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1 Introduccioén

1.1

1.2

Objetivos del Estudio

El gobierno ha definido, para el cuatrienio 2006-2010, como sus tres principales lineamientos
estratégicos, a saber, la busqueda de la equidad, la promocién de la competitividad y la
basqueda de la proteccién social para el usuario. Dichos objetivos deben fundar y justificar
todo proceso de generacidén de politicas publicas, entre las que se encuentran las materias
del sector de telecomunicaciones, cuyas iniciativas se originan desde la Subsecretaria de
Telecomunicaciones, en adelante e indistintamente, SUBTEL.

En particular, respecto a la busqueda de la proteccion social de los usuarios, SUBTEL debe
asumir un rol preponderante, desde la perspectiva de su funcion de control y supervigilancia
del funcionamiento de los servicios de telecomunicaciones y la proteccion de los derechos de
los usuarios contempladas en la Ley N°18.168, General de Telecomunicaciones, generando
herramientas para la promocién de la disminucion de las asimetrias de la informacion y la
difusion de los derechos de los consumidores, en materia de servicios de
telecomunicaciones.

El rol fiscalizador de SUBTEL se torna especialmente relevante en un sector tan dindmico
como el de las telecomunicaciones. En efecto, la velocidad del cambio tecnologico al interior
de la industria, los multiples servicios, su convergencia, las mayores economias de escala
que se producen, la gran cantidad de actores que inciden directa e indirectamente en este
sector y la heterogeneidad en los niveles de competencia de los distintos segmentos de la
industria, hacen que la proteccién de los derechos de los consumidores sea uno de los
principales objetivos estratégicos de la Subsecretaria de Telecomunicaciones.

En este contexto SUBTEL solicita a la empresa consultora Acons un proyecto denominado
“Estudio Base y Definicién de una Norma de Calidad para el Servicio de Acceso a Internet”.

El presente es el segundo informe de dicho proyecto, el que se entrega de acuerdo a lo
solicitado en las bases.

Objetivos y Alcances de la Segunda Etapa

El presente informe final tiene por objeto presentar a SUBTEL, los resultados de la segunda
etapa del proyecto encargado a Acons.

Obijetivos de la Sequnda Etapa

Para la segunda etapa definida como “Proposicion de indices, Modelos de Negocios,
Protocolos de Fiscalizacién, Programas de Desarrollo de Telecomunicaciones” se pide:
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¢ Generacion de programas de fiscalizacidbn de nuevas tecnologias de telecomunicaciones
asociadas a los servicios de acceso a Internet y evaluacion de la aplicacion de los
programas.

a)

b)

d)

f)

g9)

Identificacion, para los servicios de acceso a Internet, de como y con qué herramientas
es conveniente ejecutar una adecuada fiscalizacion. Esto implica el disefio de
protocolos de trabajo, identificacion del instrumental técnico necesario y la definicion de
recursos humanos y financieros.

Identificar normas infringibles y facultades fiscalizadoras (competencias) como
asimismo las regulaciones necesarias.

Establecer los parametros de calidad exigibles desde el punto de conexién desde las
redes de accesos propias o de terceros hacia los ISP, como desde los usuarios hacia
los mismos ISP

Establecer pardmetros de calidad en lo que respecta al software de aplicacion,
seguridad y servidores de caché, que garanticen tiempos de respuesta adecuados a los
usuarios.

Identificacion de los servicios web ofrecidos

Identificar las caracteristicas y requerimientos de los Servicios IP a ofrecer por los
proveedores, y el impacto sobre la operacién de los usuarios.

Analizar las politicas de administracion de los servicios de Internet por parte de los
proveedores: Tasacion, Facturacion, Comercializacion, Canales de Interaccion, Cortes
de Servicio, SLA, Protocolos de Falla de Servicio.

¢ Recopilacion, revision y analisis de antecedentes para la generacion de Indicadores de
Calidad

a)
b)

c)
d)

e)
f)
9)
h)

Politicas de Calidad de los prestadores respecto de los servicios de acceso a Internet.
Politicas, plataformas y sistemas de Atencion Clientes: Ofertas, ventas, postventa y
otros.

Politicas, plataformas y sistemas de Atencion de Reclamos: Estadisticas y registros.
Politicas, protocolos y mediciones de calidad de servicio (QoS) de las redes utilizadas
en la prestacion de servicios, considerando su diversidad, en términos: topologicos,
tecnoldgicos, de sistemas y equipos instalados, y de su operacion.

Identificar normas infringibles y facultades fiscalizadoras (competencias).

Identificar el estado actual de las Redes en Chile.

Indicadores aplicados y reconocidos internacionalmente.

Indicadores definidos y aplicados por otras instituciones publicas.

+ Definicibn de variables y parametros necesarios y suficientes para la proposicion de
Indicadores que cumplan con los objetivos planteados:

a)
b)

Proposicion de algoritmos de célculo para cada uno de los Indicadores propuestos.
Proposicion de metodologias y protocolos de medicion y registro de todas las variables
y pardmetros requeridos para el calculo de cada indicador: andlisis estadisticos,
encuestas, mediciones técnicas, consultas publicas, etc.
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1.3

¢

¢) Proposicion de acciones de difusion que apunten a la disminucién de las asimetrias de
informacion existentes entre las concesionarias y sus usuarios. Establecimiento de
ranking de calidad entre prestadores de servicios de acceso a Internet.

Revision del modelo de Subsidio a proyectos tendientes a cerrar la brecha digital, FDT, Y
su proyeccion o ampliacion para acelerar o cumplir metas concretas.

La Subsecretaria espera como resultado:

¢

Contar con catastro que permita identificar las tecnologias y protocolos de comunicacién
empleados en los servicios de acceso Internet.

Identificar, para los servicios de acceso a Internet, el cdmo y con qué herramientas es
conveniente ejecutar una adecuada fiscalizacion. Esto implica el disefio de protocolos de
trabajo, identificacién del instrumental técnico necesario y la definicion de recursos
humanos y financieros.

Disponer de un marco legal que sustente las facultades fiscalizadoras (competencias) de
la Subsecretaria de Telecomunicaciones sobre los servicios de banda ancha.

Disefiar, disponer y aplicar programas de fiscalizacion de nuevas tecnologias de
telecomunicaciones asociadas a los servicios de acceso a Internet

Desarrollar evaluacion ex ante, concomitantes y ex post, respecto de la aplicacion de los
programas propuestos relacionados con los servicios de acceso a Internet.

Disponer de una evaluacion de impacto y propuesta de perfeccionamiento respecto de los
indicadores de calidad de los servicios Internet.

Contar con una definicion de Indicadores de Calidad para los servicios de acceso a
Internet, que proporcionen una mirada de conjunto respecto de todos los aspectos que
inciden en la relacion prestador-usuario, que se ajuste a nuestra realidad nacional y que
permita establecer comparaciones claras y razonables entre los distintos prestadores.
Desarrollar e implementar mecanismos y canales de difusion de estos indicadores, a los
usuarios de servicios de telecomunicaciones, a objeto de contribuir a la disminucién de las
asimetrias de informacion existentes en esta industria

Establecer criterios de modelos bésicos de negocio de productos Internet, que aseguren
estabilidad en la rentabilidad a las empresas y garanticen calidad de servicio a los
usuarios.

Establecer criterios para programas de desarrollo de las telecomunicaciones y sus
mecanismos de financiamiento.

Metodologia de Trabajo

La metodologia utilizada en este trabajo fue desarrollada en un enfoque de Gestidén por
Calidad. Ello parte por el hecho de haber formado un equipo de trabajo con SUBTEL, el cual
se encargo de analizar semanalmente el avance del trabajo, en reuniones y otras actividades.

-10 -
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Equipo de Trabajo

El equipo de trabajo de Acons esté formado por:

Nombre

Rol

César Torres Araya

Jefe de Proyecto

Pedro Arrau

Integrante Equipo

Patricio Boric S.

Integrante Equipo

Marco Bulgarini Torres

Integrante Equipo

Manuel Cabrera Zarate

Integrante Equipo

Héctor Marambio Echeverria

Integrante Equipo

Ivan Solar Calderén

Integrante Equipo

Tabla 1 — Equipo de Trabajo por ACONS

Coordinacion de Proyecto

Se establecié una coordinacion a través de los Jefes de proyecto de SUBTEL y ACONS la
gque se basé en una relacion de confianza, y en contactos habituales a través de reuniones

informales durante la semana, de contactos telefénicos y via correo electrénico.

Esto permiti6 generar las confianzas entre los equipos de trabajo que fueron la base del

trabajo, tal como fue planteado por ACONS desde el inicio del proyecto.

Reuniones Semanales

Desde el inicio del proyecto se realizaron reuniones de avance semanal. En dichas reuniones
participaron todos los integrantes del equipo de trabajo, y los objetivos planteados son:

¢ Analizar el avance del proyecto
Aclaracion de temas

* & & o

planteados por SUBTEL
Evaluar cumplimiento de compromisos

Presentaciones de ACONS con los avances de los temas del informe final
Analizar los temas criticos y buscar en conjunto las soluciones
Acordar las orientaciones para los resultados de la asesoria, de acuerdo a los intereses

Por cada reunidon de avance, se generd una “Minuta de Coordinacién y Compromisos”
donde se registraron los temas tratados y sobretodo los compromisos adquiridos.

-11 -
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Reuniones Adicionales

Con motivo de tratar temas especificos se organizaron reuniones adicionales a las de
coordinacion:

Reunidon con Empresa REDVOISS

Andlisis de las redes de los NAP

Reunion con ISP Telefonica del Sur

Reunién con ISP VTR

Reunion con ISP Telmex

Reunién con Empresas Moviles Movistar y ENTEL PCS

* & & & oo o

Consulta a Empresas Proveedoras de Servicios Intern et

Se disefié un documento de consulta a los ISP, el que fue enviado mediante Oficio Circular
N° 29 de fecha 07/08/07. Tal documento solicitaba informacion con respecto a los siguientes
items:

Modelo de Negocios

Marco Legal de la Empresa
Modelo de Servicios

Calidad de Servicios

Modelo de Costos

Facturacion

Relacién Contractual con Clientes
Empresas Proveedoras

Modelo de Red

Tecnologia de Acceso Local
Conexién Internacional

Red Nacional

Segmentacion de Servicios
Seguridad y Confidencialidad
Infraestructura

Mediciones de Tréfico

Puntos Varios

Su opinién Sobre la Regulacion

<

® & & 6 O O O O O O O O O O o o o

Este Oficio fue contestado por 16 ISP como se muestra en el Anexo 2 .

Recopilacion de Informacién

Este trabajo se ha basado en la recopilacion de informacion obtenida desde diferentes
medios:
¢ Con la ayuda de la biblioteca de SUBTEL

-12 -
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1.4

¢ Desde diferentes organismos nacionales e internacionales
¢ De la encuesta antes mencionada, que SUBTEL remitié a 36 ISP
¢ Investigacion a través de Internet

La correcta gestiéon de esta informacion ha permitido generar un marco de referencia para la
construccion del presente informe.

Estructura de los Informes

Caracteristicas del estudio

Nombre : Estudio Base y Definiciobn de una Norma de Calidad para el Servicio de Acceso
a Internet
Divisiones Responsables de SUBTEL : Division Fiscalizacion

Division Politica Regulatoria y Estudios

Estructura de los Informes

El estudio esta dividido en dos partes:
Etapa I: Levantamiento Estudio

El informe correspondiente a esta etapa fue entregado el 10/09/07, y para todos los efectos
se debe entender como Anexo del presente informe.

Etapa II: Proposicion de indices, Modelos de Negocio, Protocolos de Fiscalizacion,
Programas de Desarrollo de las Telecomunicaciones

Corresponde al presente informe, el que esta estructurado de la manera siguiente:
+ Informe Ejecutivo, con un resumen del presente informe;
¢+ Cuerpo Principal del Informe, el que contiene la informacion més relevante;
+ Anexos, en los que en general se profundiza en aspectos técnicos.

Cabe sefalar que hay aspectos relacionados a las estructuras y protocolos de las redes y los
modelos de negocios, que son tratados de manera mas extensa en el primer informe.

-13-
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2. Antecedentes
2.1 Red Internet

2.1.1 Introduccidn

En este capitulo se entregard una vision general de la red Internet, tema que fue
descrito con detalles en el Informe I* de este estudio, y que se refiere al estudio de las
redes, protocolos y modelos de negocios.

2.1.2 Conceptos Base de la Red Internet

Lo que se conoce hoy como red Internet es en realidad un conjunto de redes
independientes que se encuentran conectadas entre si, permitiendo el intercambio de
datos y constituyendo por lo tanto una red mundial que permite el intercambio de
informacion, distribucion de datos de todo tipo (archivos, voz, imagenes, video, etc.) e
interaccion entre personas (a través de voz, imagenes y videos).

Para mayores antecedentes acerca de los conceptos base que permiten la operacion de
Internet, ver el Anexo 3.

2.1.3 Red Internet Nacional

La red Internet Nacional esta configurada por cuatro niveles de elementos:

a. Instalacion en dependencias del cliente.

b. La red de acceso, que son los medios a través de los cuales el cliente puede
acceder al servicio Internet.

c. El backbone IP que es la red de protocolo TCP/IP que permite llevar la informacion
desde la red del ISP hasta los puntos més cercanos al cliente en la red de acceso.

d. El ISP que es la empresa proveedora del servicio a Internet, su acceso a la red
Nacional (Red PIT: red de Puntos de Intercambio de Tré&fico) y su acceso a la red
Internet internacional, que son los medios a través de los cuales los ISP acceden a
las redes de otros paises.

La Figura 1 muestra la arquitectura de la red de Internet nacional. Esta arquitectura se
repite en practicamente todas las redes del mundo, diferenciandose sélo en la propiedad
de los diferentes elementos.

La red de Internet nacional presenta una configuracién similar a la que se
observa en otros paises. Esto permite validar las comparaciones que se
realizan en este u otros estudio.

! Informe Primera Etapa “Levantamiento Estudio” Septiembre 2007

-14 -



x

y SUBTEL 'ft@ﬂix

Red Internet
Nacional

de
Acceso
(Telefonia,
Cable,
Inalambrica)

Satelital

Esquema General de la
Red de Internet
Nacional

Red Internet
Internacional

Cliente

Figura 1 — Esquema General de la Red Internet Nacio nal

En esta arquitectura se pueden identificar los elementos descritos antes:

- La instalacion en dependencias del cliente, que considera su PC, con los equipos de
comunicacion multimediales (cAmara web, microfono) y el equipo de comunicaciones
ad hoc para cada uno de los tipos de acceso a Internet que existe (via ADSL, Cable
MODEM, Acceso via linea telefonica y acceso inalambrico). Ademas puede incluir
la red LAN, los switches y routers si existen.

» Red de Acceso, que es el conjunto de elementos tecnoldgicos que permiten llevar la
sefial desde la empresa que entrega el servicio Internet (ISP) hasta las
dependencias del cliente.

* Red Internet Nacional, que es el conjunto de elementos que permiten la
interconexion de los usuarios y de las distintas empresas que brindan el servicio
Internet.

« ISP que son las empresas que brindan el servicio de acceso a Internet.
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.

» PIT (Puntos de Intercambio de Trafico) que son los puntos de la red que permiten la
interconexion entre las empresas que brindan servicio de acceso a Internet.

» Red de Internet Internacional, que es el conjunto de empresas de otros paises, con
una red similar a la descrita aqui.

El actor central que permite que el servicio se otorgue a los clientes es el ISP.

Estas empresas presentan diferentes caracteristicas donde las principales diferencias se
refieren a:

- Si el ISP tiene o no acceso directo a las dependencias del cliente.
 Si el ISP debe arrendar a terceras empresas el acceso hasta el cliente.

- Si el ISP tiene una red propia, con enlaces que le permitan interconectarse con otros
ISP o con los PIT.

Un caso es el siguiente:

ISP con Red de
Acceso Propia

399§

“

Radius pNS Correos WEB

Nodo ADSL

Red de
Acceso

Internaciona

Cliente

Red ISP

Router de

IS P Agregacion

Figura 2 — Esquema de un ISP con Red Propia

El ISP es duefio de la red de acceso lo que le permite llegar hasta el cliente.
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2.13.1

Red de Acceso

La red de acceso son los medios a través de los cuales una empresa llega hasta las
dependencias del cliente.

Tal como se muestra en la Figura 1 existen multiples forma de acceso a las
dependencias del cliente, los cuales se examinan en detalle a continuacion.

Estos medios de acceso tienen relacion con varios factores, tales como la oferta
tecnoldgica, o las facilidades disponibles en el entorno de las dependencias del
cliente. El tipo de acceso puede también condicionar la velocidad con la que se
puede conectar a Internet.

Red de Acceso ADSL ( Asymmetric Digital Subscriber Line )

La tecnologia de acceso ADSL permite proveer servicios de banda ancha a través de
la red de cables de cobre que habitualmente tienen instaladas las empresas
concesionarias de servicio telefonico basico. Para ello utiliza técnicas de modulacion
y codificacion digital que permiten ampliar el rendimiento del par de cobre, pudiendo
asi brindar de forma simultanea el servicio telefénico, y el acceso a Internet a altos
indices de velocidad.

La tecnologia ADSL utiliza el par de cobre para transmitir datos y voz en forma
simultanea.

Para transmitir datos utiliza dos tipos de canales de alta velocidad, uno subida, que
es el envio de datos hacia el ISP (upstream), y otro de bajada, es decir el flujo de
datos hacia el cliente (downstream).

Para habilitar el servicio ADSL se debe instalar en dependencias del cliente un
equipo terminal denominado MODEM ADSL, que permite velocidades de hasta 8
Mbps?, de acuerdo a la distancia y a las condiciones del contrato del cliente.

% La velocidad se mide en tasa de “bit por segundo”, que de acuerdo al orden de magnitud pueden ser kilo
(Kbps), mega (Mbps) o giga (Ghps).
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Conexion ADSL

Domicilio del Cliente Central Telefénica

Red
Internet

Red
Publica
Telefénica
(PSTN)

Central de Conmutacién
Telefénica

Figura 3 — Esquema de Conexion ADSL

Dependiendo de las caracteristicas del cable, topologia y distancia desde el nodo
ADSL hasta el médem se pueden conseguir las velocidades que se muestran en la
tabla siguiente.

Velocidad Rango de Distancia
Downstream

1,5 Mbps 5,3a5,5Km

2,0 Mbps 3,8a5,2Km

6,3 Mbps 2,6 a3,7Km

8,4 Mbps 2,0a25Km

Tabla 2 - Distancias Tipicas para ADSL

Ejemplos de empresas que utilizan la tecnologia ADSL son las telefénicas:

« Telefonica
« TELSUR

« Manquehue

« Entel
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Red de Acceso via Cable HFC ( Hybrid Fiber-Coaxial )

Una red HFC es un sistema de telecomunicaciones por cable que combina la fibra
Optica y el cable coaxial como soportes para la transmision de sefiales. Estas redes
de telecomunicaciones son capaces de ofrecer servicios integrados de imagen, voz y
datos: TV bajo demanda, video a la carta, telefonia, conexién a Internet de alta
velocidad, etc. La razon por la cual se combina la fibra éptica y el cable coaxial es
para aprovechar las cualidades que ambos presentan. Por un lado las bajas pérdidas
e interferencias de la fibra y por otro el bajo costo y la sencillez de instalacion y
conexion del cable coaxial.

Ejemplo de empresa que usa la tecnologia HFC es:
« VTR

Red de Acceso WLL ( Wireless Local Loop )

El acceso WLL es un servicio de acceso a Internet, con opciones de telefonia publica
y transmision de datos. El acceso a la red se hace en forma inalambrica desde una
NT (Network Terminal) ubicada en el sitio del cliente hacia una estacién base de
recepcion conectada tanto a la Red de datos como a la red telefénica publica
(PSTN).

La red de acceso WLL, es un sistema inaldmbrico basado en conmutacién de
paquetes que permite la prestacion de diversos servicios (voz y datos) en forma
integrada. Una de sus mayores ventajas es que elimina la necesidad de llegar con
un cable de cobre hasta dependencias del cliente con un ancho de banda de hasta
1,6 Mbps.

El servicio telefonico y el servicio de acceso a Internet pueden funcionar de manera
independiente y simultanea.

Ejemplo de empresa que usa la tecnologia WLL es:
« ENTEL

Red de Acceso VSAT ( Very Small Aperture Terminal )

El acceso VSAT a Internet es un producto de comunicaciones satelitales privadas,
cuyo objetivo es satisfacer las necesidades de acceso a Internet de una organizacion
cuyas oficinas se encuentren ubicadas en una zona de dificil acceso, en las que no
existen sistemas de cobertura convencional.
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El acceso VSAT a Internet usa la Ultima tecnologia desarrollada para servicios VSAT
combinando nuevos modelos de transmision satelital y el estandar de la industria
para la integracion y transporte de los servicios mediante protocolo IP.

Este tipo de servicio se clasifica dentro del marco de servicios de Internet dedicado,
orientandose principalmente a las comunicaciones de datos y adicionalmente voz
para clientes empresa.

Ejemplo de empresa que usa la tecnologia VSAT es:
« ENTEL

Red de Acceso Conmutada PSTN ( Public Switched Telephone Network )

Mediante la red de acceso conmutada los usuarios acceden a la red Internet
utilizando médems que establecen conexiones conmutadas telefonicamente hacia
servidores de acceso remotos (RAS de MODEM) localizados en el proveedor
respectivo de red y/o en el ISP.

En forma especifica, cuando un usuario conmutado intenta conectarse a Internet, la
“llamada” telefénica es transportada por la red de telefonia local (PSTN) hasta los
equipos de accesos de la red IP. Las centrales telefonicas detectan la numeracién
correspondiente a Internet y redirigen la llamada hacia los equipos de acceso de la
red IP. Estos equipos corresponden a Servidores de Acceso (RAS), los cuales
transforman la llamada a trafico Internet.

Ejemplos de empresas que utilizan la tecnologia de Acceso Conmutado son las
telefonicas:

« Telefonica

e« TELSUR

- Manquehue
« Entel

Actualmente en Chile existen diferentes redes de acceso para acceder a Internet
como las ya mencionadas ADSL, HFC, WLL, VSAT y PSTN. Adicionalmente se
pueden mencionar las redes de accesi WIFI, WIMAX, satelitales, Frame Relay,
TDM, y en general toda la tecnologia XDSL.

-20-



y SUBTEL

(€cons

Red de Acceso NGN ( Next Generation Network )

En estos momentos la convergencia tecnolégica ha alcanzado a las redes de
transporte, con los servicios multimedia sobre IP, sin embargo en Chile ya
empezamos a vislumbrar la convergencia en las redes de acceso y es ENTEL la
empresa que ha salido al mercado con una oferta de acceso NGN a los clientes
PYME.

ENTEL estd posicionando su producto a través de publicidad por medio de los
diarios y television. También es posible observar una completa difusién de su
producto por medio de su pagina web.

Las Redes de Nueva Generacion (NGN) son redes basadas en las Ultimas
tecnologias de paquetes, proporcionan conjuntamente los servicios ofrecidos por las
redes de circuitos (es decir, las redes telefénicas convencionales) y las redes de
datos que existen actualmente.

La importancia de las redes NGN reside en que existe un consenso generalizado
entre fabricantes y operadores acerca de la evolucion de las redes actuales hacia
redes NGN.

En opiniébn de los consultores, las empresas dominantes tales como Telefénica,
Telmex y VTR, tiene el potencial tecnoldgico en redes para habilitar las redes de
acceso NGN. En el mismo contexto los consultores estiman que es necesario
realizar estudios tendientes a revisar el marco regulatorio con el propdsito de facilitar
la prestacion de servicios convergentes, lo cual conlleva a definir en el nuevo marco
regulatorio, los alcances de la definicibn de convergencia de la forma en que se
engloba a los servicios de voz , datos , audio y video, tal como se encuentra en la
nueva normativa europea que califica a los servicios de conexion y transmision de
sefales (audio, video, voz o datos) simplemente como “Comunicaciones
Electrénicas”. Lo anteriormente expuesto fue considerado por la SUBTEL en el
“Proyecto de Modificacion de Régimen Concesional”.
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Redes de Acceso de los ISP Locales

En la Tabla 2 se muestra las tecnologias usadas por algunos de los ISP que
contestaron el oficio N°29 emitido por SUBTEL..

Ne |ISP Red de Acceso
Alambricas Inalambrica
e (%)
s 318 |8
ﬂ — ?—- 6 % = o e
2 0N + | o 3
Ela 2|39 8|lslg/8les|2lS
S12|c|6|2|T|S|c|&|8lk|s|23
1 |[GTD X X X
2 | Entel X | X X | X | X
3 | Gtd Manquehue X X
4 |FullCom S.A. X | X X
5 | New Planet X X X
6 glfAtI.and Chile X X
7 |CMET NET X X X
Equant/ Orange
8 |Business X X | x| X
Services
9 |Chile.Com X | X X X X X
10 | Netglobalis X | X X X X X
11 | Impsat X
12 | MCI
13 | Telefénica Chile X | X
14 |Terra X
15 | VTR X X
16 | Telsur X | X X | X X X
17 | Telmex X | X X | X

Tabla 2 — Redes de Acceso de ISP Nacionales

2.1.3.2 Red Backbone IP

El backbone IP es el nicleo de la red que utiliza el protocolo de Internet (IP) y que
permite llevar la informacion desde la red del ISP hasta los puntos més cercanos al
cliente en la red de acceso.

Existen tres formas que se usan actualmente para implementar el backbone IP y se
diferencian solamente en el tipo de red de transporte que lo soporta. Esta red de
transporte puede estar compuesta por Circuitos Virtuales (PVC) ATM, por tramas
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2.1.3.3

SDH o por MPLS. Las tres tecnologias estan en uso actualmente en Chile, y se
explican en el Anexo 4.

Los ISP

En el perfil genérico de un ISP de tamafio a gran escala, se pueden identificar
distintos servicios que conforman su red. Para una mejor comprension se desglosan
por separado estos elementos, pero se ilustran en su conjunto en la siguiente figura:

Red Remota de Red Remota de Red Remota de
Cliente Cliente Cliente

S

Upstream ISP

Servidor Acceso
Rede;

Router Acceso
Red de|Cliente

Router |de core
(Upstream |[Feed Rout)

Servidor  Servidor  Servidor www  Servidor Servidor
www Usenet

Radius Mai DNS Caché
Firewall/ \
Filtro de Accesd C
(7 \ ~
Red DMZ 1

Nivel de
Servicio

Red DMZ 2
Nivel de
Administracion

4
S
Servidor Servidor
Registro Administracion
Cuentas  Ancho de banda
(tasacion)

Figura 4— Estructura de un ISP

» Servidor de RADIUS (Remote Authentication Dial In User Service) es el
elemento que lleva el control de la conexion de los usuarios a la red del
ISP.

» Servidor DHCP (Dynamic Host Configuration Protocol) es el encargado de
entregar las direcciones IP dindmica, que permiten la navegacion a través
de la red Internet
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2134

« Servidor de Caché permite optimizar el ancho de banda de los enlaces de
salida hacia los puntos de interconexion de Internet, ya sea nacionales o
internacionales.

- Servidor Limitador de Ancho de Banda permite llevar el control del
ancho de banda, esto es limitar la velocidad de navegacion, para
adecuarse a las capacidades de los enlaces de salida nacionales, pero
sobretodo internacionales.

« Servidor de Nombres (DNS) es el que permite realizar la traduccién de
una direccion de un sitio Internet, en una direccion IP.

« Servidor de Seguridad , permite proteger al ISP de ataques
malintencionados o de virus que se transmiten a través de la red Internet,
por medio de:

+ Elementos Cortafuegos (Firewall)

¢+ Elementos de Antivirus y Elementos de Antispam para Tréfico de
e-malil

Para mayor explicacion referirse al Anexo 5 .

Los PIT

Una manera de que el trafico entre sitios de Internet nacionales no hiciera uso de los
enlaces internacionales, fue crear estos Puntos de Intercambio de Trafico, PIT o
NAP en inglés (actualmente mas conocidos como Internet Exchange Point (IX o
IXP)).

Actualmente existen 7 empresas que poseen PIT en la red nacional, sin embargo, la
red nacional cuenta con 8 PIT, puesto que Telmex compré a Chilesat y se mantiene
en operaciones el PIT, tal la como se muestra en la Figura 5 .
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Red Nacional
de PIT

100 Mbps
150 Mbps
——  1Gbps

IMPSAT

ISP

Figura 5—- Red de PIT Nacional

La red Nacional presenta una configuracion similar a los modelos usados en otros
paises.

NAP Chile

NAP Chile es una iniciativa que tiene como motivacion interconectar a los ISP con el
objetivo de mantener una Internet de calidad, de gran ancho de banda y alta
disponibilidad.

NAP Chile S.A. est4 operando desde principios de Septiembre de 1997, contando
con enlaces de fibra oOptica con la mayoria de los Proveedores de Internet,
permitiendo actualmente transferencias de datos a altas velocidades a nivel
metropolitano. Es asi como NAP Chile redne a casi todos los ISP, con enlaces de
fibra dptica de 10, 100 Mbps, y 1 Gbps.

Como se analiza en el capitulo de Normativa Legal (pag. 42) en Chile existe una
normativa que regula la interconexion nacional segun la cual, todos los ISP que
operen deben estar interconectados entre si. La interconexion nacional se logra
conectandose a NAP Chile o a alguno de los otros PIT.
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La creacion de los PIT permitio optimizar el acceso a la red Internet
internacional y mejorar la calidad de servicio a nivel nacional.

Si bien resulta evidente el beneficio desde el punto de vista del tréfico, la
existencia de una red de PIT robusta le da seguridad a la red Internet
Nacional, la cual se ha transformado en un elemento estratégico para el
pais, esencial para las comunicaciones, el desarrollo de la industria y las
instituciones de nuestro pais, y que forma parte de las necesidades de
muchas personas.

2.1.4 Clientes y Usuarios de Internet: ¢ Banda Ancha  ?

Hemos analizado los aspectos relacionados con las redes, que es la infraestructura que
permite la conexién a Internet a los clientes y usuarios.

Desde el punto de vista de la percepcion de los usuarios, uno de los factores de mayor
interés en la calidad de servicio, es la velocidad a la que podra navegar. Esto depende
de multiples factores, empezando por el tipo de contrato que han suscrito con el ISP,
donde se establecen las velocidades de subida y de bajada.

Sin embargo, la velocidad real depende de mdltiples factores, tal como se muestra en el
diagrama siguiente:

Velocidad de
Conexion a Internet

Red Internet
Internacional

Red
de

S
( SUB.DAouPSTREAQ ( i> @ @

Red Internet
Nacional

Cliente
<: ) (BAJADA o DOWNSTREAM ) )
o Limitacién Limitacién Propia de:
I(;;Ta:tcat‘:r?snt iz:; Limitacion Propia del Propia -la Red Naclor'nal leltac_lon
Tipo de Red de Acceso e |a Red del ISP -la Re'd Internacional Prop_la
) del_ (Configuracién Particularmente el Del Destino al
Equipamiento 9 tamario de los que se Accede

Limitada)

del Cliente Enlaces hacia el

Internacional

Figura 6— Velocidad de Conexién a Internet
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Mas alld de las limitaciones reales, muchos servicios se ofrecen actualmente como
“Banda Ancha”.

El concepto de banda ancha combina la capacidad de conexion (ancho de banda) y la
velocidad. En la Recomendacién 1.113 del Sector de Normalizacion de la UIT® se define
la banda ancha como una "capacidad de transmisibn mas rapida que la velocidad
primaria de la red digital de servicios integrados (RDSI) a 1,5 6 2,0 megabits por
segundo (Mbits)". Sin embargo, hoy es posible ver en el mercado ofertas de servicios de
banda ancha de 128Kbps.

Un andlisis mas detallado se entrega en el capitulo 2.3 de servicios de Internet.

% Unién Internacional de Telecomunicaciones

-27 -



x

y SUBTEL "@ﬂi

2.2 Normativa Legal

221

2.2.2

Introduccion

El marco regulatorio es la base del desarrollo de Internet, para las empresas, clientes y
usuarios. En este capitulo se analizara la realidad de la normativa regulatoria a nivel
internacional, en la intencién de buscar similitudes en la realidad de otros paises.

Analisis de Normativas Regulatorias a Nivel |  nternacional

La vertiginosa evolucién y crecimiento que han experimentado las telecomunicaciones
en las décadas recientes, ha traido un gran cambio a nivel social y las ha vuelto cada
vez mas estratégicas para el desarrollo de las naciones.

Esto ha llevado a los gobiernos a impulsar reestructuraciones de caracter regulatorio con
el objetivo de dar proteccion a los usuarios y al mismo tiempo impulsar el desarrollo de
esta industria.

De alli surge la ecuaciéon para los gobiernos, de crear normativas que den proteccion al
usuario, sin restringir el desarrollo de la industria, sino todo lo contrario, darle un impulso
a su crecimiento..

Marco Regulador y Red Internet

Clientes

b Regulador

Usuarios
Proveedores

Red Internet

Normativa Legal @

Figura 7 — Marco Regulador y la Red Internet
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Nuestro estudio considerara el analisis de las normativas de algunos paises con foco en:
La estructura de la regulacion, proteccion al consumidor, seguridad y privacidad y
acceso al servicio universal.

2221

Unién Europea

La Comision Europea generd el nuevo marco regulatorio pro convergencia y pro
competencia, a través de varios decretos, la mayoria de ellos se publicaron en el
2002. En ellos se establecié las obligaciones de las Autoridades Nacionales de
Reglamentacion (ANR) de cada estado miembro de la Unién Europea los cuales se
comprometieron a tener aproximadamente incorporadas en un afio las nuevas
directrices en su respectivo &mbito de actuacion.

El nuevo marco regulador de la comisidn europea esta integrado por una Directiva
marco 2002/21/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de marzo de 2002
gue genera un marco regulador comun de las redes y los servicios de
comunicaciones electrénicas®. Este nuevo marco regulador esta integrado por esta
Directiva y por otras cuatro Directivas especificas:

La Directiva de autorizacidon de redes y servicios de comunicaciones electronicas,
gue apunta a estandarizar el mercado de redes y servicios de comunicaciones
electronicas y limita su reglamentacién al minimo estrictamente necesario a través
de permisos de caracter general donde la empresa afectada necesitara solamente
presentar una notificacion, sin necesidad de obtener una decision explicita u otro
acto administrativo de la ANR antes de ejercer los derechos derivados de la
autorizacion.

La Directiva relativa al acceso a las redes de comunicaciones electronicas y recursos
asociados, v a su interconexion. Esta directiva establece derechos y obligaciones
para los operadores y las empresas que desean obtener una interconexiébn o un
acceso a sus redes. Este es un marco que auspicia el desarrollo de la competencia,
y permite estimular el desarrollo de los servicios y redes de comunicaciones y velar
por que el mercado no impida la aparicion de servicios innovadores que puedan ser
beneficiosos para los usuarios. El enfoque adoptado por esta Directiva es neutro con
respecto a la evolucién de las tecnologias.

4 La Comision Europea gener6 una denominacion genérica para los servicios convergentes tales como telefonia fija o celular, arriendo de
lineas, comunicacién de datos y servicios de Internet los cuales fueron catalogados como servicios y redes de comunicacién electrénica.
En términos especificos, la red de comunicaciones electrénicas comprende los sistemas de transmisién y los equipos de conmutacién y
enrutamiento que permiten el encaminamiento de sefiales entre puntos terminales predefinidos. La transmision de sefiales puede ser
hecha por medio de cables, radiofrecuencia, fibras 6pticas y cualquier otro medio electrénico.
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Servicio Universal

La Directiva relativa al servicio universal y derechos de los usuarios Directiva
2002/22/CE , no considera la banda ancha como servicio universal por lo que en el
afio 2005 se realizd una revision de esta directiva, con el objeto de definir el alcance
del servicio universal de conformidad con el articulo 15 de esta directiva, debido a la
evolucién social, econémica y tecnoldgica. El resultado de esta revisién fue que no
procedia modificar la directiva en cuanto al acceso por Banda Ancha.

Proteccién al Usuario

La Directiva busca la defensa de los intereses de los usuarios de la Comunidad
Europea, junto con la competencia efectiva a través de una intervencion
reglamentaria minima, con el fin de establecer un nivel comun de derechos. Los
derechos de los usuarios se ven reflejados en las siguientes normativas:

o La oferta, por parte de los operadores, de una informacion transparente y
actualizada sobre los precios y tarifas aplicables;

o La publicacion por las empresas que prestan servicios de comunicaciones
electronicas disponibles al publico de informacién comparable, pertinente y
actualizada sobre la calidad de sus servicios;

En cuanto a los mensajes electrénicos no solicitados (spamming) se establece que
los usuarios han de dar su consentimiento previo, antes de recibir este tipo de
mensajes. Este sistema abarca asimismo los mensajes de SMS y los demés
mensajes electronicos recibidos en cualquier equipo terminal, fijo o mévil.

Seguridad y Privacidad

La Directiva relativa al tratamiento de los datos personales es la Directiva de
intimidad vy comunicaciones electrénicas ___, que toca temas como la conservacion
de los datos de las conexiones con fines de vigilancia policial (retencion de datos), el
envio de mensajes electrénicos no solicitados, el uso de cookies, ademas indica que
la confidencialidad de las comunicaciones a través de redes publicas de
comunicaciones electrénicas debe ser garantizada a través de cada legislacion
nacional y prohibe que personas distintas de los usuarios escuchen, intercepten o
almacenen comunicaciones sin el consentimiento de éstos.

La retencidon de datos es un tema solamente dispuesto para la proteccion de datos
gue permitan llevar investigaciones de actividades delictivas o garantizar la
seguridad nacional, la defensa y la seguridad publica.
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Espana

La normativa regulatoria de Espafia esta ajustada a la normativa de la Unién
Europea, y considera en sus reglamentaciones en cuanto al servicio de Banda Ancha
las siguientes definiciones:

Los servicios de acceso a Internet de banda ancha ofrecidos a los usuarios finales
no cuentan con una regulacién especifica, ofreciéndose por tanto en régimen de libre
competencia entre los operadores, quienes establecen sus precios y areas de
cobertura libremente. No obstante, las Administraciones promueven mediante
ayudas publicas programas para el desarrollo de la disponibilidad de servicios de
banda ancha, que pueden establecer condiciones minimas de cobertura, precios o
de calidad de servicio a los operadores beneficiarios de dichos programas.

Para promover la competencia, la Comision del Mercado de las Telecomunicaciones
(CMT) determina las condiciones en las que los operadores alternativos pueden
emplear la red telefénica tradicional para ofrecer sus propios servicios de banda
ancha, en competencia con los ofrecidos por el operador propietario de dicha red. No
existe una regulacion equivalente para las redes de cable.

En cuanto a calidad de servicio se indica “Adicionalmente existe una regulacion en
materia de informacion sobre calidad de servicio que afecta a los principales
prestadores de servicios de acceso a Internet “. En la Orden ITC/912/2006, de 29 de
marzo, por la que se regulan las condiciones relativas a la calidad de servicio en la
prestacion de los servicios de comunicaciones electronicas, se establecen
requerimientos de informacién sobre calidad de servicio a los principales operadores
de servicios de acceso a Internet, que a partir del afio 2007 tienen la obligacién de
obtener y publicar los niveles de calidad conseguidos en sus ofertas comerciales de
mayor implantacioén, en relacién con determinados pardmetros definidos en la citada
Orden ministerial. Entre éstos se cuentan tanto parametros generales, aplicables a
todos los servicios de telecomunicaciones, como especificos para los servicios de
acceso a Internet (proporcion de accesos de usuario con éxito, proporcién de
transmisiones de datos fallidas y velocidad de transmision de datos conseguida).

En cuanto a la intervencién del ente regulador (CMT) en el mercado, las condiciones
del mercado de acceso a Internet de banda ancha han aconsejado a la CMT la
intervencion en el denominado nivel mayorista. Esto significa que, pese a no
intervenir en las ofertas destinadas a los usuarios finales, la CMT fija las condiciones
en las que Telefénica, como operador con poder significativo en el mercado, debe
poner a disposicion de otros operadores determinados elementos de su red.

Estos servicios mayoristas que Telefonica esta obligada a prestar quedan recogidos
en la Oferta de Acceso al Bucle de Abonado de este operador, que es aprobada por
la CMT.
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Seguridad y Privacidad

En cuanto a la proteccion de la seguridad de datos existe la LEY ORGANICA
15/1999 de 13 de diciembre, de proteccion de datos de caracter personal.

Proteccién al Consumidor

La LEY 44/2006, de 29 de diciembre, mejora de la proteccion de los Consumidores y
Usuarios.

Para promover y cuidar los derechos de los usuarios se cre6 la Oficina de Atencion
al Usuario de Telecomunicaciones, destinada a proporcionar informacién al usuario y
a la resolucién de las reclamaciones de los usuarios.

Los derechos de los usuarios consideran temas tales como: Slamming®, Informacion
del contrato, periodo minimo de duracién del contrato, plazo de alta de servicio, baja
del servicio, cambio de operador de ADSL, facturacion, condiciones de servicio tales
como velocidad minima garantizada, indemnizacion por averias, velocidad de
conexién. Asi mismo se considera un procedimiento para realizar los reclamos.

Servicio Universal

El Real Decreto 424/2005, de 15 de abiril, por el que se aprueba el Reglamento sobre
las condiciones para la prestacion de servicios de comunicaciones electrénicas, el
servicio universal y la proteccion de los usuarios (en adelante, Reglamento de
Servicio Universal), en su articulo 27 establece que bajo el concepto de servicio
universal de telecomunicaciones, se deberd garantizar que todos los usuarios
finales, con independencia de su localizacion geogréafica, puedan recibir conexion a
la red telefénica publica fija y acceder a la prestacion del servicio telefénico fijo
disponible para el publico y permitir el establecimiento de comunicaciones de datos a
velocidad suficiente para acceder de forma funcional a Internet.

Japon

Japoén es una de las potencias mundiales en TIC, y ha desarrollado acciones a nivel
del mercado que le han permitido avanzar hacia la convergencia.

En este pais se ha llevado a cabo una revision de la estructura general de la Ley de
las Empresas de Telecomunicaciones, con los siguientes objetivos:

° El Slamming es un término anglosajon que se emplea para describir el cambio de compafiia de telecomunicaciones sin la autorizacion
del cliente, utilizando técnicas fraudulentas. Dada la agilidad y dindmica del mercado de las telecomunicaciones, sobre todo el gran
namero de contrataciones para el acceso a Internet, y teniendo en cuenta que el operador dominante (Telefénica) debe permitir el acceso
a su red por los demas operadores, se estan produciendo casos (intencionados o por error) en que un usuario se encuentra con que su
linea ha sido “traspasada” a otro operador sin el consentimiento del titular
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Adaptarse a los cambios draméaticos de la "edad del teléfono" a la "era de Internet”,
y desde el punto de vista de fomentar el desarrollo empresarial entre los diversos
Operadores.

Abolir la distincién entre las empresas " Tipo 1y tipo 2 de telecomunicaciones"®, que

existia en la legislacion y los reglamentos.

Llevar a cabo reformas drasticas en relacion con los reglamentos sobre la entrada y
salida del mercado a través de un sistema del registro y notificacion.

Las politicas que se aplicaron en la Industria de las Telecomunicaciones para el
desarrollo e incentivo de la competencia se pueden resumir en lo siguiente:
Vv El establecimiento de normas para la desagregacién y co-ubicacion ADSL y
la redes regionales IP y Fibra Optica.
Vv El aumento de regulaciones asimétricas, que previenen y prohiben
conductas anticompetitivas por el operador dominante
v Establecimiento de una "Comision de Soluciéon de diferencias en el negocio
de las Telecomunicaciones”
v Desarrollo de servicios flexibles y diversificados de los operadores.
V' Reglamento sobre la entrada / salida de los operadores del mercado.

Seguridad y Privacidad

En cuanto a la proteccion de la seguridad para las redes, los proveedores de servicio
de acceso a Internet adoptan los estandares de seguridad proporcionados por el
grupo de promocion de certificado de seguridad, el cual estd compuesto por la
asociacion de servicio de telecomunicaciones y la asociacion de proveedores de
servicio de acceso Internet, entre otros. Este grupo entrega un certificado (Safe
security ISP) de seguridad a todos los ISP por adoptar los estandares y dar soporte
a sus usuarios.

Proteccién del Consumidor

La Ley N° 137 del 30 de noviembre de 2001 otorga el derecho a solicitar la
informacion de la identificacion de los remitentes en la recepcion de correos no
deseados (spam).

La ley sobre regulacién de la transmision de correos electrénicos (Acta N° 26 del 17
de Abril del 2002), tiene el propoésito de especificar medidas para la transmision
apropiada de correos electronicos.

6 L . . - . .

Las empresas de telecomunicaciones tipo 1 proporcionan los servicios usando el equipo que han instalado y las empresas de
telecomunicaciones tipo 2 son compafiias que proporcionar los servicios pidiendo la infraestructura a otros abastecedores (ej. Proveedores
de servicio Internet, etc.)
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2.2.2.4

Los temas que aborda esta normativa son los siguientes:
v Obligacion del etiquetado
v Prohibicién de la transmision a las personas que rechazan recibir un correo
electronico especifico
v Prohibicién de la transmision usando una direccién ficticia del correo
electronico
v Prohibicién de la transmision bajo informacion falsa del remitente

La ley establece sanciones a las personas que violen estas normativas.

Los Asuntos regulatorios referentes a la introduccion de las tecnologias contra los
spam aceptan por parte de los proveedores el bloqueo de la entrada y salida del
puerto 25.

Servicio Universal

El fondo de Servicio Universal (USF) fue introducido el afio 2002, este fondo se
establecio para el Servicio telefonico residencial, telefénico puablico y llamadas de
emergencia.

Posteriormente el mercado de las telecomunicaciones tuvo cambios en la
implementacién de este fondo, por lo que el MIC (Ministry of Internal Affairs and
Communications) requirié en Noviembre del 2004 una revision del USF.

En el 2006 se aplicaron las modificaciones realizadas en este estudio, y se
establecid que se mantenian los servicios declarados en el 2002 y que no se
introduce el Servicio de Banda Ancha a este fondo, producto del alto nivel de
accesibilidad del servicio.

Estados Unidos

Las politicas de telecomunicaciones en Estados Unidos estén regidas por la Ley de
Telecomunicaciones de 1996. La Comisién Federal de Comunicaciones (FCC) es
responsable de supervisar las comunicaciones interestatales e internacionales
realizadas por radio, television, satélite y cable y dicta normativas para regular este
sector.

La Comision Federal de Comunicaciones define al servicio de banda ancha como la
transmision de datos a una velocidad mayor de 200 kilobits por segundo (Kbps) en
por lo menos una direccion.

Internet ha evolucionado a un ritmo sin precedentes, debido en gran medida a la
ausencia regulatoria del gobierno. Para asegurar que Internet se encuentre
disponible para la mayor cantidad de personas posibles, la FCC ha adoptado una
politica de no intervencion para los temas relacionados con Internet.
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Por otra parte el Departamento de Comercio de los Estados Unidos
http://www.commerce.gov/index_spanish.htm, tiene también una importante funcion
en la regulacibn de las telecomunicaciones. Basicamente, a través de la
Administracion Nacional de Telecomunicaciones e Informacién (NTIA), el
Departamento de Comercio actla como consejero experto del Presidente en materia
de telecomunicaciones y politica.

Acerca de los Proveedores de Internet

Acerca de los proveedores de Internet, la comision es responsable de especificar en
forma precisa las regulaciones minimas necesarias para garantizar que todos los
ciudadanos de EE.UU. dispongan de recursos avanzados de telecomunicaciones “en
forma razonable y oportuna”.

Acerca de los Servicios

De acuerdo a la Ley de Telecomunicaciones, todos los servicios deben ser
clasificados, segun sus caracteristicas en:

V' Servicios de informacion (Plena desregulacion)

V' Servicios de telecomunicaciones (Reguladas).

La FCC realiza el andlisis caso por caso de los huevos servicios que se brindan en el
mercado, para determinar su clasificacion.

Seguridad y Privacidad

Los acontecimientos tragicos del 11 de septiembre de 2001 realzaron la importancia
de garantizar la seguridad de la infraestructura de comunicaciones de la nacién y
aumentar la capacidad para mantener comunicaciones esenciales durante
emergencias nacionales. La Comisién impulsa estos elementos clave de politica de
seguridad de la patria de distintas maneras. Por ejemplo, en parte a través de su
papel de liderazgo en el National Reliability and Interoperability Council y el Media
Security and Reliability Council (Consejo Nacional de Confiabilidad vy
Interoperabilidad) y Consejo de Seguridad y Confiabilidad de Medios.

Proteccién al Consumidor

Con respecto a la proteccion del consumidor existe la Division de Normas para el
Consumidor, que es la responsable de desarrollar las normas para las entidades
reguladas. La Division garantiza que se tengan en cuenta los intereses del
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consumidor en todas las iniciativas de la Comision y esta a cargo especificamente de
emitir disposiciones para resolver quejas o reclamos que afecten a los
consumidores.

Las oficinas estatales de proteccion al consumidor o la Federal Trade Commission
(FTC) se encarga de ejecutar y vigilar el cumplimiento de las leyes que prohiben las
practicas comerciales anticompetitivas, engafiosas o0 desleales para los
consumidores. Otra de las funciones de la Comisibn es promover la opcion
informada de los consumidores y lograr que el publico general comprenda el proceso
anticompetitivo.

La Division de Practicas de Comercializacion (Marketing Practices) de la FTC tiene
bajo su responsabilidad la tarea de tomar medidas que respondan al fraude cometido
por medio de Internet, las telecomunicaciones y el correo no deseado (spam).

Servicio Universal

La FCC, por orden del Congreso y con ayuda de la Compafia Administrativa de
Servicio Universal (USAC), administra el Fondo Federal de Servicio Universal.

Sin embargo la Ley de Telecomunicaciones de 1996 (“la Ley”) imparte instrucciones
a la Comision para que “fomente el despliegue, en forma razonable y oportuna, de
recursos avanzados de telecomunicaciones para todos los habitantes de los EE.UU.”
Por lo tanto, después de definir “recursos avanzados de telecomunicaciones”, las
tareas primarias de la Comisibn son las de determinar si estos recursos
efectivamente se estan desplegando para todos los habitantes de los EE.UU. en
forma razonable y oportuna, y como fomentar el despliegue continuo de estos
recursos.

