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1.1 Objetivos de esta presentación 

La entidad EAQ fue invitada para presentar en el taller de trabajo: Medición de 

calidad del Servicio de Internet, Cepal,  con los siguientes objetivos: 

Presentar los insumos de La Calidad de la Banda Ancha en 

Brasil 
1 

Presentar el modelo brasileño de EAQ 2 

Como fue operacionalizado  EAQ 3 

Cual há sido el impacto respecto a los usuarios y los 

operadores 
4 
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1.1 Resoluciones- 574/575 y la concepción de EAQ 

En octubre de 2011 – Anatel publicó las resoluciones que establecen la 

constitución de la Entidad 

Resoluciones 574 y 575: determinó la medición 

de la calidad de la banda ancha fija y móvil , y la 

contratación de una entidad independiente 

responsable por desarrollar, implementar, operar y 

por la generación de índices que Anatel podrá 

utilizar para calcular los indicadores de calidad. 

http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Logo_sky_italy.jpg
http://www.livingtv.com.br/agencias-e-anunciantes/logo-telefonica-vivo/
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EAQ es responsable por generar 8 indicadores de los 33 previstos en las 

resoluciones 574/575 

1.2 Resoluciones- 574/575 y la responsabilidad de EAQ 

  

Descripción de los 8 indicadores de calidad de red fijo y móvil por EAQ 

• SCM4/SMP10 – “Garantía de Velocidad/Tasa de Transmisión Instantánea Contratada” 

(composición debe incluir tanto download como upload) 

• SCM5/SMP11 – “Garantía de Velocidad/Tasa de Transmisión Medía Contratada” 

(composición debe incluir tanto download como upload) 

• SCM6 – “Latencia Bidireccional” 

• SCM7 – “Variación de Latencia” (composición debe incluir tanto download como upload) 

• SCM8 – “Tasa de Perdida de Paquete”  

• SCM9 – “Tasa de Disponibilidad” 
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1.3 La responsabilidad de medición de los indicadores 

Hay 33 indicadores donde EAQ es responsable solamente por 8 

Fijo Móvil 

  

Indicadores de 

reacción del 

suscriptor 

SCM1, SCM2, SCM3 

Indicadores de red 

SCM4, SCM5, SCM6, 

SCM7, SCM8, SCM9 

Indicadores de 

atendimiento 

SCM10, SCM11, 

SCM12, SCM13, 

SCM14 

Informaciones de 

control 

DMP1, DMP2, DMP3, 

DMP4, DMP5 

Operador 

EAQ 

Operador 

Operador 

SGQ de 

Anatel 

SGQ de 

Anatel 

Indicadores de reacción 

del suscriptor 

SMP1, SMP2 

Indicadores de red 

SMP3, SMP4, SMP5, 

SMP6, SMP7 

Indicadores de 

conección de datos 

SMP8, SMP9 

Operador 

Operador 

Operador 

Indicadores de 

conección de datos 

SMP10, SMP11 
EAQ 

Indicadores de 

atendimiento 

SMP12, SMP13, 

SMP14 

Operador 
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Licita 

ción 

Pública 

2.1 La Constitución de EAQ 

La selección de la Entidad fue en una licitación pública para el primer ciclo de 

operación de 5 años  

• El profundo conocimiento del 

mercado brasileño de telecom y sus 

resoluciones 

• Relación con los principales 

operadores 

• Experiencia internacional en casos 

similares 

• Gestión de proyectos relevantes en el 

sector de las telecomunicaciones 

• Software de medición 

• Experiencia internacional 

en medición 

4 meses 

Competidores 

Competidores 

PwC 

Competidores 

Competidores 

PwC 

Seleccio-

nada 

5 años 

//upload.wikimedia.org/wikipedia/en/9/97/Pwc_logo.svg
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2.2  La Sede EAQ en Brasília 

Dirección: SHS Qd 6- Brasil 21 – Bloco A – 6 Andar – Sala 602 
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2.3 El lanzamiento oficial de EAQ por el Ministro 

2012 
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2.4 La Gobernanza de EAQ 

Las resoluciones determinan un modelo de gobernanza encabezado por el 

GIPAQ - Grupo para la Implementación de Procesos de Medición de la 

Calidad de banda ancha 

La gobernanza de EAQ es el mayor desafío al que nos hemos enfrentado, ya que EAQ debe ser una 

Entidad totalmente independiente. 