La Comisién ha definido “recursos avanzados de telecomunicaciones” como la
capacidad para suministrar acceso a Internet a velocidades de 200 kbps 0 mas. La
Comisién también ha concluido que, hasta la fecha, se estan desplegando recursos
avanzados de telecomunicaciones para todos los habitantes de los EE.UU. en forma
razonable y oportuna.

El Fondo Federal de Servicio Universal paga cuatro programas de desarrollo
(Lifeline/ Link-Up, Alto Costo, Escuelas y Bibliotecas y Cuidado de la Salud en Areas
Rurales)

Los programas siguientes tienen relacién con Internet:

Alto Costo . Este programa brinda apoyo a las compafias que ofrecen servicios de
telecomunicaciones en areas donde el costo de suministro del servicio es alto.

Escuelas y Bibliotecas . Este programa ayuda a que las escuelas y bibliotecas usen
la amplia gama de recursos educacionales disponibles a través de la red de
telecomunicaciones, incluyendo el Internet.
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2.2.2.5

En general, todas las comparfias de telecomunicaciones que suministran servicios
interestatales contribuyen al Fondo Federal de Servicio Universal. Algunos clientes
podrdn notar un cargo por concepto de “Servicio Universal” en sus facturas
telefénicas. Este cargo aparece cuando una compafiia elige recuperar sus
contribuciones al fondo directamente de sus clientes. La FCC no obliga a las
compafias a cobrar dicho cargo a sus clientes. Cada compafiia decide cémo
recobrar los costos de servicio universal y si lo hace a través de sus clientes.

Australia

La regulacion en telecomunicaciones en Australia es de responsabilidad del
organismo The Australian Communications and Media Authority (ACMA). Esta es
responsable de la regulacion de la Radiodifusion, Internet, Radiocomunicacion y
Telecomunicaciones.

Regulacion de la Radiodifusion

ACMA planifica el empleo de los servicios de los canales de radio y television,
renueva licencias, regula el contenido de los servicios de radio y television y
administra la propiedad y el control de las normas para los servicios de radiodifusion.

Regulacion de Internet

ACMA se encarga de supervisar el contenido de Internet, la aplicacion de la Ley
Australiana Anti-Spam y formula normas acerca del acceso a Internet a través de
los servicios de teléfono movil Premium.

Regulacion de las Telecomunicaciones

ACMA regula las empresas de telecomunicaciones australianas de lineas fijas y
moviles de telecomunicaciones.

ACMA controla y administra de acuerdo a las siguientes leyes:
» El Servicio de Radiodifusion Ley 1992;
» La Radiocomunicacién Ley 1992;
= Las Telecomunicaciones Ley 1997
y otras legislaciones relacionadas incluyendo:
= El no registro de llamadas Ley 2006;
= Elspam Ley 2003;

= Las apuestas interactivas Ley 2001
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» Las Telecomunicaciones (Proteccion al Consumidor y
Estandares de Servicio) Ley 1999.

Las Principales responsabilidades de ACMA respecto a Internet son:

v Promover la autorregulacion y competencia en la Industria de las
Comunicaciones, protegiendo a los consumidores y otros usuarios.

v La promocion de un entorno en el que los medios electrénicos respetan las
normas de la comunidad y responden a las necesidades de los usuarios y el
publico.

v Administrar accesos a otras bandas de espectros de radiofrecuencias a
través de acuerdos de licencias de radiocomunicaciones, y resolver las
demandas de espectro.

V' Licencia de las empresas de telecomunicaciones

V' Garantizar el suministro y el mantenimiento de las salvaguardas y normas
para proteger a los usuarios de productos y servicios de comunicaciones

v Regular el sector de las comunicaciones con el cumplimiento de las
condiciones de las licencias, las practicas de los codigos, normas, garantias
de servicio, el servicio universal de telecomunicaciones y otros
aseguramientos de las necesidades de los consumidores.

V' Facilitar el suministro de suficiente informacion de la comunidad para
permitir decisiones informadas acerca de productos y servicios de
comunicaciones.

V' Regular la transmision de mensajes electrénicos no solicitados (spam).

En cuanto a la Regulacion de los proveedores de servicio Internet ACMA indica:

La Ley de Telecomunicaciones de 1997 no se refiere especificamente a los
Proveedores de Servicio Internet (ISP) o a los Proveedores de Acceso a Internet
(IAP).

La ley aplica a ISP y a IAP porque ellos caen en la categoria de Proveedores de
Servicio de Transporte (CSP).

Los CSP proveen servicios para transportar servicios de comunicaciones al usuario
en una red de transporte.

Todas las obligaciones que aplican a los CSP también aplican a los ISP, incluyendo
el registro con la Industria de telecomunicaciones. El término ISP es usado para
referirse a ambos ISP e IAP.

Seguridad, Privacidad y Proteccion

La ACMA administra un esquema de co-regulacién para contenido de Internet. El
esquema es establecido bajo el Articulo 5 de la Ley de Broadcasting Services Act
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1992 (La Ley) y pretende ser una respuesta a las preocupaciones de la comunidad
acerca de los contenidos ilegales y ofensivos en Internet.

Co-regulacion significa que el Gobierno, la industria y la comunidad tienen un papel
gue desempefar en la gestion de los problemas de seguridad de Internet.

Los componentes claves de esta iniciativa incluyen:
Vv Cadigos de Practicas para la industria de Internet
v Mecanismos de Reclamos
v Comunidad Educativa acerca de Seguridad de Internet
v Una serie de actividades de apoyo incluyendo Investigacion y Enlaces
Internacionales

El esquema de co-regulacion establecido bajo el articulo 5 de The Broadcasting
Services Act 1992 aplica a Proveedores de Servicio Internet (ISP) y Host de
contenidos Internet (ICH).

En el desempefio de su labor, la Autoridad se rige por los principios establecidos en
la legislacion, de la minimizacién de las cargas financieras y administrativas sobre la
industria, y el fomento de la oferta de servicios de acceso a Internet en las normas
de rendimiento que cumplen con las necesidades de la comunidad.

Los cadigos fueron elaborados por la Internet Industry Association (I1A), y se aplican
a todos los proveedores de servicios de Internet y de ICH de Australia. ACMA puede
ordenar a un ISP o ICH cumplir con un cédigo si considera que no lo estan haciendo.
El incumplimiento de dicho codigo puede equivaler a un delito tipificado en la Ley.

= Codigo Spam

= Cddigo de Contenidos

= Codigo Gambling

= Cddigo de Privacidad de Proyectos
= Codigo Cybercrimen (proyecto)

= |lA Certificado ISP Familia Amigable

Servicio Universal

Una politica social en Australia ha sido que todas las personas, no importa donde
ellos vivan, deben tener el acceso razonable a un teléfono normal vy el servicio
telefonia publica en una medida justa. Para mantener esto, el Ministro de las
Comunicaciones, Tecnologia de Informacién y las Artes nombran un Operador con la
obligacion de entregar el servicio universal a lo largo de Australia. TELSTRA es el
proveedor de servicio nacional universal.
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2.2.2.6

Como las personas que usan las telecomunicaciones cada vez se conectan mas a
una red de computadores donde envian y reciben los datos asi como la voz, el
Gobierno amplié el régimen de servicio universal para que incluya los servicios de los
datos digitales. Asi, el proveedor del servicio universal nacional TELSTRA, también
lo es de los datos digitales. Todas las personas en Australia deben tener un acceso a
Internet a lo menos de 64 kbps.

México
La Ley Federal de Telecomunicaciones (LFT).

La Ley, fue promulgada el 7 de junio de 1995, la cual tiene como objetivos basicos
promover un desarrollo eficiente de las telecomunicaciones; ejercer la rectoria del
Estado en la materia para garantizar la soberania nacional; fomentar una sana
competencia entre los diferentes prestadores de servicios de telecomunicaciones a
fin de que estos se presten con mejores precios, diversidad y calidad en beneficio de
los usuarios, y promover una adecuada cobertura social.

Para el logro de los objetivos de la LFT, la norma asigna a la SCT (Secretaria de
Comunicaciones y Transporte) el disefio de la politica sectorial asi como su
seguimiento normativo y administrativo.

Tal como lo establecia la LFT, en agosto de 1996 se dicté un decreto para crear la
Comision Federal de Telecomunicaciones (COFETEL) como 6rgano administrativo
desconcentrado de la SCT, con autonomia técnica y operativa.

La reforma de abril de 2006 incluyé las funciones de la COFETEL en la LFT
mediante la incorporacion del articulo 9-A, segun el cual COFETEL continta siendo
un 6rgano administrativo desconcentrado de la SCT pero con plena autonomia para
dictar sus resoluciones.

De acuerdo a lo que indica la LFT existe libertad para la fijacion de las tarifas por
parte de los operadores, siempre que las mismas permitan la prestacion de los
servicios en condiciones satisfactorias de calidad, competitividad, seguridad y
permanencia (articulos 7, 60, 61 y 5 transitorio de la LFT). Asimismo, para la
aplicacion efectiva de las tarifas, la ley establece como Unico requisito que deberan
ser registradas ante la COFETEL antes de su implementacion.

En México, la exigencia de que los concesionarios pidan autorizacion para ofrecer un
nuevo servicio aun cuando es técnicamente factible, implica tramites largos y
costosos que se convierten en una barrera para entrar a otros mercados de la
industria y que ademas van en contra de la neutralidad tecnoldgica de la LFT, por
ejemplo, para comercializar servicios de voz es necesaria una concesion, lo que
restringe el uso de nuevas tecnologias tales como el uso de voz por el protocolo IP
generando pérdidas a los consumidores.
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Proteccion y Seguridad de datos del Consumidor

La Ley Federal de Proteccion al Consumidor, en el Capitulo I, de las disposiciones
generales, su Articulo 7, nos habla sobre la proteccion contra la publicidad engafiosa
y abusiva, métodos comerciales coercitivos y desleales, asi como contra practicas y
clausulas abusivas o impuestas en el abastecimiento de productos y servicios.

En el Capitulo VIII Bis, de los derechos de los consumidores en las transacciones
efectuadas a través del uso de medios electronicos, Opticos o de cualquier otra
tecnologia, se encuentra el Articulo 76 Bis el cual nos habla de que las disposiciones
del presente Capitulo aplican a las relaciones entre proveedores y consumidores, en
las transacciones efectuadas a través del uso de medios electronicos, 6pticos o de
cualquier otra tecnologia.

En la celebracion de dichas transacciones se cumplira con lo siguiente:

(0]

El proveedor utilizara la informacion proporcionada por el consumidor en
forma confidencial, por lo que no podra difundirla o transmitirla a otros
proveedores ajenos a la transaccion, salvo autorizacion expresa del propio
consumidor o por requerimiento de autoridad competente.

El proveedor utilizar4 alguno de los elementos técnicos disponibles para
brindar seguridad y confidencialidad a la informacion proporcionada por el
consumidor e informard a éste, previamente a la celebracibn de la
transaccion, de las caracteristicas generales de dichos elementos.

El proveedor debera proporcionar al consumidor, antes de celebrar la
transaccion, su domicilio fisico, numeros telefénicos y demas medios a los
que pueda acudir el propio consumidor para presentarle sus reclamaciones o
solicitarle aclaraciones.

El proveedor evitara las practicas comerciales engafiosas respecto de las
caracteristicas de los productos, por lo que debera cumplir con las
disposiciones relativas a la informacién y publicidad de los bienes y servicios
gue ofrezca, sefialadas en esta Ley y demas disposiciones que se deriven de
ella.

El consumidor tendrd derecho a conocer toda la informacion sobre los
términos, condiciones, costos, cargos adicionales, en su caso, formas de
pago de los bienes y servicios ofrecidos por el proveedor.

El proveedor respetara la decision del consumidor en cuanto a la cantidad y
calidad de los productos que desea recibir, asi como la de no recibir avisos
comerciales

El proveedor debera abstenerse de utilizar estrategias de venta o publicitarias
que no proporcionen al consumidor informacion clara y suficiente sobre los
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servicios ofrecidos, en especial tratandose de practicas de mercadotecnia
dirigidas a la poblacion vulnerable, como los nifios, ancianos y enfermos,
incorporando mecanismos que adviertan cuando la informacion no sea apta
para esa poblacion.

Servicio Universal

No existe un fondo de acceso universal como tal, sin embargo existe un fondo
temporal denominado fondo de cobertura social de telecomunicaciones. Este fondo
contempla el servicio de telefonia.

2.2.3 Normativa Regulatoria Vigente en Chile

En Chile rige la Ley General de Telecomunicaciones “Ley 18.168” del 02.10.1982, con
modificaciones introducidas a través del Decreto con fuerza de Ley N 1, de 21 de
febrero de 1987 (Tarifas), las leyes 19.277 y 19.302, de 20 de enero y 10 de marzo de
1994, que establecieron el procedimiento para el otorgamiento de las concesiones de
radiodifusion sonora o de libre recepcion y la operacion del sistema multiportador y la ley
N 19.724, de 11 de marzo del 2001, donde se modificaron las disposiciones referidas al
Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones

El organismo Regulador en Chile es la Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL)
que depende del Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones. Su objetivo principal
es el de coordinar, promover, fomentar y desarrollar las telecomunicaciones en Chile.

 Proponer politicas nacionales en Telecomunicaciones

« Ejercer la direccion y control de su puesta en practica

» Supervision del mercado de las Telecomunicaciones

« Hacer cumplir las leyes, los reglamentos y las normas en estas materias

En la Tabla 3 se muestra las normativas técnicas que regulan los aspectos técnicos de
interconexion, calidad de servicio e informacion al usuario de los proveedores de servicio
de acceso Internet.
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2.2.3.2

Normativa Ambito
Resoluciéon N° 1483 del 22.10.1999
Fija Procedimiento y Plazo para establecer y aceptar | Internet
conexiones entre ISP.
Resolucién Exenta N° 698 del 30.06.00
Fija Indicadores de Calidad de los enlaces de
conexion para cursar el trafico nacional de Internet y
Sistema de Publicidad de los mismos.
Indicadores: Tasa de pérdida de paquetes; Latencia;
Tasa de ocupacion de un enlace.
Resolucién Exenta N° 669 del 01.06.01
Fija Indicadores de Calidad del servicio de acceso a
Internet y Sistema de Publicidad de los mismos.
Indicadores: Tasa de éxito de los intentos de
conexion; Tiempo promedio de establecimiento de la
conexion; Tasa de transferencia de datos.
Resolucién Exenta N° 1493 del 12.11.01
Modifica resolucion exenta que fija Indicadores de
Calidad del servicio de acceso a Internet y Sistema
de Publicidad de los mismos.
Indicadores: Tasa de éxito de los intentos de
conexion; Tiempo promedio de establecimiento de la
conexion; Tasa de transferencia de datos;
Porcentaje de médems disponibles.

Tabla 3 — Normativa Regulatoria de Internet Vigente  en Chile

Internet

Internet

Internet

Seguridad y Privacidad

En términos de seguridad y privacidad se han implementado leyes que
especificamente no apuntan al tema de Internet, pero si generan normativa acerca
de los datos que se envian y se manejan de manera electrénica, y que corresponde
a la Ley N° 19.799, publicada en el Diario Oficial con fecha 12 de abril de 2002 Ley
sobre documentos Electrénicos, firma Electronica y servicios de certificacion de
dicha firma

Por otra parte existe la Ley N° 19.628 que habla sobre proteccion de la vida privada
0 proteccion de datos de caracter personal.

Proteccién al Consumidor

La Ley 19496, fue publicada el 07 de Marzo de 1997 y promulgada el 07 de
Febrero de 1997. Su ultima modificacion es realizada por la Ley 19.955 del 14 de
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2.2.3.3

Julio del 2004, que incluye la proteccién al consumidor de los correos no deseados
(spam).

Los alcances de la Ley en esta materia consideran las condiciones que deben
cumplir cualquier comunicacion promocional o publicitaria por correo electrénico:

- La materia de se trata en el encabezado.
- Identificar quien envia el correo.

- Una direccion valida a la que pueda solicitarse la suspension de los envios. (La
individualizacién de quién envia el correo debe permitir saber qué proveedor esta
detras, su nombre, domicilio, actividad, representantes, teléfonos y todo otro dato
relevante. Los correos anénimos o con informacion incompleta infringen la Ley).

En materia de penalidades, se considera que el remitente que sigue enviando este
tipo de correos una vez que se le ha solicitado el no envio podré ser castigado con
multa de hasta 50 UTM. También se produce la infraccion si el correo original no
cumple con los requisitos sefialados.

Servicio Universal

La definicion de Acceso Universal en el sitio de SUBTEL indica que es el derecho
gue tienen todos los usuarios de Telefonia Publica Basica Conmutada (TPBC) a
comunicarse con cualquier otro usuario de la red de telecomunicaciones del Estado y
de cualquier otra red de telecomunicaciones en el exterior.

En materia de Acceso Universal, Chile a través del programa del Fondo del
Desarrollo de las Telecomunicaciones realiza proyectos que van en la direccién de
dar acceso universal a la poblacion de Chile.

El 11 de mayo de 2001 se publicé la ley N° 19.724 que modifico el titulo IV de la ley y
cre6 el Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones Il. Su reglamento es el
Decreto Supremo N° 353, de 2001, de los Ministerios de Transportes y
Telecomunicaciones, de Economia, Fomento y Reconstruccién y de Hacienda.

Este nuevo Fondo ademas de los objetivos anteriores, permite el desarrollo de otros
proyectos de conectividad, tales como, la creacién de Telecentros comunitarios de
Informacién y proyectos para servicios de telecomunicaciones de libre recepcién o de
radiodifusion locales, y cualquier otro proyecto de servicios de telecomunicaciones
gue beneficie a la localidad en la cual opere.

Asimismo, en esta materia es importante considerar la normativa relativa al acceso
universal a las telecomunicaciones para discapacitados, en especial los imperativos
de la ley 19.284, de 1994, de plena integracion social de las personas con
discapacidad y sus normas complementarias.
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La Subsecretaria de Telecomunicaciones dispone de la Division de Acceso Universal
a la Sociedad de la Informacion, cuyo objetivo estratégico es "promover el desarrollo
de las redes y servicios de telecomunicaciones, con especial énfasis en la
superacion de la denominada brecha digital". La Division de Acceso Universal a la
Sociedad de la Informacion estd conformada por dos departamentos, una unidad y
una gerencia: Departamento de Estudios de Acceso y Departamento de Ingenieria
de Proyectos; la Unidad de Coordinacion Regional y la Gerencia del Fondo de
Desarrollo de las Telecomunicaciones.

2.2.4 Proyectos de ley en tramite y estudio en Chil e

En la Tabla 4 se muestran los proyectos de ley que tienen un impacto en el alcance de
este estudio y que se encuentran en tramite en el poder legislativo.

Fecha
dPéOﬁ/g;to Descripcion Presentacién a Urgencia |Etapa /Ambito
la Camara
Establece la privacidad de los datos
Boletin N° | recolectados a través de Internet. Radicado en la 18.07.2002 Sin Primer Tramite Privacidad
3003-19 Comision de Ciencias y Tecnologia de la Y Urgencia | constitucional
Cémara de Diputados.
Establece obligacién de mantener registros de
Boletin N° | SYS clientes g_establecimientos cpmerciales que Sin Primer Tramite '
4043-07 ofrec_en servicios d(_e In?ernet. rs_adlcado enla . 9.11.2005 Urgencia | constitucional Seguridad
Comision de Constitucion, Legislacion y Justicia
de la Camara de Diputados.
Boletin N° | Establece derechos del consumidor y comercio 10.08.2006 Sin Primer Tramite | Proteccion al
4410-03 electrénico " Urgencia | constitucional Consumidor
Establece normas de proteccion de los derechos
Boletin N° | de los consumidores, garantizando el derecho 23.08.2006 Sin Primer Tramite | Proteccion al
4452-03 del usuario a perseguir el cumplimiento de las o Urgencia | constitucional Consumidor
obligaciones contratadas por el proveedor.
Modifica la ley de proteccién al consumidor en Segundo
Boletin N° | lo relativo a la publicidad engafiosa por parte de 13.09.2006 Sin Tramite Proteccion al
4532-03 los proveedores de \"banda ancha \ ". Refundido T Urgencia L Consumidor
con el Boletin 4671-03. constitucional
Reforma Constitucional que incorpora como un
Boletin N° Qerecho gsen_cial el de_acceso a conec@iv.i’dad de Sin Primer Tramite | Acceso
4612-07 |nform_aC|(_)n dlglta_l, ra(_jlcado en _Ia_ Comision de 12.10.2006 Urgencia | constitucional Universal
Constitucion, Legislacion y Justicia de la Camara
de Diputados.
Modifica la ley de proteccion al consumidor, Segundo
Boletin N° | estableciendo la obligacion de publicar 14.11.2006 Sin Tramite Proteccion al
4671-03 \"velocidad minima garantizada \", en el acceso o Urgencia constitucional Consumidor
a Internet. Refundido con el Boletin 4532-03.
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Proyecto Fecha
y Descripcion Presentacion a Urgencia |Etapa /Ambito
de Ley .
la Camara
Boletin N° | Regula proveedores de Internet (ISP) extranjeros Sin Primer Tramite
4794-19 en Chile. 03.01.2007 Urgencia | constitucional Internet
Consagra el principio de neutralidad en la red .
Boletin N° | para los consumidores y usuarios de Internet, 20.03.2007 Sin .Srffmuir;go Efoutggtl:l%?ldafl
4915-19 radicado en la Comision de Ciencias y o Urgencia L :
. . : constitucional Consumidor
Tecnologia de la Camara de Diputados
Modifica la ley N° 17.336, sobre propiedad
o | P P Segundo .
Boletin N° | intelectual. Habla del régimen de limitacién de 2.05.2007 Simole Tramite Proteccién al
5012-03 responsabilidad de los prestadores de servicios o P - Consumidor
constitucional
de Internet.
Modifica el articulo 366 quinquies del Cédigo
Boletin N° | penal, incorporando un inciso segundo nuevo, 19.07.2007 Sin Primer Tramite | Proteccion de la
5215-07 con el fin de tipificar como delito la produccion o Urgencia | constitucional infancia
de material pornografico infantil.
. Establece la obligacion de uso de filtros para . . . -
[}
Boletin N acceso de menores a establecimientos 14.08.2007 Sin . anqr T_ram|te Proteccion
5262-19 . . S Urgencia | constitucional Parental
comerciales que brinden servicios de Internet.
Modifica el articulo 30, incisos tercero y cuarto
Boletin N° | de la ley N° 19.496, sobre proteccién de los 4.10.2007 Sin Primer Tramite | Proteccion al
5371-03 derechos del consumidor, con el objeto de T Urgencia | constitucional Consumidor
transparentar las compras a través de Internet.

Tabla 4 — Proyectos de Ley en Tramite y Estudio en

Chile

1.- Se observa de la Tabla anterior que se encuentra en estudio Leyes desde el afio
2002, donde el 98% estan clasificadas sin urgencia.
2.- La mayor parte de las Leyes en estudio (70 %) son temas relacionados con la
Defensa del Consumidor.
3.- Este grupo de trabajo recomienda realizar un analisis por un grupo de expertos de
los proyectos de Ley en curso, para la evaluacion de su impacto en el desarrollo de
Internet y la sociedad de la informacion.

2.2.5 Resumen de Normativas Internacionales y Nacio

nal

De lo analizado en los puntos anteriores, se puede concluir que existen algunas
tematicas que los paises desarrollados y otros en desarrollo no pueden soslayar. Todas
las normativas analizadas apuntan a entregar proteccion al usuario asi como mantener
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el crecimiento de la industria de las telecomunicaciones, a través de leyes y
regulaciones que incentiven la competencia y permitan disminuir la brecha digital.

Aunque en la dltima década, Chile ha avanzado bastante en término de las regulaciones
en telecomunicaciones, aln subsisten materias sobre las cuales no se ha legislado con
la premura requerida en este tipo de mercado de tan rapido cambio. En los Ultimos se
han presentado modificaciones a las leyes, referidas a proteccion al consumidor de
servicios Internet, a seguridad y privacidad de la informacion, a neutralidad de la red,
etc., todas las cuales siguen en su fase preliminar de andlisis.

En comparacién con los paises de la Union Europea, Japon, y Australia nuestro pais se
ha quedado atrds en materias de proteccion al consumidor, seguridad/privacidad y
acceso universal. Respecto a México, Chile no presenta grandes diferencias en
regulaciones. En el caso de Estados Unidos, los organismos reguladores han optado por
no intervenir en los temas relacionados con Internet.

Tanto en la Tabla 5 como en la Tabla 6, se muestra un resumen de los principales
aspectos regulatorios que han permitido el desarrollo de la Telecomunicaciones en los
paises de la Unién Europea, Esparia, Japdén y Australia, USA, México y Chile.

En ambas Tablas, se han considerando los 4 aspectos mas relevantes para este
estudio: estructura de la regulacion, proteccién al consumidor, seguridad y privacidad,
acceso al servicio universal.
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PAISES ESTRUCTURA REGULACION PROTECCION CONSUMIDOR

- Normativas para conciliar la defensa de los
intereses de los usuarios y la competencia
efectiva.

- Normativas para disponer de informacion
transparente y actualizada sobre precios y tarifas
- Normativas para difusion puablica de
indicadores de calidad de servicio

- Marco regulador comun de las redes y los
UNION servicios de comunicaciones electrénicas
EUROPEA - Creacion en cada pais miembro, de la Autoridad
Nacional de Reglamentacion (ANR)

- Se adscribe a la regulacién general de la Unién
Europea

ESPANA - Comision del Mercado de las Telecomunicaciones
(CMT) de Espafia, promueve la competencia para
servicios de Banda Ancha en red telefénica

- Normativas para la desagregacion y co-ubicacion

- Ley Organica N° 44 del 29/12/2006, para
proteccion de consumidores y usuarios.

- Oficina de Atencién del usuario de
Telecomunicaciones

de ADSL y las redes regionales IP y fibra dptica - Ley N° 137, del 30/11/2001, acerca del derecho
JAPON - Comision de Solucion de diferencias en el a identificar a quienes generan spam

negocio de las Telecomunicaciones - Ley N° 26, del 17/4/2002, acerca de la

- Reglamentos sobre entrada/salida de operadores | transmisién apropiada de correos electrénicos

del mercado

- Ley 1999 que regula la proteccion al
consumidor y estandares de servicios

- Ley 2003, acerca del spam

- Ley 2001, acerca de las apuestas interactivas

- Leyes 1992, y 1997 que regulan la Radiodifusién,
AUSTRALIA | Radiocomunicacion, servicios y proveedores de
Internet, través de un organismo (ACMA)

-Ley de telecomunicaciones (1996), que cubre las
comunicaciones interestatales e internacionales
realizadas por radio, television, satélite y cable.

- Oficina de proteccion al consumidor,
encargada de ejecutar y vigilar el cumplimiento

ESTADOS , L de las leyes que protegen al consumidor

Opera través de la Comision Federal de S .
UNIDOS L - Divisién de Normas para el Consumidor,

Comunicaciones (FCC)

- . L, responsable de desarrollar las normas para las
- FCC ha adoptado la politica de no intervencion .
. entidades reguladas.

para los temas relacionados con Internet

- Ley Federal de Telecomunicaciones, del

71611995, que promueve el desarrollo eficiente de -Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
MEXICO la Telecomunicaciones, fomentando la sana orientada a la proteccion contra la publicidad

competencia entre los prestadores de servicios de engafiosa y abusiva, métodos coercitivos y

telecomunicaciones, y promoviendo la cobertura desleales, etc.

social.

Ley General de Telecomunicaciones (Ley N°
18.168, del 2/10/1982). El organismo regulador es
la Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL) | - Leyes N° 19.496 y N° 19.995, acerca de la
CHILE . Sus objetivos son proponer politicas nacionalesy | comunicacién promocional o publicitaria por
ejercer la direccion y control de éstas; supervisar el | correo electrénico (y spam)

mercado de las telecomunicaciones, haciendo
cumplir las leyes, reglamentos, etc.

Tabla 5 — Principales Caracteristicas de las Norma tivas en Algunos Paises del Mundo (1)
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PAISES SEGURIDAD PRIVACIDAD ACCESO UNIVERSAL
Normativas para tratamiento de datos | Normativas para el servicio de acceso universal
personales en telefonia (confidencialidad de | que aun no incorpora el acceso a la Banda Ancha

UNION las comunicaciones, retencion y proteccion

EUROPEA de datos, spam, cookies)

Ley Organica N° 15 de 13/12/1999, de | Real Decreto N° 424, del 15/4/2005, que
proteccion de datos personales reglamenta sobre las condiciones para la

ESPANA prestacion de servicios de comunicaciones
electrénicas, el servicio universal y la proteccion
de los usuarios

- Estandares de seguridad acordados por el | - Fondo de Servicio Universal, para apoyo al
Grupo de Promocion de Certificados de | servicio telefonico residencial, publico y llamadas

JAPON . o . .

Seguridad (asociacibn de empresas de | de emergencia. No incluye Banda Ancha
telecomunicaciones e ISP)
- Ley 1992 (Broadcasting Services), que | - Existencia de un operador (TELSTRA) de

AUSTRALIA opera en un esquema de co-regulacion | servicio nacional universal. Exigencia de proveer

(gobierno-industria-comunidad) servicios de 64Kbps en RDSI

FCC impulsa el desarrollo de la seguridad | - Fondo Federal de Servicio Universal, que recibe
de infraestructura de comunicaciones en | contribuciones del estado, y todas las compafiias
USA, a través del Consejo de Seguridad y | de telecomunicaciones que suministran servicios

ESTADOS Confiabilidad de Medios y del Consejo | interestatales.

UNIDOS Nacional de Confiabilidad e Interoperabilidad | - Ley de Telecomunicaciones (1996), fomenta el
despliegue, en forma razonable y oportuna, de
recursos avanzados de telecomunicaciones para
todos los habitantes de USA.

- En Ley Federal de Telecomunicaciones se | - Fondo de Cobertura Social de

contemplan algunas disposiciones que | Telecomunicaciones, que no opera como un
regulan las relaciones entre proveedores y | fondo de acceso universal propiamente tal. Apoya
consumidores a través de medios | al servicio de telefonia

MEXICO - . .

electronicos. Entre éstas, se incluyen el

tratamiento de la informaciéon personal,

asegurando seguridad y confidencialidad en

las transacciones

- Ley N° 19.799, del 12/4/2002, acerc de | - Fondo de Desarrollo de la Telecomunicaciones,
documentos electronicos, firma electrénica y | apoya proyectos que van en la direccién de

CHILE servicios de certificacion de ésta. otorgar acceso universal a los usuarios en Chile

- Ley N° 19.628, acerca de la proteccion de | - Divisién de Acceso Universal de la Sociedad de
la vida privada o proteccion de datos | la Informacion, que promueve el desarrollo de las
personales redes y servicios de telecomunicaciones.

Tabla 6 — Principales Caracteristicas de las Norma

tivas en Algunos Paises del Mundo (2)
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2.2.6 Neutralidad de la Red

2.26.1

Introduccién

Varios actores del negocio de Internet han expresado su preocupacién ante el
permanente crecimiento del tréfico, y la congestién que esta situacion produce en las
redes de los diversos tipos de ISP y el efecto en los usuarios finales. Algunos de
estos actores han planteado la preocupacién de la situacion que se produce en las
redes que en general estan sujetas a minima o nula regulacién, y a las medidas que
algunos operadores han adoptado tendientes a privilegiar determinados tipos de
trafico, a veces en desmedro de otros.

Diversos actores, entre ellos representantes de los usuarios, han propuesto a nivel
internacional la adopciéon de un conjunto de reglas que prohiban o restrinjan
cualquier forma de discriminacién en el envio de datos o en la determinacién de
precios preferenciales a cambio de calidad de servicio, por parte de los ISP. A la
eventual adopcion de esta politica se la conoce como Neutralidad de la Red.

Existen multiples argumentos tanto a favor como en contra de la adopcion de este
principio. Por ejemplo el organismo regulador de las telecomunicaciones en Estados
Unidos, el FCC, emiti6 en Agosto del 2005 un documento donde declara la
naturaleza abierta e interconectada de la Internet pablica, defendiendo el derecho de
los consumidores de Internet a acceder los contenidos de su eleccion, a correr las
aplicaciones y servicios de su eleccion, conectar los dispositivos de su eleccion a
Internet siempre que estos no causen dafios a la red, y optar entre diferentes
proveedores de servicios, de aplicacion, y de contenidos.

Sin embargo en ese mismo pais y recientemente en Septiembre de este afio , el
Departamento de Justicia (DoJ) advirtié al FCC que la posible emision de normas en
pro de la neutralidad de la red, que buscan prohibir a los ISP que impidan el acceso
a determinados sitios 0 contenidos, podria causar una disminucién de las inversiones
y desincentivar la innovacion, en vez de favorecer al desarrollo de Internet. También
el Departamento de Justicia declaré que debia permitirse a los ISP el aplicar tarifas
preferenciales por el acceso prioritario a determinados sitios.

Recientemente la Federal Trade Commission, organismo gubernamental de Estados
Unidos, emitié el documento “Broadband connectivity competition policy” (FTC Staff
Report, June 2007) en que se detallan las principales consideraciones acerca de
esta iniciativa.

A continuacion se incluye un resumen de las principales preocupaciones de los que
favorecen la neutralidad, y también las razones de los defensores de no impedir la
adopcion de acciones de priorizacion de contenidos y aplicaciones. Debe destacarse
gue algunos analistas han interpretado este documento como que este organismo
(FTC) simplemente “abandoné la neutralidad de la red”.
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En el cuerpo de este documento se enumeran los principales argumentos y se
finalizan con nuestras conclusiones; mientras que un mayor detalle de ellos, tanto a
favor como en contra, se incluye en el Anexo 9.

2.2.6.2 Argumentos a Favor de la Neutralidad de la  Red

Las principales razones de quienes favorecen la adopcion de la politica de
neutralidad, son las siguientes:

¢

Preocupacién por la posibilidad de acciones que produzcan bloqueos,
degradacion, y priorizacion de ciertos contenidos y aplicaciones

Integracion vertical de operadores de redes con los de contenido y aplicaciones
Efectos de innovacién en los bordes de la red
Falta de competencia en Ultima milla

Disminucién de expresiones politicas en Internet

Ver mayor detalle de cada una de ellas en el Anexo 9.

2.2.6.3 Argumentos contra la Neutralidad de la Red

Por su parte quienes se oponen a la politica de neutralidad de la red, presentan los
siguientes argumentos en contra:

¢

Internet no es, ni nunca ha sido, neutral

La priorizacion de datos se requiere para la gestion eficiente de redes, produce
eficiencias y beneficios a los usuarios, y es necesaria para los nuevos
contenidos y aplicaciones

Los operadores de redes deben poder innovar libremente diferenciando sus
redes para competir

Sin precios diferenciados para entrega prioritaria u otras formas de calidad de
servicio, se reducen los incentivos a la inversion, y se impide ampliar el rango
de usuarios

Cierto grado de integracion vertical puede producir eficiencias que benefician a
los usuarios

No existen suficientes evidencias que justifiguen un nuevo régimen regulatorio

Ver mayor detalle de cada uno de ellos en el Anexo 9.
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2.2.6.4

Conclusiones Sobre la Neutralidad de la Red

La adopcion de politicas tendientes a asegurar la neutralidad de la red presenta
numerosas aristas, existiendo razones fundadas tanto a favor como en contra de las
dos posiciones analizadas. Intentaremos una propuesta sobre la materia, teniendo
en cuenta que muchos de los argumentos son materia de controversia a nivel
internacional, y admiten diversas interpretaciones.

En primer lugar, postulamos que no nos parece conveniente elegir ninguna de las
dos posiciones extremas que abogan:

+ Enun caso, por una neutralidad total, que no permitiria adoptar ninguna accién
de gestion de red para hacer més eficiente el flujo del trafico en Internet, ni
tampoco ofrecer planes o tarifas diferenciados para asegurar calidades de
servicios preferenciales a los clientes que estén dispuestas a pagarlas

+ En el otro caso, una libertad total para los ISP que les permita a su antojo
adoptar cualquier practica que, por ejemplo mediante la inspeccién de
paquetes les permita bloquear o privilegiar cualquier contenido o aplicacion, sin
considerar a los usuarios finales.

Manteniendo este criterio general, los consultores opinan que se les debe permitir a
los ISP las acciones de gestion de red, tendientes a privilegiar el trafico oportuno de
los paquetes pertenecientes a las aplicaciones o contenidos mas sensibles a los
retardos. Esto estd de acuerdo a uno de los argumentos de los que se oponen a la
neutralidad absoluta de la red.

También creemos es vdlida la facultad de los ISP para garantizar calidades de
servicio mediante la oferta a sus clientes de planes diferenciados, en la medida que
dichos planes no afecten la calidad minima de los restantes usuarios.

En el otro sentido, y recogiendo las preocupaciones expresadas por los que
proponen la neutralidad de la red, recomendamos se adopten las medidas para
evitar el bloqueo indiscriminado de aplicaciones por parte de un determinado ISP.
Esto se puede lograr via regulacion emitiendo un reglamento al respecto, o
alternativamente via la observacion atenta de las politicas discriminatorias que
algunos ISP pudieran adoptar, bloqueando en forma masiva y permanente
determinados puertos, aplicaciones o contenidos especificos. Estas politicas se
pueden detectar mediante observaciones selectivas a las conexiones de los distintos
ISP, y analisis de los reclamos de los clientes. Teniendo en cuenta que no existen
requisitos previos para obtener la calidad de ISP, se estima posible y util, el impulsar
la auto regulacion y favorecer la adopcion voluntaria de cédigos de conducta por
parte de éstos. La adhesion a estos codigos de conducta ha demostrado ser una
medida eficaz en otros paises, en distintos sectores de la industria de las
telecomunicaciones, como la telefonia mévil y fija, y también Internet; esta adhesién
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podria efectuarse a través de la Asociacion de Proveedores de Internet API, donde
cada miembro suscribiria en forma voluntaria un compromiso de mantener ciertos
principios y buenas practicas de negocio, relacionados con el servicio a entregar a
los usuarios, como por ejemplo el abstenerse en el bloqueo de servicios, y otras mas
generales relacionadas con la calidad global del servicio percibida por el cliente,
como la facturacion, los canales para la atencion de post venta, los tiempos de
respuesta ante solicitudes y fallas, etc.

La oportuna y conveniente difusion de estas practicas o codigos de conducta,
permitiria a los usuarios elegir de entre las distintas ofertas, aquéllas que mejor
satisfagan sus necesidades particulares, y en funcion del precio de las distintas
alternativas. Asimismo la observacidbn y monitoreo de posibles desviaciones o
incumplimientos de estos cddigos o practicas, debidamente difundida, permitiria a los
mismos usuarios sancionar a los proveedores que incurran en conductas desleales,
al no preferirlos frente a la competencia. De comprobarse incumplimientos
generalizados de parte de algunos de los proveedores, la sola publicidad de estas
conductas podria ser suficiente para que ellos eviten esas précticas, reforzado con la
difusién por parte de la autoridad de estas politicas.

Todo lo anterior debe complementarse con campafas de difusion que expliquen al
usuario final las caracteristicas particulares de mejor esfuerzo de Internet, y la
existencia de recursos compartidos a distintos niveles, que impiden asegurar una
determinada tasa de transferencia en forma permanente en una conexion extremo a
extremo y para cualquier aplicacion.

Se recomienda que los ISP expliciten en sus contratos con los usuarios las
velocidades de acceso comprometidas a nivel nacional e internacional, y también los
distintos tipos de servicios y aplicaciones que se comprometen a soportar en la
entrega del servicio.
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2.3 Servicios de Internet

2.3.1 Introduccion
Del anélisis realizado en el Informe I’ , se concluyé que las redes y servicios
pertenecientes a los ISP nacionales no presentan diferencias respecto a sus similes

internacionales, ya que han usado los modelos estandares de la industria.

El modelo de servicios de acceso a Internet comprende el servicio de acceso al
backbone y el servicio de red, los cuales pueden ser brindados con redes propias o
arrendadas a terceros y ademas los servicios ofrecidos a través de los servidores de los
ISP, tales como DNS vy correo electrénico entre otros.

2.3.2 Servicios Ofrecidos Actualmente por los ISP
2.3.2.1 Servicio de Acceso a Internet

El servicio basico que ofrece un ISP es el de conectividad a Internet, esto es
entregar el acceso a través del ISP, a la red nacional e internacional de Internet.

El servicio de acceso a Internet se presta como servicio conmutado y/o como
servicio dedicado.

Conexiéon Conmutada

La resolucién 669 de 2001, de la Subsecretaria Telecomunicaciones, segin su texto
refundido, fijado por Resolucion Exenta 1493 del 2001, define en su articulo 1 letra
a), lo que ha de entenderse como acceso conmutado: Forma de acceso a la red
Internet donde la conexidn es realizada por medio del uso de la Red Publica
Telefonica, durante el tiempo que dure dicha conexion.

Para establecer la conexion se emplea un MODEM y mientras dure la conexion el
usuario podra navegar por Internet.

En este contexto es necesario destacar que el servicio de acceso a Internet
mediante ADSL no se considera como un servicio de acceso conmutado

Modelo de Servicio Acceso Conmutado.

En la Figura 8 se muestra el modelo de servicio de acceso conmutado

" Ver Capitulo 7.2 del Informe | “Levantamiento Estudio”

-54 -



x

? SUBTEL

Computador/ PC
Telefénica

Moédem del ISP

Figura 8 - Modelo de Servicio de Acceso Conmutado

Los usuarios de acceso conmutado acceden a la red Internet utilizando médems que
establecen conexiones conmutadas telefénicamente hacia los Servidores de Acceso
Remoto (RAS) los cuales poseen un banco de médems y estan localizados en el
proveedor respectivo de red y/o en el ISP. Los RAS transforman las llamadas
telefonicas a trafico IP y lo re-enrutan hacia los routers de agregacion y de alli a
Internet. El usuario puede navegar por Internet mientras dure la conexion. La
velocidad maxima de este tipo de conexion es de 56 Kbps.

Otra variante del acceso conmutado es el servicio ISDN de banda angosta. En este
caso el usuario contrata con la compafia telefénica este servicio, el cual permite 2
llamadas telefénicas simultaneas o una conexion de datos de hasta 128 Kbps. La
Figura 9 muestra un diagrama de este tipo de conexion.

Central
Telefénica
ISDN

Figura 9 - Servicio Conmutado
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Los wusuarios utilizan el servicio de acceso conmutado
fundamentalmente por precio a pesar de su necesidad de navegar
a mayor velocidad. La tarifa de este servicio esta en funcion del
tiempo que dura la conexion. Estos usuarios deciden cambiarse de
modalidad cuando el costo promedio mensual que tienen que pagar
a su proveedor supera el valor de la tarifa de renta plana en
conexion dedicada.

Actualmente las conexiones conmutadas han decrecido
notablemente en Chile por la oferta de conexiones dedicadas.

Conexion Dedicada

En el modo de servicio de acceso dedicado el ISP ofrece al usuario un enlace
permanente que llega a su red y le permite conectarse a Internet.

La misma norma anteriormente citada, en su articulo 1 letra b) define lo que se
entiende por conexion dedicada: Conexion a la red Internet efectuada a través de un
enlace de comunicacion permanente que puede ser mono usuario o multiusuario.

Modelo de Servicio de acceso dedicado.

El modelo de servicio de acceso dedicado consiste de un enlace de red permanente
que puede ser mono o multiusuario. Las tecnologias mas usadas en Chile para
brindar este servicio son el cable MODEM que utiliza la red de cable y ADSL que
utiliza los pares de cobre de la red publica telefonica.

La Figura 10 muestra el modelo de servicio de acceso a Internet utilizando la
tecnologia ADSL.
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Figura 10 - Servicios ADSL

Los usuarios de servicio de acceso dedicado acceden a Internet a través del
MODEM ADSL, el cual permite velocidades que van desde los 128 Kbps hasta los 8
Mbps.

Para que el usuario pueda establecer una conexion a la red Internet requiere de un
protocolo especial, el que normalmente es PPPoE (Protocolo Punto a Punto sobre
Ethernet) el cual es instalado en el PC como una aplicacion cliente.

El usuario para navegar por Internet requiere de una direccion IP, que puede ser
dindmica o fija. En caso que utilice direcciones IP dinamicas el usuario debe ser
autenticado y autorizado por su proveedor de servicio ISP, no asi cuando dispone de
una direccion fija.

Como hemos analizado en el capitulo de redes (ver pagina 14), existen mdultiples
mecanismos a través de los cuales el cliente puede conectarse a la red del ISP,
como se muestra en la Tabla 7.
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Servicio

Caracteristicas

ADSL

Se comparte el par de cobre para la transmisién de
datos para Internet, TV (IPTV) y el servicio telefonico

Cable

Se comparte el cable la transmisién de datos para
Internet, servicio telefénicoy TV

Inaldmbrico
WIFI, WLL,
WIMAX

No requiere de cables que lleguen a dependencias del
cliente

Conmutado

A través de la linea telefénica

Tabla 7 — Servicios de Acceso a Internet

2.3.3 Servicios de Valor Agregado y Servicios IP

Los ISP también ofrecen servicios de valor agregado a sus clientes para mejorar su
experiencia final y aquellos ISP dominantes, que son duefios de redes IP, tienen la
posibilidad de ofrecer servicios IP mas sofisticados a sus clientes empresas o
corporativos, tales como servicios de datos de alta prioridad, por ejemplo: Tréfico en
tiempo real de voz, video y datos a través de redes privadas virtuales.

2.3.3.1 Servicios de Valor Agregado

Los proveedores de servicio de acceso a Internet ofrecen a sus usuarios la
posibilidad de acceder a numerosos servicios de valor agregado que permiten
mejorar la oferta a sus clientes.

En la Tabla 8 se indican algunos servicios de valor agregado tipicos.
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2.3.3.2

Servicio Caracteristicas

Permite registrar el dominio de los usuarios en el servidor de
DNS nombre del ISP, de esta forma los servidores seran

alcanzados a través de sus nombres desde Internet.
Correo . , . .

- Servidor de correo electrénico para los clientes del ISP.
Electrénico
News Servidor de noticias y de grupos de interés.
. Consiste en el arriendo de un espacio virtual de disco dentro

Web hosting P

de los servidores del proveedor de servicio Internet para que
el cliente pueda almacenar en él su sitio web.

E-Commerce

Servidor destinado a permitir transacciones a través de
Internet. Para esto se dispone de un servidor web que tiene
la funcionalidad SSL para la encriptacion de las
transacciones.

Arriendo de espacio fisico dentro de la sala de servidores del

Housing ISP, para que los clientes instalen en ella sus propios
servidores de contenido.
. Permite la comunicaciéon simultanea y gratuita con varias
Net meeting ; . .
personas ubicadas en distintos computadores, mediante voz,
video y chat.
Tabla 8 — Servicios de Valor Agregado
Servicios IP

Los Proveedores de servicios de acceso Internet y sobre todo aquellos que son
dominantes y duefios de la red IP, entregan servicios IP a sus clientes empresas y
corporativos, de esta manera satisfacen demandas de calidad y seguridad. Estos
servicios se clasifican como privados y permiten convenir con el cliente una
determinada calidad de servicio.

La Tabla 9 muestra algunos de estos servicios.

Servicio Caracteristicas
Corresponden a servicios que permiten transmitir
VolP voz sobre el protocolo IP, se entregan uniendo
diferentes sucursales de una empresa.
Es un servicio que se entrega generalmente a
VPN clientes corporativos y consiste en ofrecer una red
privada Virtual utilizando la infraestructura de la red
IP.
Video - Este servicio permite entregar voz y video en forma
Conferencia simultanea por la red IP.

Tabla 9 — Servicios de Valor Agregado
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Banda Ancha.

Sobre la base de la velocidad ofrecida por el ISP se llega al concepto de Banda
Ancha, tal como se explicé en el capitulo 2.1.4 (pag. 26).

Las limitaciones que el ISP tiene para otorgar de forma permanente dicha velocidad,
tienen que ver con la inversion que el ISP ha realizado en su infraestructura, para
compartir los recursos de la red entre todos los usuarios que tiene contratados.

Una caracteristica importante del servicio de acceso a Internet la constituye la
velocidad con que viajan los datos, la cual depende de la velocidad que se ha
convenido al momento en que el cliente contraté el servicio.

Cabe sefialar que se distinguen dos tipos de velocidades:
¢+ Velocidad de subida, que corresponde desde el PC a la red
¢+ Velocidad de bajada, que corresponde de la red hacia el PC.

Al contratar el servicio de acceso a Internet, los planes ofrecidos indican una
determinada velocidad de bajada y en algunos casos de subida, como por ejemplo
256 Kbps /128 Kbps (velocidad de bajada /velocidad de subida) convenida con el
cliente. Esta informacién de velocidad no hace transparente al cliente la verdadera
caracteristica del servicio y no da respuesta a las preguntas siguientes cuando él
percibe que su servicio no es el adecuado:

= ¢;Tengo la misma velocidad en cualquier horario?

= ¢Tengo la misma velocidad hacia / desde cualquier destino nacional como

internacional?

En este contexto este estudio considera un factor clave la velocidad y la forma de
hacerla transparente al usuario.

La utilizacion de la banda ancha presenta ventajas en las que podemos citar las
siguientes:

1. La experiencia de navegar es mas comoda y rapida.

2. La velocidad del servicio de banda ancha también ha permitido perfeccionar
algunos servicios existentes tales como el de juegos en linea, y ha dado lugar a
nuevas aplicaciones como la tele carga de musica y videos.

3. Posibilita la aparicion de nuevos servicios y formas de interactuar en Internet, tal
como son las practicas que estan ocurriendo en Chile de FotoBlogs y acceso al
portal de videos YouTube.
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4. En funcién del tipo de tecnologia utilizada, la banda ancha puede aportar
beneficios econdmicos. Por ejemplo, gracias a la tecnologia DSL, los usuarios
pueden utilizar una sola linea telefénica normalizada para servicios de voz y
datos. Esto les permite navegar por Internet y efectuar una llamada telefénica
simultaneamente utilizando la misma linea.

5. La banda ancha permite perfeccionar las actuales aplicaciones de Internet, al
tiempo que abona el terreno para nuevas soluciones que antes resultaban
demasiado onerosas, ineficaces o lentas. Estas varian desde los nuevos servicios
de cibergobernanza, tales como rellenar electronicamente los formularios de
impuestos, hasta servicios de salud en linea o el ciberaprendizaje; cabe
mencionar asimismo el aumento del nivel de comercio electronico.

Es importante sefalar que los precios son un factor vital en la decision de adoptar la
banda ancha. Los paises en los cuales el grado de penetracion de la banda ancha
es elevado se caracterizan por precios bajos, normalmente como resultado del auge
de la competencia y de esquemas innovadores para la fijacion de precios que atraen
a una amplia variedad de clientes.
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2.4 Perspectiva de los ISP

241

242

Introduccion

En este capitulo se identifican las caracteristicas y requerimientos de los Servicios IP a
ofrecer por los proveedores, y el impacto sobre la operacion de los usuarios y se
analizan el modelo de negocios de las diferentes empresas nacionales e
internacionales, que ponen de manifiesto la rentabilidad del mismo.

Modelos de Negocio ISP Nacionales

Aparte de los modelos generales para las empresas de telecomunicaciones, conocidos
como eTOM del TeleManagement Forum, y modelo TMN de la UIT que se describen en
el Anexo 7, existen diversas clasificaciones posibles de los modelos de negocios
seguidos por los proveedores de servicio de Internet ISP. Una clasificacion efectuada
por Greenstein ® agrupa a los ISP segun el tipo de servicios que ofrecen, proponiendo
estas cuatro categorias: servicios de acceso, servicios de backbone, servicios de
comunicaciones, y servicios de consultoria. Otra clasificacion posible es de acuerdo al
tamafio de los ISP, resultando en tres grupos: locales o regionales, nacionales, e
internacionales. También se acostumbra a clasificarlos segun el origen de la compafiia
gue presta los servicios, existiendo en esta clasificacion los grupos de: empresas de
servicios de TI, empresas de servicios de telecomunicaciones, de noticias, de servicios
de cable, etc.

Un modelo algo mas complejo es el planteado por Jorn Altmann® que identifica los dos
roles principales que intervienen en el negocio de Internet, y que son: el rol del
consumidor o cliente, y el rol del proveedor de servicios. De acuerdo a esta clasificacion,
un consumidor puede actuar como revendedor y por lo tanto desempeiar el rol de
proveedor de servicio; y a su vez un proveedor puede también consumir el servicio que
€l mismo provee. Para distinguir mas claramente a los actores, Altmann propone dos
capas de servicios que son la Capa de Infraestructura y la Capa de Servicios de Internet

Dentro de la capa de Servicios de Internet se distinguen tres roles que son los de:

Proveedor de servicios de conectividad , que entrega los medios para encaminar los
paquetes IP en su red. Estos se pueden descomponer a su vez en:

» Proveedores de red al usuario final, que puede ser la empresa donde
trabaja este usuario final.

® Greenstein, S., “Understanding the Evolution Structure of Commercial Internet Markets”, Understanding the
Digital Economy: Data, Tools, and Research Conference, Washington, DC, USA (1999).

° Reference Model of Internet Service Provider Businesses, Jorn Altmann Internet and Mobile Systems Lab
Hewlett-Packard Laboratories
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Proveedores de servicio de acceso, que entregan la “tltima milla” entre el
usuario final y el backbone de red, pudiendo ser ésta de pares de cobre,
fibra 6ptica o inalambrica. Algunos ejemplos de estos proveedores son las
compaiiias telefonicas locales, y las empresas de cable.

Proveedores de servicio de backbone, que conectan a los proveedores de
acceso a sus redes de alta capacidad

Proveedores de servicio de data center, que cumplen la funcion de
entregar infraestructura a otros proveedores como los de informacion, en
forma segura y con altas disponibilidades y conectividad redundante a
redes de alta velocidad.

Proveedor de servicios de Informacion , que estdn sobre los servicios de red
procesando la informacion y suministrando informacién a los usuarios. Estos se dividen

en:

Proveedores de servicios de aplicacion, por ejemplo empresas de software
que arriendan tiempo de uso de sus aplicaciones de software. Esta
categoria ha experimentado un aumento importante, con los casos de
Google que ofrece versiones on line de su suite de productividad Docs que
incluye planilla de célculo, procesador de texto, y software de
presentaciones; IBM con su software Lotus Symphony; y hace muy pocos
dias Microsoft se plegd también a esta modalidad anunciando la version
beta de su Microsoft's Office Live Workspace™ donde los usuarios pueden
acceder a las principales aplicaciones de Microsoft Office en forma gratuita
y compartir archivos de esas aplicaciones con otros usuarios.

Proveedores de contenido, que entregan informacion procesada a los
usuarios detallistas o retailers, que venden productos en Internet, como
por ejemplo Amazon.

Proveedores de servicios de comunicaciones, que ofrecen servicios de
correo electrénico, telefonia por Internet (caso mas popular en estos dias
es Skype), o servicios de hosting en la web.

Proveedores de lugar de mercado (market place), que ofrecen y mantienen
un sitio donde los proveedores de servicios y consumidores efectian
transacciones de productos y servicios. Un ejemplo de estos proveedores
es deremate.com

Usuarios finales . A diferencia de un consumidor, un usuario final en este modelo es
aquel consumidor que no re vende los servicios que consume.

19 http://office.microsoft.com/en-us/officelive/fx102390721033.aspx

-63 -



x

y SUBTEL "l@ﬂi

En la capa de Infraestructura se distinguen los roles de:

+ Proveedores de componentes de red, que son propietarios de estos
equipos y los arriendan a los otros actores que participan en el negocio.
Estos proveedores no participan en la transmision de datos.

» Proveedores de servicios financieros, que entregan servicios para que se
completen las transacciones monetarias, por ejemplo las compafias de
tarjetas de crédito

« Proveedores de servicios de facturacion, que entregan este servicio a las
compafias que externalizan estas funciones.

La Figura 11 detalla esta clasificacion.

Capa de Infraestructura

Proveedor Servicios
Componentes de Red

Proveedor Servicios
Facturacion

Proveedor Servicios
Financiero

Capa de Servicio Internet

Proveedor Servicios _|Proveedor Servicios
Conectividad " |Informaciom

Usuario Final /

Figura 11 - Modelo de Proveedores de Servicio Segun  Altmann

Modelo de Negocio ISP Internacionales

Los modelos de negocios de los ISP internacionales sigue un modelo de relaciones de
negocio.

Entre las variadas relaciones de negocios se encuentran:
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« Proveedores de servicio de conectividad que le entregan servicios a los
proveedores de informacion

« Proveedores de servicio de conectividad que le entregan servicio a los usuarios
finales

» Proveedores de servicio de conectividad que le entregan servicio a otros
proveedores de servicios de conectividad

» Los proveedores de servicios de informacion le entregan servicios a los usuarios
finales, y a otros proveedores de servicios de informacion.

Estas relaciones se grafican en la Figura 12 .

PROVEEDOR SERVICIO INTERNET

PROVEEDOR CONECTIVIDAD PROVEEDOR DE INFORMACION

Proveedor Data Center ProveegdexServicio Aplicaciones

Proveedor Servicio Backbone

‘ Retailer

Proveedor Servicio Acceso Pjoveedor Servicios

Comunicaciones

Proveedor Redes Usuario Final »Market PTace

USUARIO FINAL

Figura 12 - Relaciones de Servicios en la Capade S ervicios de Internet

La interaccion entre cada proveedor de servicios de conectividad esta determinada por
la funcionalidad que ellos ofrecen en Internet.

Las redes de usuarios finales estan siempre conectadas a las redes de los proveedores
de servicio de acceso, los que a su vez tienen siempre al menos una conexién al
backbone. Los data centers estan siempre ubicados dentro del backbone. Estas
relaciones se indican por los simbolos de forma rémbica dentro de la caja de los
proveedores de conectividad en la Figura 12 .
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En cambio, los proveedores de servicios de informacién tienen una gama mucho mas
amplia de relaciones de negocio entre ellos, pudiendo darse cualquier clase de
relaciones entre ellos, lo que se representas en la figura por el circulo dentro de la caja
correspondiente.

Modelo de Negocio ISP Nacionales

Los proveedores de servicio de acceso a Internet nacionales siguen el mismo modelo de
sus similes internacionales.

A partir de las respuesta del Oficio N°29 enviado a los diferentes ISP nacionales por
SUBTEL, se observa diferentes modelos de negocios en la industria, dependiendo si el
ISP es duefio de las redes de acceso y/o backbone o requiere de arrendarla a terceros
para prestar el servicio de conectividad.

En las figuras siguientes se muestra los diferentes modelos de negocios de los ISP
nacionales. Estas empresas presentan diferentes caracteristicas donde las principales
diferencias se refieren a:

- Siel ISP tiene o no acceso directo a la casa del cliente.
« Siel ISP debe arrendar a terceras empresas el acceso hasta el cliente.

« Si el ISP tiene una red propia, con enlaces que le permitan interconectarse con
otros ISP o con los PIT.

En la Figura 13 se muestra un ISP con red de acceso y backbone propio.
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ISP con Red de
Acceso Propia

Jgueg

N
Radius pNS Correos WEB

Red de
Acceso

Cliente Internaciona

Router de

IS P Agregacion

Figura 13 — Esquema de un ISP con Red Propia

El ISP es duefio de la red de acceso y del backbone lo que le permite llegar hasta el
cliente. Esto lo transforma en un ISP de caracteristicas dominantes, como es el caso de:

« Telefonica

« VTR

« TELSUR

« GTD Internet

« Telmex

« ENTEL

« CMET Net

Una segunda situacién son aquellos ISP que poseen una red propia pero que sin
embargo, no son propietarios de la red de acceso hacia el cliente.
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ISP sin Red de  ;-----------emeomemeooemoonnes

Acceso ‘ ‘ .
3

DNS Radius Correos

Internacional

Router de
Agregacion

Figura 14 — Esquema de un ISP sin Red de Acceso Pro  pia

Ejemplos de esta configuracion son:
« IMPSAT
« MCI

Una tercera situacion es posible observarla en los ISP que no poseen siquiera red
propia.
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ISP SiN ;oo .

resron [ Q)

DNS Radius Correos Router Internacional

de Borde P

Acceso

-
»
o

...........................................

ceepies

Nacional

PIT

Nodo ADSL Router de

Agregacion

Red de
Acceso

Proveedor de Servicio

Figura 15 — Esquema de un ISP sin Red Propia

Estos ISP contratan los servicios de otros ISP para sus accesos a la red nacional e
internacional, si bien muchos poseen accesos propios al internacional.

Ejemplos de este caso son:
+ Terra
« TIE
+ FULLCOM

Los modelos de negocios de los ISP nacionales consideran tres variantes:

- Los que son duerios de las redes

- Con redes de acceso arrendada

- Sin redes, denominados ISP virtual, disponen basicamente de
servidores y sistemas de atencion de clientes.

Los ISP dominantes disponen del acceso a la casa del cliente, ya sea a
través de cable de cobre o de cable.

Los ISP que no poseen estos accesos se ven en la necesidad de arrendar
estos medios a los proveedores de redes.

Los ISP que arriendan todo, se transforman en ISP virtuales

La Tabla 10 muestra la situacion de los 16 ISP que contestaron el oficio N°29.
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ISP

Red de Acceso

3
= ¥
© © o
kS} 2 D | 2
o | § §|_[8| = s| 218
g9 o2 E| 0 x| 2| &)X
ale ela|e] oS8 oL
GTD Internet \/ \/
Entel \/ \/ \/ \/
GTD Sin respuesta ISP
Manquehue
Fullcom \/
New Planet \/ \/ \/ \/ \/
Netland Chile \
CMET NET v \

Equant/ Orange
Business
Services

Chile.Com

Netglobalis

Impsat

MCI

Telefonica
Chile

Terra

2| £ | 2| 2| £ | 2

VTR

\/

Telsur

\/

Tabla 10 - Propiedad de las redes
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Modelo de Referencia de Proceso de Negocio ISP

.

El modelo de Negocios de un Proveedor de Servicio Internet que se aplica a los ISP
nacionales como internacional se puede dividir en una serie de procesos que se
desarrollan en las distintas areas para el correcto funcionamiento de la empresa, como
se muestra en la Figura 16.

Estrategia de negocio

Marketing y Desarrollo Clientes
De Servicio -Ventas
-Gestion Cliente
-Marketing -Facturacion y cobro

-Desarrollo P/S

Red

Proceso de Soporte
- Gestidon Financiera
- Administracién y RR.HH
- Abastecimiento
- Gestion de Sistemas

Figura 16 — Modelo de Referencia de Negocio ISP

Procesos Estratégicos : (Estrategia del Negocio)

Este proceso tiene la finalidad de establecer la estrategia global (comercial, financiera,
infraestructura, alianzas, etc.) para el desarrollo del negocio del ISP, garantizando que la
implementacion, el control y el seguimiento de la misma se realice en forma exitosa.

Proceso de Negocios :
En estos procesos de negocios podemos encontrar:

Marketing Estratégico. Este proceso tiene como finalidad establecer y aplicar
estrategias comerciales a cada producto del ISP a través de estudios de mercado que
permiten el conocimiento de los clientes actuales y potenciales.
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Desarrollo de Productos y Servicios. Se encarga de adecuar, desarrollar e
implementar productos, servicios y soluciones del ISP, analizando el desempefio de
estos mismos.

Marketing Operativo . Es responsable de generar las actividades necesarias para dar a
conocer los Productos y Servicios (Marketing y Publicidad).

Ventas. Este proceso abarca las actividades de definicion de estrategias de ventas,
gestion de redes de ventas propias, canales de distribucién, evaluacion, activacion o
rechazo de los clientes

Facturacion y Cobranza . Este proceso se encarga de realizar la facturacion de los
clientes (planes de Internet conmutado, planes por trafico cursado). Por otro lado debe
tener los mecanismos necesarios para recibir o gestionar el pago de los clientes, a la
vez de aportar al proceso de finanzas el estado contable de cada cliente.

Gestion de Clientes . Este proceso se encarga de la satisfaccion y fidelizacion de los
clientes a través de los procesos de atencion Clientes, atencion de reclamos, y atencién
de nuevas solicitudes.

Proceso de Red .

En este proceso se encuentran los siguientes subprocesos:
0 Proceso de planificacion

Proceso de provision de red

Proceso de provisién de servicios

Proceso de operacion mantenimiento de red

Proceso de operacion y mantenimiento de servicio.

O O O O

Procesos de Soporte

En términos generales estd compuesto por los siguientes subprocesos:
o Gestion Financiera

Gestion Contable

Administracion y RRHH

Abastecimiento

Gestion de Sistemas

O O O o

Procesos de Negocios ISP Nacionales

Los procesos de negocios obtenidos a partir del Oficio N°29 y que conforman el
negocio de un ISP, son los que se muestran en la Tabla 11.
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GTD Internet Si Si |Si|Si|Si Si | Si| Si P
Entel Si|Si| Si |Si*|Si|Si Si|Si|Si|Si|Si|Si PIT| P
GTD si|si|si|si|si|si| |si|si|si|si|si|si|si| |pT| P
Manquehue
Fullcom Si|Si| Si Si|Si Si | Si| Si Si P
New Planet Si|Si| Si Si | Si Si Si | Si P
Netland Chile Si|Si Si Si | Si Si|Si P
CMET NET Si|Si| Si|Si|Si|Si Si | Si | Si P
Equant/
Orange Si|si si|si si|si| |si P
Business
Services
Chile.Com Si | Si Si|Si Si Si|Si|Si PIT|l P
Netglobalis Si | Si Si|Si Si Si|Si|Si PIT| P
Impsat Si | Si Si|Si Si|Si|Si P
MCI Si Si [ Si Si | Si Si \Y
I:f]'i‘féon'ca si|si|si|si|si|si| |si|si|si|si|si|si|si| |pr| P
Terra Si|Si| Si|Si Si Si|Si|Si|Si P/T
VTR Si| Si|Si|Si|Si Si Si|Si|Si|Si PIT I://
Telsur Si|Si| Si|Si|Si|Si Si | Si Si | Si | Si PIT| P

P: Tarifa Plana / V: Por Volumen / T: Por Trafi co

Tabla 11 — Procesos de Negocio de los ISP

Rentabilidad de los ISP

Las relaciones de negocios entre los distintos actores de la cadena de valor se
caracterizan por el flujo de valor entre ellos, el cual es a su vez una combinacion de flujo
de dinero y/o flujo de servicios.
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En general los proveedores de servicio de Internet obtienen su rentabilidad en base a los
ingresos obtenidos de todos sus clientes descontando todos los costos incurridos por la
operacién del negocio, incluyendo los costos de acuerdos comerciales con sus
proveedores de redes.

Los ISP de cierto tamafio pueden obtener ingresos también a partir de acuerdos con los
proveedores de contenido y con los detallistas o retailers que se conectan directamente
a sus redes.

Un ejemplo de estas relaciones se muestra en la Figura 17, donde se ha supuesto que
un ISP genérico entrega servicios de conectividad de backbone a sus usuarios finales
residenciales, ademas de servicios gratuitos de correo electrénico, como es el caso de
muchos ISP en Chile.

Los usuarios finales pueden conectarse al ISP genérico, mayoritariamente a través de la
compaiiia telefonica local que actia en este caso como proveedor de servicio de
acceso, o también en algunos casos directamente a través de lineas de acceso propias
del ISP. Este ISP posee en este ejemplo, una conexion Unica de backbone al resto de
Internet, y ha suscrito acuerdos con un detallista o retailer de Internet para la venta de
productos y servicios a los usuarios finales. De esta forma, el ISP se caracteriza como
un proveedor de servicios de comunicaciones (correo electronico) y proveedor de
backbone.

ISP GENERICO

Proveedor de
Backbone

Proveedor

Usuario Final .. . .
Servicios Comunicacionales

Proveedor
Servicios Backbone

Proveedor de

cee Retalier
Acceso

------- Relaciones de negocio

> Participantes

Figura 17 - Ejemplo de ISP Genérico y Relaciones de  Flujo de Servicios y de
Dinero
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El flujo de dinero para este ISP genérico del ejemplo, proviene de los cargos de
terminacién suscritos con la compafia telefénica local, la publicidad puesta en su sitio
web por el proveedor detallista, y las comisiones por ventas de este mismo detallista.
Este ISP es propietario y opera sus propias redes, por lo tanto debe efectuarle pagos
solamente al proveedor de servicios de backbone. El flujo de servicios que reciben los
usuarios finales es el inverso del flujo de dinero.

En la Figura 18 se muestran en forma mas detallada estas relaciones de negocios y de
flujo de dinero, extraida de un articulo de P. A. Kirkby™. En ella el usuario final le
efectta un pago directamente al ISP, que generalmente serd una tarifa plana mensual,
mientras que el ISP le paga a sus proveedores de redes, tanto locales como nacionales,
en forma convencional segun el volumen de trafico cursado en las redes de conmutacién
de circuitos y de paquetes.

Anunciantes
de Publicidad Proveedores de
contenido

Tasacion por Conmutacién
de Circuitos o por

Conmutacién de Paquetes
independiente del trafico

Proveedor Nacional de
Servicio de red

del usuario
Proveedor de Proveedor de
Servicio Internet Servicios de Valor
Global/ Agregado
Nacional
Proveedor de

Contenido Local

Proveedores
de Redes
Distante:

Proveedor de
Servicio Internet
Local

Pagos separados en un
servicio base regular o
adicional

Pagos separados
€n un servicio
base regular o
adicional

Los usuarios pagan al ISP por acceso a los
servicios

-Sea un valor independiente del uso o con
un adicional segun el tiempo de uso

—
Pago de Servicio Regular " .

; Los usuarios pagan al Proveedor de la Red
(e]- Mensual) Proveedor de \' Local pag
Pago por uso Red Local -En una tarifa de circuitos conmutados
_s> acordada dependiendo s6lo del ancho de
Pagos de Servicios de banda y el tiempo (no dependiente de la
Valor Agregado Usuarios distancia)

Figura 18 - Relaciones de Negocio

! Business Models and System Architectures for Future QoS guaranteed Internet Services, Paul Kirkby, Nortel
Harlow Laboratories, London Rd. Harlow, Essex CM17 OBB, UK
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Los inconvenientes de este modelo son que por una parte el ISP realiza estos pagos sin
enterarse del valor de las transacciones que efectdan los usuarios, lo que le impide
priorizar las transacciones de mayor valor para el usuario, y por otro lado los usuarios
tienen un costo marginal nulo o muy bajo por el aumento de su tréfico (al tener por
razones mas bien histéricas, tarifa plana), y de esta forma la tasa de aumento del trafico
a nivel de aplicaciones de usuarios es mucho mayor que la rapidez en el crecimiento de
la capacidad de las redes, produciéndose situaciones de congestion que los ISP tratan
de evitar de distintas formas, entre ellas bloqueando o dandole menor prioridad a las
aplicaciones mas consumidoras de trafico. En cambio, los pagos que debe abordar el
ISP a sus proveedores siguen siendo dependientes de los volimenes de tréafico, lo que
lleva a que los ahorros en el costo del ancho de banda producto de los avances
tecnologicos sean menores que el crecimiento del trafico por parte de los usuarios
finales.

Esta situacion lleva a plantear al autor Kirkby que la tendencia de rentabilidad de los ISP
es fuertemente negativa, lo que él ilustra en la Figura 19 donde postula que a la fecha
nos encontrariamos con una situacion de ingresos menores que los costos de provision
de red por usuario.

$ Potencial de expansién de los
- - costos de provision de la red, si
A ‘ ISP ingresos/ usuario | no se eliminan las restricciones

de precios y los cuellos de
botella en los accesos de
banda ancha

Estimaciones
el autor

|y
2,4 k modems a%vlsvmodems Voz en tiempo real
Costos de la Red 10.000 usuarios . 150 usuarios/T1
Provisi6n / usuario 1,5 Mbit (T1) 1000 usuario/T Video en tiempo real
1-10 usuarios/T1
1992 1997 2000

Figura 19 - Evolucién de Rentabilidad de los ISP Se  gun Kirkby

Es seguro que esta situacibn no se ha producido aun, ya que de ser cierta esta
proyeccion, ningun ISP seguiria operando a la fecha, pero lo més probable es que la
tendencia que se plantea en la figura se haya postergado o atenuado precisamente
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gracias a las medidas que han adoptado los ISP para restringir el trafico de los usuarios
finales.

Lamentablemente, al no tener informacion el ISP acerca del valor que representa para el
usuario una determinada transaccion, al existir una situacibn de congestion, se ve
afectado o se bloguea igualmente tanto el trafico de bajo valor como el de alto valor para
el usuario, imposibilitando ademas una serie de otros servicios adicionales que se
podrian ofrecer sobre los de alto valor. Ademas, al consumir el usuario un servicio de
valor agregado en esas condiciones, éste tiene que efectuar un pago en forma separada
sin intervencién del ISP, impidiendo que este Ultimo obtenga beneficios adicionales de
su parte por el hecho de habilitar esa transaccion de alto valor para el usuario. En
resumen, en Internet no se ofrecen servicios libres de cargo equivalentes a los nUmeros
800 de las redes telefénicas, ni tampoco existen servicios de categoria Premium, lo que
finalmente impide una fuente importante de ingresos para los ISP.

Se han planteado numerosas alternativas para mejorar esta situacion, entre ellas
basarse en la publicidad en Internet (lo que hasta la fecha ha demostrado no ser
suficiente, ademés de sumamente molesto para los usuarios), o también introducir
esquemas de cobro a los usuarios basados en paquetes proporcionales a su trafico,
(situacién que tampoco ha prosperado probablemente porque genera alta resistencia en
los usuarios), o definir redes logicamente separadas por capas con diferentes precios. Al
parecer, hasta el momento lo Unico que ha prosperado es la situacién ya mencionada en
que los ISP limitan ciertos tipos de tréafico, diferenciando solamente por el tipo de puerto
gue se puede asociar generalmente a una aplicacion especifica; sin embargo
recientemente en el mes de Septiembre de este afio, algunos ISP como es el caso de
Comcast en Estados Unidos han comenzado a efectuar cargos por excesos de volumen
de trafico, si bien en forma mas o menos arbitraria.™

Este mismo autor propuso hace cerca de 10 afios una metodologia para solucionar este
problema, que obviamente no ha sido aplicada al menos como él la planteo,
probablemente por razones de costos de la tecnologia para implementarla. Igualmente
es destacable la visién en plantear en esa fecha (1997) este problema, y creemos que
su solucion continta siendo vigente, al menos conceptualmente, razon por la cual se
incluye un resumen de ella a continuacion.

La propuesta de Kirkby consiste en introducir una capa de conmutacién de circuitos que
él denomina “dynamically priced virtual circuit (DPVC)”, es decir circuitos virtuales con
precios dinAmicos. Esta capa légica de la red permite establecer circuitos con ancho de
banda que entreguen una calidad de servicio garantizada, entre cualquier conjunto de
puntos. El ancho de banda asignado a esos circuitos seria variable y controlado por la
interaccion con el usuario, quien ofrece lo que esta dispuesto a pagar, y con la red que

12 ver por ejemplo http://www.comfia.info/noticias/36660.htm| 6 también
http://www.washingtonpost.com/wp-dyn/content/article/2007/09/06/AR2007090602545.html
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.

cotiza un precio que dependerd de la calidad solicitada y de la congestién existente en
ese momento.

Servidor de
QoS en tiempo
real

garantizada
El enrutamiento “cut-

through”se utiliza para
garantizar la calidad de
servicio en tiempo real
para las conexiones
entre las partes y con

Precios dinamicos
del ancho de
banda de la red,
usado para el

control de los servidores en
admision de ancho tiempo real
de banda

acceso

Figura 20 - Arquitectura de Red con Circuitos Virtu  ales con Precios
Dinamicos para Garantizar QoS

De esta forma, un escenario para el usuario final seria el que se representa en la Figura
21, donde se conceptualiza la idea que el usuario tendria disponible un botén de acceso
turbo, que le permitiria solicitar en forma dinamica recursos adicionales a los
convencionales de tarifa plana. Al presionar este boton, la red le entregaria diferentes
opciones de calidad de servicio con sus respectivos precios, para permitirle cursar
aplicaciones de tiempo real o bajar archivos de gran extension por ejemplo. La capa
DPVC utilizaria los mecanismos de control de red para calcular los rangos de precios
para este usuario final, quien escoge una de las alternativas ofrecidas y obtiene el
servicio a las tasas acordadas.
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24.3

Botén Turbo

-Pulse el botén para
reducir el tiempo de
descarga del archivo

0 para mejorar la Pagina Web
calidad de servicio 0 servicio en

en tiempo real tiempo real

-Se le presentara las
opciones de precios

-Elija QOS requerida

Figura 21 - Concepto de Botdn Turbo para Obtener Al ternativas de QoS

Esta idea ha recobrado vigencia en el Ultimo tiempo, y si bien tecnolégicamente su
implementacion puede ser distinta, el concepto de aplicar pagos diferenciados a los
usuarios finales a cambio de asegurar calidad de servicio esta nuevamente en el debate,
como lo prueban los argumentos a favor y en contra de la neutralidad de la red, que
precisamente consideran este aspecto entre otros, como se trata en el punto
correspondiente mas adelante en este estudio.

Modelos de Costos

La estimacion de los costos reales incurridos en la prestacion de los servicios asociados
al negocio de Internet, asi como la asignacién de ellos entre los diversos componentes
de red involucrados, es un tema altamente controvertido al interior de la industria.

Cada ISP ha elaborado en forma interna diversos modelos que intentan determinar
cuales son esos costos, para evaluar la rentabilidad del negocio, y ademas identificar las
areas mas rentables, asi como aquellos elementos que contribuyen con mayores costos
porcentuales dentro de la cadena de valor del negocio.

Distribucion de costos:
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La solicitud de informacion remitida a los ISP en las materias de modelos de costos,
margenes de rentabilidad y aspectos relacionados, no fue respondida.

Lamentablemente, la naturaleza confidencial y el caracter sensible de esta informacion
seguramente contribuyeron a que estas preguntas no fueran respondidas. Ante esta
situacion, y reconociendo la ausencia de informacién puablica sobre la materia,
intentaremos utilizar algunas fuentes alternativas para entregar algunas estimaciones
muy generales sobre la materia, las que se presentan en el Anexo 6 .

Comparacion de los Modelos de Internet con Ot ros Negocios

En el Anexo 10, se incluye un analisis comparativo que muestra algunas semejanzas y
diferencias de Internet y sus respectivos modelos de negocios, con otras redes de
diferentes tecnologias como es el caso de las redes eléctricas, ademas de una
comparacion de los respectivos marcos regulatorios.

Situaciéon del Mercado Chileno

Actualmente en el mercado chileno operan del orden de 36 proveedores de servicios de
conectividad a Internet, tal como se indica en Anexo 1.

El mercado nacional muestra la preponderancia de ISP ligados a empresas de
telecomunicaciones dominantes: Telefénica, VTR, ENTEL Internet, Terra y TIE (grupo
Telefénica) y Telsur, los que se orientan hacia todos los segmentos de clientes con una
amplia oferta de servicios.

El grafico de la Figura 22 permite ver la participacibn de mercado que tienen los
principales ISP, representando el 93% del total del mercado.
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2.4.6

Participaciéon de Mercado
Principales ISP
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YT Terra Entel Surnet Metline Manqueh
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Fuente: SUBTEL, sobre Iz base de [z informmacion proporcionada el affo 2006 por fos ISP

% de Farticipacion

Figura 22 - Participacién de Mercado Principales IS P

Los ISP ligados al grupo Telefonica, Terra y TIE representan en conjunto el 37% del
mercado, les sigue VTR con un 34%.

En ambos casos se trata de empresas que poseen a través de diferentes tecnologias la
llegada a la casa del cliente. En el caso de Telefénica a través de los pares de cobre y
en el de VTR a través del cable.

Antes de continuar este andlisis es conveniente recordar que los cambios tecnolégicos
han avanzado de forma sustantiva en el rapido crecimiento que ha tenido el mercado de
Internet.

Para ver mas informacion referirse al Anexo 8.

Comparacion de Modelos Nacionales e Internaci  onales

Existen diversos estudios sobre las tendencias actuales que siguen los paises mas
importantes en materia de infraestructura Internet. Dichos estudios provienen de fuentes
confiables como los organismos internacionales llamados OECD (Organizacion de
Cooperacion Econdmica y Desarrollo / www.oecd.orq) e ITIF (The Information
Technology and Innovation Foundation / www.itif.org) los cuales poseen estudios y
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comparativas basados en métricas tan importantes como las velocidades promedio en

bajada (“downstream”) y precios promedios de planes de banda-ancha.

A continuacion se muestra una gréfica que ilustra las velocidades promedio:

México

Espaiia

Estados Unidos (CWA)
Reino Unido

Italia

Estados Unidos

Alemania

Canada

Portugal

Holanda
Francia
Suecia
Finlandia
Corea del sur

Japoén

Velocidad Promedio de Banda Ancha
| 1.1 Mbps
] 1.2 Mbps
1 1.9 Mbps
W 2.6 Mbps
. 4.2 Mbps
. 4.8 Mbps
W 6.0 Mbps
- 7.6 Mbps
- 8.1 Mbps
- 8.8 Mbps
" 176 Mbps
" 182 Mbps
_ 21.7 Mbps
D 5 © Vs

Figura 23 - Velocidad Promedio de Bajada de Banda A

ncha
Paises Desarrollados

(Fuente: ITIF, abril del 2007)
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A continuacién se muestra una grafica que ilustra el parametro precio en promedio:

Tarifa Banda Ancha Residencial en $US PPP con velocidad de 1 Mbps o Superior
(Afo 2006)
120
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o
o
o
»n 60
=]
@
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m m = @ o) muU=srC
Pl T ESNBEe S P2 BEe R SsE R 0EpsRaac
S LSS D33L82@2 250030 NC832X%X00 03
€8g8338 &33255055603283°58828=22°<
558 85293 fNeg®®%s P53 ° 5 B
C 8 @ a q ] c O
3. 2 o ] @) o
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g g 5
3 B g
Notas:1) Las Tarifas de Chile, Argentina y Brasil, son de Junio de 2007 sin IVA
2) PPP Purchasing Power Parities es la tasa de conversion de monedas que elimina
las diferencias en los niveles de precios entre los paises

Figura 24 - Precios de 1Mbps de Banda Ancha Paises  Desarrollados y Chile
(Fuente: Estudio del Ministerio de Economia: “Plan Estratégico de Desarrollo
Digital 2007 — 2010” de Alejandro Ferreiro)
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Esto coincide con la Figura 25 donde se muestran los precios por Mbps. a nivel mundial,
aprecidndose que en Latino América si bien es donde mas han disminuido los precios,
siguen siendo mucho mas altos que en otras regiones del mundo

GigE Evolucion del Precio del Mbps para Transito IP por Region
Q2 2005-Q2 2007

$250 == America del Sur
= Asia
$200 e Europa
== Estados Unidos
$175
2 $150
£
= 125
9}
o
o $100
8
a %75
$50 —
$25
$0

2005 2006 2007

Nota: Los datos mostrados son el precio mensual del
Mbps, con exclusion de las tasas de instalacion
Fuente: TeleGeography researche

Figura 25 - Evolucion Precios del Mbps por Regiond el Mundo

La Figura 26 ilustra la distribucion de velocidades de banda ancha en Chile:
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Distribucion de conexiones de velocidades de Bajada
Se incluyen todas las velocidades

40% — 37,10%

35% —

31,30%

30% —

25% —|

20% —

14,70%
15% —
o
e
10% — i
e 5,00%
5% — e
0% T w \
A Dic.’05 A Dic.’06
[7] <=a 160 Kbps >160 Kbps y <= 256 Kbps Bl >256 Kbps y <= 512 Kbps
[ >512Kbpsy <=1 Mbps MM >1 Mbps y mas

Se mantiene la concentracion de las conexiones en las velocidades de bajada
entre “+256 Kbps y menos o igual a 1 Mbps” con respecto al afio y trimestre anterior

Fuente: International Data Corporation Chile, API

Figura 26 - Distribucion de Velocidades Promedios d e bajada de Banda
Ancha en Chile
(Fuente: Extraido de “Estudio de Banda Ancha en Chi  le 2002-2010"
realizado por IDC)

Como se puede apreciar a través de los puntos anteriores, la situacioén de Chile en torno
a los parametros de velocidad respecto a los 30 paises mas desarrollados en Internet
estd muy por debajo de la media de 9 Mbps, puesto que el 67 % de las conexiones en
Chile esta en el rango entre 256 Kbps y 1 Mbps.

Con relacion al precio respecto a los 30 paises mas desarrollados en Internet, Chile esta
bastante mas alto respecto al bit traficado, encontrandose que el valor promedio es
mayor a USD$80 por mes para un Mbps.
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2.4.7

Indicadores de Calidad Técnica

Se entrega a continuacién una visién resumida de los indicadores de calidad en Internet,
definidos por organismos internacionales, o en uso actualmente en el mundo. Mayores
detalles se pueden consultar en el Anexo 12.

2.4.7.1 Recomendaciones de la UIT
Las recomendaciones Y.1540, e Y.1541 definen aspectos importantes de los
parametros de calidad en redes IP e Internet. La primera define indicadores y la
segunda fija objetivos de calidad a cumplir por esos indicadores. La Tabla 12 muestra
un resumen de los indicadores y sus objetivos de calidad.
’ Tipo de Clases de QoS
Parametro -
de calidad de objetivo Clase 5
. . de calidad de ]
funcionamient . . Sin
funcionamient Clase 0 | Clase 1 Clase 2 Clase 3 Clase 4 i
o] R especifica
de lared
clare de la red '
IPTD Limite superior
(IP packet Sobre el IPTD 100ms 400ms 100ms 400ms 1s U
transfer delay) medio
IPDV Limite superlor
(IP packet sobre el cuantil
del; variation) 1-10°de IPTD 50ms | 50ms U U U U
y menos el IPTD
minimo
B
(IP packet loss o prot 1x10® 1x10® 1x10® 1x10° 1x107 U
. bilida de pérdida
Ratio)
paquetes
IPER
(IP packet error | Limite superior 1x10™ U
ratio)
Tabla 12 — Indicadores y objetivos de calidad defin  idos por la UIT

2.4.7.2

Recomendaciones ETSI

La guia EG 202 057-4 establece un conjunto de parametros de calidad de servicio
para accesos a Internet. Los parametros definidos se resumen en la Tabla 13.
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Tiempo de acceso de usuario

Velocidad de transmisién de datos conseguida
Proporcion de transmisiones de datos fallidas
Proporcion de accesos de usuario con éxito

Retardo (tiempo de transmision en una direccion)

Tabla 13 — Indicadores de calidad definidos por  ETSI

2.4.7.3 Indicadores de Calidad No Técnica Aplicados  en Algunos Paises

La Tabla 14 resume los principales indicadores de calidad no técnica aplicados en
algunos paises del mundo debido a obligaciones impuestas por la reglamentacion

vigente.
Pais Indicador Aplicacion
Singapur 1. indice de quejas de usuarios Resolucién 534-22-Conatel-2006
atribuibles al Permisionario. Obligacion de publicar
informacion sobre los niveles de
calidad de servicio logrados.
Espafia . Tiempo de suministro de accesos a Orden [TC/912/2006, Anexo |,
Internet parte IV
) E’ropormon de avisos de averia por Existe obligacion de publicar
linea de acceso fijo inf L bre | iveles d
. Tiempo de reparacion de averias para | 'Normacion sobre los niveles de
lineas de acceso fijo calidad de servicio logrados
. Tiempo de respuesta para consultas
sobre asuntos administrativos y de
facturacion
. Frecuencia de reclamaciones de los
clientes
. Tiempo de resolucién de
reclamaciones de los clientes
. Reclamaciones sobre correccién de
facturas.
Ecuador . Tiempos de activacion de servicios: Los ISP deben entregar en
. Soporte al cliente: horarios de forma trimestral a TAS, los
ater]cmn telefonlca} ql cliente, cantidad resultados del grupo de
de lineas para recibir llamadas, indicad
cantidad de agentes, cantidad de Incicadores. )
llamadas atendidas en la hora peak,y | En caso de no cumplirse los
duracion media de las llamadas niveles minimos, se aplican
. Cantidad de requerimientos via e-mail | multas a los ISP, y se publican
y tiempos medios de respuesta listas de los ISP en
. Cantidad de reclamos de clientes por . limient
mil suscriptores Incumplimiento.

Tabla 14 — Ejemplos de Indicadores de Calidad no Té

Mundo

cnica Usados en el
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2.4.7.4 Paises que no Tienen Regulacion Sobre Indic  adores

La Tabla 15 muestra algunos ejemplos de paises en que no existe regulacion sobre
indicadores de calidad en Internet.

Pais Comentario

Argentina No existe regulacién sobre indicadores

México No existe regulacién sobre indicadores

Reino Unido Autorregulacion de los propios ISP, a través de la suscripcién de

Coédigos de Préacticas definidos por la Asociacion de ISP (ISPA) =
Todos los ISP que pertenezcan a esta asociacion deben suscribir dichos
cédigos. No incluyen aspectos técnicos

Australia Autorregulacion de los propios ISP, a través de la suscripcién de
Cédigos de Préacticas definidos por la Asociacién de ISP (11A)*
Nueva Zelanda Este pais tiene por principio confiar en la autorregulacion como regla

general, sin embargo ha creado un comité para estudiar aspectos como
los de peering.

Canada Basado en autorregulacion

Tabla 15 —Paises sin Regulacién sobre Indicadores

2.4.7.5 Indicadores de Calidad Técnica Aplicados po r los PIT Nacionales

Los indicadores aplicados por los PIT en Chile estan definidos en la Resolucién de la
Subsecretaria de Telecomunicaciones N° 698 del 30 de junio de 2000, que fija
indicadores de calidad de los enlaces de conexion p  ara cursar el tréfico
nacional de Internet y sistema de publicidad de los mismos . Estos indicadores
se resumen en la Tabla 16.

13 http://www.ispa.org.uk/about_us/page_16.html
 http:/www.iia.net.au

-88 -



x

y SUBTEL

(@cons

24.7.6

Indicador Condiciones Aplicacion
* Valores maximos, medios y
Tasa de pérdida de actual en porcentaje.
paquetes. * Grafico de comportamiento
en el tiempo.

¢ Valores maximos, minimos,
medios y  actual en

Latencia. mllls_egundos. . e Entre cada ISP y su respectivo
* Grafico de comportamiento PIT
en el tiempo. '

¢ Entre los PIT entroncados.

e Entre los ISP no conectados a
un mismo PIT.

» Tréafico de subida y trafico de
bajada por separado.

* En Kbps y como porcentaje
de la capacidad total del
entronque.

* Valores méaximos, minimos,
medios y actual.

* Grafico de comportamiento
en el tiempo.

Tasa de ocupacion de
un enlace.

Tabla 16 —Indicadores de Calidad Técnica de las Int  erconexiones en Chile

Indicadores de Calidad Técnica Aplicados po  r los ISP Nacionales

Los indicadores aplicados por los ISP en Chile estan definidos en las siguientes
resoluciones:

* Resolucién de la Subsecretaria de Telecomunicaciones N° 669 del 1 de junio de
2001, que fija indicadores de calidad del servicio de acceso a Internet y
sistema de publicidad de los mismos

* Resolucion de la Subsecretaria de Telecomunicaciones N° 1493 del 12 de
noviembre de 2001 que modifica resolucion N° 669 exenta, de 2001 que fija
indicadores de calidad del servicio de acceso a Int ernet y sistema de
publicidad de los mismos

Estos indicadores se resumen en la Tabla 17.
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Indicador

Condiciones

Tasa de éxito de los
intentos de conexion

Conforme lo establecido en la RFC 2139. (S6lo para accesos
conmutados)

Tiempo promedio de
establecimiento de la
conexion

Medido por el usuario por medio del software habilitado y puesto a
disposicion por los ISP para ello. (Sélo para accesos
conmutados)

Tasa de transferencia
de datos

Medido por el usuario por medio del software habilitado y
puesto a disposicion por los ISP para ello. (Para acceso
conmutados y dedicados)

Porcentaje de
moédems
disponibles

Medido mediante aplicaciones especializadas, tales como
MRTG o RRDTool (via protocolo SNMP). (S6lo para accesos
conmutados)

Tabla 17 —Indicadores de Calidad Técnica de los ISP

en Chile
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2.5 Perspectiva de los Clientes y Usuarios

251

25.2

Introduccion

En el actual modelo de sociedad que vivimos, todos los ciudadanos estamos
participando de una u otra forma como clientes y usuarios de alguna empresa u
organizacién que nos brinda un servicio. La mayoria de estos servicios, estan sometidos
a las regulaciones propias de sus mercados, y se entrega al cliente/usuario un servicio
por un monto de dinero, dentro de un periodo de tiempo determinado. Generalmente, un
ciudadano asume un rol de usuario para cada uno de los distintos servicios existentes. A
su vez, cada servicio es entregado por las empresas con calidades diferentes. Sin duda,
gue disponer de indicadores publicos que den cuenta de la calidad de todos los servicios
gue recibe un ciudadano, resultaria de gran ayuda para los gobiernos que velan por los
intereses de todos los actores de una sociedad. En una sociedad moderna los servicios
provienen de variados sectores: salud, energia, sanitarios, telecomunicaciones,
transporte, bienes inmuebles, etc.

En esta parte del estudio, se describira brevemente lo que ocurre en forma general con
algunos indicadores de calidad de servicio de los sectores: salud, prevision, sanitarios y
electricidad. Luego se planteard con mayor detalle una de las perspectivas que mas le
interesa a los usuarios/clientes que utilizan el servicio de Internet: reclamos de los
servicios ofrecidos por los proveedores de Internet.

Indicadores de Otros Servicios en Chile

En la Ultima década en Chile, producto de la globalizacion y la participacién de grandes
empresas transhacionales en los servicios basicos ofrecidos a los ciudadanos (energia,
salud, sanitarios, etc.), se ha requerido la implantacién de TIC en todas las empresas
de estos rubros, logrando una mayor y mejor interaccibn empresa-cliente. Hoy en dia,
todas las empresas proveedoras de estos servicios poseen un sitio web donde el usuario
puede acceder a ver sus pagos, plantear reclamos, ver noticias, etc. Segun lo analizado
en los distintos sitios de estas empresas, éstas se esfuerzan por atender los reclamos™
de los usuarios, pero no publican sus resultados en sus sitios web.

Por otra parte, en Chile existen organismos dependientes del gobierno
(“Superintendencias”), cuyo objetivo es velar para que las empresas proveedoras de
estos servicios bésicos, los entreguen de una manera regulada. Estos organismos
realizan encuestas y publican sus resultados en sus sitios web, utilizando indicadores de
calidad™ de servicio al cliente.

En la Tabla 18 se muestra un resumen de los servicios que muestran sus indicadores en
sus sitios web.

!> E| Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) es el organismo estatal que recibe todos los reclamos de los
consumidores.
!® Estos organismos se basan en la norma NCh 2000/1 para definir lo que es calidad de servicio
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Servicio

Indicadores

Observaciones

Superintendencia de
Electricidad y
Combustibles
(www.sec.cl)

-Indice de continuidad de servicios

-Indice de calidad del suministro

-Indices técnicos (frecuencia nominal,
nominal, armoénicos, factor de potencia, etc.)

tension

Existen reglamentos y normas a
los que se debe dar cumplimiento
periédicamente

Este indicador permite a un
afiliado conocer el nivel de servicio

Superintendencia de que ofrece su AFP con respecto a

AFP Indice de calidad de servicio (ICSA) las otras AFP. Existen

(www.safp.cl) evaluaciones por areas:
pensiones, relacién con afiliado,
etc.

- Indice satisfaccion de usuarios

- Indice de calidad de proveedores

- Indice de reclamos

- Indice de satisfaccién de empleados

- Indice de rechazo/aceptacion licencias médicas
Indices de calidad de servicio: calidad agua potable,
continuidad del servicio, presién, continuidad
servicio alcantarillado, cobre del servicio, tiempo de
respuesta a reclamos

Fuente: Acons Ltda. basado en los sitios web de los respectivos organismos

Tabla 18 — Indicadores de Calidad en otros servicio s

Superintendencia de
Salud
(www.sisp.cl)

Incluye distribucién de agua
potable y recoleccién y tratamiento
de efluente cloacales

Superintendencia de
Servicios Sanitarios
(www.siss.cl)

2.5.3 Reclamos '’ de Internet en Chile

En Chile el mayor porcentaje de usuarios de Internet se concentra en Santiago. Las
actitudes de estos usuarios, cada vez mas capacitados en las tecnologias Internet
(especialmente joévenes y profesionales) han mostrado un creciente interés por
manifestar abiertamente sus molestias ante diversas situaciones relacionadas con el
acceso a Internet y el uso de estas herramientas. En este andlisis, se logré establecer™
dos grandes fuentes de reclamos publicas:

Sitios web particulares: Comunidad de usuarios organizados por intereses comunes,
quienes a través de foros, e-mail y chat logran reunir informacion (en general no
estructurada) acerca de situaciones que les ocurren con relacion a Internet. Muchas
veces los “reclamos” de este tipo de usuarios, van desde situaciones de mucho
desconocimiento de las tecnologias hasta situaciones de bastante conocimiento y
seriedad en los planteamientos. Se reciben reclamos de cualquier persona que se
registre en el sitio. Estos sitios web tienen un moderador que evita los excesos.

1 En este estudio, se entendera por “reclamo” a una situacién de molestia que una persona expresa a través de algin medio escrito
(carta, e-mail, foro, chat) o via telefénica

18 Los consultores de ACONS Ltda, realizaron una exhaustiva investigacion de busqueda y analisis de sitios Web de reclamos en Chile,
con lo que se pudo establecer una categorizacion de estos sitios. Sin embargo, algunas empresas proveedoras de servicios Internet
poseen sus propios sistemas de reclamos (via sitio Web o telefonico). No se pudo tener acceso a tales reclamos por considerarse
informacion confidencial de estas empresas.
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Sitios web oficiales: Estan apoyados por organismos del estado de Chile para recopilar

los reclamos de manera formal, con un procedimiento claramente explicado en sus sitios
web. No se procesan reclamos andnimos.

En los puntos que siguen, se resume la informacion relativa a los reclamos hacia las
empresas proveedores de servicios Internet en Chile, y los resultados obtenidos.

2531

Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC )

El gobierno de Chile ha creado este organismo a través de la Ley 19.496 de los
Derechos del Consumidor” y su mision es “educar, informar y proteger a los
consumidores de Chile”. Este organismo recepciona los reclamos de los usuarios a
través de su sitio web (www.sernac.cl) o bien directamente en sus oficinas
distribuidas a lo largo de Chile.

Las normas de la Ley 19.496, sin embargo, “no son aplicables a las actividades de
produccion, fabricacidn, importacion, construccion, distribucién y comercializacion de
bienes o de prestacion de servicios reguladas por leyes especiales”.

SERNAC publica en su sitio web aquellos casos de consumidores a los que no les
han cumplido con lo ofrecido y que el proveedor haya sido sancionado por la justicia
ordinaria. No se publican los reclamos que han realizados los consumidores, sin
haber logrado alguna mediacién previa.

Para proteger el mal uso de informacion de los consumidores y de los proveedores,
SERNAC ha establecido “convenios de interoperabilidad” con las empresas que lo
deseen, de modo de facilitar algin reclamo de los usuarios. Las empresas reciben
de manera electrénica una notificacién inmediata, ante la cual las empresas se
comprometen a responder dentro de un plazo de 7 dias habiles.

Del analisis de la informacién puesta a disposicion por SERNAC, se obtienen las
siguientes conclusiones respecto a los reclamos relacionados con Servicios Internet
gue se registraron durante el afio 2006.

» Del total casos registrados en SERNAC a nivel nacional, la empresa mas
reclamada es TIE (52,5%), seguida por VTR (25,7%). Con un porcentaje inferior
de reclamos se encuentran las empresas ENTEL y CMET.

= De los 1156 reclamos ingresados en la base de datos, varios de ellos incluyen
mas de una disconformidad, por lo que el total de situaciones reclamadas se
incrementa en el periodo, y alcanzé a 1301 reclamos.

19 La Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL) a través de oficio interno, solicité oficialmente a SERNAC, en Septiembre del 2007,
un informe de reclamos orientados a los proveedores de Internet. Se transcriben en este punto los principales aspectos de dicho informe.
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2.5.3.2

» En general, los casos relacionados con calidad de servicio-atencion (29%); cobros
(27%) y de incumplimiento de contrato u ofrecimiento (24%) fueron los mas
relevantes en el periodo.