Grupo Ejecutivo 

GEX 

GT1 GT2 

Grupo de Contrato Grupo Operacional 

• Gerentes 

técnicos 

• Ingenieros 

• Legal 

• Especilistas 

en resolución 

• Abogados 

Grupo Técnico y 

Grupo  Negócios 

Comité de 

Decisiones 

Operadores 

Contratantes 

GIPAQ 

• Directores 

• Gerentes Séniores 

16 
reunio

nes  

62 
reuni

ones 

20  
reuni

ones 
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2.5 Cuan grande EAQ es… 

Los grandes números de EAQ  

1TB 

Datos 
SCM Servidores 

Equipos 

Escuelas 

participantes 

• +130.000 escuelas  

• +13.000 equipos para 

mediciones 

• +340.000 downloads en 

smartphones (iOS and Android) 

• +500 millones de archivos 

• +50 informes 

mensuales para todos los 

operadores 

• +20 compañías 

gestionadas 
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Los procesos de EAQ son complejos, con fuerte interacción de EAQ  con  Anatel 

y Operadores, Proveedores, Socios, Voluntarios y Escuelas 

2.6 La complejidad de los procesos de EAQ 

NO EXHAUSTIVA 

Cadena de valor - Fija 

Reclutamient

o del 

voluntario 

Logística 

Y 

Operación 

Validación 

de los 

datos 

Mediciónes 

Generació

n de los 

Índices 

Contact 

Center 

Cadena de valor - Móvil 

Escuelas 
Logística y 

operacíon 

Generación 

de los Índices 

Contact 

Center 
Mediciónes 

Para la gestión de todos los procesos de EAQ tenemos un equipo de 20 personas 
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2.7 Operaciones de EAQ 

Para la medición de la banda ancha, EAQ tiene que proveer cuatro modos de 

medición 

App iOS y Android  El web speed test  

Equipo escuelas públicas  Equipo del voluntario 

Datos de 

mediciones 

no 

componen 

los indicadores 

Datos de 

mediciones  

componen 

los indicadores 

http://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRxqFQoTCK31_t-lw8gCFQfzPgod9QQPxQ&url=http://conexaoto.com.br/2014/07/23/tocantins-supera-media-nacional-de-acesso-a-computadores-na-escola-publica&psig=AFQjCNFunDeb_GQTUb3dU-X3_QViNqWjJQ&ust=1444957869965735
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Para la definición de los tamaños de las muestras mínimas en todo Brasil, se 

estableció una evaluación tridimensional - FIJA 
O

p
e

ra
d

o
re

s
 

Geografía 

2.8 La metodología de definición de muestras estadísticas 

• Operadores - Los operadores con más de 50.000 

clientes; 

• Geografía - 27 estados de Brasil 

• Productos - planes comerciales: hasta 2 Mbps, 

desde 2 Mbps y para fijo 

La populación es basada en los accesos a la 

banda ancha fija 

Banda Ancha  

Fija 
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2.9 La metodología de definición de muestras estadísticas 

Para la definición de los tamaños de las muestras mínimas en todo Brasil, se 

estableció una evaluación tridimensional- MOVÍL 

 

O
p

e
ra

d
o

re
s

 

Geografía 

• Operadores - Los operadores con más de 50.000 

clientes; 

• Geografía - 27 estados de Brasil 

• Productos - planes comerciales: hasta 1 Mbps, 

desde 1 Mbps 

La populación esta basada en las  áreas definidas 

conforme mapas de cobertura 3G de los 

operadores móviles 

La banda ancha 

móvil 
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Probes/celda 

2.10 Definición de error vs. tamaño de la muestra 

El error de la muestra es el valor restante necesario para establecer el plan de 

muestreo. Para calcular el plan de muestreo utilizamos  un margen de error del 

7% (27 probes) 