= Existen diferencias individuales importantes en los tipos de reclamos que realizan
los usuarios de las empresas proveedoras del servicio de Internet. Entre ellos, los
reclamos de TIE y VTR corresponden mayoritariamente a problemas de atencién,
incumplimientos de contrato o de lo ofrecido, ademas de cobros; mientras que los
de ENTEL se deben mayoritariamente a reclamos por cobros y calidad de
servicio (conexién).

» A nivel nacional, los reclamos de la Region Metropolitana representan el 68% de
los casos recibidos en SERNAC. De ellos, casi el 54 % corresponde a TIE v el
31% a VTR.

» La V Region ocupa el 2°lugar en el nUmero de recl amos, con alrededor del 10%
de los casos a nivel nacional. De estos, TIE presenta el mayor nimero de casos
seguido de VTR y CMET.

En el Anexo 11 se presenta un andlisis mas detallado de la informacion
proporcionada por SERNAC.

Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL )

Esta entidad gubernamental dependiente del Ministerio de Transporte Yy
Telecomunicaciones tiene por mision coordinar, promover, fomentar y desarrollar las
telecomunicaciones en Chile, transformando a este sector en motor para el
desarrollo econdmico y social del pais. Dentro de sus principales funciones estan las
de proponer politicas nacionales en materias de telecomunicaciones, de acuerdo a
las directrices del Gobierno, ejercer la direccion y control de su puesta en practica,
supervisar a las empresas publicas y privadas del sector en el pais, controlando el
cumplimiento de las leyes, reglamentos y normas pertinentes.

Su sitio web (www.subtel.cl) posee una opcion de “Consumidores”, donde los
usuarios pueden acceder a un “Sistema de gestion de reclamos” sélo si ya han
planteado su reclamo a la empresa proveedora del servicio (ya sea porque no
respondié al reclamo o bien porque el usuario quedo insatisfecho con la respuesta).

Del analisis de la informacion puesta a disposicion por SUBTEL correspondiente a
las “Estadisticas de reclamos recibidos por el Departamento Atencion de
Consumidores de SUBTEL” en los afios 2006 y 2007, se obtienen las siguientes
conclusiones.

» El motivo de reclamos que mas sobresale es el referido a “disconformidad con el
cobro de conexiones a Internet”. En orden descendente, y bastante més alejados
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2.5.3.3

2534

2.5.3.5

del anterior, le siguen los motivos de “disconformidad con el cumplimiento del
contrato o promocion” y “dificultad con el término del contrato”. Los restantes
motivos, no menos importantes, se refieren a disconformidades con el servicio y
en ultimo término con la tarifa aplicada.

» La empresa Telefénica aparece como la mas reclamada (coincidentemente con el
estudio de SERNAC). Le sigue Chile.com con un numero alto de reclamos. En el
caso de Telefénica es necesario destacar también que tiene un alto nimero de
clientes y ello justifica la cantidad de reclamos.

= Por la gran concentracion de usuarios de Internet, la Regidon Metropolitana es la
gue aparece con mas reclamos. Le siguen la VIIl y V region.

En el Anexo 11 se presenta un andlisis mas detallado de la informacién
proporcionada por SUBTEL.

Asociacion Nacional de Defensa de los Derec  hos de lo Consumidores

En el sitio web de esta asociacion (www.anadeus.cl) en la secciéon reclamos, los
usuarios describen sus situaciones puntuales. No se encontraron reclamos acerca
de servicios Internet.

Organizacion de Consumidores y Usuarios de  Chile (OCUC)

Esta es wuna nueva organizacion independiente de reciente creacion
(www.consumocuidado.cl) que recibe reclamos de wusuarios y los publica
directamente en su sitio web. No existen reclamos publicados acerca de servicios
Internet.

Reclamos.cl

Esta organizacion dispone de un sitio web dedicado integramente a reclamos de los
consumidores de cualquier rubro (www.reclamos.cl). Uno de sus objetivos es lograr
publicitar la iniciativa legal de regular la “neutralidad en la red y la préactica de los
proveedores de acceso a Internet, para asi poder contar con una regulacién que
proteja a los usuarios de los abusos que cometen regularmente los ISP en contra de
sus clientes”. Del andlisis de la informacién disponible en el sitio se desprende que
entre las empresas que tienen una alta tasa de reclamos se destacan las de
telecomunicaciones.

Mas detalles sobre las estadisticas de este sitio se incluyen en el Anexo 11.
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2.5.3.6

Grupo de Usuarios de ISP Chilenos (GUISP)

Esta es una organizacién de usuarios particulares que han creado (desde 2003) y
publicitado su sitio web (www.guisp.cl), con el fin de reunir a aquellas personas que
deseen “protegerse contra los abusos de los ISP en Chile”. Han logrado posicionarse
y poner noticias en algunos medios de comunicacion. Temas como “Traffic Shaping”,
contratos de ISP, precio de banda ancha, etc., han motivado a foros en torno a cada
tema y los respectivos reclamos.

En relacién a los reclamos, su sitio web dispone de una opcién donde el usuario
debe ingresar sus datos, y el reclamo. Esta organizacién canaliza los reclamos a los
ISP respectivos, en espera de servir de mediador entre ambos.

Respecto a publicar reclamos, existe un item de noticias donde publicitan
comentarios (alguno de reclamos generales) de los distintos ISP. No se disponen de
estadisticas de reclamos publicadas en este sitio.

2.5.4 Encuestas a Clientes de Internet Hogar

En Septiembre de 2007, y en el marco de este estudio se realiz6 la “Encuesta a Clientes
Internet-Hogar” a un grupo pequefio de 136 hogares. En ella se realizaron preguntas
acerca de varios topicos relacionados con los servicios de Internet: facturacion,
proveedores Internet, soporte técnico, atencion comercial, instalaciones, regulacion, uso
de Internet fuera del hogar.

Del andlisis de la encuesta, se pueden obtener algunas interesantes cifras:

El 50,7% de los encuestados, sefiala contar con conexion dedicada (no usa su linea
telefonica) y el 20,6% se conecta via telefénica

Respecto a disponer de Internet en su casa, el 55,1% de los encuestados cuenta con
acceso a Internet por mas de un afio.

El 42% de los encuestados revela que dispone de una conexidén Internet con
velocidades entre 256 Kbps y 1 Mbps

El 58,1% de los encuestados gastan mensualmente en la conexion a Internet, entre
$10.000 y $30.000.

En relacion a los cobros en las boletas, el 47,1% de los encuestados indica que son
claros. Sin embargo, el 19,1% responde que no son claros.

En la calidad de servicio Internet respecto a lo que se paga, el 53,7% de los
encuestados esta entre satisfecho y muy satisfecho, con los servicios ofrecidos por su
ISP. Sin embargo, el 25,7% no esta satisfecho con la calidad entregada.

El 54,5% de los encuestados indica que ha asistido al menos una vez a un cibercafé
en los ultimos 6 meses. Sélo el 21,3% nunca ha asistido a un cibercafé. Del grupo de
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usuarios que utilizé los servicios del cibercafé, s6lo un 41,2% quedd entre satisfecho y
muy satisfecho, con el servicio ofrecido. El 15,4% de estos usuarios, no quedaron
satisfechos.

De los usuarios encuestados, el 66,9% piensa que el servicio Internet deberia ser
regulado en velocidad, calidad y tarifas.

Respecto a la asistencia comercial, solo el 25,7% de encuestados quedaron entre
satisfechos y muy satisfechos con la atencién y el 22,8% respondieron que no
gquedaron satisfechos.

En cuanto a reparaciones en la instalacion del acceso a Internet, un 17,6% de los
usuarios encuestados indica que quedaron entre satisfechos y muy satisfechos con el
servicio. El 17,6% de los usuarios quedaron insatisfechos.

Aunque la muestra de esta encuesta respecto al total de usuarios Internet en Santiago
no es significativa, se puede plantear algunas conclusiones destacables:

La regulacion de los servicios Internet es aceptada por un alto porcentaje de los
encuestados.

Existe similitud en los niveles de satisfaccion e insatisfaccion de los usuarios respecto
a los servicios de asistencia comercial y reparaciones.

En cuanto a la calidad del servicio Internet con relacion al pago mensual, mas de la
mitad de los encuestados se encuentran satisfechos y la cuarta parte de ellos estan
insatisfechos.
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3. Proposiciones
3.1 Indicadores

3.1.1

3.1.2

Introduccion

La calidad de servicio ofrecida por los ISP debe tener en cuenta que los usuarios utilizan
actualmente aplicaciones que requieren distintos niveles de calidad de servicio.

Existen diferentes tipos de clientes, desde el cliente hogar sin ningun tipo de
conocimiento técnico, pasando por el cliente empresa con conocimientos especializados
y el cliente persona aficionado pero con profundos conocimientos técnicos, hasta el
cliente super especializado como las empresas de telefonia IP. Estos diferentes tipos de
clientes tienen diferentes intereses y los indicadores que se definan deben satisfacerlos a
todos.

Puntos de no calidad en acceso a Internet.

Cuando los usuarios intentan conectarse a Internet pueden tener una mala experiencia
en su conexion fundamentalmente porque perciben que la comunicacién es lenta, no
logran conectarse o la comunicacion se libera.

Para representar los puntos de no calidad en una conexion a Internet utilizaremos una
conexion dedicada como se muestra en la Figura 27 destacando los puntos en que se
puede originar una anomalia que afecte la calidad de servicio.

RADIUS DNS WEB

Servidores
|:';> P

DSLAM Sw

JERIN

PC MODEM Linea Enlace Enlace Router Enlace
ADSL Acceso Backbone Nac/Intern

IP/ATM

@
)

V/
s

Figura 27 — Puntos de no Calidad Acceso Internet
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Los puntos de no calidad que se pueden presentar son los siguientes:

.

PC del cliente: EI PC del usuario puede estar mal configurado o con poca capacidad de
recursos internos, como por ejemplo la memoria.

MODEM: El equipo de acceso de cliente puede estar mal configurado en cuanto a su
velocidad.

Linea Telefénica: Linea de mala calidad, con baja aislamiento o muy distante de la
central o nodo ADSL.

Nodo de Concentracion DSLAM: Nodo DSLAM con alta concentracién de clientes.

Enlace acceso: Enlace de acceso saturado.

Router /SW: Router saturado ocasiona paquetes encolados en memoria. 1o que puede
causar pérdidas de paquetes.

Enlace del backbone : Enlace del backbone saturado.
Enlace Nacional: Enlace de acceso a red nacional saturado.

Enlace Internacional: Enlace de acceso a red Internacional saturado.

Servidores: Servidores mal configurados, tales como: DNS, Caché, RADIUS vy
servidores web con disefio de paginas pesadas o deficientes.

Los usuarios de Internet no se dan cuenta de las fallas o anomalias que puede tener
algunos de estos componentes, sin embargo ellos lo perciben a través de:

+ Velocidad lenta en la navegacion.
+ Indisponibilidad en la conexion ya sea conmutada o dedicada.
+ Lentitud en obtener la informacion deseada.

+ Velocidad distinta a destino nacionales e Internacional.

En este contexto la propuesta de indicadores de calidad tienen por objetivo entregar
informacion a los clientes de Internet que les permita realizar comparaciones objetivas y
transparentes entre los diferentes ISP. Por este motivo los indicadores deben apuntar a
evidenciar lo que realmente le interesa al cliente, es decir, si el servicio que se le esta
entregando es realmente el servicio que contrato.
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La Figura 28 muestra las causas relevantes que pueden contribuir a mejorar la
percepcion del usuario con respecto a la calidad de servicio brindada por los ISP.

. SUBTEL
Cliente Red Internet . o
Fiscalizacion
Velocidad Enlace Acceso Indicadores
PC Routers Programas
Demora Inicio Saturaciéon Nodos
Eventos
Lentitud Enlace N_acional
Internacional Difusién
. o L Educacion
Disponibilidad Saturacién Enlaces Satisfaccién
de
Proteccion Usuario / Competitividad / Brecha Digital Usuario
Internet
Radius Reclamos Dimensionamiento
WEB Restricciones
Cumplimiento Bloqueos
Compromiso
Servidores Configuracion
DNS Provisién Ocupacion
Enlaces
Servidores Atencién Gestion
ISP Clientes Redes

Figura 28 — Diagrama Causa=Efecto de Calidad

Desde el punto de vista del cliente los indicadores de velocidad, disponibilidad y rapidez
en obtener conexion son altamente sensibles.

Desde el punto de vista de red, la ocupacion de los enlaces es un factor clave relevante,
en el sentido de que si existe ancho de banda suficiente en la cadena de conexién a
Internet entregada por el ISP se minimizan las insatisfacciones de lentitud y velocidad,
situacion ideal para entregar servicio que tiene exigencias de transferir informacion en
tiempo real como ser voz y video.

En este contexto si se eligen indicadores que apunten a satisfacer servicios en tiempo
real, se asegura la calidad de servicio de menores exigencias.

Algunas consideraciones importantes:

« Los indicadores deben a la vez ser facilmente medibles con una cantidad de recursos
razonables.
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- El objetivo de informacion al cliente debe cumplirse con una minima cantidad de
indicadores.

« Los indicadores deben ser simples pero a la vez aportar una gran cantidad de
informacion.

3.1.3 Definicion de Indicadores de Calidad

Teniendo en cuenta los aspectos anteriormente comentados se han definido cuatro tipos
de indicadores que miden calidad desde cuatro puntos de vista diferentes.

Calidad de la atencion al cliente:  Son indicadores no técnicos, que recogen la
percepcion de calidad general del servicio prestado, considerando aspectos como los
procesos administrativos, la velocidad de respuesta a los requerimientos, etc. Se miden
en los sistemas de atencion de clientes.

Calidad del servicio de acceso: Son indicadores técnicos que evallan el tramo desde
las instalaciones del cliente hasta el ISP, pero sin la participacion del cliente. Se miden en
los equipos del ISP que miran hacia el cliente, tales como concentradores de acceso,
servidores de acceso y servidores de autenticacion.

Calidad del servicio de red: Son indicadores técnicos que evaluan la calidad de la
interconexion con la red Internet nacional e internacional. Se miden en los routers de
borde que conectan con los PIT y con el proveedor internacional.

Calidad medida en el cliente:  Son indicadores técnicos medidos mediante software
instalado en el PC del cliente, y por lo tanto requieren la participacion activa del cliente.
Es deseable que midan en forma autébnoma y registren sus resultados en una base de
datos centralizada sin intervencion humana. Dado que no es posible instalar estos
software en la totalidad de los clientes, s6lo se puede realizar un muestreo en una
cantidad representativa de ellos que se presten en forma voluntaria.
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3.1.4 Proposicion de Indicadores de Calidad

Los indicadores que se definen a continuacién estan pensados para cubrir todos los
aspectos mencionados en el punto anterior, por lo tanto la recomendacion de los
consultores es que reemplacen totalmente los existentes hasta la fecha. Esto significa
gue se vuelven a incluir aquellos indicadores actuales que se estima que contindan
siendo utiles.

Para aquellos ISP que subcontratan a terceros parte o totalidad de su red, es necesario
especificar que tienen la responsabilidad total sobre sus clientes y sus indicadores deben
medir no solo la red propia sino que también la red mercerizada.

Cuando un ISP posee cobertura rural, es conveniente que en acuerdo con la
Subsecretaria de Telecomunicaciones se puedan eliminar del célculo de algunos
indicadores los datos pertenecientes a clientes demasiado alejados. De esta manera se
evita el impacto negativo que pueda tener la distancia y el tiempo de acceso sobre
indicadores como los tiempos de provisién y reparacion.

3.1.4.1 Calidad de la Atencion al Cliente

> Tasa Total de Reclamos

Definicion: Es el cuociente entre la cantidad de reclamos de clientes formalmente
registrados por el ISP en un mes, que fueron solucionados con causa no imputable
al cliente y el total de clientes del ISP en ese mismo mes, llevado a porcentaje.

Forma de calculo:

(A o00

Donde N, es el nimero de reclamos solucionados en un mes con causa no imputable
al cliente y N es el nimero de clientes del ISP en ese mismo mes.

Metodologia de medicion: El valor de N, se obtiene de la base de datos del
sistema de atencién de reclamos, seleccionando todos los reclamos solucionados
con causa no imputable al cliente durante un mes calendario. El valor de N, se
obtiene de la base de datos del sistema de facturacién, seleccionando todos los RUT
a los cuales se les emitié boleta o factura en el mismo periodo de tiempo.
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Presentacion : El indicador se debe presentar como un gréfico en que las abscisas
representan los ultimos 12 meses y las ordenadas la tasa de reclamos en porcentaje.

Observaciones : Indicador nuevo, prioridad alta, complejidad baja, aplica a todos los
tipos de acceso.

Tasa de Reclamos con Soluciéon en 24 horas.

Definicidn : Es el cuociente entre la cantidad de reclamos de clientes formalmente
registrados por el ISP, solucionados por el ISP en menos de 24 horas corridas en un
periodo de un mes y el total de reclamos solucionados en ese mismo mes, llevado a
porcentaje.

Forma de calculo:

(A raoon

Donde N4 es el nimero de reclamos de clientes, formalmente registrados por el ISP,
solucionados en menos de 24 horas en un mes calendario y N; es el nimero total de
reclamos de clientes solucionados en ese mismo mes.

Metodologia de medicién : El valor de N,, se obtiene de la base de datos del
sistema de atencién de reclamos, seleccionando todos los reclamos solucionados en
menos de 24 horas durante un mes calendario. El valor de N; se obtiene de la base
de datos del sistema de atencién de reclamos, seleccionando todos los reclamos
solucionados en el mismo periodo de tiempo.

Presentacion : El indicador se debe presentar como un grafico en que las abscisas
representan los ultimos 12 meses y las ordenadas la tasa de reclamos con solucion
en 24 horas en porcentaje.

Observaciones : Indicador nuevo, prioridad alta, complejidad baja, aplica a todos los
tipos de acceso.
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> Tiempo Promedio de Reparacion.

Definicion : Es el tiempo promedio que transcurre desde que un reclamo de cliente
se registra hasta que se soluciona.

Forma de calculo:

Donde 2T, es la suma de las horas que transcurrieron desde que el cliente registro
un reclamo hasta que el reclamo fue cancelado de conformidad con el cliente, para
todos los reclamos solucionados en un mes calendario y N, es el total de reclamos
terminados en ese mismo mes.

Metodologia de medicion: Los valores de T, y N, se obtienen de la base de datos
del sistema de atenciéon de reclamos del ISP, seleccionando todos los reclamos de

clientes solucionados en un mes calendario.

Presentacion: El indicador se debe presentar como un grafico en que las abscisas
representan los Ultimos 12 meses y las ordenadas el tiempo promedio de reparacion.

Observaciones: Indicador nuevo, prioridad alta, complejidad baja, aplica a todos los
tipos de acceso

Tiempo de Provision

Definicion: Es el tiempo promedio que transcurre desde que los clientes solicitan un
nuevo servicio al ISP hasta que el servicio es recibido por el cliente y reconocido
como activo por los sistemas del ISP.

Forma de calculo:

2T

N

p

Donde ZT, es la suma de las horas que transcurrieron desde que ocurrié el primer
contacto del cliente para solicitar un nuevo servicio hasta que el cliente lo recibio
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3.1.4.2

conforme, para todas las ordenes terminadas en un mes calendario y N, es el total
de 6rdenes terminadas en ese mismo mes.

Metodologia de medicion: Los valores de T, y N, se obtienen de la base de datos
del sistema de provision de servicios del ISP, seleccionando todas las o6rdenes

entregadas a los clientes en un mes calendario.

Presentacion: El indicador se debe presentar como un grafico en que las abscisas
representan los Ultimos 12 meses y las ordenadas el tiempo de provision.

Observaciones: Indicador nuevo, prioridad alta, complejidad baja, aplica a todos los
tipos de acceso.

Calidad del Servicio de Acceso

Factor de Concentracidon en Concentradores de Acceso

Definicion: Es el cuociente entre la suma de las velocidades contratadas de todos
los clientes conectados a un concentrador de acceso y la velocidad con que este
concentrador se conecta hasta el router agregacion del ISP. Se entiende por
concentrador de acceso a los bancos de mdédem para acceso conmutado, a los
DSLAM para los servicios XDSL y a otros dispositivos que cumplan la funcién similar.
El indicador se debe medir por separado para cada uno de los concentradores y se
debe actualizar mes a mes.

Metodologia de medicién: Los valores de V., en el caso de clientes dedicados, se
obtienen de la base de datos del concentrador que tiene los datos de programacion
de los mdédemes en el cliente. Para el caso de clientes conmutados V. es de 56Kbps.
El valor de V; es la velocidad de la conexién del concentrador hacia el router de
borde del ISP. En caso de que el concentrador no se conecte directamente al ISP
sino que a otro concentrador, se debe considerar a ambos como uno sélo y acumular
la suma de las velocidades de los clientes.

Forma de calculo:
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Donde 2V, es la suma de las velocidades de bajada contratadas por la totalidad de
los clientes conectados a un concentrador de acceso y V; es la velocidad de
interconexién de ese concentrador con el router de borde del ISP.

Presentacion: El indicador se debe presentar para cada uno de los concentradores
como un grafico en que las abscisas representan los ultimos 12 meses y las
ordenadas el factor de concentracion. Adicionalmente se debe indicar en la parte
superior del grafico, la cobertura geografica del concentrador.

Observaciones: Indicador nuevo, prioridad baja, complejidad alta, aplica a todos los
tipos de acceso.

Porcentaje de Mddems Disponibles

Definicién: Es el cuociente entre la cantidad de Médems que estan disponibles en
un periodo de tiempo determinado, y el total de Médems con que cuenta el ISP
para ofrecer conexion via conmutada llevado a porcentaje.

Metodologia de medicidén: Los valores deberan ser medidos mediante aplicaciones
especializadas, tales como MRTG o RRDTool via protocolo SNMP.

M
(" 006

Donde My es el nimero de médemes disponibles en un instante dado y M, es el
namero total de médemes en el mismo instante.

Forma de calculo:

Presentacion: El indicador se debe presentar para cada uno de los concentradores
para acceso conmutado como un grafico en que las abscisas representan los ultimos
12 meses y las ordenadas el promedio mensual del indicador medido cada 5
minutos. Adicionalmente se debe indicar en la parte superior del gréfico, la cobertura
geografica del concentrador.

Observaciones: Indicador existente, prioridad baja, complejidad baja, aplica sélo a
accesos conmutados.
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3.14.3

Calidad del Servicio de Red

» Tasa de Pérdida de Paquetes

Definicion: Es el cuociente entre la cantidad de paquetes enviados a un destino,
gue no reciben su respectiva respuesta y la totalidad de paquetes enviados al mismo
destino durante un determinado periodo de tiempo, llevado a porcentaje.

Metodologia de medicion: La tasa de pérdida de paquetes se medira haciendo un
muestreo estadistico por medio del protocolo ICMP PING (Round Trip Time, RTT)
enviando 100 paquetes de 64 bytes de largo en un tiempo maximo de 2 minutos. El
muestreo se hard cada 5 minutos. Se entenderd como un paquete, perdido aquel
cuya respuesta se demore mas de 2000 ms. (Se mantiene lo establecido en el
documento “CONDICIONES PARA LA MEDICION DE LOS INDICADORES” anexo a
la Resolucién N°698). La maquina que genera los pa quetes de prueba se ubica en
el nacleo del ISP o del PIT segun sea el caso y se mide contra el primer router que
hay en el otro extremo del enlace.

Los detalles técnicos de la medicidn de este indicador se encuentran en el Anexo 13.

Forma de calculo:

P
[ P Ptjxlo(%

Donde P, es la cantidad de paquetes enviados a un destino que no reciben
respuesta, durante un determinado periodo de tiempo y P, es la totalidad de
paquetes enviados al mismo destino, durante el mismo periodo de tiempo.

Presentacion: El indicador se debe presentar para cada uno de los enlaces que
mantenga el ISP o PIT, tanto nacional como internacional, como un conjunto de
graficos en que las abscisas representan tiempo y las ordenadas el promedio del
indicador. Deberén presentarse 4 gréaficos:

< Informacion de las dltimas 24 horas con promedios cada 5 minutos.

« Informacion de los dltimos 7 dias con promedios cada 30 minutos.

« Informacion de los dltimos 30 dias con promedios cada 2 horas.

« Informacion de los dltimos 12 meses con promedios cada 1 dia.
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Observaciones: Indicador existente, se amplia su aplicacion a los enlaces
internacionales, prioridad alta, complejidad media, aplica a todos los ISP y a los PIT
(NAP Chile).

Retardo o Latencia

Definiciéon : Es el tiempo que demora un paquete en ir y volver hacia otro punto
definido dentro de la red Internet.

Metodologia de medicion: El retardo o Latencia se medira haciendo un muestreo
estadistico por medio del protocolo ICMP PING (Round Trip Time, RTT) enviando
100 paquetes de 64 bytes de largo en un tiempo maximo de 2 minutos. El muestreo
se hara cada 5 minutos. Se contabilizaran todos los paquetes cuya respuesta se
demore menos de 2000 ms. (Se mantiene lo establecido en el documento
“CONDICIONES PARA LA MEDICION DE LOS INDICADORES” anexo a la
Resolucion N°698). La maquina que genera los paque tes de prueba se ubica en el
nucleo del ISP o del PIT segun sea el caso y se mide contra el primer router que hay
en el otro extremo del enlace.

Forma de célculo: El retardo es directamente el tiempo indicado como resultado del
comando PING.

Presentacion: El indicador se debe presentar para cada uno de los enlaces que
mantenga el ISP o PIT, tanto nacional como internacional, como un conjunto de
gréficos en que las abscisas representan tiempo y las ordenadas el promedio del
indicador. Deberan presentarse 4 graficos:

» Informacioén de las dltimas 24 horas con promedios cada 5 minutos.

» Informacién de los dltimos 7 dias con promedios cada 30 minutos.

» Informacién de los dltimos 30 dias con promedios cada 2 horas.

» Informacién de los dltimos 12 meses con promedios cada 1 dia.

Los detalles técnicos de la medicion de este indicador se encuentran en el Anexo 13.
Observaciones: Indicador existente, se amplia su aplicacion a los enlaces

internacionales, prioridad alta, complejidad media, aplica a todos los ISP y a los PIT
(NAP Chile).
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» Tasa de Ocupacion de los Enlaces

Definiciéon: Es el cuociente entre la capacidad ocupada en Mbps, de un determinado
enlace, en un determinado instante de tiempo y la capacidad total del enlace en el
mismo instante de tiempo, llevado a porcentaje.

Metodologia de medicion: La medicién de la tasa de ocupacién de un enlace se
realizara via protocolo SNMP, consultando las MIBs de los equipos (routers,
switches, etc.) u otro método acordado en conjunto por los PIT y la Subsecretaria
(Se mantiene lo establecido en el documento “CONDICIONES PARA LA MEDICION
DE LOS INDICADORES” anexo a la Resolucion N° 698) Se debe medir por
separado la tasa de ocupacién en el sentido de subida y de bajada. Se entiende por
subida la direccion desde el ISP hacia el PIT o salida internacional y bajada la
direccion contraria.

Forma de calculo:

CO
(008

Donde C, es la capacidad ocupada de un enlace y C; es la capacidad total del mismo
enlace.

Presentacion: El indicador se debe presentar para cada uno de los enlaces que
mantenga el ISP o PIT, tanto nacional como internacional, como un conjunto de
graficos en que las abscisas representan tiempo y las ordenadas el promedio del
indicador. Deberén presentarse 4 gréaficos:

< Informacion de las dltimas 24 horas con promedios cada 5 minutos.

« Informacion de los dltimos 7 dias con promedios cada 30 minutos.

« Informacion de los dltimos 30 dias con promedios cada 2 horas.

« Informacion de los dltimos 12 meses con promedios cada 1 dia.

Observaciones: Indicador existente, se amplia su aplicacion a los enlaces
internacionales, prioridad alta, complejidad media, aplica a todos los ISP y a los PIT
(NAP Chile).
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> Variacion del retardo o Jitter

Definicién: Es la variacion registrada en los tiempos que demoran un conjunto de
paquetes en ir y volver hacia otro punto definido dentro de la red Internet

Metodologia de medicién: La variacion del retardo se medira haciendo un
muestreo estadistico por medio del protocolo ICMP PING (Round Trip Time, RTT)
enviando 100 paquetes de 64 bytes de largo en un tiempo maximo de 2 minutos. El
muestreo se hard cada 5 minutos. Se contabilizaran todos los paquetes cuya
respuesta se demore menos de 2000 ms. La maguina que genera los paquetes de
prueba se ubica en el nucleo del ISP o del PIT segun sea el caso y se mide contra el
primer router que hay en el otro extremo del enlace.

Forma de calculo:

IQmax - anin

Donde Ry €s el retardo maximo y Ry, €s retardo minimo, ambos medidos en un el
conjunto de 100 paquetes ICMP.

Presentacion: El indicador se debe presentar para cada uno de los enlaces que
mantenga el ISP o PIT, tanto nacional como internacional, como un conjunto de
gréficos en que las abscisas representan tiempo y las ordenadas el promedio del
indicador. Deberan presentarse 4 graficos:

» Informacién de las dltimas 24 horas con promedios cada 5 minutos.

» Informacién de los dltimos 7 dias con promedios cada 30 minutos.

» Informacién de los dltimos 30 dias con promedios cada 2 horas.

» Informacién de los dltimos 12 meses con promedios cada 1 dia.

Los detalles técnicos de la medicion de este indicador se encuentran en el Anexo
13.

Observaciones: Indicador nuevo, prioridad alta, complejidad media, aplica a todos
los ISP y a los PIT (NAP Chile). Es un indicador de alta importancia para los clientes
gue usan servicios de voz/video en tiempo real, en ese contexto es un indicador que
se hace cargo de las aplicaciones que mas se daran a futuro.

Up Time del DNS

Definicion: Es el cuociente entre la cantidad de horas en que el DNS ha estado en
servicio y la cantidad de horas totales consideradas, llevado a porcentaje.
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3.14.4

Metodologia de medicion: La medicion del uptime del DNS se realizara via
protocolo SNMP, consultando las MIBs de los equipos. En el caso que existan
sistemas DNS respaldados, se debe considerar el uptime del DNS principal y sus
respaldos como si fueran uno soélo, es decir se trata de medir el uptime del servicio
de DNS.

Forma de calculo:

HU
oo

Donde H, es la cantidad de horas que el DNS ha estado en servicio durante un
determinado periodo de tiempo y H; es la cantidad de horas totales del mismo periodo
de tiempo.

Presentacion: El indicador se debe presentar para cada uno de los enlaces que
mantenga el ISP o PIT, tanto nacional como internacional, como un conjunto de
graficos en que las abscisas representan tiempo y las ordenadas el promedio del
indicador. Deberan presentarse 4 gréficos:

» Informacion de las dltimas 24 horas con promedios cada 5 minutos.
» Informacion de los dltimos 7 dias con promedios cada 30 minutos.
» Informacion de los ultimos 30 dias con promedios cada 2 horas.

» Informacion de los dltimos 12 meses con promedios cada 1 dia.

Observaciones: Indicador nuevo, prioridad baja, complejidad baja, aplica a todos los
ISP que entreguen servicio de DNS.

Calidad Medida en el Cliente

Este conjunto de indicadores se mide mediante herramientas de software instaladas
en los PC de los usuarios de Internet y por lo tanto s6lo se obtienen resultados
estadisticos a partir de una muestra significativa de clientes distribuidos entre todos
los ISP y pertenecientes a todas las zonas geogréficas del pais y de todas las
tecnologias de acceso disponibles.

Presentamos a continuacion metodologias que pueden ser usadas en forma
complementaria.
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TCP/IO Line Speed Meter (LSM)

Es una herramienta de software de uso libre y que opera en background en cualquier
PC bajo el Sistema Operativo Windows.

LSM mide el desempefio de la conexion entre el usuario e Internet. Los resultados
de las pruebas de desempefio se transfieren desde el computador del usuario a una
base de datos en linea que se puede acceder desde Internet y consultar los
resultados por usuario.

La informacion detallada acerca del LSM se puede encontrar en
http://www.tcpiq.com (Home > Freeware > Line Speed Meter > FAQSs).

Esta herramienta es de origen australiano y esta siendo utilizada desde el afio 2004
por el organismo regulador Australiano ACMA (Australian Communication and Media
Authority)®® para construir estadisticas y publicar reportes de orientacién a los
clientes.

Observaciones: Faltaria la certificacién del software, los datos quedan en una base
de datos en el extranjero.

Contratacién de lineas para mediciones
Una alternativa que es interesante de analizar es la de contar con un centro de
medicion de calidad.

Este centro de medicién puede pertenecer a un organismo independiente licitado por
la Subsecretaria de Telecomunicaciones para este proposito. El centro de medicion
debe contratar lineas de acceso a Internet de todos los ISP con las diferentes
tecnologias de acceso disponibles y utilizarlas para medir los distintos indicadores
mediante un software desarrollado especialmente para este propésito.

Observaciones: Una desventaja de esta alternativa es que las mediciones podrian no
ser representativas porque los ISP, al conocer quién es la empresa contratante,
puedan otorgar privilegios especiales a esos servicios y asi mejorar sus indicadores
de calidad. Por este motivo se recomienda que este método sea acompafado por
otro complementario. Para concretar esta alternativa se requiere de un proyecto que
se haga cargo del desarrollo, operacion, andlisis, etc.

Speedtest.net

Otra alternativa es usar alguno de los sitios web disponibles para mediciones de
calidad. El sitio speedtest.net permite elegir el servidor contra el cual se realiza la
medicion entre varios ubicados en diferentes paises y continentes, como resultado

% http:/Amww.acma.gov.au/WEB/STANDARD/pc=PC_100093
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entrega la velocidad de bajada, velocidad de subida y retardo. Los resultados se
pueden exportar a Excel® Microsoft en formato texto al PC del usuario.

Observaciones: La mayor desventaja de este sitio es que las pruebas deben ser
ejecutadas en forma manual y por lo tanto es totalmente dependiente del usuario.

También es necesaria la certificacion del software.

Los indicadores que interesa medir con estas herramientas son:

Relacion velocidad de subida real - velocidad de su bida contratada

Definiciéon: Es el cuociente entre la velocidad de subida real y la velocidad de subida
contratada, llevada a porcentaje.

Metodologia de medicion: Mediante una de las herramientas indicadas, se mide la
velocidad de subida enviando paquetes de datos de tamafio conocido y que son
dificiles de comprimir a servidores determinados, midiendo el tiempo de envio. La
velocidad contratada se obtiene del contrato del cliente.

Forma de calculo:

V%CS x100%

Donde Vs es la velocidad real de subida y V. es la velocidad contratada de subida.

Presentacion: El indicador se debe presentar en dos graficos por cada ISP. El
primero, en que las abscisas representan las Ultimas 24 horas y las ordenadas el
valor promedio del indicador sobre el conjunto de clientes del ISP, medido 24 veces
por dia. En el segundo grafico, las abscisas representan los ultimos 30 dias y las
ordenadas, el valor promedio diario de los valores del primer grafico.

Observaciones: Indicador nuevo, prioridad alta, complejidad alta, aplica a todos los
ISP. Se requiere de la participacién de una empresa externa, licitada, que seleccione
clientes de cada ISP, les instale el software, y se encargue de hacer las mediciones
y las publicaciones. Para que las mediciones sean mas fidedignas, el usuario no
debe estar usando su ancho de banda al momento de la medicion.
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» Relacion velocidad de bajada real - velocidad de b  ajada contratada

Definicién: Es el cuociente entre la velocidad de bajada real y la velocidad de
bajada contratada, llevada a porcentaje.

Metodologia de medicion: Mediante una de las herramientas indicadas, se mide la
velocidad de bajada descargando archivos especificos comprimidos, de tamafo
conocido, desde un servidor determinado. Se usan archivos comprimidos de manera
gue no sea posible una compresion en el médem. La velocidad contratada se
obtiene del contrato del cliente.

Forma de calculo:

Vr
%/Cb x100%0

Donde V,, es la velocidad real de bajada y V., es la velocidad contratada de bajada.

Presentacion: El indicador se debe presentar en dos graficos por cada ISP. El
primero, en que las abscisas representan las Ultimas 24 horas y las ordenadas el
valor promedio del indicador sobre el conjunto de clientes del ISP, medido 24 veces
por dia. En el segundo gréfico, las abscisas representan los ultimos 30 dias y las
ordenadas, el valor promedio diario de los valores del primer grafico.

Observaciones: Indicador nuevo, prioridad alta, complejidad alta, aplica a todos los
ISP. Se requiere de la participacion de una empresa externa, licitada, que seleccione
clientes de cada ISP, les instale el software, y se encargue de hacer las mediciones
y las publicaciones. Para que las mediciones sean mas fidedignas, el usuario no
debe estar usando su ancho de banda al momento de la medicion.

Retardo o Latencia

Definicion: Es el tiempo que demora un paquete en ir y volver hacia otro punto
definido dentro de la red Internet.

Metodologia de medicién: Mediante una de las herramientas indicadas, se mide el
retardo midiendo el tiempo que demora en retornar al servidor un paquete ICMP
enviado desde un servidor determinado hasta el usuario.
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Forma de célculo: El retardo es directamente el tiempo indicado como resultado del
comando PING.

Presentacion: El indicador se debe presentar en dos graficos por cada ISP. El
primero, en que las abscisas representan las Ultimas 24 horas y las ordenadas el
valor promedio del indicador sobre el conjunto de clientes del ISP, medido 24 veces
por dia. En el segundo grafico, las abscisas representan los ultimos 30 dias y las
ordenadas, el valor promedio diario de los valores del primer grafico.

Observaciones: Indicador nuevo, prioridad alta, complejidad alta, aplica a todos los
ISP. Se requiere de la participacién de una empresa externa, licitada, que seleccione
clientes de cada ISP, les instale el software, y se encargue de hacer las mediciones
y las publicaciones. Para que las mediciones sean mas fidedignas, el usuario no
debe estar usando su ancho de banda al momento de la medicion.

Tiempo de respuesta del DNS

Definicién: Es el tiempo que transcurre entre el lanzamiento de una solicitud de
busqueda al DNS y la recepcion de la direccion IP resuelta.

Metodologia de medicion: Mediante una de las herramientas indicadas, se ordena
las pruebas de tiempo de respuesta de DNS y cada prueba solicita resolver una URL
desde un conjunto de nombres de dominios seleccionados en forma aleatoria.

Forma de calculo: El valor del tiempo de respuesta del DNS se obtiene
directamente del resultado de la prueba.

Presentacion: El indicador se debe presentar en dos graficos por cada ISP. El
primero, en que las abscisas representan las Ultimas 24 horas y las ordenadas el
valor promedio del indicador sobre el conjunto de clientes del ISP, medido 24 veces
por dia. En el segundo gréfico, las abscisas representan los ultimos 30 dias y las
ordenadas, el valor promedio diario de los valores del primer grafico.

Observaciones: Indicador nuevo, prioridad alta, complejidad alta, aplica a todos los
ISP. Se requiere de la participacion de una empresa externa, licitada, que seleccione
clientes de cada ISP, les instale el software, y se encargue de hacer las mediciones
y las publicaciones.
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3.1.5 Difusioén

El principal objetivo de la medicion de indicadores es proporcionar al cliente parametros
de comparacion objetivos y actualizados, de tal manera que pueda decidir si el servicio
que entrega su ISP se ajusta a sus necesidades y al precio que esta pagando.

Para que este objetivo se cumpla es necesario que los resultados de los indicadores
definidos se difundan de una manera eficiente y que todos los clientes o potenciales
clientes puedan consultarlos sin dificultad a la hora de tomar una decision.

Otro requisito importante para lograr el objetivo planteado, es que los clientes puedan
confiar en que la informaciéon que estan recibiendo es real y actual, para ello la
Subsecretaria de Telecomunicaciones tiene que jugar un rol activo fiscalizando
adecuadamente para ser garante de la veracidad de los valores publicados.

3.15.1

3.1.5.2

Responsabilidad de la Medicion

La responsabilidad de la medicion debe ser, en general, del ISP. Esto es totalmente
valido para los indicadores de calidad de la atencion al cliente, los indicadores de
calidad del servicio de acceso y los indicadores de calidad del servicio de red.

La situacion de los indicadores de calidad medida en el cliente es totalmente distinta,
ya que estos se miden desde los PC de una muestra representativa de clientes, y no
es conveniente que los ISP se enteren de quienes son estos clientes.

La propuesta de los consultores en este sentido es que, sea cual sea el método
elegido para la medicién de estos indicadores, ellos deben ser medidos por una
entidad independiente, que puede ser la misma Subsecretaria de
Telecomunicaciones o un organismo privado licitado.

Forma de Publicacién

La publicacién de los indicadores debe realizarse en un sitio web Unico, destinado a
la orientacion del cliente para todos los ISP, de esta manera el cliente no tiene que
navegar por diferentes sitios para reunir la informacién que necesita. Un interesante
ejemplo de un sitio de este tipo es del organismo regulador australiano ya
mencionado®!, este sitio contiene una serie de herramientas de orientacién para el
cliente. No contiene indicadores, pero si mucha informacién util para la toma de
decisiones.

Se propone que los indicadores sean publicados en la pagina web de la
Subsecretaria de Telecomunicaciones y cada ISP los entregue mensualmente via el

L http:/ftoolkit.acma.gov.au/internet/index.htm

-116 -



y SUBTEL

(€cons

Sistema de Transferencia de Informacion (STI) definido en la Resolucion N° 159 del
28 de febrero de 2006.

De la misma forma y a través del mismo sistema debera hacerlo el organismo
independiente que mida los indicadores de calidad medida en el cliente.

El inconveniente de utilizar solamente el sitio de SUBTEL, es que probablemente el
conocimiento de éste, pueda ser menor que los de algunas concesionarias, pero
esta situacion se puede superar con la correspondiente difusion, y con la obligacion
o recomendacion que los ISP incluyan en sus sitios web, vinculos al sitio de
publicacion centralizada de SUBTEL. Esta modalidad parece mas interesante,
porque facilita las comparaciones directas, y permite desarrollar aplicaciones
interactivas orientadas a que el usuario desarrolle consultas personalizadas. Como
muestra de esta modalidad, se adjunta el vinculo al sitio desarrollado en el Reino
Unido que posee estas caracteristicas, las cuales se despliegan en forma muy
atractiva y amigable al usuario.”

Una forma de mejorar la informacion al cliente es que adicionalmente a los
indicadores, se publique un ranking de todos los ISP frente a cada indicador. De esta
forma es facil que cada cliente pueda ver cual es la ubicacién de un ISP en relacién
a los indicadores que son relevantes para él.

Es recomendable que la publicacion de indicadores de calidad de servicio vaya
acompanfada por una explicacion previa del contexto del mercado y de los servicio de
Internet considerados. En esta instancia se considera una explicacion al publico en
general de los alcances de estos servicios, los actores involucrados y su respectiva
presencia y cobertura en dichos servicios a nivel nacional y regional, una explicacion
de los indicadores escogidos, comparando la industria nacional con la internacional,
y otras caracteristicas particulares relevantes. En algunos casos puede resultar de
interés enfatizar las diferencias de alcance y costo entre las ofertas de servicios que
a primera vista aparecen como similares, pero no los son necesariamente. A este
respecto se recomienda una coordinacion estrecha con el SERNAC.

Esta fase previa se considera indispensable para facilitar el entendimiento por el
publico de los indicadores aplicados, y sus resultados.

Para la fase previa de explicacion del contexto y alcance, se recomienda una
campafa informativa gradual, utilizando notas de prensa en los medios de prensa
escrita, television, e Internet.

Esta publicacién en Internet, se deberia complementar al menos al inicio, con
conferencias de prensa, notas en medios escritos y television, anunciando la
publicacion de nuevos resultados. De esta forma se crea conciencia en los medios y
el publico en general, acerca de la publicacion de estos indicadores.

% http:/Aww.topcomm.org.uk/
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3.1.6 Resumen de Recomendaciones

Otras acciones complementarias, pueden ser la difusidon y publicacibn de estos
resultados en sitios web de caracter mas general, revistas y publicaciones de
tecnologia, de asociaciones de profesionales, eventos y seminarios tecnolégicos o
del area TIC, y otros relacionados.

Los indicadores de calidad definidos y su forma de control y difusiéon se resumen en la
Tabla 19.

Responsable

Tipo de . . . Necesario a
P Indicador Relevancia Dificultad de la
Indicador corto plazo L
Medicién
Tasa total de reclamos Alta Baja Si
Calidad de la Tasa de reclamos con solucién en Alta Baja Si
atencion al 24 horas. ISP
cliente Tiempo promedio de reparacion Alta Baja Si
Tiempo de provision Alta Baja Si
) Factor de concentracion en Baia Alta No
Ca"‘}'?d del concentradores de acceso J
servicio de ISP
Porcentaje  de maddems . .
acceso . . J Baja Baja No
disponibles
Tasa de pérdida de paquetes Alta Media Si
Retardo o Latencia Alta Media Si
Calidad del . . .
L Tasa de ocupacion de los enlaces Alta Media Si ISP o PIT
servicio de red
Variacion del retardo o Jitter Alta Media No
Up time del DNS Baja Baja No
Relacién velocidad de subida real -
. . Alta Alta Si
velocidad de subida contratada
. . . . . Entidad
Calidad medida | Relacién velocidad de bajada real - . . )
. . . Alta Alta Si independiente
en el cliente velocidad de bajada contratada .
licitada
Retardo o Latencia Alta Alta Si
Tiempo de respuesta del DNS Alta Alta No

Tabla 19 — Proposicion de Indicadores de Calidad
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3.2
3.2.1

3.2.2

Fiscalizacion
Introduccion

El rol fiscalizador de la Subsecretaria se torna especialmente relevante en el mercado del
servicio de acceso a Internet debido a la asimetria de informacion que existe en el
mercado, producto de la velocidad de cambio tecnolégico en la industria, los mdultiples
servicios, su convergencia y la falta de acceso a la sociedad de la informacion de un
sector importante de nuestra sociedad.

En este contexto la proteccion de los derechos de los consumidores debe ser uno de los
principales objetivos estratégicos de la Subsecretaria de Telecomunicaciones.

Se entiende como ambito de fiscalizacién de la Subsecretaria de Telecomunicaciones el
velar por el cumplimiento de las normas legislativas y regulatorias relativas al servicio de
acceso a Internet.

Una de las formas en que la entidad reguladora puede velar por la transparencia en la
calidad de las redes y los servicios de Internet, es a través de programas de fiscalizacion,
que aplicados de forma periédica le permitan asegurar que la informacién entregada a
los usuarios es veridica y representativa de la calidad de los servicios que se estan
comercializando. En otras palabras la fiscalizacion tiene como Unico objetivo verificar que
las normas legislativas y regulatorias se cumplen a cabalidad.

Estos programas de fiscalizaciébn se deben basar en conceptos como la efectividad, la
simplicidad y los bajos costos.

El sustentar dichos programas de fiscalizacion, requiere de un marco legal, que permita a
SUBTEL su realizacion en un contexto adecuado.

Propuesta de Regulacion sobre Internet

Cualquier propuesta de regulacién sobre Internet debe ser cuidadosamente examinada
debido al impacto que puede producir en la industria.

Lo principales ambitos a tener en cuenta son los siguientes:

Rentabilidad: La regulacion sobre calidad de servicio en Internet puede producir un
cambio en la rentabilidad del negocio al impactar en su estructura de costos.

Competitividad: De la misma manera este tipo de regulacibn puede afectar la
competitividad de la industria, debido a la posibilidad de que algunos actores pueden
quedar fuera del mercado ya que su estructura de costos le deja poco margen de
adaptacion.

Impacto social: Debido a que la regulacion en calidad de servicio tiene un impacto en la
rentabilidad, algunos actores tendrian menos incentivos para invertir en zonas de menor
demanda.
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Este punto es especialmente sensible en zonas rurales, donde incluso el mostrar
indicadores méas bajos que un ISP que tiene so6lo cobertura urbana, puede provocar la
decision de eliminar servicios rurales para mejorar la posicion en el ranking.

Tarifas: La modificacion de la estructura de costos para todos los ISP puede afectar
directamente a las tarifas.

Desarrollo: Internet es una herramienta clave para el crecimiento del pais y hasta ahora
se ha desarrollado libremente con muy poca regulacién. Una regulacion muy fuerte
puede frenar su desarrollo.

Considerando todos los motivos expuestos, los consultores no recomiendan regular
ningan tipo de objetivos de calidad en Internet, esto significa que como principio
fundamental Internet continte siendo una red de mejor esfuerzo (best effort) y no se
obligue a cumplir estdndares minimos. Otras consideraciones técnicas que respaldan
esta recomendacién son las siguientes:

« Internet inicialmente no fue disefiado para el tipo de trafico que actualmente tiene y
sus mecanismos de seguridad y calidad de servicio no fueron pensados para ser
optimos en funcién de los nuevos servicios.

» Internet esta actualmente cambiando sus objetivos en lo que a aplicaciones
dominantes se refiere. Las aplicaciones tradicionales en cuanto a cantidad de tréafico
como HTTP y FTP ya han sido superadas por aplicaciones P2P y comienza aparecer
aplicaciones de tipo multimedia para entretencion como la TV sobre IP (IPTV).

« Cada dia hay mas movilidad de los usuarios principalmente por mecanismos de
acceso inalambricos

Quedan fuera de la regla anterior aquellas situaciones en que el ISP y el cliente
acuerdan, mediante contrato, el cumplimiento de algin pardmetro, como por ejemplo
aquellos ISP que garantizan una velocidad minima. En este caso se debe dar
cumplimiento al contrato y la legislacion que aplica es la de proteccién al consumidor.

La regulacion que los consultores recomiendan tiene por objetivo fundamental
transparentar hacia el cliente la real calidad del servicio que esta obteniendo y de esta
forma los usuarios puedan tomar, informadamente, la decision de negociar mejores
condiciones con su proveedor de servicio de acceso a Internet (ISP) o definitivamente
cambiarse a otro.

La regulacion propuesta es la siguiente:
Modificar las resoluciones N°698 del 2000, N669 d e 2001 y N°1493 de 2001.

La modificacion solicitada debe recoger algunos o todos los indicadores definidos en el
punto 3.1.3 y la forma de difusién recomendada en el punto 3.1.4. Los indicadores se
deben elegir en base a criterios que consideren la relevancia y dificultad indicada junto a
cada definicién. La misma resolucion debe especificar el tiempo que se deben guardar,

-120 -



x

y SUBTEL

(€cons _

en registro magnético, los datos utilizados para el calculo de los indicadores (minimo un
afno).

La modificacion debe especificar, en forma similar a la actual resolucion N° 1493 de
2001, que todos los ISP entregardn a sus clientes una herramienta de software que
permita realizar la accion de auto-fiscalizacion por parte del usuario. Las caracteristicas
gue debe cumplir esta herramienta estan detalladas en el punto 3.2.3.2.

Una variante que quedara por resolver en una posterior discusion, es si como parte del
modelo de negocios de los ISP, éstos puedan comercializar la herramienta de medicién
en forma similar al modelo de telefonia en que las empresas de telecomunicaciones
cobran por entregar informes de calidad de servicio.

3.2.3 Propuesta de Fiscalizacion sobre Internet

3.2.3.1

Fiscalizacion por Parte de SUBTEL

De acuerdo al marco anterior los aspectos fiscalizables son los que se detallan en la

Tabla 20.

Elemento Fiscalizable

Entidad Fiscalizada

Accion de fiscalizacion

Cumplimiento de la publicacién

Verificar actualizacion y

publicados

. ISP completitud de los indicadores

de indicadores .
publicados

Veracidad de los indicadores de Verificar que los datos son reales
calidad de la atencién al cliente ISP y la metodologia de célculo es
publicados correcta
Veracidad de los indicadores de Verificar hardware y software que
calidad del servicio de acceso ISP se usan para medir y calcular los
publicados indicadores
Veracidad de los indicadores de Verificar hardware y software que
calidad del servicio de red ISP se usan para medir y calcular los

indicadores

Veracidad de los indicadores de
calidad medida en el cliente
publicados

Entidad licitada para esta
labor

Verificar hardware y software que
se usan para medir y calcular los
indicadores

Tabla 20 — Tabla de Elementos Fiscalizables

Para lograr una fiscalizacion efectiva y permanente, se identificaron dos posibles

meétodos:

« Que la Subsecretaria de Telecomunicaciones licite y contrate una entidad externa
independiente para realizar auditorias técnicas periddicas a los ISP, que permitan
verificar que los indicadores publicados estén medidos correctamente, que
existen los respaldos para las cifras publicadas y que en definitiva son veridicos.
Se recomienda que estas auditorias se realicen al menos una vez al afio a todos
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3.2.3.2

los ISP. En forma similar esta entidad externa debe también auditar a la empresa
encargada de medir y publicar los indicadores de calidad medida en el cliente.

« Que en la misma resolucion que ordena la medicion y publicacion de los
indicadores, se especifigue que cada ISP debe contratar los servicios de una
empresa certificadora de calidad de reconocido prestigio. Esta empresa
certificadora debe verificar y dar fe de que los valores publicados son veridicos,
mediante un sello de calidad visible en la misma pagina web donde se publican
los indicadores. Sin perjuicio de lo anterior, la Subsecretaria de
Telecomunicaciones puede usar la metodologia del punto anterior para realizar
auditorias con una periodicidad mayor.

Auto-Fiscalizacion por parte del usuario

Se debe entender por auto-fiscalizacion a la inspeccion por parte del usuario final de
la calidad de servicio de extremo a extremo entre 2 puntos de referencia bajo una
arquitectura cliente servidor, en conjunto con la entrega de informacién histérica del
funcionamiento del servicio como es la disponibilidad al acceso del servicio. Los
puntos de referencia estan dados por:

- Punto donde se encuentra el software cliente del usuario que devuelve paquetes
al servidor del ISP.

+ Localizacion del Servidor que posee la herramienta del ISP en los routers de
borde nacional e internacional, para envio de paquetes de tréafico IP del tipo ICMP
al usuario.

Un ejemplo de auto-fiscalizacion esta dado por lo emitido por la Subsecretaria de
Telecomunicaciones en su resolucion N° 1493 de 2001 en el articulo NS respecto de
los medidores a disposicion de los usuarios por parte de los ISP, para que estos
puedan medir la tasa de transferencia de informacion.

Como concepto de una herramienta util al usuario de servicios de acceso a Internet
de banda-ancha, cable MODEM y dedicado, para la percepcion del nivel de servicio
(lo que no implica el nivel de servicio real de la red), esta consultora propone las
siguientes especificaciones generales.

Entregar en forma muy sencilla y amigable el estado de la calidad de servicio de la
conexion a su proveedor ISP, es decir el rendimiento que esta teniendo en un
momento dado del uso del servicio Internet.

El conjunto de mediciones obtenidas debe ser factible de almacenar en una fraccién
de tiempo, con el objeto de que el usuario pueda contrastar con un historico de
mediciones suyas. Debe quedar para una posterior discusion la implicancia de dénde
se debe almacenar el resultado de las mediciones de cada usuario, pues es mas
econdmico que quede almacenado en el equipo del usuario, sin embargo si quedase
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en el servidor del ISP se puede formar una base de datos con estas mediciones lo
que facilita el proceso de atencion de reclamos.

La herramienta debe proporcionar en forma adicional un punto de medicion entre el
usuario y un punto de Internet internacional que debe ser el mismo para todos los
ISP. Este punto puede ser propuesto en conjunto con los ISP.

Los parametros de medicidon basicos que la herramienta debiera considerar son un
conjunto de 5 parametros, a saber:

« Velocidad de bajada: Se mide con archivos de tamafio conocido (de 1 Megabyte)
desde el servidor del ISP (Punto de referencia Router de Borde) al PC del usuario.
Los protocolos de bajada a medir se acotan a HTTP y FTP.

» Velocidad de subida: Se mide con archivos de tamafio conocido (de 256 Kilobyte)
desde el PC del usuario hacia el servidor del ISP. Los protocolos de subida a
medir se acota a HTTP y FTP.

« Tiempo de respuesta a la consulta al Servidor de Nombre de Dominio (DNS) del
ISP.

« Latencia de la conexion (referido al punto de referencia)
- Pérdida de paquetes (referido al punto de referencia)

Respecto de como entregar un medidor al usuario, por cada ISP, que cumpla los
anteriores requisitos propuestos, la idea es regular que se obligue a todos los ISP a
gue construyan a la medida (ya sea una herramienta comercial o no) dicho medidor.
Para simplificar los mecanismos de calculo de los indicadores entregados por la
herramienta como asimismo poder tener un marco de referencia comparativo comun
a todo el mercado de los ISP, se hace altamente conveniente que se utilice una sola
herramienta, por lo que habria que buscar mediante mecanismos de consulta y
acuerdos que los ISP definieran y costearan la eleccion de la herramienta
conjuntamente.

Nétese que se ha hecho referencia en forma genérica a la herramienta sin
mencionar si ésta es una herramienta comercial de alguna marca u otra, pues lo que
interesa es dejar claro las funcionalidades que se espera entregar al usuario.

Respecto de la metodologia de calculo de la herramienta para cada uno los
siguientes parametros, estara dada por la forma en que lo calcule el medidor
propuesto y buscando asimilar lo definido en el capitulo de medicion de indicadores
propuestos.
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3.2.4 Recomendaciones adicionales

3.24.1

3.24.2

Autorizacion de los ISP

Como sugerencia para promover la competitividad, pero a la vez mantener un
conocimiento permanente de quienes son los actores del mercado Internet, es
nuestra opinién, que se deben regular los otorgamientos de autorizaciones para los
ISP, pero no en los mismos términos exigibles a las operadoras de
telecomunicaciones, siguiendo las siguientes recomendaciones:

« Los requerimientos para las autorizaciones de ISP deben ser simples para no
imponer grandes barreras de entrada.

« Los mecanismos para obtener una autorizacion de ISP no deben ser complejos.
Mas aun, la posesion de la autorizacibn no debe ser el Unico mecanismo de
entrada al Mercado, permitiendo operar a ISP con una autorizacion en tramite.

« No debe haber necesidad de autorizar o aprobar equipamientos de los
proveedores de acceso a Internet.

Fiscalizar un Robustecimiento Paulatino de Internet en Chile

En el documento “Requisitos Técnicos y Administrativos de un Punto de Intercambio
de Trafico de Internet” que es complementario a la resolucion de la N° 698 de 2000,
existen consideraciones basadas en poseer una Internet nacional robusta. Dichos
puntos se mencionan en el siguiente extracto:

Los PIT deben tener una administracion técnica cuya operacién y soporte técnico
béasico debe ser las 24 horas del dia y los 365 dias del afio. Se entiende por soporte
de nivel basico la posibilidad de administrar una emergencia respecto de condiciones
elementales en la operacion tales como energia, estado de los enlaces y servicios de
ruteo.

Los PIT deben contar con salas de equipos especialmente acondicionadas que
garanticen la continuidad del servicio en forma permanente. Por lo tanto se debera
tener al menos: alimentacion de energia con un sistema de respaldo, condiciones de
seguridad que resguarden la integridad fisica de los equipos y sistemas de
climatizaciéon, en todo momento.

El equipamiento provisto, a pesar de que no esta restringido a ninguna marca en
especial, debe ser capaz de soportar la carga solicitada incluyendo redundancia en
sus interfaces y alimentacién eléctrica. Este equipamiento debe ser totalmente
independiente al resto de la infraestructura con que cuenta actualmente el operador.

Como mejoramiento a las medidas anteriores y en un plano de fiscalizacién se
estima necesario solicitar a las entidades administradoras de PIT que implementen
dentro de plazos definidos por comun acuerdo, la siguiente documentacion que
podra ser exigida por la entidad fiscalizadora, a saber:
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3.24.3

- Planes de contingencia y recuperacion ante desastres de elementos criticos:
Dicho documento contendra todos los procedimientos técnicos para que en caso
de contingencia en los elementos de red, los administradores sepan como llevar a
cabo la recuperacion de los elementos con falla

+ Plan de continuidad de negocios: Dicho documento deberd ser escrito bajo
supuestos de escenarios en que se evalle todo lo relacionado con los esfuerzos
del PIT para operar armoénicamente en cualquier circunstancia.

- Dichos documentos apuntan a manejar los conceptos de robustecimiento de
Internet en Chile y es necesario que cada PIT considere como concepto poseer
los documentos anteriormente referidos.

Mejoramiento de la Ingenieria de Trafico In  ter ISP-PIT

Una recomendaciéon sobre esta materia es que la Subsecretaria de
Telecomunicaciones auspicie anualmente un evento tipo foro de discusion, donde
todos los ISP participen y creen propuestas sobre posibles mejoramientos en
materias de ingenieria de trafico. A estos foros puede invitarse a eminencias
académicas en ingenieria de trafico que expongan sus ponencias para enriquecer a
los ingenieros de las distintas empresas proveedoras y de los PIT.
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3.2.5 Resumen de Recomendaciones acerca de programa

s de fiscalizacion

A partir de los andlisis realizados, podemos sugerir que los programas a implantar sean
los que se indican en la Tabla 21.

Item Programa i Motivos que Aconsejan su
Objetivo L
propuesto Aplicaciéon
o Hoy existen normativas que
Fiscalizacion de . o obligan a publicar indicadores,
publicacion Cumplimiento de la publicacién . .
1.- L sin embargo estas normativas
permanente de de indicadores .
Indicadores se cgmplen s6lo en forma
parcial.
2.1.- Veracidad de los indicadores
de calidad de la atencion al
cliente publicados
2.2.- Veracidad de los indicadores | ES necesario dar total
2. Auditoria al ISP | de calidad del servicio de acceso | transparencia a los indicadores
publicados publicados.
2.3.- Veracidad de los indicadores
de calidad del servicio de red
publicados
Auditoria desde | Veracidad de los indicadores de Es necesario dar total
3.- la perspectiva calidad medida en el cliente transparencia a los indicadores
del Cliente publicados publicados.

Tabla 21 — Programas de Fiscalizacion Propuestos

En la Tabla 22 se entrega una descripcion de los recursos técnicos y humanos
necesarios por parte de la Subsecretaria de Telecomunicaciones para su aplicacion.

Item

Programa propuesto

Aplicacion

Recursos de SUBTEL Necesari  0s para su

Fiscalizacion de publicacion
permanente de Indicadores

Auditoria al ISP

del Cliente

Auditoria desde la perspectiva

Personal para realizar la licitacion y posteriormente
interactuar con la empresa auditora. Se estima un
ingeniero a valor de mercado.

Tabla 22 — Recursos Necesarios para Aplicacion de P

rogramas de Fiscalizacion

En la Tabla 23 se entrega una proposicidén con relacion a la frecuencia con que cada uno
de estos programas deberia ser aplicado. Se entregan dos frecuencias, la primera es
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Item Programa propuesto Frecuencia de Frecuencia de
aplicacién sin empresa aplicaciéon con
certificadora empresa certificadora

Fiscalizacion de publicacion
1.- P . Mensual Mensual
permanente de Indicadores
Permanente asegurando .
Anual realizando un
que cada ISP es .
auditado por lo Menos muestreo aleatorio a un
por 50% de los ISP
una vez al afo
Permanente asegurando .
Anual realizando un
o gue cada ISP es .
2.- Auditoria al ISP auditado por 1o Menos muestreo aleatorio a un
por 50% de los ISP
una vez al afo
Permanente asegurando .
Anual realizando un
que cada ISP es .
auditado por lo Menos muestreo aleatorio a un
por 50% de los ISP
una vez al afo
Auditoria desde la perspectiva .

3.- . persp Anual No es necesario

del Cliente

Tabla 23 — Frecuencia de Aplicacion de Programas de  Fiscalizacion Propuestos

La aplicacion de los programas de fiscalizacion propuestos, pasa por la definicion de una
estructura de fiscalizacion, la que debe residir en el &rea correspondiente de la
Subsecretaria de Telecomunicaciones. Para la implantacion de dichos programas es
necesario que se consideren las siguientes etapas:

a. Definicién del Programa de Fiscalizacion;
b. Desarrollo de la normativa legal,

c. Generacion de la infraestructura necesaria para la aplicacion de los programas de
fiscalizacion

d. Desarrollo del plan de aplicacion de dichos programas

-127 -



y SUBTEL ='¢;ﬂc_09_5_ <

4. Brecha Digital

4.1

Introduccion

Desde los primeros albores de las organizaciones humanas, la creacion y aplicacion de las
tecnologias en su amplio sentido, han proporcionado ventajas competitivas para algunos
grupos sociales quienes han adquirido un desarrollo material e intelectual que los diferencia
del resto, ya sea en una regidén o pais (“brecha tecnoldgica”). Un caso interesante de esta
brecha tecnoldgica, lo constituyé la invencion del teléfono, que otorgd beneficios y privilegios
a aquellos que contaban con este medio de comunicacién. En el siglo pasado se tuvo
suficiente evidencia de la relacién entre densidad telefénica y el producto interno bruto de un
pais® que permitié importantes desarrollos tecnolégicos en esa area.

Pero la comunicacién via las tecnologias tradicionales se estd reinventando, es asi como
recientemente Bill Gates, presidente de Microsoft, expresd que cree que los teléfonos fijos
tienen los dias contados porque dentro de un maximo de 10 afios las comunicaciones se
basaran en el software y en la transmision de datos por Internet.

A nivel mundial, actualmente la “brecha tecnolégica” se ha centrado en la llamada “brecha
digital” que da cuenta del tema del impacto social de las tecnologias de la informacién y
comunicacion (TIC), que han sido parte esencial de los recientes cambios draméticos en la
economia y la sociedad.

El concepto de “brecha digital” puede ser definido en términos de la desigualdad de
posibilidades que existen para acceder a la informacion, al conocimiento, a la educacion y a
las comunicaciones mediante las TIC. En este ambito, la “brecha digital” incorpora tres
enfoques® para tratar esta desigualdad:

a. Infraestructura : disponer de equipos, redes, software y cobertura que permita el acceso a
Internet.

b. Capacitacién : conocimientos y practica de los usuarios para utilizar adecuadamente las
TIC. Existe una diferencia relacionada con las habilidades y capacidades para utilizar estas
tecnologias y no solamente con la posibilidad de disponer de computadores. En este
sentido, el concepto de alfabetizacion digital se relaciona fuertemente con el de brecha
digital.

c. Uso de los recursos : limitacion/posibilidad que tienen las personas para utilizar los
recursos disponibles en Internet. En los Ultimos afios, la utilizacion de las tecnologias se ha
ampliado a nuevos modos de educacién, al desarrollo de negocios via Internet, a la
atencion médica en linea, al teletrabajo, al entretenimiento, al ocio, etc., y muy pronto el
Unico medio de comunicacién en reemplazo del tradicional teléfono.

8 Serrano A, Martinez E., “La brecha digital: mitos y realidades”, Ed. UABC, México, 2003
*Ambrosi A, Peugeot V., Pimienta D., “Palabras en Juego: enfoques multiculturales de la Sociedad de la
Informacion”, Ed. C & F, Argentina, 2005.
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4.2 Realidad actual en Chile

4.2.1 Estudios asociados a la brecha digital

Para visualizar lo que ha ocurrido con el acceso a las tecnologias en Chile y el
acortamiento de la brecha digital, en los siguientes puntos se resumen las principales
conclusiones de estudios y encuestas realizadas a nivel nacional e internacional:

a. El informe de Desarrollo Humano en Chile® , indica que a fines de 2004 uno de cada
cinco hogares tenia TV cable, uno de cada cuatro poseia computador —la mitad de
ellos con conexién a Internet—y casi seis de cada diez contaba con teléfono fijo. Esta
misma cantidad de chilenos tenia celular, aunque datos mas recientes indican que a
fines de 2006 la proporcion alcanzaba a ocho de cada diez. En el periodo 1989-2004,
el porcentaje de hogares con teléfono fijo aumentd de 15% a 55%, el nimero de
celulares crecié de 5 mil a casi 9 millones, el stock de computadores se multiplico 27
veces Yy, en el caso de Internet los usuarios aumentaron de 250 mil en 1997 a casi 4,8
millones a fines de 2004.

5 Desarrollo Humano en Chile: las nuevas tecnologias ¢ un salto al futuro?, PNUD, 2006
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Indicadores de la economia de la informacion
Indicador 1989 1997 2004
1. Computadores
Computadores (miles) 85 653 2.153
Computadores/ 100 hab. 0,9 45 13,5
Hogares con PC - 6% 25%
2. Telecomunicaciones
Lineas telefdnicas fijas (miles) 646 2.693 3.134
Lineas telefénicas fijas/ 100 hab. 5,0 18,2 19,6
Hogares con telefonia fija 15% 47% 55%
Teléfonos moviles (miles) 5 410 8.972
Teléfonos moéviles/ 100 hab 0,04 2,8 56,1
PIB transporte y telecomunicaciones/PIB 1,3% 2,0% 3,3%
3. TV Cable
Hogares con TV cable 0% 18% 20%
Hogares con TV 7% 95% 97%
4. Internet
Usuarios (millones) - 0,250 4,78
Usuarios Internet/ 100 hab. - 1,1 28,0
Hogares con Internet - 2% 13%
Abonados con conexion a banda ancha miles - - 450
5. Poblacién (millones) 13,0 14,6 15,8
Fuentes: SUBTEL, INE, Tomado de Diaz y Rivas, 2005
Tabla 24 - Indicadores de la Economia de la Informa  cién

b. Otro estudio® muestra que el nimero total de conexiones (lineas dedicadas Internet
+ ADSL+ Cable Médem + Inaldmbrico fijo) a Diciembre del 2006 ya superaba el

millon.

% Estudio de Banda Ancha en Chile, IDC Chile, 2006

-130 -



x

% P
? SUBTEL ( @!}é\

Tendencias del Mercado — Total de Conexiones
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Fuente: International Data Corporation, Chile 2006

Figura 29 - Total de Conexiones de Internet, Chile 2006

Este mismo estudio indica que el mercado chileno experimentd un crecimiento de un
5% en conexiones entre el periodo septiembre 2006 y diciembre 2006. Este
crecimiento en relacion a diciembre 2005 fue de un 45%, explicado principalmente por
el crecimiento de los productos “Triple Pack” que han afectado positivamente al
incremento del mercado. Por otra parte, el segmento “Empresas” experimentd un
crecimiento de un 36% en el Ultimo afio. El segmento “Hogar” experimentdé un
crecimiento de un 47%. Y el segmento que presentd el mayor crecimiento fue el de
“Educacion”, que crecio en un 135%.

c. En el ultimo informe de United Nations Conference on Trade and Development27 , €l
indice DOI (Digital Opportunity Index), que mide aspectos relacionados con la
oportunidad, infraestructura y uso de las TIC en el acortamiento de la brecha digital,
ubica a Chile en el lugar 41 de 181 paises del mundo, y en el lugar 6 de los paises de
las Américas (Norte, Central y Sur). Aunque a nivel de oportunidad podemos
compararnos con paises desarrollados del mundo, esta situacion es mas distanciada

27 \World Information Society Report, ITU/[UNCTAD, June 2007
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en infraestructura y en el uso de las tecnologias. En la Figura 30 se muestran los
diferentes indicadores utilizados en la construccion del indice DOI

1 Porcentaje de poblacion cubierta por telefonia
celular

2 Tarifa de acceso a Internet como porcentaje del

ingreso per capita OPORTUNIDAD
3 Tarifa del celular mévil como porcentaje del ingreso
per capita

4 Proporcion de los hogares con un teléfono de linea
fija

5 Proporcion de los hogares con un computador

6 Proporcion de los hogares con acceso a Internet en INFRAESTRUCTUR
el hogar

N NS

7 Suscriptores de celular mévil per 100 habitantes

8 Suscriptores de Internet movil per 100 habitantes

J

9 Proporcion de individuos que usan Internet

10 Tasa de abonados a la banda ancha fija c/r al total de UTILIZACION
suscriptores de Internet

11 Tasa de abonados a la banda ancha movil c/r al total 7
de suscriptores de moévil
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Nota: Los indicadores son en promedio dentro de cada categoria y las categorias se promedian para obtener el valor del
indice de  Oportunidad Digital
Fuente: ITU/UNCTAD / KADO Digital Opportunity Platform

Figura 30 - Indicadores Utilizados en la Construcci  6n del indice DOI

d. En relacion a la evolucién en el acceso, uso, conocimiento y actitudes hacia Internet,
entre nifios y jévenes chilenos, una interesante encuesta’® da cuenta que cerca del
53% de los jovenes tienen acceso a Internet, 41% usa Yy tiene conocimiento de
Internet, 51% esta satisfecho con la velocidad de acceso a Internet, y cerca de un
53% valoriza Internet como herramienta de apoyo a la educacion.

e. Otra encuesta realizada en Santiago en el 2006°°, estima que un 40,2% de la
poblacién son usuarios de Internet en Chile. En Santiago, esta cifra sube a 48,2%. El
crecimiento ha sido de entre 3 y 4 puntos porcentuales anuales desde 2003. En esta
encuesta, se indica que las principales brechas en el acceso a Internet se dan por

% |ndice de Generacion Digital, Adimark GFK, VTR, EducarChile, Nov. 2006
2 World Internet Project Chile www.wipchile.cl , PUC, CCS, 2006
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edad y por nivel educativo. Los de mayor edad, hoy acceden poco a la red y es poco
probable que se incorporen. Estan excluidos principalmente porque jamas aprendieron
a usarla. Pero quienes seran adultos de cierta edad en el mafiana, si podran
conectarse debido a que hoy son jovenes y ya estan usando Internet. En tanto, la
brecha educativa es dificil de resolver: los menos educados no acceden a Internet
debido no s6lo a que carecen de ingresos para pagar una conexion, sino también
porque no aprendieron a manejar las herramientas. Al igual que en paises avanzados,
la proporcién de internautas que se conecta en la casa aumentd del 21% al 28%, lo
cual permite un uso mas intensivo de la tecnologia. Pero ademas las conexiones de
banda ancha han crecido mucho, especialmente en los segmentos de bajos ingresos.

La Camara de Comercio de Santiago, a través de su Centro de Estudios de la
Economia Digital, publicé un reciente estudio® en el que se presentan los avances y
tendencias en materia de acceso a nuevas tecnologias, sociedad de la informacién y
comercio electrénico. Se resumen aqui sus interesantes conclusiones:

a. La Brecha Digital en Chile, esté4 relativamente estancada

b. Chile continda liderando en la regién en cuanto a la adopcién y usos de las
tecnologias. El indice de Capacidad de Absorcion de las Tl (ICATI) obtenido por
Chile, supera el promedio de la regién, acercandose a algunos paises de Europa
del Este y de Asia.

c. Mientras que en 2002 el nimero de chilenos con acceso a Internet apenas llegaba
a los 2 millones, hoy la cifra supera los 7 millones; es decir, casi la mitad de la
poblacion (43%). De ellos, un 63% ocupa su tiempo en la red para recurrir a
servicios publicos o estatales para realizar trdmites que le evitan acudir fisicamente
a dichas reparticiones.

d. En el &mbito del Gobierno Electrénico, los indicadores de las reparticiones publicas
en Internet, el indice de calidad de los sitios web de reparticiones publicas,
aumentd desde un 51% en 2006 a 59% en 2007. La falta de estdndares es, a juicio
de la CCS, la gran deuda de los sitios gubernamentales.

e. En el sector de municipalidades, se produjo un significativo avance en materia de
presencia en Internet. El porcentaje de municipalidades a nivel nacional que posee
sitio web subié desde un 48% en 2005 a mas de un 70% en 2007.

f. El indice de calidad de las plataformas online crecié desde 28% a 41% en igual
periodo. Pese a lo anterior, el reporte estima necesario trabajar en acortar la
brecha de calidad entre distintas reparticiones, tanto a nivel de organismos
gubernamentales como municipales, y el retraso que en este Ultimo segmento
presentan algunas regiones.

% ED2007 Centro de Estudios de la Economia Digital, CAmara de Comercio de Santiago, Mayo 2007
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g. Las barreras de adopcion de TIC en las PYME no son sélo un tema del costo de las
tecnologias, sino que se observa falta de interés, baja conciencia de su
importancia, asimetrias de informacion, y poca preparacion para usar las TIC.

Indice de Capacidad de Absorcion de las Tics
Indice 100 = EE.UU 2000
indice= [ Puntaj

taje Pais/ Puntaje Lider ]*100

ICATI por Bloques geograficos

~EE.UU
Dinamarca |
Holanda
Finlandia
Suecia
Israel
Australia
Corea
Canada

. Japon
Singapur
Reino Unido
Nueva Zelenda
Alemania

ltalia

Francia
Portugal
Espafia

Rep. Checa — 464 |

Chile posicion 22

Rusia
Argentina

Croacia ICATI Paises desarrollados

Brasil (promedio) 65,4
Costa Rica
Mexico - 8 ICATI Paises Latinoamericanos

Colombia romedio) 19,1
China (P )19
Sudafrica
Tailandia
Filipinas
Peru
Egipto
Indonesia
Vietnam
India

Fuente: Centros de Estudios de Economia Digital, CCSS Base EE.UU. 2000=100

Figura 31 — indice de la Capacidad de Absorcion de  las TIC
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Evolucién ICATI Base EE.UU. (afio 2000) =100

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006
187
Brecha
Tecnolégica
Paises desarrollados Chile frente a
Paises

Desarrollado

128 51

118

102
1 Chile

61
1 e ———_— T T Latinoamérica

Fuente Centro de Estudios de Econmia Digital CCS (Clasificacién de desarrollo World Bank Julio Paises pobres
2006

Figura 32 — Evolucion ICATI

Tamaiho de la Brecha Digital 2000-2006
(Distancia en Puntos Porcentuales del Pais Lider: EE.UU.)

00/01/02/ 03 /04 /05 /06 00/01/02/03 /04 /05 /06 00/ 01/ 02/03 /04 /05 /06

89 | 91 92(93(94 (9494

77|77 | 76

Paises en desarrollo Paises Pobres

Fuente : Centro de Estudios de Economia Digital, CCS
(Clasificacion de desarrollo World Bank Julio 2006

Figura 33 — Tamafio de la Brecha Digital 2000-2006
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En el acortamiento de la brecha digital, otro estudio publicado por The Economist e
IBM* en el que analiza los paises mas desarrollados del mundo, ubica a Chile en el
lugar numero 30 en un ranking de 69 paises. El informe destaca el desempefio
chileno, que mejord pese a que este afo 2007 se elevo la exigencia de la evaluacion,
lo cual hizo descender a varias naciones que tradicionalmente marcaban liderazgo en
materia tecnoldgica. En el informe se indica que “el rol del gobierno como promotor y
usuario de las tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC) ha resultado
determinante para que los paises asciendan o desciendan en este ranking. Aquellos
paises donde existe un compromiso tangible en iniciativas de infraestructura y
programas de estimulo, incluyendo a Chile, hicieron visibles avances en sus
puntuaciones".

El ranking considera entre sus variables la conectividad a Internet, el marco legal y
politico para la promocién de tecnologias, el gobierno electrénico y el uso de servicios
en linea. En los primeros lugares se encuentran Dinamarca, Estados Unidos, Suecia,
Hong Kong y Suiza. Entre los latinoamericanos, el liderazgo lo posee Chile, seguido
ocho puestos mas abajo por México.

Se indica en el informe, que la conectividad basica ya no es eficiente. Las conexiones
deben ser rapidas, seguras y de costos al alcance de los usuarios. Se destaca que el
rol del gobierno chileno de apoyo a las TIC ha facilitado la competencia y el desarrollo
de la infraestructura, permitiendo sobrepasar la meta del millon de usuarios de banda
ancha a fines de 2006.

El informe plantea que los gobiernos deberian potenciar la transformacién digital a
través de: implementar politicas que faciliten la adopcién de TIC en educacién y
desarrollo de infraestructura; proveer un marco que legitime las transacciones
digitales; ahorrar tiempo y dinero a los contribuyentes y adoptar para si tecnologia;
motivar a las personas y empresas a hacer uso de ellas.

3 “The 2007 e-readiness rankings. Raising the bar”, The Economist & The IBM Institute for Business Value, June 2007
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Ranking Puntaje Puntaj
Ranking B 2007
2007 Pais ) e
. 2006 e-readiness
e-readiness 2006
(sobre 10)

1 1 Dinamarca 8.88 9.00
2(empate) 2 U.S. 8.85 8.88
2(empate) 4 Suecia 8.85 8.74

4 10 Hong Kong 8.72 8.36

5 3 Suiza 8.61 8.81

6 13 Singapur 8.60 8.24

7 5 UK 8.59 8.64

8 6 Holanda 8.50 8.60

9 8 Australia 8.46 8.50

10 7 Finlandia 8.43 8.55

11 14 Austria 8.39 8.19

12 11 Noruega 8.35 8.35

13 9 Canada 8.30 8.37

14 14 N. Zelanda 8.19 8.19

15 20 Bermuda 8.15 7.81

16 18 Sur Corea 8.08 7.90

17 23 Taiwan 8.05 7.51

18 21 Japon 8.01 7.77

19 12 Alemania 8.00 8.34

20 17 Bélgica 7.90 7.99

21 16 Irlanda 7.86 8.09

22 19 Francia 7.77 7.86

25 25 Italia 7.45 7.14

26 24 Espafia 7.29 7.34

27 26 Portugal 7.14 7.07

28 27 Estonia 6.84 6.71

29 28 Eslovenia 6.66 6.43

30 31 Chile 6.47 6.19

38 39 México 5.86 5.30

43 41 Brasil 5.45 5.29

44 42 Argentina 5.40 5.27

50 48 Venezuela 4.89 4.47

51 49 Peru 4.83 4.44

53 51 Colombia 4.69 4.25

59 58 Ecuador 4.12 3.88
Tabla 25 - Indicador de Acortamiento de la brechad igital

(Fuente: The Economist )
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4.2.2 Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones (FDT)

El FDT se cre6 en 1994, mediante la Ley 19.302, como un subsidio a la oferta (provision
de servicio telefénico), mediante el despliegue y operacién de redes. Su objetivo inicial
fue “promover el aumento de la cobertura del servicio publico telefénico en areas rurales
y urbanas de bajos ingresos con baja densidad telefénica”. Cada afio, la ley de
presupuesto asigna montos para el FDT que depende del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones, y lo administra un Consejo de Desarrollo de las
Telecomunicaciones. El FDT fija anualmente su politica de subsidio, y llama a concursos
publicos de proyectos.

En el afio 2001, se dictd la Ley 19.724 que permitid reactivar el FDT, ampliando su
objeto mas alla de la telefonia. Desde esta ultima reforma, el FDT ya no quedd
restringido a la telefonia, sino que se ampli6é a “promover el aumento de la cobertura de
los servicios de telecomunicaciones en areas rurales y urbanas de bajos ingresos,
especialmente respecto de localidades ubicadas en zonas geograficas extremas o
aisladas.” Se amplié de “servicio publico telefénico” a “servicios de telecomunicaciones”.
La ley especifica cudles pueden ser los distintos proyectos a subsidiar: Teléfonos
publicos o centros de llamada, Telecentros comunitarios de informacion, Servicios de
Telecomunicaciones de libre recepcion o de radiodifusion locales, y cualquier otro
servicio de telecomunicaciones que beneficie directamente a la comunidad en la cual
habra de operar.

Desde su creacion el FDT ha transitado por 3 etapas:
a. 1994-2000: orientacién a la telefonia rural en areas aisladas.

b. 2001-2004: orientacion a Internet, subsidiando la creacién de infocentros y
telecentros, y la conectividad de escuelas rurales, con énfasis en la educacién.

c. 2005-2007: mayor coordinacién y trabajo conjunto con el proyecto Enlaces,
intentando incrementar el valor agregado en la educacion, en la calidad para los
usuarios y en la competitividad.

Respecto a los montos asignados por el presupuesto nacional, el FDT recibié en 1995
del orden de $1.700 millones, incrementandose a cerca de $3.400 millones para el 2007,
practicamente el doble en 12 afios de operacion.

En los afios de operacion del FDT, uno de los mayores problemas ha sido la
sustentabilidad a mediano y largo plazo de los proyectos que subsidiaba. En algunos
casos, al finalizar el plazo de entrega obligatoria del servicio por parte de la empresa
subsidiada, un numero importante de teléfonos e instalaciones resultaban abandonados.

Con la entrada en vigencia de la Ley 19.724, los problemas indicados se agudizaron ya
gue esta Ley “prohibe la participacion directa en los concursos de las concesionarias de
servicio publico de telecomunicaciones, de servicios intermedios que presten servicio
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telefénico de larga distancia, y de las permisionarias de servicios limitados de television,
las que sélo pueden hacerlo constituyendo sociedades andénimas que pueden ser filiales
suyas”.

El impacto de esta Ley, provocO que las grandes empresas se retiraran, dejando a las
PYME un campo abierto de participacion en los proyectos FDT. Desafortunadamente,
muchas de estas PYME no tuvieron las “espaldas financieras” para mantener los
proyectos que les fueron aprobados, y quebraron.

A mediados del 2006, los senadores Jorge Pizarro, Antonio Horvath, y Adolfo Zaldivar,
proponen eliminar en el inciso segundo del articulo 28 letra f) de la Ley N°18.168, todo lo
gue sigue al texto: “Podran presentarse al concurso las personas juridicas que cumplan
con los requisitos legales y reglamentarios para ser titulares de la concesion o permiso

del servicio de telecomunicaciones de que se trate, segin los casos”.*”

Los proyectos que el FDT actualmente ha licitado son:

« Concurso Plan Chiloé

« Concurso Conectividad Programa Quiero mi Barrio

« Transmision Palena

+ Telefonia Publico Rural

« Concurso Telecentros Programa Quiero mi Barrio

» Escuelas Rurales

« Telecentros

« Fibra Optica Austral
Aungue estos proyectos del FDT aportan a la disminucion de la brecha digital, el impacto
de sus resultados en las comunidades y en la sociedad, no han sido medidos aun. Se

espera que el incremento de la cobertura de las redes mejore la conectividad y el acceso.

Iniciativas Gubernamentales / Privadas para D isminuir Brecha Digital en
Chile

Desde hace algunos afos, diversas empresas en conjunto con el gobierno han estado
desarrollando varias iniciativas tecnologicas para acortar la brecha digital, permitiendo al
ciudadano de menores recursos, acceder a Internet.

Una de estas iniciativas fue el proyecto “Cyber Plaza Ciudadana” (2004), que consistié en
la implementacion de una red IP inalambrica con acceso libre a Internet por un plazo
inicial de 12 meses. Este servicio, instalado como proyecto piloto en la Plaza de la
Constitucion de Santiago, entregé a la ciudadania acceso a Internet para ser utilizado
por los usuarios mediante dispositivos como notebooks, PDAs y teléfonos celulares que
soporten la tecnologia Wi-Fi. Este proyecto posteriormente fue extendido para
complementar el programa “Quiero Mi Barrio”, actualmente apoyado por el FDT.

%2 http://sil.senado.cl/cgi-bin/sil_proyectos.pl?4521-15
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Otra interesante iniciativa la constituyé el proyecto “Puerto Montt Digital” (2005),
impulsado por la Municipalidad de Puerto Montt en conjunto con las empresas Intel y
Cisco. Su objetivo fue proveer a los ciudadanos que tuviesen un PC con WiFi, conexion
a Internet dentro de todo el radio urbano de la ciudad, con velocidades de hasta 256
Kbps en forma gratuita. A la fecha, este proyecto no ha podido concluir
satisfactoriamente con multiples problemas y retrasos, provocando desilusion de los
usuarios.

Sin duda que el proyecto “Salamanca: Comuna del Siglo XXI" (2006), impulsado por la
Municipalidad de Salamanca, Fundacion Minera Los Pelambres, D-Link, y Fundacién
Mercator ha resultado ser el mas exitoso. Este proyecto consisti6 en dotar de WiFi
gratuito para toda la comuna, realizando una alfabetizacion digital masiva para la
comunidad, brindando acceso a infraestructura tecnoldgica a bajo costo, con la
posibilidad de crear un Municipio digital, como medio participativo ("1 Blog por
ciudadano"). A la fecha, se han cumplido la primeras fases y se espera en el mediano
plazo concluir con las restantes etapas propuestas.

El proyecto de Salamanca motivd a que la Municipalidad de Mejillones, en conjunto con
la Fundacién A. Luksic y la Fundacion Mercator, pusieran en marcha el proyecto
“Mejillones, el Unico puerto que navega por Internet” (2007), que entregara acceso
gratuito a Internet via conexion inaldmbrica a los habitantes de esta comuna. A la fecha
se esté en las fases iniciales de su implementacion, con un programa de alfabetizacion
digital.

Otros proyectos han comenzado a ser planteado con el mismo objetivo que se tuvo en
Salamanca y con caracteristicas tecnoldgicas similares. Se pueden mencionar a
“Melipilla Digital”, “Aysen Digital”, “Cafete Ciudad Digital”, todos los cuales estan en su
fase de proyectos pilotos. Sin duda, otras comunas, ciudades y regiones de Chile se
sumardn a estas iniciativas, con el apoyo de los organismos estatales y empresas
privadas.

Un asunto relevante en estas iniciativas es la falta de estudio relacionados con el grado
de aceptacién de estos servicios por parte de los usuarios. Entender que limitaciones
tienen para asi proponer mejoras que permitan incrementar su uso. Necesitamos tener
iniciativas efectivas en cuanto al grado de aceptacion de la poblacion chilena.

Iniciativas Privadas Comunicaciones Inalambricas

Actualmente se estd presentando una gran competencia en el acceso a Internet via
inalambrica. En este sentido la empresa TELMEX esta ampliando su red inalambrica con
la tecnologia Wimax.

WiMax (Worldwide Interoperability for Microwave Access) es una tecnologia inalambrica
gque permite el acceso a banda ancha de alta capacidad (hasta 70 Mbps), gran cobertura
(hasta 50 km), rapido despliegue, bajos costos y altos niveles de calidad de servicio.
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WiMax permite entregar servicios a muchas zonas de dificil acceso (zonas alejadas o con
dificultad para hacer obras civiles), baja densidad poblacional (sectores rurales), con
menores costos y mayores niveles de servicios.

De esa forma, WiMax posibilita la reduccion de la brecha digital, permitiendo la entrega
de servicios a sectores remotos y a un bajo costo. "Para que tengamos una idea, un
sistema transmisor tiene un costo de un 15 a un 20 por ciento del valor de una radio base
de telefonia celular, otorgando una capacidad de hasta 70 Mbps en comparacion a los
115 Kbps de GPRS o los cerca de 300 Kbps de EDGE. Es decir, provee mas de 200
veces la velocidad de telefonia celular a una fraccion de su costo. Ademas, con un radio
de cobertura superior a 50 kildmetros nos permitiria practicamente cubrir todo el ancho
de nuestro pais empleando como columna vertebral los tendidos de fibra dptica que van
junto a la carretera panamericana. Asi, es posible dar conectividad a los sectores mas

aislados de nuestro pais"®.

En Chile, WiMax estd operativo desde comienzos de 2007 por la empresa TELMEX
quien tiene comprometido un despliegue nacional que concluira a fin de 2007 y cubrira el
98% de la poblacion de Chile, lo que equivale al 92% de las comunas del territorio
nacional, incluyendo Isla de Pascua.

El otro operador que tiene implementacién WiMax es ENTEL quien dio hace bastante
tiempo los primeros pasos y ahora trabaja a toda maquina para implementar el servicio.
El proyecto, que involucra a 14 ciudades de Arica a Puerto Montt, estard compuesto por
22 estaciones base y permitira el acceso a banda ancha inalambrica de hasta 2Mbps.

Por otra parte las empresas de telefonia celular a través de su protocolo GPRS esta
entregando servicio Internet a sus clientes.

GPRS (General Packet Radio Service) es una modificacién de la forma de transmitir
datos en una red GSM, pasando de la conmutacién de circuitos a la conmutacion de
paquetes. La velocidad de la conexion varia entre 30 y 60 Kpbs. En Chile, el servicio
GPRS lo entregan las tres empresas de telefonia mévil con amplias coberturas a nivel
nacional, sin embargo desde el punto de vista del acceso a Internet, su velocidad es
insuficiente para la mayoria de las aplicaciones.

Otra de las tecnologias que estan utilizando las empresas moviles es EDGE (Enhanced
Data Rates for Global Evolution), la que permite mejorar el ancho de banda de la
transmision de datos en GPRS. Esta optimizacién se produce gracias a una nueva
modulacion en el envio y recepcion de la informacion. En otras palabras, se incorporan
nuevos programas y equipos que permiten codificar la informacion de forma mas
eficiente. Con EDGE se pueden alcanzar velocidades tres a cuatro veces superiores a
GPRS (30 — 120 Kbps), lo que permite soportar una mas amplia gama de servicios,
principalmente acceso a Internet, transmision de grandes volimenes de informacion,
streaming de audio y video, entre otros.

% Luis Marin, gerente de Desarrollo de Negocios de Intel Chile (23-01-2005)

-141 -



x

? SUBTEL fft‘CO[_[g

.

Para los usuarios que utilizan la tecnologia EDGE es transparente el uso de la red con
cobertura GPRS, ya que ambas tecnologias son 100% compatibles, lo que garantiza que
los usuarios tendran una calidad de servicio minima asociada a la tecnologia GPRS. No
se deben realizar configuraciones especiales para utilizar esta nueva tecnologia, sélo se
debe contar con un equipo EDGE vy estar dentro de la zona de cobertura.

La tecnologia EDGE se encuentra disponible por parte de ENTELPCS en la Regién
Metropolitana, Quinta Region, en las ciudades de Antofagasta, Rancagua, Concepcidn,
Talcahuano, Temuco y Puerto Montt.
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4.3 Areas de Mejora

Dado que la brecha digital contempla los aspectos de infraestructura, uso de los
recursos y capacitacion, se propone mejorar en cada uno de esos ambitos:

a)

b)

En infraestructura, el gobierno de Chile para el periodo 2007-2010, contempla dotar
de conexién de banda ancha de alta velocidad a 4 mil establecimientos municipales y
subvencionados. Ademas, se disminuird de 30 a 10 alumnos por computador, lo que
implica dotar de 260 mil nuevos computadores a las escuelas. De igual manera, se
introducira en 7 mil aulas del primer ciclo basico, computadores y proyectores
portatiles.

Se propone:

* incrementar la cobertura de las redes que utilizan tecnologias inalambricas en
sectores rurales y de dificil acceso.

* incrementar la participacion para la creacion de nuevos Telecentros Comunitarios
en regiones alun no cubiertas.

» motivar la gestacion de proyectos FDT para ofrecer servicios de contenidos en los
Infocentros® actualmente en operacion.

* implantar una plataforma e-learning en los Telecentros Comunitarios

» desarrollo de plataformas basicas de software para prestaciones de servicios
estatales y municipales en linea.

» digitalizacion de juzgados, de tramites en aeropuertos, aduanas y puertos

» e-salud: agenda médica y recetario electronico; habilitar telemedicina de soporte
en la red hospitalaria.

En capacitacion, el gobierno a través del Programa REDES y Telecentros
Comunitarios®®, ha generado algunas formas de capacitacion basica en temas
sociales. Otra iniciativa del gobierno, dentro del marco del acuerdo de cooperacion
cientifica y tecnoldgica con la Union Europea, es el Programa de Certificacion
ICDL®®, cuyo objetivo es contribuir al desarrollo productivo del pais y al mejoramiento
de las oportunidades de progreso de las personas.

Se propone:

* intensificar la masividad de los conocimientos mediante cursos basicos en los
actuales Telecentros Comunitarios, enfocados a lograr el uso de las tecnologias.

3 http://infocentros.subtel.cl

% \www.telecentroscomunitarios.cl

% International Computer Driving Licence: www.icdl.cl
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desarrollar via e-learning variados cursos de herramientas tecnoldgicas
(busquedas, e-mail, blog, foros, etc.)

capacitacion a los profesores en Internet y en TIC. Financiamiento a maestros
para la adquisicién de computadores

¢) En el uso de los recursos, se propone:

hacer obligatorio el aprendizaje y uso de las TIC en los ciclos de ensefianza
basica. Herramientas de ofimatica, colaborativas, de busquedas, y e-mail, son
temas que deberian ser incorporados en los Planes de Estudios para que los
jévenes utilicen estas herramientas mas alla del entretenimiento.

potenciar el uso de software libre en los Telecentros Comunitarios, incorporando
mayor cantidad de herramientas de uso en Internet. Iniciativas como EduLinux®’
resultan interesantes de promover.

apoyar el desarrollo de contenidos en linea (portal de publicaciones cientificas,
acervo de objetos de aprendizaje).

4.4 Recomendaciones

Actualmente existen zonas y comunas donde no hay oferta del servicio de acceso a
Internet. SUBTEL puede jugar un rol de patrocinador de iniciativas que apunten a
disminuir la brecha digital y a aumentar la competitividad en estos sectores,
solicitando a la industria que participe en estas zonas donde no hay cobertura, con el
propésito de asegurar acceso a Internet a colegios, hospitales u otros servicios
publico. El gobierno podria incurrir en subsidios para apoyar estas iniciativas.

La exigencia de cobertura y calidad de servicio se debe hacer de un afio para otro de
tal manera que las empresas lo puedan considerar en sus planes de desarrollo e
incluirlos en sus planes de negocios. Esta exigencia deberia hacerse a lo menos a
dos operadores por zona.

Respecto a los proyectos que el FDT financia, se recomienda un seguimiento de
ellos y un estudio de su impacto.

Llevar conectividad de banda ancha y computadores a todas las aulas de los
planteles de Educacién publica basica y media.

Asegurar cobertura en establecimiento claves y de alta sensibilidad social, ejemplos:
hospitales en salas comunes y salas de espera, casas de acogida, hogares de
menores con problemas sociales, Hogar de Cristo, etc.

Asegurar el puesto de trabajo (PC) en todos los colegios secundarios del pais:

37 www.edulinux.cl
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4.5

o Habilitar los PC con todos los recursos de software necesario para poder
acceder con calidad a Internet. Estos PC deben contar con licencias, elementos
de seguridad adecuados. Se deben contratar los seguros (negociacién a nivel
del Ministerio de Educacion o FDT, para asegurar precio adecuados), con
actualizacion cada dos afios.

o Se debe negociar con los prestadores de servicio el ancho de banda al colegio.

o Se debe garantizar anchos de banda adecuados que permitan asegurar la
calidad de servicio cuando los estudiantes accedan a Internet en forma masiva
desde la escuela.

Con respecto a las empresas PYME y la poblacion en general necesitan evidencias
para reconocer la utilidad y el valor en el uso de tecnologias y servicios como Internet,
con esta finalidad es recomendable realizar las siguientes acciones:

SUBTEL u otro organismo de estudios debe emitir periédicamente resultados de las
PYME comparando las que hacen uso de Internet con las tradicionales.

Efectuar jornadas periddicas al menos anualmente donde se analicen las ventajas de
Internet en la gestion de PYME y en su relacién con sus proveedores y clientes.

En estas mismas jornadas documentar la situacibn en paises lideres en
competitividad y el grado de uso de las tecnologias y aplicaciones.

El gobierno debe motivar a las Universidades y entidades relacionadas para que
desarrollen sitios web de gran atractivo para los estudiantes (cursos de diferentes
temas, investigaciones en diferentes ambitos, ultimas innovaciones, dar énfasis a
estudios relacionados con las ofertas de mercado en Chile)

Motivar la existencia de sitios web dirigidos a empresas PYME vy trabajadores
independientes, temas como: resolucion de problemas de tipo agricola, las ultimas
tecnologias y aplicaciones en la mineria, la agricultura y en la produccién de vinos;
las précticas para perfeccionarse en la construccion, en el mundo de la electricidad
domiciliaria, en la gasfiteria, en la decoracion.

Conclusiones

El tema de la brecha digital es una de las principales preocupaciones de los paises en
desarrollo hoy en dia. En Chile, los gobiernos de la ultima década han enfocado sus
esfuerzos en disminuir la brecha digital a través de diversos proyectos de
implementacion y uso de las TIC y de la creacion de fondos para apoyar la cobertura de
telecomunicaciones.
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4.6

El proceso de penetracion de Internet en Chile, ha sido creciente permitiendo que a la
fecha se tengan méas de un millébn de conexiones y cerca del 40% de la poblacion
accedan a Internet y utilicen sus herramientas.

Los indicadores internacionales ubican a Chile por sobre otros paises importantes de
Latinoamérica, e incluso a nivel mundial de desarrollo tecnolégico. Sin embargo, los
rapidos cambios que ocurren afio a afio en las tecnologias, no nos deben dejar con sélo
la conformidad de rankings internacionales, sino que avanzar con nuevos proyectos
que permitan la participacion e integracion de mas personas de sectores sociales que
no pueden acceder a las tecnologias.