Número de probes por célda vs. error 

• El número de probes/celdas no puede ser demasiado bajo, ya que podría traer problemas de 

funcionamiento en el proceso de medición, por eso se determinó un margen de seguridad de 30% de 

equipos adicionales 

ILUSTRATIVO 

• Una celda es compuesta 

tridimensionalmente siendo 

Operadora x Geografía 

(Provincias) x Producto (alta y 

baja velocidad) 

• Con el error 7% tenemos 27 

probes por operador, geografía 

y producto 

• Para un error menor que 7% los 

costos con equipos serian muy 

expresivos 

81 

52 

36 
27 

21 
16 

4% 5% 6% 7% 8% 9% 

Error de la muestra 

Pocas probes por 

celda 
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3.1 Infraestructura técnica de las mediciones 

Fuente: http://www.tecmundo.com.br/internet/22730-e-possivel-acabar-com-a-internet-no-brasil-.htm 

• La arquitectura de pruebas están  ubicados y conectados en los 

diversos Puntos de Intercambio de Tráfico de Internet PTT.nic.br 

en los 9 principales puntos de tráfico de Brasil 

EAQ 9 PoPs  

 PTTMetro network 

Las informaciones generadas en raw data es  

monitoreado por la  EAQ. 

 

AS del Operador N 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CPE 

Internet 

Operador Voluntario/Escuelas 

Responsables por la cadena 

de Monitoramiento 

A – EAQ 

B – Operador 

C – NIC.Br 

A 

Raw Data 
A 

B AS 14026 do NIC.br 

Zabix e Nagios 

 

A 

C PTT 

ptt.br 

C 

AS del Operador A 
B 

B 

EAQ genera las mediciones para los 

indicadores 

SiSi
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https://www.eaqbrasil.com.br 

3.2 Sistemas de monitoreo de EAQ 

Para administrar y supervisar  los datos de EAQ en tiempo real, desarrollamos 

una  herramienta  de monitoreo  que muestran todos los riesgos de fallas que 

pueden comprometer los resultados generados por los probes     

• Este Portal esta disponible en la web para todos los Operadores, Anatel y EAQ por 

computadora, tablet y smarphones 
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4.1 Ciclo de Vida de EAQ: Cronología 

La configuración de EAQ se realizó en 8 meses. EAQ ha estado en operación 

durante 3 años, y estamos planeando el futuro de las mediciones en Brasil. 

• Configuración de EAQ 

• El equipo de EAQ 

Implementación de 

proyecto 

• Desarrollo del proyecto 

• Generación de los 

datos 

iniciales/indicadores fijo 

Configuración 

2012 

• Estabilización de los 

procesos  

• Infraestructura técnica 

• Metodología 

•  Monitoreo de datos 

• Plan de la muestra 

• Generación de los 

indicadores móviles  

 

Estabilización 

2013 

• Proyecto de Movilidad / 

planificación de la 

capacidad 

• Nuevo plan de la 

muestra movíl 

• Monitoreo en tiempo 

real 

• EAQ’s dashboard 

 

Modernización 

2014 

• Metodología móvil  

• Nuevo desarrollo 

• Actualización de los 

dispositivos 

• Nuevo app (iOS e 

Android) 

Evolución 

2015 

• Revisión de la  

Regulación  

• Nuevas reglas de 

negocio 

 

Innovación 

2016 

Reclutamiento de Voluntarios 

PwC ha creado un sitio web 

(www.brasilbandalarga.com.br) alineado con 

una campaña de reclutamiento de 

voluntarios, que va desde la investigación a 

la selección, hasta la entrega del equipo en 

sus residencias. 

. 