En el reciente “Encuentro Latinoamericano de Telecentros e Inclusion Social 2007,
organizado por la Asociacion de Telecentros Activos de Chile (Atach), Cepal y Flacso,
se analiz6 el impacto de las TIC, en el desarrollo de iniciativas de acortamiento de la
brecha digital, desde la realidad de los Telecentros. Las principales conclusiones se
orientaron a como lograr la sustentabilidad y mantenimiento en el tiempo de los
Telecentros, donde el problema critico va mas alla de la infraestructura, sino mas bien
de buscar modelos de autogestion e inmersion social que faciliten el “empoderamiento”
de la comunidad con el acceso universal.

Futuros proyectos

Se proponen algunos futuros proyectos que SUBTEL podria licitar dentro de los
préximos afos para disminuir la brecha digital:

» Estudio de nuevos servicios de telecomunicaciones que pueden ser ofrecidos por
los ISP

» Estudio de impacto de los proyectos financiados por FDT en Chile.

» Estudio de penetracién de Internet en las PYME.
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5. Conclusiones y Recomendaciones
5.1 Introduccion

Aqui se resumen las recomendaciones desarrolladas en cada Capitulo y se agregan
nuevas, como resultado de la integracion que se ha hecho de los diferentes puntos.

5.2 Sobre la Redes

Del analisis realizado y de la informacion obtenida de los diferentes ISP nacionales,
estos consultores concluyen que las redes pertenecientes a los ISP nacionales, tanto
en el backbone como en el acceso, no presentan diferencias respecto a sus similes
internacionales ya que han usado los modelos estandares de la industria. Tampoco se
visualiza hacia el futuro un cambio en esta tendencia dada la caracteristica que tiene
nuestro pais de importador de tecnologia.

Las redes de los ISP dominantes disponen de la tecnologia para brindar servicios de
alta velocidad y utilizar aplicaciones sensibles al retardo. El cuello de botella que se
puede presentar para cursar el trafico esta dado por la capacidad de los enlaces tanto a
nivel de acceso, backbone y enlaces nacionales e internacionales.

La mayor parte de los ISP chilenos so6lo cuenta con los servidores de acceso, de
autenticacion, de contenido y de valor agregado. El resto de la infraestructura es
provista por las grandes empresas de telecomunicaciones (ENTEL, Telefénica, Telmex,
GTD) que son las Unicas que poseen red de acceso y backbone IP. Esta situacion
tampoco constituye una excepcion a nivel mundial.

Se observa que existe una tendencia creciente al uso de los accesos por red HFC y a
los accesos inalambricos, debido a la existencia de empresas dominantes en la
propiedad de la red de pares de cobre tradicional, actualmente estan surgiendo ofertas
de acceso a Internet desde el mundo de los operadores moviles, a través de su
protocolos GPRS, EDGE vy la irrupcién del protocolo HDSPA, las empresas celulares
estan comenzando a competir con la tecnologia WIMAX que actualmente ofrece
TELMEX.

En estos momentos la convergencia tecnolégica ha alcanzado a las redes de
transporte, con los servicios multimedia sobre IP, sin embargo en Chile ya empezamos
a vislumbrar la convergencia en las redes de acceso hacia redes de acceso NGN
(Redes de Nueva Generacion), que son redes basadas en las Ultimas tecnhologias de
paquetes, que proporcionan conjuntamente los servicios ofrecidos por las redes de
circuitos (es decir, las redes telefénicas convencionales) y las redes de datos que
existen actualmente.

La importancia de las redes NGN reside en que existe un consenso generalizado entre
fabricantes y operadores acerca de la evolucion de las redes actuales que tiende hacia
redes NGN.
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En opinion de los consultores, las empresas dominantes tales como Telefonica, Telmex
y VTR, tienen el potencial tecnolégico en redes para habilitar las redes de acceso NGN.

En el mismo contexto los consultores estiman que es necesario que se avance en
concretar el anteproyecto de ley que modifica el régimen concesional®, como parte de
una modificacién de la politica de telecomunicaciones®, con el propésito de facilitar la
prestacion de servicios convergentes, entradas al mercado, interconexion de redes y
servicios, tal como se encuentra en la nueva normativa europea que califica a los
servicios de conexién y transmision de sefiales (audio, video, voz o datos) simplemente
como “Comunicaciones Electronicas”.

A este respecto estos consultores estiman que las modificaciones aludidas son
indispensables para permitir un mejor y mas rapido desarrollo de Internet, a través de
un equilibrio entre tres factores bésicos:

-facilidades para el desarrollo de la industria
-proteccion e informacién para los usuarios
-marco que permita la fiscalizacion

La existencia de una red de PIT robusta le da seguridad a la red Internet Nacional, la
cual se ha transformado en un elemento estratégico para el pais, esencial para las
comunicaciones, el desarrollo de la industria y las instituciones de nuestro pais, y que
forma parte de las necesidades de muchas personas.

Un aspecto diferenciador de Chile con respecto a la regulacion es en cuanto a la
obligatoriedad a los ISP de interconexion a un NAP o plataforma PIT. Esto permite que
mucho trafico que antes debia salir fuera, hoy sélo haga transito a través de dichos
NAP, lo que en definitiva se traduce en una mejor calidad de servicio para el usuario.

La regulacion vigente en Chile, obliga a los ISP a publicar parametros de calidad de
servicio de interconexiones, latencias, pérdida de paquetes, lo que da una
transparencia de cara al mercado, lo que ha significado fortalecer una cultura orientada
a la calidad del servicio. Es necesario destacar en este punto que esta obligaciéon no
esta siendo acatada actualmente por la totalidad de los PIT e ISP, ya que se observa
gue algunos de los sitios web destinados a ello no estan activos.

A nivel latinoamericano Chile es uno de los pocos paises que no exige concesion a los
ISP, lo que ha permitido mantener barreras de entradas bajas para el que desee entrar
a la industria. Sin embargo, se observa como desventaja el hecho que no existe

38 Anteproyecto de ley que fue sometido a consultas por SUBTEL en julio de 2007, con observaciones entre otros,
de las principales empresas de la industria

% SUBTEL someti6 a consulta publica los anteproyectos de creacién de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, la modificacién de la LGT para la creacion de un Panel de Expertos, y antes de eso la
“Remocién de Obstaculos para el Desarrollo de las Telecomunicaciones”
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claridad sobre la cantidad de ISP que estan en operacion, y por lo tanto se hace
imposible la fiscalizacion de las resoluciones.

Con relacion a paises con un nivel de desarrollo similar, Chile presenta niveles de
velocidad promedio menor, y costo mayor, debido principalmente a dos factores: el
tamafio del negocio en Chile, y la lejania fisica que tenemos de los puntos de
interconexion internacional.

El mercado muestra gran diversidad de opciones en cuanto a ISP, lo que sin duda es
producto de la gran masificacion que ha tenido Internet en los Ultimos afios.

Existen dos empresas dominantes en el mercado, en HFC (VTR) y pares de cobre
(Telefénica), que corresponden a ISP de empresas que concentran en conjunto mas del
70% de las conexiones.

Se aprecia que el modelo de negocios de los ISP dominantes que se orientan tanto a
clientes hogar como empresas, se basa en el desarrollo de una gama amplia de oferta
de servicios. Este modelo privilegia la integracion de servicios sobre la base de
aprovechar las sinergias con la infraestructura y los otros servicios que poseen.

El modelo seguido por los ISP dominantes se basa en la masificacion de servicios
llevando adelante lineas orientadas a cada segmento de clientes.

Los ISP mas pequenfios tienden a concentrarse en la Regién Metropolitana y arriendan
redes para entregar su servicio en regiones.

Los ISP de menor tamafio establecen relaciones comerciales con los de mayor tamafio
para sacar su trafico internacional.

En Chile es posible observar varios modelos de negocios:
+ ISP que ofrecen conectividad;
+ Los que ofrecen conectividad y contenido, como es el caso de Terra
+ Los ISP grandes que ofrecen conectividad a otros ISP de menor tamafo.
+ La mayoria de los ISP se esta orientando a entregar telefonia IP.

+ Existen ISP que son duefios de las redes, ISP que arriendan redes acceso y
por ultimo ISP que arriendan redes de acceso y de backbone, a estos ISP se
les conoce como ISP virtuales.

Actualmente las conexiones conmutadas han decrecido notablemente en Chile por la
oferta de conexiones dedicadas.

Un tema que esta emergiendo como motivo de preocupacion en el ambito de las redes
es la gran cantidad de reclamos en relacion al servicio WiMax de Telmex, se
recomienda que la Subsecretaria de Telecomunicaciones siga de cerca la evolucion de
esta tecnologia y la calidad de los servicios que se estan entregando a través de ella.
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5.3 Normativa Legal

De lo analizado en los puntos anteriores, se puede concluir que existen algunas
tematicas que los paises desarrollados y otros en desarrollo no pueden soslayar. Todas
las normativas analizadas apuntan a entregar proteccion al usuario asi como mantener
el crecimiento de la industria de las telecomunicaciones, a través de leyes y
regulaciones que incentiven la competencia y permitan disminuir la brecha digital.

Aunque en la Ultima década, Chile ha avanzado bastante en término de las
regulaciones en telecomunicaciones, aun subsisten materias sobre las cuales no se ha
legislado con la premura requerida en este tipo de mercado de tan rapido cambio. En
los ultimos afios se han presentado modificaciones a las leyes, referidas a proteccion al
consumidor de servicios Internet, a seguridad y privacidad de la informacién, a
neutralidad de la red, etc., todas las cuales siguen en su fase preliminar de analisis.

Sobre este punto es necesario tener en cuenta a paises como Estados Unidos, donde
la Comision Federal de Comercio (FTC) decidi6 abandonar las politicas de neutralidad
de la red y permitir que los ISP efectlien cargos por accesos prioritarios. El principal
argumento es que en ausencia de fallas significativas del mercado o de falta de
evidencias demostradas de dafos al consumidor, los reguladores y formuladores de
politicas (“policy makers”) deben privilegiar abstenerse de promover nuevas
regulaciones. La FTC argumenta que en setenta afios de experiencia, han aprendido
que la regulacion tiene un costo y consecuencias dificiles de prever, y que los gobiernos
deben actuar frente a problemas reales, y no casos posibles o hipotéticos

Una posicion similar adopt6 el Departamento de Justicia de ese mismo pais (DoJ) quien
inst6 al FCC a no adoptar nuevas reglas sobre Internet, para no causar distorsion en el
mercado y dafio a los consumidores. Segun el DoJ, las propuestas de neutralidad
podrian causar efectos negativos desincentivando las inversiones e innovaciones en la
red, y también se pronuncia a favor que los ISP puedan efectuar cargos por accesos
prioritarios a determinados contenidos.

En comparacion con los paises de la Union Europea, Japdn, y Australia nuestro pais se
ha quedado atrds en materias de proteccién al consumidor, seguridad/privacidad y
acceso universal. Respecto a México, Chile no presenta grandes diferencias en
regulaciones. En el caso de Estados Unidos, los organismos reguladores, como ya se
indicé en el parrafo anterior, han optado por no intervenir en los temas relacionados con
Internet.

Como conclusiones en este aspecto, los consultores destacan los siguientes puntos:
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Normativa existente

La normativa especifica a Internet no ha logrado uno de sus principales objetivos, que
fue el de proporcionar a los consumidores informacion clara y objetiva sobre la calidad
de los accesos a Internet. El motivo principal parece ser, en primer lugar, lo dispersa
gue se encuentra esta informacion en la web y en segundo lugar, el poco interés de los
ISP en cumplir con la norma, lo cual denota también una falta de fiscalizacion. Al correr
del tiempo la norma también quedd obsoleta y no se ha actualizado adecuadamente ya
gue gran parte de los indicadores definidos son para accesos conmutados.

Propuesta de normativa futura

La normativa que los consultores recomiendan tiene por objetivo fundamental
transparentar hacia el cliente la real calidad del servicio que esta obteniendo, y esta
detallada mas adelante en el punto 5.5

Adicionalmente este grupo de trabajo recomienda realizar un analisis de los proyectos
de Ley en curso, realizado por un grupo de expertos, para la evaluacion de su impacto
en el desarrollo de Internet y la sociedad de la informacion.

5.4 Neutralidad

La adopcion de politicas tendientes a asegurar la neutralidad de la red presenta
numerosas aristas, existiendo razones fundadas tanto a favor como en contra de las
dos posiciones analizadas. Intentaremos una propuesta sobre la materia, teniendo en
cuenta que muchos de los argumentos son materia de controversia a nivel
internacional, y admiten diversas interpretaciones.

En primer lugar, postulamos que no nos parece conveniente elegir ninguna de las dos
posiciones extremas que abogan:

¢+ En un caso, por una neutralidad total, que no permitiria adoptar ninguna
accion de gestion de red para hacer mas eficiente el flujo del trafico en
Internet, ni tampoco ofrecer planes o tarifas diferenciados para asegurar
calidades de servicios preferenciales a los clientes que estén dispuestas a
pagarlas

+ En el otro caso, una libertad total para los ISP que les permita a su antojo
adoptar cualquier practica que, por ejemplo mediante la inspeccion de
paquetes les permita bloquear o privilegiar cualquier contenido o aplicacion,
sin considerar a los usuarios finales.

Manteniendo este criterio general, nos parecen validos los argumentos de los que se
oponen a la neutralidad absoluta de la red, en el sentido que se les debe permitir a los
ISP las acciones de gestion de red, tendientes a privilegiar el trafico oportuno de los
paquetes pertenecientes a las aplicaciones o contenidos més sensibles a los retardos.
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También creemos es valida la facultad de los ISP para garantizar calidades de servicio
mediante la oferta a sus clientes de planes diferenciados, en la medida que dichos
planes no afecten la calidad minima de los restantes usuarios.

En el otro sentido, y recogiendo las preocupaciones expresadas por los que proponen
la neutralidad de la red, recomendamos se adopten las medidas para evitar el bloqueo
indiscriminado de aplicaciones por parte de un determinado ISP. Esto se puede lograr
via regulacion emitiendo un reglamento al respecto, o alternativamente via la
observacion atenta de las politicas discriminatorias que algunos ISP pudieran adoptar,
bloqueando en forma masiva y permanente determinados puertos, aplicaciones o
contenidos especificos. Teniendo en cuenta que no existen requisitos previos para
obtener la calidad de ISP, se estima posible y util, el impulsar la auto regulacién y
favorecer la adopcion voluntaria de codigos de conducta por parte de éstos. La
adhesion a estos cédigos de conducta ha demostrado ser una medida eficaz en otros
paises, en distintos sectores de la industria de las telecomunicaciones, como la
telefonia mévil y fija, y también Internet; esta adhesion podria efectuarse a través de la
Asociacién de Proveedores de Internet API, donde cada miembro suscribiria en forma
voluntaria un compromiso de mantener ciertos principios y buenas practicas de negocio,
relacionados con el servicio a entregar a los usuarios, como por ejemplo el abstenerse
en el bloqueo de servicios, y otras mas generales relacionadas con la calidad global del
servicio percibida por el cliente, como la facturacion, los canales para la atencion de
post venta, los tiempos de respuesta ante solicitudes y fallas, etc.

La oportuna y conveniente difusién de estas practicas o cédigos de conducta, permitiria
a los usuarios elegir de entre las distintas ofertas, aquéllas que mejor satisfagan sus
necesidades particulares, y en funcion del precio de las distintas alternativas. Asimismo
la observacion y monitoreo de posibles desviaciones o incumplimientos de estos
codigos o préacticas, debidamente difundida, permitiria a los mismos usuarios sancionar
a los proveedores que incurran en conductas desleales, al no preferirlos frente a la
competencia. De comprobarse incumplimientos generalizados de parte de algunos de
los proveedores, la sola publicidad de estas conductas podria ser suficiente para que
ellos eviten esas précticas, reforzado con la difusion por parte de la autoridad de estas
politicas.

Todo lo anterior debe complementarse con campafias de difusibn que expliquen al
usuario final las caracteristicas particulares de mejor esfuerzo de Internet, y la
existencia de recursos compartidos a distintos niveles, que impiden asegurar una
determinada tasa de transferencia en forma permanente en una conexién extremo a
extremo y para cualquier aplicacion.

Se recomienda que los ISP expliciten en sus contratos con los usuarios las velocidades
de acceso comprometidas a nivel nacional e internacional, y también los distintos tipos
de servicios y aplicaciones que se comprometen a soportar en la entrega del servicio.
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En este sentido los usuarios utilizan el servicio de acceso conmutado
fundamentalmente por precio a pesar de su necesidad de navegar a mayor velocidad, y
deciden cambiarse de modalidad cuando el costo promedio mensual que tienen que
pagar a su proveedor supera el valor de la tarifa de renta plana en conexion dedicada.

A este respecto, los ISP deberian entregar informacién a los usuarios acerca de las
restricciones de velocidad propias de una conexibn conmutada, y por otra parte, tal
como se recomienda en el capitulo de Otras Areas de Interés, SUBTEL deberia
impulsar el desarrollo de un sitio web que entregue informacion que permita que los
usuarios tomen decisiones informadas respecto a los servicios que contratan.

5.5 Fiscalizacion

Considerando todos los motivos expuestos, los consultores recomiendan no regular
ningun tipo de objetivo de calidad en Internet, esto significa que como principio
fundamental Internet continte siendo una red de mejor esfuerzo (best effort) y no se
obligue a cumplir estandares minimos

La regulacion que los consultores recomiendan tiene por objetivo fundamental
transparentar hacia el cliente la real calidad del servicio que esta obteniendo y de esta
forma los usuarios puedan tomar, informadamente, la decision de negociar mejores
condiciones con su proveedor de servicio de acceso a Internet (ISP) o definitivamente
cambiarse a otro.

La regulacién propuesta es la siguiente:

¢+ Modificar las resoluciones N° 698 del 2000, N669 de 2001 y N°1493 de
2001.

+ La modificacion solicitada debe recoger al menos los indicadores indicados
como “Necesario a corto plazo” en la Tabla 19 y la forma de difusion
recomendada. La misma resolucion debe especificar el tiempo que se deben
guardar, en registro magnético, los datos utilizados para el calculo de los
indicadores (minimo un afio).

+ La modificacion debe especificar, en forma similar a la actual resoluciéon N°
1493 de 2001, que todos los ISP entregaran a sus clientes una herramienta
de software que permita realizar la accion de auto-fiscalizacién por parte del
usuario. Las caracteristicas que debe cumplir esta herramienta estan
detalladas en el informe.

Una variante que quedara por resolver en una posterior discusion es si, como parte del
modelo de negocios de los ISP, éstos puedan comercializar la herramienta de medicién
en forma similar al modelo de telefonia en que las empresas de telecomunicaciones
cobran por entregar informes de calidad de servicio.
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Respecto de cdmo entregar un medidor al usuario, por cada ISP, que cumpla los
anteriores requisitos propuestos, la idea es regular que se obligue a todos los ISP a que
construyan a la medida (ya sea una herramienta comercial o no) dicho medidor. Para
simplificar los mecanismos de calculo de los indicadores entregados por la herramienta
como asimismo poder tener un marco de referencia comparativo comuin a todo el
mercado de los ISP, se hace altamente conveniente que se utilice una sola
herramienta, por lo que habria que buscar mediante mecanismos de consulta y
acuerdos que los ISP definieran y costearan la eleccion de la herramienta
conjuntamente.

Como sugerencia para promover la competitividad, pero a la vez mantener un
conocimiento permanente de quienes son los actores del mercado Internet, es nuestra
opinién, que se deben regular los otorgamientos de autorizaciones para los ISP, pero
no en los mismos términos exigibles a las operadoras de telecomunicaciones.

Para ello se deberia impulsar la promulgacion de las leyes relacionadas con la
modificacion de la politica de telecomunicaciones a las que se hace referencia en el
Capitulo 5.2 (Conclusiones y Recomendaciones Sobre las Redes). En este sentido
seria entonces posible lograr que:

o Los requerimientos para las autorizaciones de ISP fueran simples para no
imponer grandes barreras de entrada.

o Los mecanismos para obtener una autorizacion de ISP no fueran complejos.
Mas aun, la posesion de la autorizacion no debe ser el Unico mecanismo de
entrada al Mercado, permitiendo operar a ISP con una autorizacion en tramite.

o No existiera necesidad de autorizar o aprobar equipamientos de los proveedores
de acceso a Internet.

Una recomendacién sobre esta materia es que la Subsecretaria de Telecomunicaciones
auspicie anualmente un evento tipo foro de discusion, donde todos los ISP participen y
creen propuestas sobre posibles mejoramientos en materias de ingenieria de trafico. A
estos foros puede invitarse a eminencias académicas en ingenieria de trafico que
expongan sus ponencias para enriquecer a los ingenieros de las distintas empresas
proveedoras y de los PIT.

A partir de los andlisis realizados, podemos sugerir que los programas a implantar sean
los que se indican a continuacion.
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Item Programa . Motivos que Aconsejan su
Objetivo Ny
propuesto Aplicacion
o Hoy existen normativas que
F'SC?“Z"’TC,'O” de o o obligan a publicar indicadores,
publicacion Cumplimiento de la publicacién . .

1.- . sin embargo estas normativas
permanente de de indicadores : . ;
Indicadores se cgmp en solo en forma

parcial.
2.1.- Veracidad de los indicadores
de calidad de la atencion al
cliente publicados
2.2.- Veracidad de los indicadores | ES necesario dar total
2.- Auditoria al ISP | de calidad del servicio de acceso | transparencia a los indicadores
publicados publicados.
2.3.- Veracidad de los indicadores
de calidad del servicio de red
publicados
Auditoria desde | Veracidad de los indicadores de Es necesario dar total

3. la perspectiva calidad medida en el cliente transparencia a los indicadores

del Cliente publicados publicados.

Tabla 26 — Proposicion de Programas de Fiscalizacio  n a Implantar

5.6 Brecha Digital

Incrementar la participacion para la creacion de nuevos Telecentros Comunitarios en
regiones aun no cubiertas.

Motivar la gestacion de proyectos FDT para ofrecer servicios de contenidos en los
Infocentros actualmente en operacion.

Implantar una plataforma e-learning en los Telecentros Comunitarios

Intensificar la masividad de los conocimientos mediante cursos basicos en los actuales
Telecentros Comunitarios, enfocados a lograr el uso de las tecnologias.

Desarrollar via e-learning variados cursos de herramientas tecnologicas (busquedas,
e-mail, blog, foros, etc.)

Buscar alianzas con el Ministerio de Educacion para la capacitacion a los profesores en
Internet y en TIC y el financiamiento a los maestros para la adquisicion de
computadores.

Potenciar el uso de software libre en los Telecentros Comunitarios, incorporando mayor
cantidad de herramientas de uso en Internet. Iniciativas como EduLinux™ resultan
interesantes de promover.

4% \www.edulinux.cl
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Apoyar el desarrollo de contenidos en linea (portal de publicaciones cientificas, acervo
de objetos de aprendizaje).

Actualmente existen zonas y comunas donde no hay oferta del servicio de acceso a
Internet. SUBTEL puede jugar un rol de patrocinador de iniciativas que apunten a
disminuir la brecha digital y a aumentar la competitividad en estos sectores, solicitando
a la industria que participe en estas zonas donde no hay cobertura, con el propdsito de
asegurar acceso a Internet a colegios, hospitales u otros servicios publico. EI gobierno
podria incurrir en subsidios para apoyar estas iniciativas.

Respecto a los proyectos que el FDT financia, se recomienda un seguimiento de ellos y
un estudio de su impacto.

Buscar alianzas con empresas de forma de desarrollar planes conjuntos para ampliar la
cobertura hacia zonas no cubiertas o con mala cobertura de Internet. Estas alianzas
pueden ser apoyadas por el FDT o se puede buscar el auspicio de la empresa privada.

Buscar alianzas con el Ministerio de Educacién y la empresa privada de forma de llevar
conectividad de banda ancha y computadores a todas las aulas de los planteles de
Educacion publica basica y media.

Asegurar cobertura en establecimiento claves y de alta sensibilidad social, ejemplos:
hospitales en salas comunes y salas de espera, casas de acogida, hogares de menores
con problemas sociales, Hogar de Cristo, etc.

El gobierno debe motivar a las Universidades y entidades relacionadas para que
desarrollen sitios web de gran atractivo para los estudiantes (cursos de diferentes
temas, investigaciones en diferentes ambitos, ultimas innovaciones, dar énfasis a
estudios relacionados con las ofertas de mercado en Chile)

Motivar la existencia de sitios web dirigidos a empresas PYME vy trabajadores
independientes, temas como: resolucion de problemas de tipo agricola, las ultimas
tecnologias y aplicaciones en la mineria, la agricultura y en la produccion de vinos; las
practicas para perfeccionarse en la construccion, en el mundo de la electricidad
domiciliaria, en la gasfiteria, en la decoracion, etc.

Se proponen algunos proyectos que SUBTEL podria licitar dentro de los proximos afios
para disminuir la brecha digital:

+ Estudio de nuevos servicios de telecomunicaciones que pueden ser
ofrecidos por los ISP. La idea de este estudio es indagar posibilidades de
aplicaciones de nuevos servicios de telecomunicaciones se pueden entregar
via las actuales redes. En el campo del comercio electrénico (y los modelos
de Internet) aun existen varias alternativas que en Chile no se tienen
implementadas..:Se deberia estudiar su factibilidad de ser ofrecidas por los
ISP a los usuarios.
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¢+ Estudio de impacto de los proyectos financiados por FDT en Chile.
Actualmente no se sabe publicamente cuales han sido los impactos de los
proyectos financiados por FDT. Se sabe de centros comunitarios, telecentros,
infocentros, etc., pero no se disponen de estadisticas de los impactos
directos en las personas para acortar la brecha digital. Tampoco se tiene
conocimiento de la eficiencia de los fondos en estos proyectos (indicadores
de calidad de los servicios ofrecidos).

+ Estudio de penetracion de Internet en las PYME. Auque existen estadisticas
muy generales de Internet en la PYME, no se tienen estadisticas precisas de
las tecnologias Internet que utilizan las PYME; con qué frecuencia las usan;
eficacia/eficiencia en el uso de estas tecnologias; nivel de capacitacién de los
empleados; como podria aportar el estado para disminuir esta brecha digital
en la PYME.

5.7 Otras Areas de Interés

Realizar un estudio detallado sobre la instalacién de un centro de medicién de calidad
medida en el cliente, tal como se propone en el punto "Contratacion de lineas para
mediciones” (Ver pagina 112).

Este centro de medicidn puede pertenecer a un organismo independiente licitado por la
Subsecretaria de Telecomunicaciones para este propdsito. El centro de medicion debe
contratar lineas de acceso a Internet de todos los ISP con las diferentes tecnologias de
acceso disponibles y utilizarlas para medir los distintos indicadores mediante un
software desarrollado especialmente para este propdésito.

Solicitar a los ISP que se actualicen las mediciones que contempla la regulacion vigente
en las paginas existentes, dando un plazo para que de aqui a fin de afio todas las
mediciones estén al dia, y que los ISP cumplan con enviar cada tres meses sus
resultados, como esta establecido.

Desarrollar planes piloto de mediciones de los indicadores en el usuario.
Mantener actualizado el catastro de ISP, y publicarlo en la pagina web de SUBTEL.

Desarrollar un estudio que permita establecer un procedimiento de regulacion de la
oferta y la publicidad, mediante la publicacién de los diferentes planes de conexién a
Internet ofrecidos por los ISP, habilitando esta informacion en una pagina web que
contenga ademas explicaciones béasicas acerca del significado de los tipos de servicios
gue se encuentran en el mercado.

Incentivar que se firmen cdédigos de conducta por parte de los ISP, a través de la
asociacion de ISP de forma de difundirlos.
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Desarrollar una pagina web donde el usuario pueda comparar estadisticas e
indicadores de los ISP en forma interactiva.

Buscar acuerdos con los ISP para potenciar los PIT, con el objetivo de mejorarlos y
asegurar una operacion continua.
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ANEXOS

1. Principales Proveedores de Servicio Internet

Ne ISP

1 AGENCIA DE INTERNET CYBERCENTER
2 AUSTRO INTERNET S.A.

3 BLUE TWO CHILE S.A.

4 BT INFONET CHILE

5 CHILE.COM

6 CHILESAT INTERNET

7 CMET NET

8 CTR

9 DINAMIC

10 EMONEY

11 ENTEL INTERNET

12 EQUANT/ORANGE BUSINESS SERVICES
13 FULLCOM

14 GLOBAL COM

15 GTD INTERNET

16 GTD MANQUEHUE

17 IFX NETWORKS

18 A

19 IMPSAT

20 INTERCITY

21 INTERNET SATELITAL LIMITADA
22 LATLINK

23 MCI/VERIZON

24 NETGLOBALIS.NET

25 NETLAND CHILE S.A.

26 NETLINE

27 NEW PLANET

28 NIVEL 5

29 TECNOERA

30 TELEFONICA INTERNET EMPRESA (TIE)

w
=

TELMEX

- 159 -



x

y SUBTEL

No
32
33
34
35
36

ISP
TELSUR
TERRA
TUTOPIA
UPLINK
VTR
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2. Respuesta de lo ISP al Oficio N°29

Recepciéon
N° Ingreso a .
N° ISP Respuesta Observaciones
SUBTEL
Acons
1 AGENCIA DE INTERNET CYBERCENTER Sin noticias
2 AUSTRO INTERNET S.A. Sin noticias
3 BLUE TWO CHILE SA. Solicita prérroga de 30 dias (carta del 31-
Ago)
4 BT INFONET CHILE Sin noticias
48343
5 CHILE.COM 12-Sep Carta a SUBTEL entregada el 11/09/07
11/9/07
6 CHILESAT INTERNET Sin noticias
7 CMET NET 4-Se 46384 Carta a SUBTEL entregada el 31-Ago
P 31/08/07 g g
8 CTR Sin noticias
9 DINAMIC Sin noticias
10 EMONEY Sin noticias
11 ENTEL INTERNET 31-Ago 46275 Carta a SUBTEL entregada el 29-Ago
g 20/08/07 g g
47289
12 EQUANT/ORANGE BUSINESS SERVICES 6-Sep 05/09/07 Carta a SUBTEL entregada el 05/09/07
13 FULLCOM 24-Ago Correo de Francisco Diaz a César Torres
14 GLOBAL COM Sin noticias
15 GTD INTERNET 21-Ago Correo de Lilian Parada a César Torres
16 GTD MANQUEHUE 24-Ago Correo de Carolina Araya a Mauricio
Contreras
17 IFX NETWORKS Sin noticias
18 IIA Sin noticias
19 IMPSAT 13-Se| 48503 Carta a SUBTEL entregada el 12/09/07
P 12/09/07 g
20 INTERCITY Sin noticias
21 INTERNET SATELITAL LIMITADA Sin noticias
22 LATLINK Sin noticias
23 MCI/VERIZON 13-Se 48498 Carta a SUBTEL entregada el 12/09/07
P 12/09/07 g
48342
24 NETGLOBALIS.NET 12-Sep Carta a SUBTEL entregada el 11/09/07
11/09/07
25 NETLAND CHILE S.A 24-Ago 44910 Correo llegado a SUBTEL
A 9 23/09/07 9
26 NETLINE Sin noticias
27 NEW PLANET 23-Ago Correo de Carlos Ibafiez a César Torres
28 NIVELS5 Sin noticias
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Recepcion

N° Ingreso a .
N° ISP Respuesta Observaciones
SUBTEL
Acons
29 TECNOERA Sin noticias
30 TELEFONICA INTERNET EMPRESA (TIE) Sin noticias
31 TELMEX Sin noticias
32 TELSUR 21-Sep Solicita prérroga de 30 dias (carta del 31-
Ago)
33 TERRA 4-Oct 25-Sep
34 TUTOPIA Sin noticias
35 UPLINK Sin noticias
51377
36 VTR 5-Oct 03/10/07
49850 Responde sin haber sido consultado
37 TELEFONICA CHILE 30-Sep 24/09/07 directamente
TOTAL DE RESPUESTAS RECIBIDAS 16
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3.

Conceptos Base de Internet

Como se menciond Internet es un conjunto de redes interconectadas.

En cada una de estas redes hay computadores conectados. Para poder identificar a cada
computador conectado a Internet se requiere de una direccion fisica de red que esta
grabada en la tarjeta de red del computador, y de una direccion légica de red.

Ambos son direcciones Unicas y exclusivas. La direccion légica, conocida como direccion de
Internet o direccién IP*, es un niimero que generalmente se representa en cuatro grupos
separados por puntos. Un ejemplo de direccion IP es el siguiente: 163.247.52.32.

La base de Internet es un protocolo de comunicacién** denominado TCP/IP (Transmission
Control Protocol / Internet Protocol), y que permite que redes y computadores de distintos
tipos puedan dialogar tal como se aprecia en la Figura 34 .

El dialogo se desarrolla a través de mensajes llamados “paquetes”. El origen fracciona la
informacion que desea enviar al destino y la “empaqueta”.

Luego para comunicarse con un equipo, necesitamos conocer su direccion IP, entonces
podemos enviarle mensajes con informacion. Cada paquete lleva la direccion de destino y la
de origen, de tal forma que el computador de destino pueda responder.

Informacion como la voz o imagenes son transformadas en paquetes de datos y
encapsuladas en el protocolo IP para poder enviarlas, y vueltas a transformar en el destino.

“LIP: Internet Protocol

42

Los protocolos de comunicaciones definen las normas que posibilitan que se establezca una

comunicacién entre varios equipos o dispositivos, ya que estos equipos pueden ser diferentes entre si.
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4.

Modelos de Red Backbone IP

IP Sobre ATM ( Asynchronous Transfer Mode )

El funcionamiento IP/ATM supone la superposicién de una topologia virtual de routers IP
sobre una topologia real de conmutadores ATM. El backbone ATM se presenta como una
nube central (el nacleo) rodeada por los routers de la periferia. Cada router se comunica con
el resto mediante los circuitos virtuales permanentes (PVCs) que se establecen sobre la
topologia fisica de la red ATM. Los PVCs actlian como circuitos légicos y proporcionan la
conectividad necesaria entre los routers de la periferia. Estos, sin embargo, desconocen la
topologia real de la infraestructura ATM que sustenta los PVCs. Los routers ven los PVCs
como enlaces punto a punto entre cada par de ellos.

La solucion de superponer IP sobre ATM permite aprovechar la infraestructura ATM
existente. Las ventajas inmediatas son el ancho de banda disponible a precios competitivos,
la rapidez de transporte de datos que proporcionan los conmutadores y la calidad de
servicio que otorga ATM.

IP Sobre MPLS ( Multi-Protocol Label Switching )

El esquema global de funcionamiento de IP sobre MPLS se destaca porque en el borde de
la nube MPLS hay una red convencional de routers IP. El nacleo MPLS proporciona una
arquitectura de transporte que hace aparecer a cada par de routers a una distancia de un
s6lo salto. Funcionalmente es como si estuvieran unidos todos en una topologia mallada
(directamente o por PVCs ATM). Ahora, esa unién a un solo salto se realiza por MPLS
mediante los correspondientes caminos (LSPs) (puede haber mas de uno para cada par de
routers). La diferencia con topologias conectivas reales es que en MPLS la construccion de
caminos virtuales es mucho mas flexible y que no se pierde la visibilidad sobre los paquetes
IP. Todo ello abre enormes posibilidades a la hora de mejorar el rendimiento de las redes y
de soportar nuevas aplicaciones de usuario.

IP Sobre SDH ( Synchronous Digital Hierarchy )

La redes SDH permiten el transporte eficiente de paquetes de datos en tramas SDH, su
gran ancho de banda junto a un uso eficiente de los enlaces hacen que las redes SDH sean
ideales para construir el backbone de las redes IP. Adicionalmente el overhead en SDH es
en promedio de un 3%, lo que es considerablemente menor que el 15% de ATM.

El protocolo de comunicaciones PoS (Packet over SONET/SDH) usa el protocolo PPP
(Point to Point Protocol) sobre una trama similar a HDLC para el encapsulamiento de datos
en capa 2, este método proporciona un eficiente control de errores. El protocolo PPP que
fue disefiado para uso en enlaces punto a punto, es muy adecuado para enlaces SDH ya
gque estos se comportan como punto a punto aun en topologias tipo anillo.

- 165 -



y SUBTEL f't;QU_S "

5.

Servidores que Conforman un ISP

Infraestructura de Autenticacion, Autorizacion y Accounting (AAA)

Servidor de RADIUS (Remote Authentication Dial In User Service)

El servidor de RADIUS es el elemento que lleva el control de la conexién de los usuarios
a lared del ISP.

Cumple varias funciones, la primera de las cuales y mas importante es la verificacion de
la conexién de un usuario a la red del ISP, para ello el servidor de RADIUS dispone de
una base de datos de las cuentas de usuario y su perfil de autorizacién, los cuales son
consultados al inicio de una conexion al ISP.

Adicionalmente el RADIUS registra informacion de los siguientes eventos durante la
sesion de conexion de un usuario:

= Inicio de la sesion (fecha, hora);

=  Fin de la sesién;

= Total de paquetes transferidos durante la sesion;
=  Total de informacioén transferida durante la sesion;

=  Motivo del fin de la sesion.

Cabe hacer notar que la informacién que se intercambia entre el software cliente (en la
Red del Usuario) y el Servidor de RADIUS (en la Red del ISP) son encriptadas durante el
proceso de autenticacion.

Infraestructura de Asignacion de Direcciones |IP

Servidores DHCP (Dynamic Host Configuration Protocol)

El DHCP es un protocolo de capa 7 en el modelo de redes TCP/IP. Los servidores del
ISP que corren este protocolo, permiten asegurar que los “pools” (conjuntos) de
direcciones IP se asigharan de acuerdo a los requerimientos de los clientes, de forma tal
que los usuarios de banda ancha, conmutados y dedicados, no entren en conflicto
cuando originen una conexion hacia Internet. El servidor DHCP es un servicio que
interviene so6lo en el establecimiento de la conexion.

Infraestructura de Ahorro de Ancho de banda Interna cional usadas en los ISP

Servidores de Caché
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Mediante este tipo de servidores los ISP mejoran los tiempos de entrega a las consultas
web de los usuarios pero también optimizan el gasto de ancho de banda de los enlaces
de salida hacia los puntos de interconexion de Internet, ya sea nacionales o
internacionales.

La funcionalidad de caché esta implementada para optimizar el rendimiento de la capa de
aplicacion en el proceso de consulta desde las aplicaciones de cliente hacia las
aplicaciones web de destino de los proveedores de contenido.

Los Servidores de Caché de Web son grandes repositorios de almacenamiento que
guardan tanto contenido estético y dinamico de sitios web de Internet. Cuando una
pagina web se estd haciendo menos popular (“enfriamiento” de visitas), el nUmero de
objetos y bytes almacenados desde el servidor original tiende a disminuir en los
servidores de caché.

Infraestructura de Administracion de Ancho de Banda (Limitadores)

Servidores Limitadores de Ancho de Banda

El control del ancho de banda y técnicas de limitacion de trafico como el “traffic shaping”
(recorte de trafico en un flujo dado) es uno de los mayores retos de la ingenieria de
trafico en un ISP. Dichas funcionalidades se implementan tanto a nivel de switches
agregadores de usuarios, como asimismo en equipos del perimetro a Internet. La
inteligencia para lograr limitar el ancho de banda destinado a un usuario se concentra por
lo general en equipos dedicados a esta funcionalidad que no son los routers, sino
aparatos o servidores dedicados que poseen una base de datos del contrato de servicio
de las redes de clientes y que fuerzan al cumplimiento de la politica de control de trafico
aprovisionada para dichos clientes.

Un limitador de ancho de banda permite asegurar la calidad de servicio (QoS) reservada
a los clientes del ISP de acuerdo a lo contratado con el ISP*. El servidor limitador de
ancho de banda posee un conjunto de reglas para dar prioridades que pueden llevar a un
gran nivel de granularidad basado en aspectos tales como:

-tipo de aplicaciones

-prioridades de un protocolo respecto a otro

Infraestructura de Servidores de Nombre de Dominio (DNS) Locales

Servidores de Nombres

Para mejorar el tiempo de respuesta en la capa de aplicacion de los clientes/usuarios
internos del ISP ante diversos protocolos que hacen uso del Sistema de Nombres de

3 Los ISP establecen contratos con sus clientes catalogados como Corporaciones y Empresas, donde se
especifican diferentes clausulas de calidad de servicio garantizada
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Dominio, como por ejemplo las consultas de navegacion via HTTP, se implementan en la
red de backbone del propio ISP, servidores DNS locales que cumplen funcionalidades de
dar respuestas autoritativas a los usuarios que consultan dichos servidores.

Los servidores DNS en los ISP de tamafio medio hacia arriba, por un tema de tolerancia
a fallas, son un conjunto de servidores locales (“default name servers”), que implementan
la RFC 1034 y 1035.

Los servidores de nombre corren en su interior un programa (llamado “resolver”) que
traduce los nombres de dominio hacia valores apropiados de direcciones IP.

Cabe destacar que la operacion eficiente de este servicio DNS es clave para una buena
percepcion de los usuarios acerca de la rapidez del servicio de navegacion desde sus
programas clientes. Para otorgar dicha rapidez, los servidores DNS implementan
diversas técnicas que consisten en poseer una memoria caché con los diversos registros
de nombres “aprendidos” a partir de otras consultas ya efectuadas por otros usuarios.
Dichos caché se rigen por sofisticados algoritmos que rigen el tiempo de vida de los
registros al interior del caché.

Infraestructura de Sequridad

Existen diversas técnicas utilizadas por los ISP para protegerse de los ataques de
seguridad tanto a nivel de capa de aplicaciéon como de las capas de red. Los servicios
mas criticos que se protegen van desde el enrutamiento BGP, los servicios de DNS y la
disponibilidad de enlaces de backbone y de borde, es decir evitar congestion por ataques
de denegacion de servicio en toda la red.

El vector de amenazas a los que estd sometido un ISP se focaliza en las vulnerabilidades
del backbone, siendo las de mayor ocurrencia:

-la denegacion de servicios (DDoS)

-el DNS (DNS poisoning)

-Gusanos

-Ataques al enrutamiento BGP

-Servidores Comprometidos (intervenidos para mal uso)

A continuacion se detallan los dispositivos que se utilizan para prevenir y mitigar dichos
ataques:

-Elementos de Filtraje de Contenidos

Este tipo de dispositivos limpia y previene el trafico del tipo HTTP, SMTP, POP3 y FTP,
de adquirir aplicaciones malintencionadas que compromete a las redes de clientes del
ISP.

-Elementos Cortafuegos (Firewall)
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Un Firewall es un dispositivo de inspeccion de estado de paquetes TCP/UDP, ya sea
mediante una solucién de hardware o de software que previene que los recursos de la
red de backbone sea utilizada por usuarios no autorizados. Existe una gama muy variada
de estos dispositivos y que en versiones avanzadas, poseen base de datos de todos los
patrones de ataques conocidos de forma de anular aquellos comportamientos que sean
de ataques conocidos. Esta funcionalidad se le conoce como IDS (Intrusion Detection
System).

-Elementos de Antivirus y Elementos de Antispam para Trafico de E-mail

Hoy en dia se genera bastante ocupacion de enlaces por el tréfico de correo no solicitado
(spam), llegando a constituirse en una verdadera fuente de crecimiento de ancho de
banda en el backbone de un ISP. Por otra parte, existe todo tipo de virus malicioso que
explotan las vulnerabilidades tanto de los host de servidores web, los ambientes de
sistemas operativos de los PC de los usuarios, como de los dispositivos de enrutamiento.

Los dispositivos que se orientan a eliminar los virus y el spam, son colocados tanto a
nivel perimetral como en redes internas del ISP.
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6.

Modelos de Negocio

Modelos de Costos

La estimacion de los costos reales incurridos en la prestacion de los servicios asociados
al negocio de Internet, asi como la asignacién de ellos entre los diversos componentes
de red involucrados, es un tema altamente controvertido al interior de la industria. Cada
ISP ha elaborado en forma interna diversos modelos que intentan determinar cuales
son esos costos, para evaluar la rentabilidad del negocio, y ademas identificar las areas
mas rentables, asi como aquellos elementos que contribuyen con mayores costos
porcentuales dentro de la cadena de valor del negocio.

Existe la percepcidn tanto a nivel nacional como internacional que el negocio de Internet
por si solo no es rentable, situacion que se ve avalada por la quiebra de las llamadas
empresas puntocom, y el proceso identificado como el estallido de la burbuja de
Internet. La industria de Internet y en particular los proveedores ISP, sostienen su
rentabilidad principalmente en la oferta de servicios paquetizados que permitan obtener
ahorros a través de economias de escala, como por ejemplo los llamados servicios
triple play de gran auge en el dltimo tiempo. De esta forma, los ISP tradicionales se han
visto obligados a introducir nuevas tecnologias en especial en los medios de acceso,
para la oferta simultanea de varios servicios a la vez; o buscar alianzas en los casos
que se ven impedidos de lograr por si solos esa oferta mdltiple, por carecer de esas
tecnologias, o de algunos de los medios de acceso (como la ultima milla por ejemplo).

La tendencia cada vez mas creciente de utilizacion de mayor ancho de banda por los
usuarios finales, por el empleo de nuevas aplicaciones como la telefonia IP y otras
aplicaciones P2P, también conspira contra la rentabilidad del negocio ya que
generalmente este mayor consumo se obtiene por parte del usuario a costo marginal
cero 0 minimo, al imperar los esquemas de tarifa plana independientes del volumen de
trafico. Por ello los ISP han debido evolucionar desde simples proveedores de acceso
o de backbone, a proveedores de contenido o de aplicaciones, e introducir convenios
con detallistas (retailers), complementarse con venta de publicidad y otros esquemas
analizados en detalle en los capitulos precedentes. Las ultimas tendencias privilegian la
oferta de servicios diversos, como es la television o la telefonia, ademas del acceso a
Internet, con importantes economias de escala. Esto explica la realidad que los grandes
ISP siempre estdn asociados de alguna manera, ya sea en la misma empresa 0 a
travées de holdings empresariales, a proveedores de otros servicios de
telecomunicaciones que les permiten esta oferta maltiple de servicios.

Una de las principales dificultades en la determinacion de los costos del servicio de
Internet, la constituye la correcta asignacion de los recursos asociados a este servicio.
Es frecuente encontrar profundas discrepancias al interior de las empresas con
respecto a los criterios mas apropiados para efectuar estas asignaciones. La asignacion
en forma proporcional al uso, tomando como referencia la capacidad méaxima instalada,
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ha llevado a modelos que castigan fuertemente aquellas redes que por sus
caracteristicas de modularidad y escalabilidad, requieren de inversiones iniciales
importantes. Al producirse capacidades ociosas en las redes en los primeros afios de
vida de ellas, éstas afectan al valor unitario de los servicios, produciéndose la paradoja
gue por representar costos unitarios mayores, en ocasiones dentro de los ISP se
privilegia el empleo de tecnologias o redes alternativas (para evitar por ejemplo un
mayor costo de asignacion a determinado producto, y por lo tanto un menor margen de
productividad o comision de ventas), efecto que sélo acrecienta el costo unitario de
esas redes ya que se mantienen con bajo porcentaje de utilizacion, con el riesgo de
transformarse en redes que se mantengan con alto grado de desocupacion durante
toda su vida util.

La primera fuente a emplear consiste en un estudio realizado hace ya algunos afios,
(1997), por dos investigadores del MIT* que si bien estd orientado a detectar
diferencias de costos entre los servicios de Internet tradicionales (sin telefonia) y
aquéllos que incluyen telefonia IP, proporciona en su inicio un modelo general para la
estimacion de costos de los ISP convencionales.

El modelo general utilizado en este estudio considera la existencia de dos diferentes
tipos de ISP: de backbone y de acceso sobre una determinada &rea geografica de
forma arbitraria, que podria corresponder a un pais o una region. Los ISP de backbone
estan representados en la figura por los numeros 1 (lineas punteadas rojas) y nimero 2
(lineas continuas negras); en cambio los ISP de acceso corresponden a los
denominados con letras desde la A hasta la F. Los tres primeros ISP de acceso (A, B,
C) usan el ISP de backbone 1, mientras que los restantes ISP de acceso (D, E, F)
emplean el segundo ISP de backbone, es decir el nUmero 2. A su vez, todos ellos se
interconectan entre si en el correspondiente NAP

* INTERNET TELEPHONY: COSTS, PRICING, AND POLICY, DR. LEE W. MCKNIGHT, MIT and
BRETT LEIDA, MIT; Chapter submitted to the volume of selected papers from the 1997
Telecommunications Policy Research Conference, David Waterman and Jeffrey MacKie-Mason, Eds.
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Figura 35 - Topologia de ISP de Accesoy de Backbone para Modelo de Costos

Para determinar los costos, el modelo considera a una entidad formada por un ISP de
acceso Yy su correspondiente ISP de backbone, lo cual puede estimarse representativo
de los costos totales de proveer servicios de Internet a los usuarios finales en nuestro
pais, con los correspondientes ajustes a nuestra realidad, que se veran mas adelante. A
su vez se considera una composicion d e usuarios del tipo conmutado y dedicado en
forma mixta.

En el modelo se identifican cinco categorias en las cuales se pueden dividir los costos
de proveer el servicio, segun el siguiente detalle:

Costos de equipamiento de capital, incluye el HW y SW de las redes
Transporte, considera las lineas dedicadas de las redes y su interconexion

Servicio al Cliente, costos de personal, sistemas e infraestructura para atender
requerimientos de soporte de los clientes

Operaciones, incluye la facturacion, mantenimiento de equipos e infraestructura fisica y
de obras civiles, y el personal asociado

Ventas y Gastos Generales, incluye los costos correspondientes a los proceso de
ventas, marketing, gastos generales y administrativos
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Las distribuciones de asignacion de costos obtenidas fueron las que se indican en la

Tabla 27.
Porcentaje del
Item
costo total
Costos de capital (HW & SW) 11%
Transporte 24%
Servicio al cliente 26%
Operaciones 11%
Ventas, Marketing. Generales 28%

Tabla 27 - Distribucion Modelo de Costos ISP, Estud  io del MIT

A esta distribuciébn de costos deben efectuarsele una serie de correcciones para
adecuarlos a la realidad de nuestro pais. Dichas correcciones son las siguientes:

Para los costos de capital, como la tecnologia utilizada en nuestro pais es muy similar a
la del resto del mundo, la Unica correccidén que corresponde es ajustar los precios en un
factor que incluya los mayores precios por concepto de fletes y seguros, y por menores
descuentos de los proveedores, al tener menores condiciones de negociacién por
inferior volumen. Este factor se ha supuesto igual al,2

El costo de la infraestructura de transporte es claramente mayor; segun la informacién
disponible e incluida en este informe el costo del transito de paquetes IP de 1 Gbps es
hasta cinco veces mayor en América del Sur que en Estados Unidos. Para los efectos
de este modelo se supondra en forma conservadora, un factor de correccion igual a 3

Para las tres categorias restantes, se ha asignado a cada una de ellas un factor de
correccion igual a 0,7. Este factor se obtiene teniendo en cuenta que segun cifras de la
OCDE vy otros estudios realizados por los consultores, el costo del personal es
aproximadamente 2,5 veces menor en nuestro pais que en Estados Unidos, y ese
concepto debiera representar cerca de la mitad de cada una de esas categorias.

De esta forma, con los factores de correccién indicados, se obtendrian los siguientes
ordenes de magnitud en la distribucién porcentual de los elementos de costos para los
ISP chilenos, donde se observa que la principal variacion es la importancia relativa del
costo del transporte, o que demuestra que en el caso chileno, esa es la componente
principal en la estructura de costos de los ISP
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tem Porcentaje del Porcentaje del
costo total (USA) costo total (Chile)
Costos de capital (HW & SW) 11% 10%
Transporte 24% 55%
Servicio al cliente 26% 14%
Operaciones 11% 6%
Ventas, Marketing. Generales 28% 15%

Tabla 28 - Comparacion de Distribucion de Costos en USAy Chile

Otro analisis complementario posible de efectuar, es el que surge de considerar
algunos valores que se manejan en la industria internacional, para la distribucién de los
costos directos de la red, es decir lo que corresponde a parte de los factores uno y dos
del modelo anterior, y para una tecnologia de acceso particular, que en este caso es la
de acceso por pares de cobre con ADSL. En este andlisis se pueden identificar dos
grandes componentes, que son por un lado la puerta de acceso ADSL y el par
telefénico, y por el otro todos los elementos de red de transporte y conmutacion, vale
decir las redes de routers IP, las redes MPLS, y/o multiservicios, y los correspondientes
anchos de banda nacionales e internacionales. No se incluyen las instalaciones en el
usuario final, ni los servidores comunes de Internet.

En este analisis se muestra como varia la distribucibn de estas dos grandes
componentes, llevando como parametros el ancho de banda por un lado, y por otro la
longitud de la red de transporte a nivel nacional. La Tabla 29 resume esta situacion.

Distribucion del costo total
Longitud del ser_V|C|o Puerta ADSL + Par Transporte (Nac. e Intl.) +
desde el usuario al Ancho de Banda .
3 Cu Conmutacion
nacleo
256 Kbps. 77 % 23 %
Baja (< 200 km.) 512 Kbps. 63% 37%
1 Mbps. 46% 54%
256 Kbps. 68% 32%
Media (500 km.) 512 Kbps. 51% 49%
1 Mbps. 34% 66%
256 Kbps. 52% 48%
Alta (> 1000 km.) 512 Kbps. 40% 60%
1 Mbps. 30% 70%

Tabla 29 - Variacién de Distribucion del Costo de|  as Redes con la Distancia y la Velocidad
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La tabla muestra que para servicios en que los usuarios finales se encuentran a una
distancia cercana del nucleo de la red, el principal componente de costos de las redes
estd dado por la puerta de acceso y el par de cobre. Esta proporcion tiene su grado
méaximo (77% para la puerta y par de acceso), cuando la velocidad es relativamente
baja, 256 Kbps, y disminuye a menos del 50% a medida que aumenta la velocidad. Al
aumentar la distancia, disminuye la participacion de la puerta y par de acceso y pesan
mas el transporte y la conmutacion. Si bien no figuran en la tabla, los valores de costos
absolutos también aumentan con la distancia, hecho que conspira contra la rentabilidad
de los ISP ya que generalmente el cobro no esta diferenciado por este concepto, sino
que en el caso de nuestro pais al menos, casi todos los ISP tiene tarifas validas a nivel
nacional, salvo casos extremos para las localidades muy aisladas.

Los valores de la ultima tabla son aplicables como se menciond, para una tecnologia de
acceso, ADSL con pares de cobre, y para un servicio Unico de Internet. Esto deja de
manifiesto la importancia de los paquetes de servicios, en el aumento de la rentabilidad
para los ISP, ya que si se toma como muestra el caso de un servicio relativamente
cercano, al compartir el par de cobre con dos o mas servicios (por ejemplo telefonia
basica mas Internet), les permite ahorrarse un porcentaje importante de los costos en
los servicios extras. También al aumentar la velocidad para una misma distancia se
producen ahorros de costos, ya que el costo del par de cobre y de la puerta de acceso
no depende de la velocidad dentro de ciertos limites, y sélo varian los costos de
transporte y conmutacion.

En resumen, la tendencia de los ISP deberia ser privilegiar la oferta de servicios
multiples como los triple pack y similares, y para un determinado servicio incentivar los
anchos de banda mayores, que les otorgan algunas economias de los costos fijos de
acceso. En cambio, la conectividad regional se ve afectada ya que en general estos
servicios representan mayores costos para los ISP, lo que entrega algunas pautas para
el estudio de otorgamiento de subsidios a las regiones mas distantes.
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7.

Modelos eTOM y TMN

Modelo de Procesos eTOM del Telemanagement Forum

La mayoria de las empresas de telecomunicaciones toman como referencia para sus
negocios, las ideas establecidas en el modelo propuesto por la organizacién conocida
actualmente como Telemanagement Forum, las que incorporan en su modelo de
negocio de acuerdo a sus estrategias competitivas.

El modelo de procesos eTOM (enhanced Telecom Operations Map) del TM Forum
presenta agrupaciones de procesos orientados a la operacion de una empresa de
telecomunicaciones. Este organismo de empresas proveedoras de servicios de
telecomunicaciones y de soluciones en esa area, ha generado un modelo de los
procesos que se requieren en un ambiente de un proveedor de servicios, los que se
han dividido en los relacionados a la provision de los servicios, otros relacionados al
aseguramiento de la calidad de los servicios brindados, la provisién y operacion de las
redes que soportan a esos servicios, y otros relacionados con la contabilizacion de los
recursos que se usan en los servicios.
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Figura 36 - Modelo de procesos del TMF

En este modelo es posible identificar procesos operacionales, comerciales, y procesos
administrativos, siendo los primeros los que son de interés para los objetivos de este

documento.

Las primeras versiones del modelo eran conocidas como TOM y fueron postuladas a
partir del afio 1995. A partir del afio 2000 se le agreg6 el concepto de enhanced.
Actualmente el eTOM esta en su version 7, de Julio 2007 y ha sido incorporado como
normativa de la UIT bajo la recomendacion M.3050
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Modelo de Servicios TMN.

El modelo de capas TMN define niveles jerarquicos que dan origen a un servicio de
telecomunicaciones. Este modelo también es conocido como la recomendacion M.3010
de la UIT, y se orienta principalmente a la administracién de los recursos de red,
entendiendo por ella a diversas agrupaciones que van desde lo fisico y elemental como
es el primer nivel de Elementos de Red (NE) hasta la capa superior de servicios, los
que requieren de los niveles inferiores para poder brindarse en un esquema de objetos
administrables ordenados jerarquicamente. El objetivo del modelo de capas del TMN es
proveer una comprension de los servicios técnicos de telecomunicaciones, cOmo éstos
se proveen a través de sus componentes basicos y cuales son las funciones que se
deben realizar para su vida util (configuracion, fallas, comportamiento, contabilidad y
seguridad).

Este modelo explica y permite efectuar una gestion de los servicios de
telecomunicaciones desde un punto de vista técnico y orientado a las redes. Una vision
integrada con clientes y negocios se esboza en las capas superiores que la
recomendacion no entra a detallar.

Las dos ultimas capas corresponden a lo que se denomina Business Management y
son las que establecen las relaciones que existen entre el mundo comercial y técnico.

En resumen es un modelo muy adecuado para procesos que se orientan a la
continuidad operativa.

Areas Funcionales

Aplicaci K (GESHEEENAURE

Gestipn e Elementos de

Fallas Configuracién Comportamiento Contabilidad Seguridad
Figura 37 - Modelo de capas TMN

-178 -



y SUBTEL ='t;ﬂ@(?_5_ <

Considerando los dos modelos anteriores, las empresas de telecomunicaciones han
estructurado sus modelos de negocios en base a los servicios que ofrecen a sus
clientes, identificando cuatro tipos de servicios:

0 Servicios de outsourcing
o0 Servicios de informacioén
0 Servicios de comunicacion

Servicios de acceso

o

Los servicios de Outsourcing , proveen servicios integrales totalmente externalizados
y administrados por la empresa que lo brinda, liberando de toda su problematica a la
empresa usuaria. Son servicios que estan en los objetivos de muchas compafiias de
telecomunicaciones, donde se ve un potencial interesante de negocios.

Los servicios de Informacion, proveen informacion a los usuarios, como portales web,
ASP, etc. Al igual que en el caso anterior estos servicios se pueden brindar con redes
gue no necesariamente pertenecen a la compafiia que lo da.

Los servicios de Comunicacién,  proveen los mecanismos de comunicacion en la red
para habilitar servicios de VPN, VoIP, etc.

Los servicios de Acceso, tienen que ver con la habilitacion de los usuarios para que
accedan a servicios de las capas superiores como las de Comunicaciones o de
Informacién o de Outsourcing.
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Situacion del Mercado Chileno

Actualmente en el mercado chileno operan del orden de 36 proveedores de servicios de
conectividad a Internet, tal como se indica en Anexo 1.

El mercado nacional muestra la preponderancia de ISP ligados a empresas de
telecomunicaciones dominantes: Telefénica, VTR, ENTEL Internet, Terra y TIE (grupo
Telefénica) y Telsur, los que se orientan hacia todos los segmentos de clientes con una
amplia oferta de servicios.

El grafico de la Figura 38 permite ver la participacibn de mercado que tienen los
principales ISP, representando el 93% del total del mercado.

Participacion de Mercado
Principales ISP
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Fuente: SUBTEL, sobrela base de Iz informacion proporcionada ef afo 2006 por fos ISP

Figura 38 - Participacion de Mercado Principales| SP

Los ISP ligados al grupo Telefénica, Terra y TIE representan en conjunto el 37% del
mercado, les sigue VTR con un 34%.

En ambos casos se trata de empresas que poseen a través de diferentes tecnologias la
llegada a la casa del cliente. En el caso de Telefonica a través de los pares de cobre y
en el de VTR a través del cable.

Antes de continuar este analisis es conveniente recordar que los cambios tecnoldgicos
han avanzado de forma sustantiva en el rapido crecimiento que ha tenido el mercado de
Internet.
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De esta forma en los ultimos afios Chile, al igual que los paises mas desarrollados en
Internet, ha pasado del acceso conmutado al dedicado, tal como se muestra en el
grafico de la Figura 39.

Evolucion del Tipo de Conexion a Internet
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Fuente: SUBTEL, sobre la base de la informacién pro  porcionada el afio 2006 por los
Figura 39 - Evolucién del Tipo 'de Conexién a Intern et

Estas conexiones dedicadas se refieren fundamentalmente a conexiones de tipo ADSL
y Cable Modem, tal como muestra el gréfico de la Figura 40 .
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Figura 40 - Total de Conexiones a Internet por Acce  so Dedicado
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El aumento de las conexiones se ha visto reflejado tanto en el segmento residencial
como el comercial. Pese a ello es posible observar una baja de las conexiones
comerciales a partir del aflo 2002, lo que se debe a que las empresas partieron
disponiendo de multiples conexiones y la necesidad de masificacion y de mayor
velocidad los ha llevado a contratar enlaces mayores (Figura 41).
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Figura 41 — Evolucién de Conexiones por Segmento
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Figura 42 — Evolucion de ConeXiones por Segmento y Region

Esto es explicable si se analiza que las principales inversiones se concentran
habitualmente en las mayores concentraciones urbanas, lo que permite rentabilizarlas
en un periodo menor de tiempo.
Para hacer un analisis mas preciso de este fendbmeno, se muestra a continuacién un
cuadro (Figura 43) con una comparacion entre el porcentaje de conexiones y el
porcentaje de habitantes por regiones.
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9.

Neutralidad de la Red

Argumentos a favor de la Neutralidad de la Red
Las principales razones de quienes favorecen la adopcién de la politica de neutralidad,
son las siguientes:

-Blogueos, degradacién, y priorizacion de ciertos contenidos y aplicaciones

-Integracién vertical de operadores de redes con los de contenido y
aplicaciones

-Efectos de innovacién en los bordes de la red

-Falta de competencia en ultima milla

-Disminucién de expresiones politicas en Internet

Veamos a continuacion con algo més de detalle, cada una de ellas

+ Bloqueos, degradacion y priorizacion de contenidos y aplicaciones:

Los partidarios de la adopcion de la politica de neutralidad, aducen que si no se
regula al respecto, los ISP podrian emplear técnicas de inspeccion de paquetes que
favorezcan sus propios contenidos y aplicaciones o de sus afiliados, en desmedro de
los de otros proveedores. Situaciones como ésta, conducirian a que el acceso de los
usuarios a Internet se transforme en un proceso de “balcanizacién”, con acceso
limitado a lo que los ISP quisieran mostrar de su propio “jardin amurallado”. Incluso
podrian bloquear la conexion de determinados dispositivos o de otros competidores
(teléfonos IP, creacion de VPN, conexion de antenas WiFi, etc.)

Como ejemplo dentro de esta categoria, se indica el negocio de TV cable donde
cada operador decide qué canales ofrecen a los usuarios finales; se teme que
Internet se transforme en una situacion similar y por lo tanto los usuarios finales no
puedan elegir libremente los contenidos que deseen acceder, si es que se permite a
los ISP utilicen las técnicas que privilegian determinada aplicaciones o contenidos.

+ Integracion vertical de operadores de redes con los de contenido y aplicaciones:

Al no existir la neutralidad, los ISP podrian ofrecer en forma preferencial que se
descarguen mas rapidamente las aplicaciones o contenidos de determinados
proveedores, a cambio de un pago diferenciado. Esta aceleracion, podria causar a
su vez un deterioro en las aplicaciones o contenidos no privilegiados, anulando la
caracteristica esencialmente FIFO (First In First Out) de Internet. En todo caso,
algunos partidarios de la neutralidad estdn dispuestos a aceptar esta situacion,
siempre y cuando se garanticen niveles minimos de servicio a los restantes usuarios
y aplicaciones.

La preocupacion principal en este aspecto, consiste en que los ISP integrados
verticalmente privilegiarian sus propios contenidos y aplicaciones, o las de sus
afiliados, o bien las de aquellos con mayor propension a pagar.
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+ Innovacion en los bordes de la red:

Sin neutralidad en el nudcleo de la red, la innovacién de los desarrolladores de
aplicaciones y de contenidos en los bordes se veria fuertemente afectada, ya que
aumentaria la complejidad y el costo de las negociaciones con multiples operadores
a nivel mundial, por ejemplo para la definicion de acuerdos de prioridades en
numerosas redes.

Esto se uniria a la dificultad de los pequefios desarrolladores para pagar las tarifas a
los operadores, que les aseguren acceder a los usuarios finales en forma
competitiva. También afectaria a las organizaciones educativas y sin fines de lucro,
gue se verian severamente perjudicadas.

+ Falta de competencia en el acceso de ultima milla:
En la mayoria de los mercados de acceso de Ultima milla, existen duopolios
formados por una empresa de cable y otra empresa de telefonia. Se estima por los
partidarios de la neutralidad, que la competencia entre estas dos categorias de
actores no es suficiente, y que lo mas probable es que si uno de ellos adopta
politicas de priorizacion, el segundo también lo hara, eliminando las alternativas de
obtener servicios abiertos para los usuarios finales.
Los partidarios de la neutralidad no confian en que las tecnologias Wireless o de
Power Line, se transformen en alternativas competitivas para ofrecer servicios de
Banda Ancha competitivos.
A su vez, también argumentan que los ISP de acceso de ultima milla no revelan el
tratamiento diferencial que efectian a los datos, o bien los usuarios no los
comprenden, dificultando la denuncia de practicas inapropiadas por parte de estos
ultimos cuando se vean afectados. Incluso, se teme por la privacidad de la
informacion.

+ Disminucion de expresiones politicas en Internet:
Sin neutralidad, los ISP podrian reducir la variedad y calidad de contenido disponible
a los usuarios finales, degradando o bloqueando contenidos “politicamente
incorrectos” desde su punto de vista, 0 contrarios a sus intereses de negocios.
También los web logs y en general las expresiones de las minorias podrian verse
afectados en esta situacion.

Argumentos contra la Neutralidad de la Red:
Por su parte quienes se oponen a la politica de neutralidad de la red, presentan los
siguientes argumentos en contra:

- Internet no es, ni nunca ha sido, neutral
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- La priorizacion de datos se requiere para la gestion eficiente de redes, produce
eficiencias y beneficios a los usuarios, y es necesaria para los nuevos
contenidos y aplicaciones

- Los operadores de redes deben poder innovar libremente diferenciando sus
redes para competir

- Sin precios diferenciados para entrega prioritaria u otras formas de calidad de
servicio, se reducen los incentivos a la inversion, y se impide ampliar el rango de
usuarios

- Cierto grado de integracion vertical puede producir eficiencias que benefician a
los usuarios

- No existen suficientes evidencias que justifiquen un nuevo régimen regulatorio

A continuacioén se desarrollan cada uno de estos argumentos

+ Internet nunca ha sido neutral:
El protocolo TCP/IP que es la base de funcionamiento de Internet desde su inicio,
posee varios atributos que lo apartan de un comportamiento totalmente neutral,
como lo son las caracteristicas de mejor esfuerzo y el criterio FIFO (First In First
Out), que si bien aparentemente parecen neutrales, en realidad hacen que los
routers decidan en cada nodo de Internet cuales paquetes encaminar y cuales no,
derivando por inspeccién los que no terminan en sus propias redes, para reducir el
uso de recursos. Al haber congestion en las redes, algunos paquetes se descartan o
se derivan a otras rutas menos directas, privilegiando asi ciertos paquetes en
perjuicio de otros.
Algunas aplicaciones no se ven afectadas por estas caracteristicas del protocolo
TCP/IP (ej. paginas web estaticas, e-mail), aun en presencia de congestion; sin
embargo otras como el video, son muy sensibles al retardo. Por lo tanto el protocolo
TCP/IP ya discrimina en forma natural algunas aplicaciones sensibles al retardo.
Los proveedores de contenido usan en forma cada vez mas frecuente técnicas de
caché local para copiar sus contenidos en multiples servidores locales distribuidos en
distintas partes del mundo. Esta politica segun los oponentes de la neutralidad, pasa
a llevar las reglas anteriores de FIFO y mejor esfuerzo; en forma similar los portales
y herramientas de buUsqueda entregan ubicaciones premium segun publicidad
pagada a quienes ofrecen publicidad, lo que también es una practica habitual y no
neutral.
Un analisis més detallado de las caracteristicas de Internet en este aspecto se puede
encontrar en el articulo “Was the Internet ever neutral?”*® Otro articulo similar se
encuentra en la prestigiosa revista Wired en el articulo: "Neutral Net? Who Are You
Kidding?" “°

4 hitp://web.si.umich.edu/tprc/papers/2006/593/mctaggart-tprc06rev. pdf
“® http://Iwww.wired.com/techbiz/it/news/2006/05/71012
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+ Bloqueos, priorizaciones y gestién de red:
Los operadores deben tener la capacidad de administrar y gestionar sus redes,
pudiendo restringir o bloquear datos que afecten el desempefio de ellas, ya que una
pequefia cantidad de usuarios pueden congestionar los recursos de red, con
aplicaciones intensivas en uso de ancho de banda (del tipo P2P, streaming de video,
etc.).
Por lo tanto es necesario el empleo de acciones de gestion de red activa,
priorizacion, y otras medidas que aseguren calidad de servicio, para evitar que
Internet colapse, afectando a todos los usuarios.
También argumentan que confiar inicamente en la expansién de la capacidad de las
redes para combatir la congestién, es una solucion muy onerosa e insuficiente, ya
gue en general las necesidades de los usuarios crecen en forma mucho mas rapida
que la capacidad de efectuar ampliaciones, y si bien se producen economias de
escala en las inversiones de red producto del desarrollo tecnoldgico, se estima que
los usuarios al tener mayoritariamente tarifa plana y por lo tanto un costo cero por
aumentar su demanda, siempre tendran necesidades mayores a las que los
proveedores puedan ofrecerle.
Esta afirmacion se puede corroborar con otro estudio realizado por la Universidad de
Minessota que indica que el crecimiento del trafico mundial de Internet oscila entre
un 50 % hasta un 100 % anual. Si bien en el Gltimo afio el crecimiento fue menor que
los afios anteriores, igualmente estas tasas de crecimiento son importantes y dificiles
de absorber, obteniéndose valores totales de trafico del orden de los 2.000 a 3.000
petabytes (1 Petabyte = 1024 Terabytes = 10" bytes). Estas mediciones se
muestran en las figuras siguientes, en valores absolutos para el ultimo afio, y en
forma comparativa para los ultimos cinco afos.
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Actualizacion (mediados-2007)de la tasa de crecimie  nto anual del trafico
de Internet
U.S. 50-60%
Mundo 50-60%

Estimacion mensual del trafico de Internet a fines de 2006
u.s 450-800 PB (PetaByte = 10 bytes)
Mundo 2000-3000 PB (PetaByte = 10™ bytes)

Estimaciones mensuales para trafico de Internet fin ~ es de 2006 (GB por capita)

Australia 0.7
Europa oeste 15
Japon 2.0
u.s 2.0
Hong kong 135
Sur Corea 12.0

Estimaciones para Australia y Hong Kong se basan en estadisticas oficiales del gobierno, mientras
gue la de Japon se derivada de la recogida de datos del proveedor de servicio de Internet en ese
pais. En todos los casos, se hicieron extrapolaciones para proveer estimaciones para finales del
afo 2006. Las cifras correspondientes a otros paises se basan en fragmentos de informacion de
diferentes grados de fiabilidad, asi como informes confidenciales por parte de algunos proveedores
de servicio.

Tabla 30 - Crecimiento del trafico en Internet

La Tabla 31 es un breve resumen de nuestras observaciones. Mas detalles, con
enlaces a las fuentes de datos, se encuentran en la pagina de datos MINTS. Esta
pagina ofrece no solo los analisis estadisticos de los sitios que estan bajo la
supervision (durante todo el periodo para el cual se dispone de datos, o para
determinados afios, seleccionados por el lector utilizando la barra de menus en la
parte superior), pero, quizas, lo mas importante, enlaces a las originales fuentes de
informacion sobre el trafico.
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Promedio
Tasa media ponderado Mediana de
Rango Anual N° de .d(.a de Ia. ta.sa de la tgsg de

puntos crecimiento crecimiento crecimiento
anual anual anual
2003 27 1.67 1.86 1.43
2004 29 1.77 1.85 1.63
2005 31 2.10 1.74 1.49
2006 48 2.12 1.35 1.45
2007 53 1.54 1.42 1.14

Tabla 31 - Variaciones anuales del crecimiento del  tréfico en Internet

Las transacciones de mercado para priorizacion y otras formas de calidad de
servicio, pueden beneficiar la asignacion de recursos de red escasos, y que estén de
acuerdo a las prioridades reales de los usuarios. Como ejemplo se menciona que un
video de telemedicina, puede ser socialmente mas importante que el envio o
recepciéon de e-mail o la aplicacién que permite jugar video juegos en linea.

En este contexto, los operadores deben poder priorizar la transmision de ciertos
datos o entregar QoS, a cambio del pago de una tarifa en forma similar a otros
negocios, como por ejemplo los servicios de correo expreso, las carreteras
concesionadas, la aplicacion y pago de peajes, la venta de asientos de primera clase
en lineas aéreas, etc.

Los oponentes a la adopcién de politicas de neutralidad de red, descartan que los
servicios normales se vean afectados por la aplicacion de acciones tendientes a
asegurar calidad de servicio; en vez de ello dicen, las aplicaciones sin prioridad
continuardn recibiendo un nivel aceptable de servicio béasico, que continuara
mejorando con el tiempo a medida que se desarrollen nuevas técnicas de
transmision de datos.

Nuevos contenidos y aplicaciones:

Los nuevos tipos de aplicaciones especializadas y contenidos, requieren una gestion
de tréafico inteligente y sofisticada tanto en el nlicleo como en los bordes de Internet.
Como ejemplo se mencionan las aplicaciones de VolP, la transmision de videos, la
descarga de grandes archivos, y diferentes aplicaciones interactivas de negocios y
juegos.

Al usar redes “tontas” que cumplan meramente las reglas del protocolo TCP/IP
(FIFO, best effort), no se puede diferenciar los requerimientos distintos de cada
aplicacion. Por ejemplo, una video conferencia requiere gran ancho de banda y a la
vez simétrico, ademas de bajo retardo; en cambio una descarga de video requiere
gran ancho de banda, pero asimétrico, y acepta retardos. Por otro lado, la
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transmision de VolP no requiere gran ancho de banda, pero es muy sensible al
retardo.

Estos ejemplos de distintos requerimientos para diferentes aplicaciones, demuestran
la necesidad de disponer de inteligencia en la red para manejar cada una de estas
aplicaciones.

+ Innovacién y competencia:
Los operadores de las redes requieren tener la capacidad de innovar libremente y
diferenciarse para poder competir e forma efectiva, a través de la oferta de servicios
mejorados para los proveedores de contenidos y aplicaciones, y también a los
usuarios finales.
En esta vision, a la neutralidad de la red oponen la diversidad de la red. Los
oponentes a la neutralidad argumentan que deben poder experimentar nuevos
métodos de transmision, y planes de negocio variados, para atender los
requerimientos cambiantes de los usuarios. Si los resultados no son satisfactorios,
los operadores aprenderan de sus errores y mejoraran sus ofertas.
En cambio, al impedirse la priorizacion, se limita la innovacién y nuevas formas de
competencia, se amarran determinados modelos de negocio, y se impide se logren
potenciales rebajas de precios a los usuarios.
También argumentan que los proveedores de contenido y aplicaciones que compran
y aseguran QoS y prioridades, estan en mejores condiciones para competir
favorablemente con las economias de escala de los incumbentes.

+ Inversion en redes y beneficios a usuarios:
El principal argumento es que sin la posibilidad de aplicar cargos diferenciados por
prioridades o contenidos premium, se limita la recuperacion de las inversiones, y se
reducen los incentivos para continuar invirtiendo. Por lo tanto, los usuarios finales
como los proveedores de contenido y aplicaciones, deben ser libres para negociar
niveles de servicio.
Los proveedores de contenido y aplicaciones deben poder pagar por servicios
premium, lo que a su vez puede reducir los precios al usuario final, de una forma
similar a la publicidad destacada en la prensa que ayuda a financiar a este tipo de
medios.
El desarrollo y crecimiento de Internet ha sido posible gracias al riesgo y la inversion
privada, y la gran mayoria de las compafiias que forman Internet, son privadas.
Cualquier regulacién que limite la capacidad de recuperar inversiones, aumenta los
riesgos y requerira mayores tasas de retorno, desincentivando las fuertes
inversiones requeridas que son del orden de los billones de dolares.
El no poder vender servicios priorizados, limita también ampliar la base de clientes.
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+ Economias por integracion vertical:

La integracion vertical entre los operadores de red y proveedores de contenido, no
es perjudicial sino que al contrario, dicha integracion en forma conjunta con la oferta
de paquetes de servicios pueden producir economias de escala y reducciones de
precios a los usuarios finales, en forma similar a los servicios triple o cuadruple pack.
Esta integracion ya es un hecho comun en la mayoria de los paises, ya que los
consumidores prefieren la oferta integrada de servicios.

En forma adicional, la generacion de flujos de ingresos adicionales por integracion
vertical, pueden favorecer la competencia en el acceso de Ultima milla.

+ Evidencias insuficientes para nueva regulacion:
A nivel internacional se estima que la competencia en banda ancha seria amplia y
creciente, gracias precisamente a la des regulacion en la industria de Internet
Los peligros posibles indicados por los partidarios de la neutralidad, son sélo
potenciales e hipotéticos; los casos comprobados a nivel internacional, son aislados
y se han resuelto rdpidamente
También se argumenta que muchos proveedores se han comprometido
publicamente a no degradar los servicios de sus usuarios, y que los proveedores no
tienen tanta capacidad sobre la distribucién de contenido y aplicaciones.
Las préacticas de bloqueo no son efectivas en costo, sobretodo en presencia de
técnicas de encriptacién disponibles para los usuarios.
Por dltimo, si se detectan conductas impropias, la sola publicidad negativa que se
genera, desincentivara a los operadores que incurran en dichas précticas.
En resumen, los oponentes a la neutralidad opinan que las précticas extremas deben
tratarse caso a caso, sin requerirse nuevas regulaciones ni la existencia de
legislacion para casos aislados.
El informe analizado de la FTC concluye que, para el mercado norteamericano existe
competencia creciente en el acceso a banda ancha, y no existen evidencias de fallas
en el mercado o riesgos para el consumidor. La FTC asegura que la legislacion
existente es suficiente para manejar cualquier abuso potencial, y que estima
importante la publicacién de los acuerdos de servicio e informacion de precios, para
permitirles a los usuarios que actten ante cualquier falla del mercado.
Es decir, la conclusién para ese mercado es que no se requieren imponer politicas
adicionales como las de la neutralidad de la red, y recomienda actuar sélo antes
condiciones reales y no potenciales.
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10.

Comparacion de los Modelos de Internet con Otro s Negocios

A continuacién se incluird un analisis comparativo que muestra algunas semejanzas y
diferencias de Internet y sus respectivos modelos de negocios, con otras redes de
diferentes tecnologias como es el caso de las redes eléctricas, ademas de una
comparacion de los respectivos marcos regulatorios. .

Modelos de negocios: similitudes y diferencias o

En las redes eléctricas en general se pueden identificar al menos cuatro agentes, los
cuales se conforman y relacionan en forma consecuente con los procesos de negocio
de dicho mercado y la arquitectura o estructura de la red. Estos agentes son las
empresas de generacion, transmision, distribucion (operacién y comercializacion) y los
consumos. Existen variadas estructuras de mercado que se han ido conformando a
través del tiempo. Hoy en dia, la mayoria de los paises posee una estructura separada,
en la cual se puede identificar claramente a cada agente con sus caracteristicas y las
relaciones entre los agentes. En el esquema de la Figura 44 se muestra en forma
ilustrativa la estructura de agentes aludida.

Transmicién

Generacion

Consumos

NN

,,,,,,,

Distribuccién

Figura 44 - Esquema de la Estructura de Agentes del  Mercado
de Eléctrico

4" Algunos de los conceptos de este capitulo son contribucion del Ingeniero Juan Eduardo Pérez del
Centro de Modelamiento Matematico de la Universidad de Chile
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Los generadores o empresas de generacion son aquellos que se encargan de producir
la energia eléctrica, las formas de efectuar esta generacion son variadas, las principales
son la produccién a partir de: energia obtenida por la quema de combustibles fésiles,
energia potencial de embalses y energia nuclear. En los sistemas eléctricos de potencia
de la mayoria de los paises, la generacion es un negocio abierto donde hay
competencia.

Las empresas de transmisibn son aquellas que son duefias y administran la
infraestructura asociada al transporte de energia eléctrica en alta tension. Es decir, son
propietarias, administran y operan las torres y tendidos de alta tension, los cuales van
desde los generadores hasta las empresas de distribucion.

Las empresas de distribucion son las empresas encargadas de la distribucion de la
energia eléctrica a nivel de media y baja tension. La energia va desde el sistema de
transmisién de alta tension, pasa a través de la red de distribucion, para finalmente
llegar a los consumidores. La actividad de distribucidbn en algunas ocasiones esta
separada en dos partes funcionales: por una parte esta la operacion, administracion y
planificacion de la red, y por otro lado esté la comercializacion de la energia eléctrica.

Los consumos corresponden a los clientes finales de estos sistemas eléctricos de
potencia, los cuales consumen la energia que es entregada a través de los
distribuidores. Los consumos suelen estar separados segun su nivel de consumo o
algun tipo de clasificacion.

Se puede hacer una equivalencia entre las empresas de generacidén eléctrica y los
proveedores de contenido de Internet; igualmente entre las empresas de transmision de
energia eléctrica y los proveedores de redes de backbone en Internet; y entre las
empresas de distribucion de energia eléctrica y las empresas proveedoras de acceso
local, o dltima milla, a Internet. Légicamente este paralelo finaliza en los consumidores
de ambos mercados, donde también es posible segmentarlos en residencial y
empresas para ambos casos. Esta analogia es valida con la mayoria de los servicios de
telecomunicaciones, incluso con mayor extensién si se consideran aspectos de
regulacion vy fijacion de tarifas, donde el simil con el negocio de Internet no existe, al
menos en nuestro pais.

En el mercado eléctrico, al igual que en el negocio de Internet, se establecen variadas
relaciones entre los agentes, especificamente, se hard referencia a dos tipos de
relaciones. La primera relacion corresponde a la que existe entre los consumos de
energia y las empresas de distribucion eléctrica, donde la empresa distribuidora cobra a
los consumos por el uso de energia, relacion similar a la que ocurre entre los
proveedores de servicios de telecomunicaciones y sus clientes, donde los primeros le
cobran por la prestacion de sus servicios a sus clientes. La segunda relacién entre
agentes es aquella que ocurre entre las empresas generadoras y los consumidores a
través de la celebracion de contratos bilaterales.
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La relacién entre los consumidores de energia eléctrica y las empresas de distribuciéon
suele conformarse de tal modo que la distribucién se estructura como un monopolio
natural regulado por la autoridad correspondiente, la cual fija los precios a
consumidores, y éste no tiene posibilidad de escoger el distribuidor. En este sentido se
diferencia del sector telecomunicaciones, ya que en este sector en la mayoria de los
paises no se da en la actualidad esta condicibn monopdlica. De esta forma, en esta
situacion se terminaria el paralelo entre ambos mercados para el caso chileno, al existir
grandes diferencias entre ellos, por la condicion de monopolio natural del primero.

Sin embargo, en algunos mercados eléctricos se contempla la posibilidad que los
consumidores elijan a cual compafiia de distribucion de electricidad comprar la energia
gue requieren, permitiendo que los consumidores se puedan asociar libremente con
aquella distribuidora que mas les convenga, en forma similar al mercado de
telecomunicaciones.

Es posible reconocer una estructura isomorfa entre la actividad separada de operacién
y comercializacion en la distribucion de energia con respecto al mercado de las
telecomunicaciones, por ejemplo en el caso de los operadores virtuales moviles de
telefonia o de los proveedores de acceso a Internet que no poseen red. En este sentido
los comercializadores de electricidad, al igual que los operadores virtuales o
proveedores de acceso local de Internet, no son propietarios de la infraestructura de
red, sin embargo, comercializan con los servicios provistos por la correspondiente red.

Existen algunos paises en los cuales se ha adoptado la separacién entre la operacion y
la comercializacion de servicios eléctricos, permitiéndose a variadas empresas
comercializadoras actuar sobre la misma infraestructura de red, surgiendo de esta
manera competencia en dicho segmento y la posibilidad de hacer més eficiente la
actividad de comercializacién, y de paso darle la mayor flexibilidad y menor riesgo al
sistema.

Se pueden distinguir a lo menos dos formas en las que se puede establecer la relacion
entre el distribuidor y los consumidores. Una forma es en la cual el distribuidor clasifica
y diferencia a sus clientes. Otra alternativa es en la cual los clientes escogen a la
empresa suministradora de energia eléctrica en forma flexible, la que guarda directa
relacion, en términos de estructura, con aquella que se da con Internet y servicios de
telecomunicaciones en general

En el caso que los distribuidores clasifican a los consumidores, el principal problema al
que se ven enfrentados es establecer una diferenciacion de clientes. La metodologia
habitual para enfrentar este desafio, consiste en clasificar a los consumidores segun
sus perfiles de consumo.

En Nueva Zelanda el consumidor minorista puede escoger a sus suministradores de
energia eléctrica para lo cual dispone de dos posibilidades para acceder al mercado de
electricidad: un sistema de medicion analogo al existente en los consumidores
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mayoristas, y el uso de perfiles de consumo desarrollados por las compariias de venta
de energia, con la finalidad de evitar el costoso sistema de medicion.

Esta estructura se sustenta sobre una base de datos de medidores (estandares y
capaces de registrar consumo en intervalos de media hora). En este sistema, a cada
medidor existente se le asigna un numero de registro Unico a nivel de pais. De este
modo, un consumidor minorista puede cambiar de suministrador de energia en forma
flexible, ya sea a través del sistema de medicion o haciendo uso de perfiles de
consumo. EIl consumidor, en funcion de los contratos ofrecidos puede cambiar de
suministrador con la frecuencia que desee. No existe un cobro explicito para el
consumidor en el caso de cambiar de suministrador. Ademas de las bondades desde el
punto de vista comercial, del uso de perfiles de consumo, este tipo de estrategia puede
ser utilizada para reducir el riesgo de fallas. Ante imprevistos, es posible desprender
cargas del sistema asignadas para tal fin. El nimero e importancia para el sistema de
estas cargas, puede regularse por medio de ofertas contractuales.

En este contexto al realizar una comparacion con los servicios de telecomunicaciones,
se encuentra un consumo que tiene la posibilidad de escoger; entre varias, a aquella
empresa comercializadora que le proveera el servicio. Asi, a grandes rasgos, se puede
asimilar: a los comercializadores de electricidad con los operadores de
telecomunicaciones, al consumo con los usuarios finales y finalmente a la posibilidad
gue tiene el consumo de escoger a su comercializador con el proceso de elegir un
nuevo proveedor de servicios, ya sea en forma caso a caso y dinamica, (situacién de
multicarrier por ejemplo) o semipermanente.

Una diferencia importante en estas comparaciones, es que en el mercado eléctrico no
existe la competencia por el ancho de banda que se da en el negocio de Internet, ya
gue al menos dentro de ciertos limites, los usuarios tienen su consumo de energia
asegurado y éste no depende de las variaciones en el consumo del resto de los
usuarios finales, como si ocurre en Internet.

Marcos regulatorios de diversos mercados

A continuacion se incluye una descripcion y analisis comparativo del marco regulatorio
de tres servicios: telecomunicaciones, electricidad, y agua potable, a través de la
recopilacién de informacion extraida de las referencias que se indican al pie de la
pagina“®.

La regulacion de los servicios basicos (Agua Potable-Alcantarillado, Electricidad y
Telecomunicaciones) se realiza segun las leyes y reglamentos también conocidos como

8 _Estudio sobre la revisién de la institucionalidad regulatoria de los servicios sometidos a fijacion
tarifaria, Aldo Gonzéalez Departamento de Economia, Universidad de Chile.
-Andlisis de los proceso tarifarios en los servicios publicos: aplicacion a cuatro temas econdmicos
especificos, Fernando Fuentes H, Eduardo Saavedra P., Universidad Alberto Hurtado, Julio 2007
-Regulacion de servicios publicos: ¢ hacia donde debemos ir?, Alexander Galetovic y Ricardo Sanhueza
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marcos regulatorios de cada sector, que datan de la década de los ochenta, y fueron
generadas como parte de un proceso de cambio en la prestacion de los servicios, a los
gue paulatinamente se incorporaria capital privado en la propiedad de las empresas de
agua, electricidad y telecomunicaciones. El sector de agua potable y alcantarillado,
también conocido como sanitario, cuenta con una legislacion desde el afio 1988, a la
cual se le han ido introduciendo perfeccionamientos segun la experiencia regulatoria lo
ha ido requiriendo. La dltima modificacion relevante en lo que ha regulacién se refiere
fue realizada el afio 1998. En el afio 2002 se introdujeron cambios en los aspectos de
fiscalizacién de residuos liquidos. En el sector de electricidad, la ley que fija las tarifas
del sector data de 1982, siendo la ultima modificacion efectuada el afio 2005, con la
promulgacion de la denominada ley corta Il. En telecomunicaciones por su parte, la ley
que regula la industria data desde 1984. Luego, el cambio més importante se introdujo
en 1994, mediante la ley que creo un régimen para el desarrollo de la competencia en
el servicio de larga distancia. Debe destacarse que en el caso de los servicios de
Internet, ellos no estan sujetos a fijacion de tarifas, ni se requiere concesion para la
entrega de estos servicios a los usuarios, y la regulacion existente es minima.

Los tres marcos regulatorios presentan caracteristicas similares, aparte de las materias
especificas que se norman en cada industria. Se fijan los regimenes de concesiones
para las distintas etapas de la cadena vertical de produccion del servicio final. En la
fijacibn de tarifas tanto a usuarios finales como intermedios, se establecen
procedimientos claros y detallados de como el regulador debe calcular las tarifas, lo que
se realiza en periodos bien definidos que fluctian entre cuatro a cinco afios segun el
servicio especifico. En base al concepto de empresa eficiente se determinan los costos
de explotacién de una empresa modelo, y se fijan los procedimientos para obtener los
distintos pardmetros (costos operacionales, costo de capital, inversiones, etc.) que
formaran parte de la estructura tarifaria de cada servicio sujeto a regulacion. La
definicion de los indices de precios a utilizar debe estar contenida en las bases de los
estudios tarifarios, en relacion a los cuales las empresas pueden presentar
observaciones, aunque no siempre vinculantes. La legislacién no define los indices
especificos a emplear. Finalmente se establecen los mecanismos en que las empresas
participan en el célculo tarifario y la forma en que se resuelven las discrepancias entre
éstas y las agencias reguladoras.
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Identificacion de Procesos Regulatorios para cada u no de estos servicios

Sector de Agua Potable y Alcantarillado

Las concesiones son otorgadas por el Ministerio de Obras Publicas (MOP), previa
recomendacion de la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS). En el proceso
también participa el Ministerio de la Vivienda y Urbanismo (MINVU), organismo al cual
se consulta su opinién sobre los limites geograficos del area de concesion.

En la fijacion de tarifas de los servicios sanitarios participan: la SISS que es el
organismo encargado de calcular las tarifas, las empresas concesionarias, la comision
de expertos —en caso de discrepancias entre las dos entidades anteriores- y el
Ministerio de Economia quien firma el decreto que oficializa las tarifas. Salvo en
materias de procedimiento, la decision del panel de expertos se considera inapelable.

El plan de desarrollo o expansion es el instrumento mediante el cual se regulan las
inversiones en el sector sanitario. Este plan es fijado por la SISS a proposicion de las
empresas concesionarias.

Las normas técnicas de calidad de las aguas y de explotacion de los servicios son
fijadas por el MOP a propuesta de la SISS, con la aprobacién previa del Instituto
Nacional de Normalizacién (INN).

La SISS tiene la misibn de controlar que las emisiones de residuos liquidos
provenientes de procesos industriales cumplan con las normativas sobre calidad de
efluentes, y posee la facultad de aplicar sanciones a las empresas, por violacion de las
normas técnicas y ambientales o por no cumplimiento de los planes de desarrollo. Las
sanciones pueden ser apelables ante la Corte de Apelaciones.

Para servicios urbanos, sujetos al régimen de concesiones, existe un subsidio a la
demanda para el consumo de agua potable y alcantarilado. Los subsidios son
administrados por las municipalidades en base a un presupuesto fijado por el Ministerio
de Hacienda, previo informe técnico del Ministerio de Planificacidon. El decreto en que se
fijan los montos de subsidios por region lleva también la firma del Ministerio del Interior.

La ley establece que descansa en la SISS la proposicion, aplicacion e interpretacion de
la normativa técnicas relativas a la explotacion de los sistemas sanitarios. En cuanto a
las leyes y reglamentos, es funcidn de la SISS aplicarlas e interpretarlas.

El diagrama de la Figura 45 muestra el detalle del proceso de fijacion de tarifas en este
sector
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Sector de Electricidad

Proceso de Fijacion de Tarifas Sector S

anitario

Las concesiones definitivas se solicitan al Ministerio de Economia quien decide en base
a informacién técnica provista por la Superintendencia de Electricidad y Combustibles
(SEC) y ademas requiere la autorizacion de la Direccion de Fronteras (DIFROL) y
Limites del Ministerio de Relaciones Exteriores. Las concesiones provisionales son
solicitadas a la SEC, quien se pronuncia recogiendo la opinion de la DIFROL.

Los Precios de Nudo o Generacion son fijados cada seis meses mediante un decreto
firmado por el Ministerio de Economia. Tales precios se calculan en base a un informe
técnico elaborado por la Comision Nacional de Energia (CNE), el cual es dado a
conocer a las empresas, las que pueden realizar observaciones. Las tarifas de
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distribucion son fijadas cada cuatro afios, mediante decreto emitido por el Ministerio de
Economia. En este proceso participan ademas la CNE, quien hace de organismo
técnico en el célculo de las tarifas y las empresas, quienes pueden contratar su propio
estudio tarifario, cuyos resultados son promediados con los del estudio de la CNE (con
ponderacion 2/3 para este ultimo). La SEC también interviene, indirectamente, al
establecer el Valor Nuevo de Reemplazo, el cual es empleado para el chequeo de
rentabilidad.

Las tarifas del sistema troncal de transmision se determinan cada cuatro afios sobre la
base de un Unico estudio, coordinado por la CNE pero con participacién de todos los
actores del mercado (generadores, distribuidores, transmisores, consumidores) y
sancionado por el Panel de Expertos. A su vez, las tarifas de subtransmision se
calculan a partir de estudios encargados por las empresas subtransmisoras respectivas,
previa elaboracion de las bases y lista de consultores calificados por parte de la CNE.
En caso de discrepancias de la CNE con los valores de los estudios, resuelve el Panel
de Expertos.

Finalmente, los sistemas medianos (con capacidad instalada de generacién entre 1,5y
200 megawatts) estan sujetos a tarificacion para los segmentos integrados de
generacion y transmision, bajo un esquema similar al de subtransmision.

Las sanciones son aplicadas por la SEC, las cuales pueden ser apeladas por los
afectados ante el juez de letras competente.

Corresponde a la CNE la dictacion de normativas técnicas aplicables al sector eléctrico.

El Ministerio de Economia emite el decreto de racionamiento, si las condiciones de
suministro asi lo recomiendan. En la dictacién del racionamiento participan también la
CNE, quien emite el informe técnico recomendando la medida, y la SEC quien fiscaliza
el cumplimiento de las condiciones.

La CNE debe aprobar las bases mediante las cuales las empresas distribuidoras licitan
el suministro de energia que asegure el abastecimiento por el periodo y condiciones
gue explicita la ley, y establece las condiciones mediante las cuales las empresas
generadoras o distribuidoras pueden ofrecer descuentos a los clientes por reducir su
consumo.

La Figura 46 muestra el detalle del proceso de fijacion de tarifas en este sector
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Figura 46 - Proceso de Fijacion de Tarifas Sector E  Iéctrico

Sector de Telecomunicaciones

En la fijacion de tarifas participan inicialmente: dos organismos: el Tribunal de Defensa
de la Libre Competencia, quien decide si existen las condiciones en el mercado para
que opere el régimen de libertad tarifaria en los servicios telefénicos, o bien se requiere
fijar precios; y la Fiscalia Nacional Econémica, quien actlia como parte en el proceso de
definicion del régimen tarifario. Si se dictamina que hay que fijar tarifas, le corresponde
a la SUBTEL realizar todo el trabajo de respaldo técnico necesario para el calculo de las
tarifas. Las empresas reguladas pueden realizar sus propios estudios tarifarios, con el
propésito de compararlos con los realizados por la SUBTEL. De existir discrepancias
entre ambas partes, se puede a peticion de la empresa, constituir un panel de expertos
guien entrega una opinién sobre las discrepancias. Las tarifas son finalmente fijadas
por el Ministerio de Economia y el Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones
(MTT), quienes firman el decreto tarifario correspondiente.

La telefonia fija es el unico servicio final de telecomunicaciones regulado, y sélo cuando
se trata de empresas que la Comisidon Antimonopolios estima dominantes. Por un lado,
la ley obliga a las empresas de telefonia a interconectar sus redes. Por el otro, las
tarifas se regulan sélo cuando la Comisiébn Antimonopolios estima que no existen las
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condiciones que aseguren un mercado competitivo. Asi, en 1987 se determiné que las
empresas de telefonia fija dominantes debian ser reguladas. El Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones (a través de la Subsecretaria de
Telecomunicaciones, SUBTEL) en conjunto con el Ministerio de Economia fijan los
cargos fijos, el cargo por Servicio Local Medido, el precio de las llamadas desde los
teléfonos publicos, y los cargos de acceso y salida a la red que deben pagar las
empresas de telefonia de larga distancia, de telefonia movil y de servicios de Internet
por acceder a sus clientes a través de la red de la empresa dominante. Adicionalmente,
la ley obliga a fijar los cargos por acceder a las redes fijas y de telefonia mévil de cada
una de las empresas, independientemente si son 0 no dominantes.

Existen dos tipos de concesion: Las de servicio publicos e intermedios de
telecomunicaciones, y las de radio difusién sonora y televisiva. En las de primer tipo, se
tramita segun peticion del interesado, las que si corresponde, son otorgadas por el MTT
previa consulta al Ministerio de Defensa. Las de segundo tipo también son otorgadas
por el MTT, mediante el mecanismo del concurso publico, por tratarse de un bien
escaso. La SUBTEL participa en ambos casos como agencia especializada que
coordina el proceso y recomienda la decision al ministro.

Las sanciones son aplicadas en primera instancia por la SUBTEL, las que pueden ser
apeladas por el afectado ante el MTT. Las decisiones de éste ultimo son apelables ante
la Corte de Apelaciones y finalmente ante la Corte Suprema.

Las labores de promocion y aumento de la cobertura de los servicios de
telecomunicaciones se ejercen a travées del Fondo de Desarrollo de las
Telecomunicaciones (FDT). Este organismo esta dirigido por un consejo formado por
representantes de los ministerios de Transportes y Telecomunicaciones, Economia,
Hacienda, Planificacion y por otros tres profesionales del sector de telecomunicaciones.
La accién de este fondo esta dirigida, como explicita la ley, a la difusién de los servicios
en zonas rurales o urbanas de bajos ingresos.

En cuanto a la promocién del uso de las tecnologias de informacion, existe una unidad
(Division de Tecnologias de Informacion y Comunicacién) perteneciente al Ministerio de
Economia a cargo de estos temas.

Para la supervision de competitividad de los mercados de telecomunicaciones, el rol
protagonico en esta industria es ejercido por la Fiscalia Nacional Econémica (FNE). La
SUBTEL actula, entregando su opinion técnica a la Fiscalia o al Tribunal.

Los nuevos servicios de telecomunicaciones que pueden prestarse a través del
espectro radioeléctrico principalmente, son establecidos por el MTT mediante la emision
de una norma técnica contenida en el plan de manejo.

El diagrama de la Figura 47 muestra el detalle del proceso de fijacion de tarifas en este
sector
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11.

Estadisticas de Reclamos Relacionados con Inter net

Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC %9

La Subsecretaria de Telecomunicaciones a través de oficio interno, solicitd
oficialmente a SERNAC, en Septiembre del 2007, un informe de reclamos
orientados a los proveedores de Internet. Se transcriben en este punto los
principales aspectos de dicho informe

a) Empresas reclamadas a nivel nacional
La figura siguiente muestra un grafico de la distribucion por empresa de los 1156

reclamos recibidos a nivel nacional durante el afio 2006. Donde dice CTC se debe
entender que se trata de TIE, el ISP de Telefénica Chile.

o
TELEFONICA DEL N°de Reclamos por Empresa
SUR; 27

Otros; 43
TUTOPIA; 28 /

CMET; 60

ENTEL; 74 CTC;607

VTR; 297

Figura 48 — Empresas de Internet reclamadas a nivel  nacional (N°de reclamos)

Fuente: SERNAC

b) Tipo de reclamos a nivel nacional

De acuerdo con los antecedentes extraidos de la base de datos de SERNAC para
efectos de este estudio los reclamos del servicio de Internet se clasificaron en 5
grupos:

49 La Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL) a través de oficio interno, solicité oficialmente a SERNAC, en Septiembre
del 2007, un informe de reclamos orientados a los proveedores de Internet. Se transcriben en este punto los principales aspectos
de dicho informe.
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» Calidad de Servicio - Conexion: Incluye reclamos que hacen referencia
principalmente a las dificultades de conexién, velocidad contratada, bloqueos,
cortes y continuidad del servicio.

» Calidad de servicio - Atencion : Se refiere basicamente a la dificultad del
usuario para obtener la atencién necesaria cuando requiere la asistencia del
proveedor del servicio contratado.

« Cobros: Este aspecto incluye una amplia variedad de reclamos por cobros que
el usuario estima indebidos, ademéas de los incumplimientos en la entrega de
boletas y el no poder concretar la renuncia al servicio.

« Incumplimiento de contrato u oferta: especialmente en los denominados
pack, que involucran otros servicios adicionales a Internet.

« Oftros: se refiere a diversos aspectos cuestionados por el usuario, entre ellos
mala calidad de servicio (sin especificacién); convenios inexistentes y robos.

De los 1156 reclamos ingresados en la base de datos, varios de ellos incluyen mas
de una disconformidad, es decir, el reclamo del consumidor se relaciona con mas
de uno de los grupos definidos para efectos del analisis, por lo que el total de
situaciones reclamadas en el periodo alcanzé a 1301.

Situaciones reclamadas

Otro Calidad de
Incumplimiento de 3% Servicio
contrato u (Conexion)
ofrecimiento 17%
24%
Calidad de
Cobros

Servicio
(Atencion)
29%

27%

Figura 49 — Porcentaje de situaciones reclamadas a  nivel nacional
Fuente: SERNAC

En general, de las 1301 situaciones reclamadas, las originadas por calidad de
servicio — atencién (29%), cobros (27%) y de incumplimiento de contrato u
ofrecimiento (24%); fueron los mas relevantes en el periodo.

c) Situaciones reclamadas por empresas

Existen diferencias individuales importantes en las situaciones reclamadas de los
diversos proveedores de Internet.
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« TIE
Los mayores motivos reclamados contra TIE corresponden a problemas por la
calidad de servicio (atencion), incumplimiento de contrato o de las condiciones
ofrecidas y a dificultades motivadas por cobros.

NUmero de reclamos TIE

250

200

150

100 206 161 165

50 113
0 : : 201
Calidad de Calidad de Cobros Incumplimiento Otro
Servicio Servicio de contrato u
(Conexion) (Atencién) ofrecimiento
Causal reclamo

Figura 50 — N°de situaciones reclamadas del Opera  dor de Internet TIE
Fuente: SERNAC

« VTR
Los mayores motivos de reclamaciéon contra VTR dicen relacion con la calidad
de servicio (atencién), y en menor medida a dificultades motivadas por los
cobros e incumplimiento de contrato o de las condiciones ofrecidas.

VTR
Numero de reclamos
120
100
80
60
0 e 101 97 90
20
0 : : 10
Calidad de Calidad de Cobros Incumplimiento Otro
Servicio Servicio de contrato u
(Conexion) (Atencion) ofrecimiento
Causal reclamo

Figura 51 — N°de situaciones reclamadas del Operad  or de Internet VTR
Fuente: SERNAC
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« ENTEL
En el caso de ENTEL destacan los reclamos por cobros y por calidad de servicio

(conexién).

Entel
Numero de reclamos
35 29
30
20
15 11 9
10 | I 6
5
o L | [ I
Calidad de Calidad de Cobros Incumplimiento Otro
Servicio Servicio de contrato u
(Conexién) (Atencion) ofrecimiento
Causal reclamo

Figura 52 — N° de situaciones reclamadas del Operad or de Internet Entel
Fuente: SERNAC

[ ]
CMET
Las situaciones reclamadas estan relacionadas fundamentalmente con la calidad

de servicio (atencion) e incumplimiento de contrato u ofrecimiento.

CMET
Nurgsro de reclamos
25
20
15
26
10 22
| — |
—2— | 6 | 4
Calidad de Calidad de Cobros Incumplimiento Otro
Servicio Servicio de contrato u
(Conexion) (Atencion) ofrecimiento
Causal reclamos

Figura 53 — N° de situaciones reclamadas del Operad or de Internet CMET
Fuente: SERNAC
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« TUTOPIA
Los reclamos mas reiterados son por cobros, incumplimiento de contrato o del

ofrecimiento y calidad de servicio (atencion).

Tutopia
Numero de reclamos
14
15
9
10 8
5
< 1
0 ‘ ‘
Calidad de Calidad de Cobros Incumplimiento Otro
Servicio Servicio de contrato u
(Conexién) (Atencion) ofrecimiento
Causal reclamos

Figura 54 — N° de situaciones reclamadas del Opera dor de Internet TUTOPIA
Fuente: SERNAC

 TELMEX
Los reclamos de Telmex se deben mayoritariamente a situaciones relacionadas

con cobros del servicio.

Telmex
NUmero de reclamos
14 12
12
10
8 6
6 2
4
2 0 =
0 | | —
Calidad de Calidad de Cobros Incumplimiento Otro
Servicio Servicio de contrato u
(Conexién) (Atencion) ofrecimiento
Causal reclamo

Figura 55 — N° de situaciones reclamadas del Opera dor de Internet Telmex
Fuente: SERNAC
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Telefonica del Sur
Los reclamos de Telefonica del Sur se deben mayoritariamente a situaciones
relacionadas con cobros, incumplimiento de contrato u ofrecimiento y calidad del
servicio (conexion).

Numero de reclamos

Telefénica del Sur

12 10
g 7
6 4
4
2 0
0
Calidad de Calidad de Cobros Incumplimiento Otro
Servicio Servicio de contrato u
(Conexién) (Atencion) ofrecimiento

Causal reclamos

Figura 56 — N° de situaciones reclamadas de Telefén ica del Sur
Fuente: SERNAC

OTROS (18 proveedores)
En un grupo de 18 proveedores, con un namero menor de reclamos en forma
individual, presentan reclamos relacionados
calidad de atencién.

Otros proveedores

NUmero de reclamos

20 16
5 9 10 10
8
10
5
0
Calidad de Calidad de Cobros Incumplimiento Otro
Servicio Servicio de contrato u
(Conexion) (Atencion) ofrecimiento

Causal reclamo

Figura 57 — N° de situaciones reclamadas de otros 0 peradores
Fuente: SERNAC

con incumplimientos, cobros y
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d) Tipos de reclamos por Empresa

En el gréfico de la figura siguiente se incluye el nidmero de reclamos por
Empresa y por tipo de reclamo. En él se destaca la alta incidencia de TIE (CTC)
y VTR en el nUmero de ingresos del afio 2006.

Redanos

Tipos de reclamo por Empresa
700
m Otro
600 1 O Incumplimiento de contrato u
ofrecimiento
500 + O Cobros ]
400 - m Calidad de Servicio (Atencion) ]
300 | O Calidad de Servicio (Conexién)
200 -
|
0 ‘ ‘ E —_— = == ==
::.- o5 ™ <
I % & x}esél‘ «5 s o
& S &
5
Empresa s

Figura 58 — Ingresos por Empresay tipoderecl amo.
Fuente: SERNAC

e) Distribucion de los reclamos: por Empresas y R egién

A nivel nacional, los reclamos de la Region Metropolitana representan el 68% de
los casos recibidos en SERNAC facilita. De ellos, casi el 54 % corresponde a
TIE (CTC) y el 31% a VTR, con una menor participacion de ENTEL y CMET

La Unica empresa que registra reclamos, en la base de datos de SERNAC
facilita, de todas las regiones del pais es TIE. A nivel regional, la participacion de
otras empresas es variable y particular de cada regién.
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Porcentaje de reclamos por Region
v

] 1% v

11
0,
1% 1% 10% VI
(1]
VI
3%
VI
A 4%
RM X
68% 3%
X
Xl X 2%

1% 1%

Figura 59 — Reclamos por Region (%)
Fuente: SERNAC facilita

Reclamos Region Metropolitana

TELMEX CMET
TUTOPIA % Otros

9 %
3% 4%

ENTEL
6%
CTC
54%

VTR
31%

o CTC

B VTR

O ENTEL
O TUTOPIA
B TELMEX
O CMET

m Otros

Figura 60 — Reclamos Region Metropolitana
Fuente: SERNAC
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Reclamos por Empresa y Regioén
60
%
(]
©
o
£
b4
Figura 61 — Reclamos por Empresa (Regiones | a VI)
Fuente: SERNAC
En los graficos de la figura anterior y siguiente se verifica la menor incidencia de
reclamos en las regiones I, 11l y IV; y el mayor numero de éstos en la V region.
En todas ellas se registran reclamos por los servicios de TIE (CTC).
Reclamos por Empresa y Regién
30
n 25 1
3
G 201
S 15
o
o 10 -
=
z %

CMET

PRESTO
TELMEX
CTC

TELCOY

TELMEX
CARRIER 117
CYBERIA 2
INNOVACION

TELMEX
TELEMAG
TELMEX

=
s
N

X

X

-/, X
Region

Figura 62 — Reclamos por Empresa (Regiones VIl a XI 1)
Fuente: SERNAC
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La Xl regién presenta la menor incidencia de reclamos entre las regiones VIl a la
XIl. En todas estas regiones el mayor numero de reclamos corresponde a TIE
(CTC).

f)  Reclamos por region, empresa y tipo a nivel naci  onal

A nivel nacional, los reclamos de la Regioén Metropolitana representan el 68% de
los casos recibidos. De ellos, casi el 54 % corresponde a TIE (CTC) y el 31% a
VTR.

El motivo mas frecuente de reclamo en el servicio de Internet tiene relacion con
los cobros, seguido de la calidad de servicio (atencién) y aspectos relacionados
con el incumplimiento de lo contratado o lo ofrecido.

Situacién reclamada por region y empresa
(2]
3
© m Otro
© O Incumplimiento
0O Cobro
[\ Atencion
@ Conexion
i Y% VI
Regiéon/Empresa
Figura 63 — Situacion reclamada por Regiony Empr  esa (Regiones | a VI)
Fuente: SERNAC
Situacion reclamada por Regién y Empresa
.
8 20 u = ]
9 15 4
S 10
5 ﬁ_E = B Otro
0 -
< < O Incumplimiento
o 3 Z 0o s 5 | || Cobro
b il @ Atencion
o I Lg
",'_J e ",'_J O Conexién
Vil X X X X
Regién /Empresa

Figura 64 — Situacion reclamada por Regiébny Empre  sa (Regiones VIl a XIlI)
Fuente: SERNAC
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Situaciéon reclamada Regidén metropolitana

450
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Casos
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Empresas

| Otro

O Incumplimiento
O Cobro
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@ Conexion

Figura 65 — Situacion reclamada en Regién Metropo litana

Fuente: SERNAC

Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL)

El sitio web www.subtel.cl posee una opcién de “Consumidores”, donde los
usuarios pueden acceder a un “Sistema de gestién de reclamos” sélo si ya han
planteado su reclamo a la empresa proveedora del servicio (ya sea porque no
respondié al reclamo o bien porque el usuario quedé insatisfecho con la respuesta).
En los siguientes graficos se muestran las “Estadisticas de reclamos recibidos por
el Departamento Atencién de Consumidores de SUBTEL”, correspondientes a los
afios 2006 y 2007. En los gréficos, RCI significa “Reclamos Con Insistencia” y RSI,
“Reclamos Sin Constancia” (constancia de interposicién previa en las compafias
de telecomunicaciones).

En el grafico de la figura siguiente se observa que durante el 2006, la mayor
cantidad de reclamos con insistencia, se dio entre los meses de Marzo y Mayo y los
mayores reclamos sin constancia ocurrieron en Marzo de ese afio. La tendencia en
los reclamos RCI disminuy6é paulatinamente, manteniéndose aproximadamente
dentro de un rango estrecho en los Ultimos 5 meses. En el caso de los reclamos
RSI, la tendencia se mantuvo en un rango en practicamente todo el afio (excepto,
Marzo).
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Figura 66 — Solicitudes de reclamos de Internet seg  Gn mes de ingreso, afio 2006

Fuente: SUBTEL

En el grafico de la figura siguiente, la mayor cantidad de reclamos con insistencia,

se dio en el mes de Enero del 2007. Entre Mayo y Junio hubo una caida importante
en los reclamos RCI pero volvié a incrementarse a partir de Julio. En el caso de los

reclamos RSI, los mayores reclamos ocurrieron en Enero y Marzo, disminuyendo

en forma significativa a partir de Mayo.

Solicitudes seagin Periode

Categoria
RSl
[ RCI
100 a7
a0
25
&0 )
39
40
16 14 I
20 1
i 09 02
i] hes Ingreso

Figura 67 — Solicitudes de reclamos de Internet seg  Un mes de ingreso, afio 2007

Fuente: SUBTEL

En el grafico que se muestra a continuacion se puede observar que el motivo de
reclamos que mas sobresale es el referido a “disconformidad con el cobro de
conexiones a Internet”. En orden descendente, y bastante mas alejados del
anterior, le siguen los motivos de “disconformidad con el cumplimiento del contrato
0 promocién” y “dificultad con el término del contrato”. Los restantes motivos, no
menos importantes, se refieren a disconformidades con el servicio y en ultimo
término con la tarifa aplicada.
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B o 10 Motivas mas reclamados
Bl Tina mativo

CISCONFORMOAD CON COBRO DE CONEXIONES 4 INTERNET

DSCORFORMEAD CON CLPLENTO DEL CONTRATO € PROMOCIGH

DIFICLILTAD COM EL TERMING DEL CONTRATO

DISCONFORMDAD GO LA SUSCRIPCION DEL SERVICIO

DISCONFORMDAD CON 00BRO DE SERVICIOS COMPLEVENTARIOS
DISCONFORMDAD CON LA CONTINUIDAD DEL SERWICIO

DISCONFORMDAD COM LA CALIDAD DEL SERVICKD PRESTADD

DISCONFORMDAD CON CARZOS COBRADGS DISTNTOS & COBROS E LLAMADAS
DISCONFORMDAD CON COBRG OF SALDG ANTERIR

DISCOMFORMDAD COM LA TARIFA AALICADA

— 1113

aln o alo 10 1200

Figura 68 — Principales motivos de reclamos
Fuente: SUBTEL

En el gréafico de la siguiente figura, claramente la empresa Telefénica nuevamente
aparece como la mas reclamada (coincidentemente con el estudio de SERNAC). Le
sigue Chile.com con un namero alto de reclamos.

10 Empresas mas reclamadas
Empresa

TELEFOMICA [

117 CARRIER CHILE.COM
TERRA METWWORKS 5. A
EMTEL 5.4, (CARRIER 123)
MICARRIER S 4. (CARRIER 154)
TELMEX .2 (CARRIER 171]
T1RIFX

EMTELPHOME 5.8,

CNT S.A

EMARTEL 2.4, (CARRIER 165)

615

i 10 200 300 400 i) &00 700

Figura 69 — Las 10 empresas con mas reclamos, afios 2006 y 2007
Fuente: SUBTEL

Como era de esperar, por la gran concentracién de usuarios Internet, en el grafico
siguiente se observa que la Region Metropolitana aparece como la regién con mas
reclamos. Le siguen la VIII y V regidn.
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Figura 70 — Reclamos segun region, afios 2006 y 2007

Reclamos.cl

Fuente: SUBTEL

De la pagina web www.reclamos.cl se obtuvo la siguiente informacion. En el gréafico
siguiente se muestra la tendencia de algunas empresas que tienen una alta tasa de
reclamos de los servicios ofrecidos. Destacan en los primeros lugares las empresas

de telecomunicaciones.

0z
[ik4
{53
15
19
1L
12
6
P A

Claro
Telefalnica
Mowistar

Ripley

Compin
Autopista Yespucio Sur
Falabella
Almacenes Parls
Tranzantliago
Cmet

Lider

Entel

Carrier 169
Hites

Telmex

VTR

Banco Santander
Pullman Bus
Metline
Abastible
Turbus

Barefe

Mega Johnzona’ s
Calzado

Reclamo Laboral

Figura 71 — Estadistica de Julio 2007, reclamos de  diversas empresas
Fuente: http://www.reclamos.cl/estadisticas
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De todas las empresas que muestra el sitio web con reclamos, se han seleccionado
sblo las empresas de telecomunicaciones que tienen reclamos de servicios
Internet. En la Tabla siguiente se muestran las empresas ISP con los distintos tipos
de reclamos que este sitio ha recibido entre el 2006 y 2007

=

Baja Corte de Mala Tardanza Incumplimiento Otros Total

EMPRESA ISP velocidad de servicio atencion en de Contrato de Reclamos
acceso Internet al cliente instalacion servicios
servicio

Cmet 2 38 27 7 13 1 88
Conectapyme 0 0 1 0 0 0 1
Entel 1 1 8 3 1 0 14
LiderTel 0 0 1 0 0 1
Netline 3 1 4 0 3 0 11
Telefénica 19 11 46 14 28 14 132
Telmex 3 0 0 1 1 0 5
Terra 12 3 5 0 3 3 26
Tutopia 1 3 2 0 1 6 13
VTR 16 5 16 5 0 2 44

Tabla 32 — Namero de reclamos de los principales IS P en Santiago
Fuente: Acons Ltda en base a informacion obtenida del sitio www.reclamos.cl en Septiembre de 2007

Es importante indicar que los tipos de reclamos presentados en este sitio web no
estan estructurados y son descritos por los usuarios en forma libre. Tampoco se
asegura que los reclamos estén apoyados por algun documento formal o se haya
establecido alguna demanda judicial en contra la empresa aludida.
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12.

Indicadores a Nivel Mundial

Recomendaciones de la UIT

Las recomendaciones de la UIT de la serie Y, INFRAESTRUCTURA MUNDIAL DE LA
INFORMACION Y ASPECTOS DEL PROTOCOLO INTERNET, en el rango de Y.1500
a Y.1599 se refieren a Calidad de servicio y caracteristicas de red. De éstas, las
recomendaciones Y.1540, e Y.1541 definen aspectos importantes de los parametros de
calidad en redes IP e Internet.

Recomendacién Y.1540 *°. Servicio de comunicacién de datos con protocolo
Internet - Pardmetros de calidad de funcionamiento relativos a la disponibilidad y
la transferencia de paquetes del protocolo Internet

Esta Recomendacion define parametros que se pueden utilizar para especificar y
evaluar la calidad de funcionamiento en cuanto a velocidad, exactitud, seguridad de
funcionamiento y disponibilidad de la transferencia de paquetes IP del servicio de
comunicacion de datos con protocolo Internet (IP). Los pardmetros definidos se aplican
al servicio IP de extremo a extremo, punto a punto, y a tramos de la red que
proporcionan, o contribuyen, a la prestacion de ese servicio. Los indicadores definidos
son:

a. Retardo de transferencia de paquetes de protocol o Internet (IPTD, IP packet
transfer delay ): Se define para todos los paquetes satisfactorios y con errores que
se trasmiten a través de una seccién de red™. El IPTD es el tiempo (t2 — t1) que
transcurre entre la ocurrencia de dos eventos de referencia de paquetes IP
correspondientes, evento de ingreso IPRE1 en el momento t1 y evento de egreso
IPRE2 en el momento t2, siendo (t2 > t1) y (t2 — t1) < Tméax. Si el paquete se
fragmenta dentro de la seccion de red, t2 es el momento en que se produce el

evento de egreso correspondiente final.

b. Retardo medio de transferencia de paquetes de pr otocolo Internet: Es la
media aritmética de los retardos de la transferencia de paquetes IP de una
poblacion de interés.

%0 http:/www.itu.int/itudoc/itu-t/aap/sg13aap/historyly1540/y1540-es.html

°L Conjunto de computadores principales unidos por todos sus enlaces de interconexién que juntos
proporcionan una parte del servicio IP entre un computador de origen y un computador de destino, y
estan bajo una Unica responsabilidad jurisdiccional (o colaborativa).
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c. Variacion del retardo de paquetes de protocolo |  nternet entre 2 puntos de
extremo a extremo (IPDV): Es la diferencia entre el retardo de transferencia de
paquetes IP absoluto (xk) del paquete y un retardo de transferencia de paquetes IP
de referencia definido, d1,2, entre esos mismos puntos: vk = xk — d1,2. El retardo
de transferencia de paquetes IP de referencia, d1,2, puede ser el retardo de
transferencia que tiene el primer paquete IP entre esos dos puntos, el retardo
promedio de todos los paquetes o el retardo minimo.

d. Tasa de errores en los paquetes de protocolo Int  ernet (IPER, IP packet error
ratio ): Es la relacion entre el total de paquetes con errores y el total de paquetes
satisfactorios mas los paquetes con errores en una poblacion de interés.

e. Tasa de pérdida de paquetes de protocolo Interne t (IPLR, IP packet loss
ratio ): Es la relacion entre el total de paquetes IP perdidos y el total de paquetes IP
transmitidos en una poblacion de interés.

f. Tasa de paquetes de protocolo Internet espurios: Es el numero total de
paquetes IP espurios® observados en un punto durante un intervalo de tiempo
especificado dividido por la duracion del intervalo de tiempo (equivalente al nimero
de paquetes IP espurios por segundo de servicio).

g. Tasa de bloques de paquetes IP con muchas pérdid as (IPSLBR, IP packet
severe loss block ratio ): Es la relacion entre el numero de bloques de paquetes IP
con muchas pérdidas® y el nimero total de bloques en una poblacién de interés.
NOTA — Mediante este pardmetro se pueden determinar mdultiples cambios de
trayectos IP debidos a actualizaciones de encaminamiento, también conocidas
como variacion de ruta, que causa una degradacion importante en la mayoria de
las aplicaciones de usuario.

h. Disponibilidad de servicio IP:  El servicio IP esta disponible de extremo a extremo
sila IPLR (Tasa de pérdida de paquetes de protocolo Internet) es inferior al umbral

°2 paquete recibido que no fue enviado por un origen conocido.

*% Se produce cuando la relacion de los paquetes perdidos y el nimero de paquetes totales en el bloque
es mayor que s;. El valor del intervalo de tiempo Ts, para definir el bloque, se ha fijado provisionalmente a
1 minuto. El valor de umbral s; se ha fijado provisionalmente a 0,2. El examen de bloques sucesivos
(intervalos de tiempo) no deberia solaparse.
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c;. Se define ¢;= 0,75 como un valor provisional y queda en estudio. También se
han propuesto los valores de 0,9 y 0,99 para c;.

i. Porcentaje de indisponibilidad de servicio de pr otocolo Internet (PIU, percent
IP service unavailability ): Es el porcentaje del tiempo de servicio IP que se
clasifica como periodo indisponible utilizando la funcién de disponibilidad de servicio
IP.

j- Porcentaje de disponibilidad de servicio de prot ocolo Internet (PIA, percent IP
service availability ): Porcentaje del tiempo de servicio IP que se clasifica como
periodo disponible utilizando la funcién de disponibilidad de servicio IP.

PIU =100 — PIA

La recomendacion Y.1540, en el apéndice Ill, propone algunos parametros relacionados
con el caudal, cuya inclusion en esta Recomendacion se esta considerando
actualmente. Todos los parametros relacionados con el flujo y el caudal estan en
estudio y son los siguientes:

a. Caudal de paquetes de protocolo Internet (IPPT, IP packet throughput ): Para
una determinada poblacion de interés, el caudal de paquetes IP en un MP de
egreso es el numero total de resultados transferencia de paquete IP satisfactoria
observados en ese MP de egreso durante un intervalo de tiempo especificado
dividido por la duracion del intervalo de tiempo (equivalente al numero de
transferencias de paquetes IP satisfactorias por segundo de servicio).

b. Caudal de paquetes de protocolo Internet basado en octetos (IPOT, octet-
based IP packet throughput ): Para una determinada poblacién de interés, el
caudal de paquetes IP basado en octetos en un MP de egreso es el nimero total
de octetos transmitidos en paquetes IP que se transmitieron de manera
satisfactoria en ese MP de egreso durante un intervalo de tiempo especificado
dividido por la duracién del intervalo de tiempo (equivalente al nUmero de octetos
en paquetes IP transmitidos de manera satisfactoria por segundo de servicio).
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Recomendacién Y.1541 **. Objetivos de calidad de funcionamiento de red para
servicios basados en el protocolo Internet.

En esta Recomendacion se definen las clases de calidad de servicio de la red (QoS),
con unos objetivos para los pardmetros de calidad de funcionamiento de redes con
protocolo Internet. Dos de las clases contienen objetivos provisionales de calidad de
funcionamiento. Estas clases tienen por objetivo establecer las bases para los acuerdos
entre los proveedores de servicios de red, y entre los usuarios de extremo y sus
proveedores de servicios de red.

Las clases de calidad de servicio definidas se muestran en la tabla siguiente que ya se
incluyé en el cuerpo del informe:

Parametro Tipo de objetivo Clases de QoS
de calidad de de calidad de Clase 5
funcionamiento | funcionamiento Clase 0 | Clasel | Clase2 | Clase 3 | Clase 4 . :siu ]
de la red de la red especificar
IPTD Limite superior 100ms | 400ms | 100ms | 400 ms ls U
T sobre el IPTD
packe :
transfer delay) medio
IPDV Limite superior 50 ms 50 ms U U U U
sobre el cuantil
(IP packet delay 1-107 de IPTD
variation) menos el IPTD
minimo
IPLR Limite superior 12107 | 1x107 | 1x107 | 1x107° | 1x107 U
bre la probabi-
(IP packetloss | 5 probe
1]1;;;} | lidad de pérdida de
paguetes
IPER Limite superior 1x107 U
(IP packet error
ratio)

Tabla 33 - Definiciones de Clases de QoS Redes IPy  Obijetivos de Calidad

Los objetivos se aplican a las redes IP publicas. Se considera que los objetivos son
alcanzables en las implementaciones de red IP comunes. El compromiso del proveedor
de servicios de red ante el usuario es tratar de entregar los paquetes de modo que se
alcancen cada uno de los objetivos aplicables. La gran mayoria de los trayectos IP que
ofrecen conformidad con la Rec. UIT-T Y.1541 deberian satisfacer estos objetivos. Para
algunos parametros, la calidad de funcionamiento en trayectos mas cortos y/o menos
complejos puede ser significativamente mejor.

** http://www.itu.int/itudoc/itu-t/aap/sg13aap/historyly1541/y1541.html
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Se sugiere un intervalo de evaluacion de un minuto para IPTD, IPDV e IPLR, y en todos
los casos se debe registrar el intervalo con el valor observado. Cualquier minuto
observado debe cumplir esos objetivos.

Los proveedores de servicios de red pueden decidir ofrecer compromisos de calidad de
funcionamiento mejores que los de estos objetivos.

"U" significa "no especificado" o "sin limites". Cuando la calidad de funcionamiento
relativa a un parametro particular se identifica como "U", el UIT-T no establece objetivo
para este pardmetro y se puede ignorar cualquier objetivo Y.1541 por defecto. Cuando
se establece el objetivo para un pardmetro como "U", la calidad de funcionamiento con
respecto a ese pardmetro puede, a veces, ser arbitrariamente deficiente.

En la tabla siguiente se presentan algunas directrices para la aplicabilidad y la
ingenieria de las clases de QoS de red.

Clase de QoS Aplicaciones (ejemplos) Mecanismos de nodo Técnicas de red

0 Tiempo real, sensibles a la Encaminamiento y
fluctuacion de fase, alta . distancia limitados
interaccién (VoIP, VTC) C Ola, 5Ieparac?a ]

: : servicio preferencial, ——

1 Tiempo real, sensibles a la preparacién del trafico Encaminamiento y
fluctuacion de fase, distancia menos limitados
interactivas (VoIP, VIC).

2 Datos transaccionales, Encaminamiento y
altamente interactivas . o distancia limitados
(sefializacion) Cola 5eparl('1'da. prioridad

: por supresion S

3 Datos transaccionales, Encaminamiento y
mnteractivas distancia menos limitados

4 Salo pérdida baja Cola larga, prioridad por | Cualquier ruta/trayecto
(transacciones cortas, datos en | supresion
grandes cantidades, flujo
continuo de video)

5 Aplicaciones tradicionales de | Cola separada (prioridad | Cualquier ruta/trayecto

. redes IP por defecto inferior)

Tabla 34 - Directriz para las clases QoS IP

Recomendaciones ETSI

ETSI en su guia EG 202 057-4> User related QoS parameter definitions and
, establece un conjunto de pardmetros de
calidad de servicio para accesos a Internet. Los parametros definidos son los

measurements; Part 4: Internet access

siguientes:

*® http://www.npt.no/iknowBase/Content/eg_20205704v010101p.pdf?documentiD=50343
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Tiempo de acceso de usuario: Es el periodo de tiempo que comienza cuando la
conexion de datos entre el PC de pruebas y el servidor de pruebas se ha
establecido y termina cuando el proceso de login se ha completado exitosamente.

Velocidad de transmision de datos conseguida: Es la velocidad de transmision
de datos que se logra separadamente al bajar o subir un archivo de pruebas entre
un sitio web y un computador de usuario.

Proporcion de transmisiones de datos fallidas: Se define como la razén entre el
namero de transmisiones de datos sin éxito y el numero total de intentos de
transmision de datos en un periodo especificado. Una transmision de datos es
exitosa si se transmite un archivo de datos de prueba completo y sin errores.

Proporcion de accesos de usuario con éxito: Se define como la raz6n de log-ins
exitosos para acceder a Internet cuando la red de acceso y la red del ISP estan en
perfecto estado de funcionamiento.

Retardo (tiempo de transmision en una direccién) : Es la mitad del tiempo en
milisegundos, que necesita un comando Ping (ICMP Echo Request/Reply) a una
direccion IP vélida.

Indicadores de calidad aplicados en algunos paises del mundo

A continuacion se detallan indicadores de calidad aplicados en algunos paises del
mundo debido a obligaciones reglamentarias impuestas por la entidad reguladora.

Singapur
Organismo Regulador:

Telecommunication Authority of Singapore (TAS) *°

Indicadores técnicos:

1.

Disponibilidad de Red, medida como el porcentaje de horas totales de operacion
sobre un mes con un objetivo mayor o igual a 98%. Los ISP deben entregar el
periodo mensual en horas o minutos de interrupciones mensuales, detallando
fecha, duracion, y sistemas afectados.

*® Mayores detalles en: http:/iww.isoc.org/inet97/proceedings/B1/B1_1.HTM
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2.

Accesibilidad del servicio, con objetivos de 90% para conmutados y 99% para
dedicados, se debe indicar adicionalmente lo siguiente:

a) Cantidad de suscriptores de acceso conmutado, velocidades soportadas,
cantidad de puertas y mddemes, periodos maximos de actividad, y duracién
promedio de las llamadas.

b) Cantidad de cuentas de acceso dedicado, niumero promedio de conexiones
diarias, y duracion promedio de las llamadas.

¢) Velocidad de circuitos dedicados internacionales, conectados a USA y otros
destinos, ocupacion maxima de dichos circuitos, y periodos en que dicha
ocupacioén excede el 95% de su capacidad.

Indicadores no técnicos:

1.

Tiempos de activacion de servicios:

a) Para acceso conmutado se debe entregar la cantidad total de solicitudes
recibidas, solicitudes activadas dentro de 3 dias habiles, solicitudes activadas
en mas de 3 dias habiles y solicitudes activadas en el plazo especifico
solicitado por los clientes

b) Para acceso dedicado, similar a la anterior pero en 7 dias habiles.

Soporte al cliente:

a) Se debe entregar horarios de atencion telefénica al cliente, cantidad de lineas

para recibir llamadas, cantidad de agentes, cantidad de llamadas atendidas en
la hora peak y duracion media de las llamadas.

b) Cantidad de requerimientos via e-mail y tiempos medios de respuesta

¢) Cantidad de reclamos de clientes por mil suscriptores

Aplicacion:

Los ISP deben entregar en forma trimestral a TAS, los resultados de los indicadores
detallados y que fueron definidos en base a encuestas de satisfaccién con los usuarios.
En caso de no cumplirse los niveles minimos, se aplican multas a los ISP, y lo que es
mas importante se publican listas de los ISP en incumplimiento.

Ademas, los ISP deben postular para obtener una licencia que dura cinco afios, y tiene
un costo de inscripcion, mas un porcentaje anual de un 1% del ingreso bruto del ISP,
con un minimo de US$7.000
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Espaia
Organismo Regulador:

Secretarfa de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacién®’.

Indicadores técnicos:

1. Proporcion de accesos de usuario con éxito. Considera lo definido en la guia ETSI
EG 202 057-4, ya mencionada, con la siguiente matizacién: En el calculo de este
pardmetro se computaran todos los intentos de conexion fallidos, incluyendo tanto
los que el fallo se deba a la red de acceso como a los equipos del proveedor de
acceso a Internet.

2. Proporciéon de transmisiones de datos fallidas. Considera lo definido en la guia
ETSI EG 202 057-4, ya mencionada, con la siguiente matizacién: Se considera que
un intento de transmision ha resultado fallido cuando desde el inicio de la solicitud
de transmision de un fichero de pruebas de tamafio (expresado en kilobits) igual a
ocho veces de la maxima velocidad nominal de transferencia tecrica de la conexion
(expresada en kilobits/segundo) la transmisién no logre completarse sin errores
antes de 60 segundos, o el tiempo proporcionalmente equivalente con arreglo a la
relacion entre el tamafio del fichero y la velocidad de la conexion.

3. Velocidad de transmision de datos conseguida. Considera lo definido en la guia
ETSI EG 202 057-4, ya mencionada, con la siguiente matizacion: La velocidad de
transferencia de datos conseguida se calculara con relacion a la velocidad de
transmisién de datos obtenida por los usuarios en la descarga de ficheros en su
ordenador o equipo terminal.

Indicadores no Técnicos:

Tiempo de suministro de accesos a Internet.

Proporcion de avisos de averia por linea de acceso fijo.

Tiempo de reparacion de averias para lineas de acceso fijo.

Tiempo de respuesta para consultas sobre asuntos administrativos y de
facturacion.

Frecuencia de reclamaciones de los clientes

Tiempo de resolucion de reclamaciones de los clientes.

Reclamaciones sobre correccion de facturas.

e N s

Nowou

Aplicacion:

La Orden ITC/912/2006, por la que se regulan las condiciones relativas a la calidad de
servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones electronicas, en el Anexo I,

57 i L . . L . . . .
http://mww.mityc.es/es-ES/Ministerio/Estructura/SecretariaEstadoTelecomunicaciones/TitularesOrganosDirectivos/Titulares.htm

%8 http://217.116.15.226/xml/disposiciones/min/disposicion.xmI?id_disposicion=123398&desde=min

- 226 -



y SUBTEL ='t;ﬂ@(?_5_ <

parte IV define los parametros de calidad especificos para el servicio de acceso a
Internet.

Ademas establece que estan obligados a publicar informacion sobre los niveles de
calidad de servicio los operadores que superen el umbral de facturacion anual de 20
millones de € en la prestacion del servicio de acceso a Internet.

Se establece que estos parametros se mediran separadamente para las diferentes
modalidades de acceso a Internet comercializadas por cada operador, y que las
mediciones se realizaran sobre trafico especifico de pruebas que compartira los
recursos de red del ISP con el tréfico real generado por los usuarios de éste.

Ecuador
Organismo Regulador:

Consejo Nacional de telecomunicaciones (CONATEL)™

Indicadores técnicos:

1. Numero minimo de lineas telefénicas disponibles para acceso conmutado (nLT).
Cantidad minima de lineas telefénicas disponibles y habilitadas que tendra un
Permisionario para la provision del servicio de Internet a usuarios que utilicen
accesos conmutados (dial — up), con el objeto o fin de evitar congestion.

2. Indice de congestion (Ic). Relacion porcentual entre el tiempo de congestion total
correspondiente al Permisionario y el total de horas de servicio al mes.

3. Utilizacion total de ancho de banda disponible. Relacién porcentual entre el ancho
de banda efectivamente utilizado por el total de sus usuarios y el ancho de banda
total disponible por el Permisionario (ancho de banda disponible del Permisionario
hacia Internet), en un mes.

Indicadores no técnicos:

1. indice de quejas de usuarios atribuibles al Permisionario. Relacion porcentual de
guejas atribuibles al Permisionario, reportadas por sus usuarios y solucionadas por
el Permisionario del total de quejas atribuibles al Permisionario reportadas por los
usuarios, registradas en un mes calendario, excepto por fuerza mayor comprobada
por el Permisionario.

Aplicacion:

La Resolucion 534-22-Conatel-2006%° establece la norma de calidad del servicio de
valor agregado de Internet.

%9 http://www.conatel.gov.ec/
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e

Tiene por objeto establecer los parametros de calidad del servicio que ofrecen los
Permisionarios de Servicios de Valor Agregado de Internet con el objeto y fin de
garantizar al usuario el nivel adecuado de la prestacién del servicio.

Se definen pardmetros de calidad y niveles de calidad que deben ser publicados en la
pagina web del ISP y de la Superintendencia de Telecomunicaciones.

% http://www.conatel.gov.ec/website/baselegal/resoluciones/2006/534-22-CONATEL-2006. pdf

-228 -



y SUBTEL f't;QU_S "

13.

Metodologia de Medicién de Indicadores Mediante Comando
PING

El comando PING es uno de los métodos utilizados por casi la totalidad de las
herramientas de software que realizan mediciones de parametros de calidad para
evaluar el rendimiento (retardo, % pérdida de paquetes, jitter, velocidad de ida y vuelta
de paquetes exploratorios) de un enlace IP.

El comando PING se programa, por lo general, en forma repetitiva dentro de un periodo
de tiempo en el software de dichas herramientas bajo un formato estandar propio del
sistema operativo donde se ejecuta dicho comando. Para una implementacion de PING
bajo el sistema operativo Windows, su formato es el siguiente:

Uso:

ping [-t] [-a] [-n cuenta] [-] tamafio] [-f] [-i TTL] [-v TOS] [-r cuenta] -s cuenta] [[-j lista-host] | [-k lista-
host]] [-w tiempo de espera] nombre-destino

Opciones:

-t Ping el host especificado hasta que se pare. Para ver estadisticas y continuar -
presionar Control-Inter; Para parar - presionar Control-C.

-a Resolver direcciones en nombres de host.

-n cuenta Numero de peticiones eco para enviar.

-l tamafio  Enviar tamafio del bufer.

-f Establecer No fragmentar el indicador en paquetes.

-i TTL Tiempo de vida.

-v TOS Tipo de servicio.

-r cuenta Ruta del registro para la cuenta de saltos.

-s count Sello de hora para la cuenta de saltos.

-j lista-host  Afloja la ruta de origen a lo largo de la lista- host.

-k lista-host  Restringir la ruta de origen a lo largo de la lista- host.

-w tiempo de espera Tiempo de espera en milisegundos para esperar cada
respuesta.

Como ejemplo de uso para el envio de paquetes de 64 byte de largo, su formato seria:
ping - <opciones> <tamaiio del paquete> <direccion IP de destino>

Ejemplo de un ping de tamario 64 byte:
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ping —I 64 164.77.193.70

Donde:

-I: es la opcidn que para indicar el tamafio del buffer en byte del paquete a enviar.

64: es el tamafio en byte del buffer seleccionado en este ejemplo

164.77.193.70: es la direccion IP de destino sobre la cual se estan enviando los
paquetes exploratorios de protocolo ICMP.

La respuesta esperada a este ping del ejemplo anterior es la siguiente:
ping -1 64 164.77.193.70
Haciendo ping a 164.77.193.70 con 64 bytes de datos:

Respuesta desde 164.77.193.70: bytes=64 tiempo=12ms TTL=53
Respuesta desde 164.77.193.70: bytes=64 tiempo=14ms TTL=53
Respuesta desde 164.77.193.70: bytes=64 tiempo=12ms TTL=53
Respuesta desde 164.77.193.70: bytes=64 tiempo=16ms TTL=53

Estadisticas de ping para 164.77.193.70:
Paquetes: enviados = 4, recibidos = 4, perdidos = 0
(0% perdidos),

Tiempos aproximados de ida y vuelta en milisegundos:
Minimo = 12ms, Maximo = 16ms, Media = 13ms

Las estadisticas anteriores son las que un software de medicion utilizaria para el
proceso de calculo de indicadores relacionados con el rendimiento.

De esta manera la medicion de los indicadores basados en el comando PING se realiza
de la siguiente forma:

1. Tasa de Pérdida de Paquetes

Comando: ping -1 64 —n 100 —-w 2000 <IP dir>. Donde <IP dir> es la direccion IP primer
router que hay en el otro extremo del enlace que est4 midiendo, 64 es el largo del
paquete, 100 es el numero de paquetes y 2000 es el tiempo de espera de las
respuestas en milisegundos..
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Respuesta:

Estadisticas de ping para <IP dir>:
Paquetes: enviados = 100, recibidos =99, perdidos =1
(1% perdidos),

Tiempos aproximados de ida y vuelta en milisegundos:
Minimo = 12ms, Maximo = 16ms, Media = 13ms

Resultado de la medicién : Tasa de pérdida de paquetes = 1%
Repeticion: La medicion se repite cada 5 minutos

2. Retardo o Latencia

Comando: ping -1 64 —n 100 —-w 2000 <IP dir>. Donde <IP dir> es la direccion IP primer
router que hay en el otro extremo del enlace que est4 midiendo, 64 es el largo del
paquete, 100 es el numero de paquetes y 2000 es el tiempo de espera de las
respuestas en milisegundos..

Respuesta:

Estadisticas de ping para <IP dir>:
Paquetes: enviados = 100, recibidos = 99, perdidos = 1
(1% perdidos),

Tiempos aproximados de ida y vuelta en milisegundos:
Minimo = 12ms, Maximo = 16ms, Media = 13ms

Resultado de la mediciéon : Latencia = 13 milisegundos
Repeticion: La medicion se repite cada 5 minutos

3. Variacion del retardo o Jitter

Comando: ping -l 64 -n 100 -w 2000 <IP dir>. Donde <IP dir> es la direccion IP primer
router que hay en el otro extremo del enlace que esta midiendo, 64 es el largo del
paquete, 100 es el nimero de paquetes y 2000 es el tiempo de espera de las
respuestas en milisegundos..
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Respuesta:

Estadisticas de ping para <IP dir>:
Paquetes: enviados = 100, recibidos =99, perdidos =1
(1% perdidos),

Tiempos aproximados de ida y vuelta en milisegundos:
Minimo = 12ms, Maximo = 16ms, Media = 13ms

Resultado de la medicion : Jitter = 16 -12 = 4 milisegundos
Repeticion: La medicion se repite cada 5 minutos
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GLOSARIO
-A-
AAA - Autenticacién, Autorizacion y Tasacion (Authentication, Authorization And Accounting)
ADSL - Linea de Abonado Digital Asimétrica (Asymmetric Digital Subscriber Line)
AS — Sistema autonomo (Autonomous System)
ASN - Numero de Sistema Autbnomo (Autonomous System Number)
ASP — Proveedor de Servicios de Aplicacion (Application Service Providers)
ATM - Modo de Transferencia Asincrona (Asynchronous Transfer Mode)
AU — Unidad de Acceso (Access Unit) en WLL

-B-
Backbone - Ndcleo, centro de una red

BGP — Protocolo de Gateway de Borde (Border Gateway Protocol)

BRAS - Servidor de acceso de banda ancha (Broadband Remote Access Server)

-C-

CIR - Tasa garantizada en FR (Committed Information Rate)

Core — Nucleo, centro

CPE - Equipamiento de abonados (Customer Premises Equipment)
CPO - Centro principal de operaciones en red HFC

-D-

DDoS - Ataque de Denegacion de Servicio (Distributed Denial Of Service Attack)

DHCP - Protocolo de Configuracion de Host Dindmico (Dynamic Host Configuration Protocol)
DNS — Servidor de Nombre de Dominio (Domain Service Name)

DSLAM - Multiplexor digital de acceso a la linea de abonado (Digital Subscriber Line Access
Multiplexer)

-E-
Ethernet - Tecnologia de redes de computadoras de area local (LANS) basada en tramas de
datos.

-E-
FR - Frame Relay. Técnica de comunicacion mediante retransmision de tramas
FTP - Protocolo de transferencia de archivos (File Transfer Protocol)

-G-
G.HS - Acuerdo (handshake)
G.SHDSL - Tipo de linea SDSL de alta velocidad y que funciona sobre un sélo par telefénico.
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-H-

HFC - Hibrido de Fibra y Coaxial (Hybrid Fiber-Coaxial)

HTTP - Protocolo de transferencia de hipertexto (HyperText Transfer Protocol)
HUB - Nodos primarios, concentrador o equipo.

-1-

IANA - Agencia de Asignacion de Numeros de Internet (Internet Assigned Numbers)
IBP — Proveedor de backbone de Internet (Internet Backbone Provider)

IDS - Sistema de Deteccion de Intrusos - (Intrusion Detection System).

IETF — Grupo de Ingenieria de Tarea de Internet (Internet Engineering Task Force)
IGP - Protocolo de pasarela interno (Interior Gateway Protocol)

Internet - Red de interconexién descentralizada de computadores, implementada en protocolo
TCP/IP.

IP — Protocolo de Internet (Internet Protocol)

IPX/SPX - Intercambio de paquetes interred (Internet Packet eXchange)

ISP — Proveedor de Servicios de Internet (Internet Service Provider)

IXC — Transporte de Intercambio Local (IntereXchange Carriers)

IXP — Punto de Intercambio de Internet (Internet eXchanges Points)

-L-

LAN - Red de Area Local (Local Area Network)

L2TP - Protocolo de Tunel en Capa 2 (Layer 2 Tunneling Protocol)
LEC — Portadores de Intercambio Local (Local Exchange Carriers)
LSP - Ruta sobre una red MPLS (Label Switched Path)

-M-

Mdédem - Un moédem es un equipo que sirve para modular y demodular (en amplitud,
frecuencia, fase u otro sistema) una sefial llamada portadora mediante otra sefial de entrada
llamada moduladora.

MPLS - Mecanismo de transporte de datos estandar creado por la IETF (Multi-Protocol Label
Switching)

MX — Intercambio de Correo (Mail eXchanger)

-N-

NAP — Punto de Acceso de Red (Network Access Point)

NS — Servidor de Nombre (Name Server)

NSP — Proveedor de Servicio de Red (Network Service Provider)
NT — Terminal de Red (Network Terminal)

-P-
PIT - Punto de Intercambio de Tréfico
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PPP - Protocolo punto a punto (Point-to-point Protocol)

PPPoA / PPPoE - (Protocolo Punto a Punto sobre ATM / Protocolo Punto a Punto sobre
Ethernet)

POP3 - Protocolo de correo para clientes locales (Post Office Protocol)

PoS — Paquete sobre SONET (Packet over SONET)

PSTN - Red telefénica publica conmutada (Public switched telephone network)

PTR — Punto de Terminacion de Red

PVC - Circuito virtual permanente (Permanent Virtual Circuit)

-R-
RR - Contenedores de informacion en DNS (Resource Record).

-S-

SDH - Jerarquia digital sincrona (Synchronous Digital Hierarchy)

SHDSL - Linea digital de abonado de un solo par de alta velocidad (Single pair High bit rate
Digital Subscriber Line)

SMTP - Protocolo simple de transferencia de correo electronico (Simple Mail Transfer Protocol)
STM1 — Médulo de Transporte Sincrono (Synchronous Transport Module)

-T-
TC-PAM - Formato de modulacion usado por HDSL2 y SHDSL (Trellis Code — Pulse Amplitude
Modulation)

TCP/IP - Protocolo de Control de Transmisién (TCP) y Protocolo de Internet (IP)

TDM - Multiplexion por divisién de tiempo (Time Division Multiplexing)

TIC - Tecnologias de Informacion y Comunicaciones

TLD — Dominio de Primer Orden (Top Level Domain)

TTL — Tiempo de vida de un paquete en la red (Time To Live)

-U-
UBR - Tasa de bit no especificada (Unspecified Bit Rate), servicio de ATM
URL — Localizacion de Recursos Uniforme (Uniform Resource Locator)

-V-
VPN - Red privada virtual (Virtual Private Network),
VSAT - Redes privadas de comunicacién de datos via satélite (Very Small Aperture Terminal)

-W-

WAN - Red de Area Extendida (Wide Area Network)

WIMAX - Interoperabilidad Mundial para Acceso por Microondas (Worldwide Interoperability for
Microwave Access)

WLL — Bucle Local Inalambrico (Wireless Local Loop)
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