Plan de la muestra - móvil y fija 

El plan de la muestra tiene el apoyo de una 

metodología estadística robusta basada en 

tres dimensiones: el operador, geografía y 

producto 

 

 

pruebas de velocidad 

Desarrollo de aplicaciones que 

ponen a prueba la velocidad de 

banda ancha en el país, desde el 

PC hasta los smartphones, para el 

análisis posterior de los datos 

recogidos. 

 

Tomada de decisiones  

Creación de un modelo de 

monitoreo  e indicadores de 

desempeño para la gestión de 

procesos de EAQ y tomada de 

decisiones en tiempo real. 
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4.2 Detalles Brasil – Fija – Velocidad Instantánea 

Hubo un aumento de las  exigencias regulatorias, aumento de la banda media contratada por los voluntario 

y una tendencia de queda del indicador 

Leyendas: 
Meta Indicadores 

 

Operadores  

Fijo: 

Reducción de velocidad baja 

de los voluntarios en 11% 

desde 2013 

Fijo: 

Perspectiva migración de los 

voluntarios para las altas 

velocidades en 3 años.  

30% 
40% 40% 

2013 2014 2015 
85% 

90% 

95% 

100% 

10Mpbs 

8Mpbs 

13Mbps 

Fuentes: Sistemas EAQ 

 * Indicadores: calculados por la media aritmética de los indicadores 

** Indicadores calculados de agosto hasta  diciembre de 2013 

*** Indicadores calculados de enero  hasta  agosto de 2015 

*** EAQ no tiene  responsabilidad sobre el caculo de los  indicadores oficiales 
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4.3 Detalles Brasil – Móvil – Velocidad Instantánea 

Hubo un crescimiento  de la velocidad instantánea, pero 50% de los operadores no cumplen los indicadores 

Leyendas: 
Meta Indicadores 

 

Operadores  

30% 
40% 40% 

2013 2014 2015 
85% 

90% 

95% 

100% 

Fuentes: Sistemas EAQ 

 * Indicadores: calculados por la media aritmética de los indicadores 

** Indicadores calculados de agosto hasta  diciembre de 2013 

*** Indicadores calculados de enero  hasta  agosto de 2015 

*** EAQ no tiene  responsabilidad sobre el caculo de los  indicadores oficiales 
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4.4 Detalles Brasil – Fija – Velocidad Media 

Hubo un aumento de las  exigencias regulatorias, bien como de la velocidad media con tendencia de no 

cumplimiento de las metas por algunos operadores 

Leyendas: 
Meta Indicadores 

 

Operadores  

Fijo: 

Reducción de velocidad baja 

de los voluntarios en 11% 

desde 2013 

Fijo: 

Perspectiva migración de los 

voluntarios para las altas 

velocidades en 3 años.  

30% 
40% 40% 

2013 2014 2015 
60% 

70% 

80% 

90% 

100% 

8,8Mpbs 

8Mpbs 

10,6Mbps 

Fuentes: Sistemas EAQ 

 * Indicadores: calculados por la media aritmética de los indicadores 

** Indicadores calculados de agosto hasta  diciembre de 2013 

*** Indicadores calculados de enero  hasta  agosto de 2015 

*** EAQ no tiene  responsabilidad sobre el caculo de los  indicadores oficiales 
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4.5 Detalles Brasil – Fija – Velocidad Instantánea 

Hubo un aumento de las  exigencias regulatorias, aumento de la banda media contratada por los voluntario 

y una tendencia de queda del indicador 

Leyendas: 
Meta Indicadores 

 

Operadores  

Fijo: 

Reducción de velocidad baja 

de los voluntarios en 11% 

desde 2013 

Fijo: 

Perspectiva migración de los 

voluntarios para las altas 

velocidades en 3 años.  

30% 
40% 40% 

2013 2014 2015 
85% 

90% 

95% 

100% 

10Mpbs 

8Mpbs 

13Mbps 

Fuentes: Sistemas EAQ 

 * Indicadores: calculados por la media aritmética de los indicadores 

** Indicadores calculados de agosto hasta  diciembre de 2013 

*** Indicadores calculados de enero  hasta  agosto de 2015 

*** EAQ no tiene  responsabilidad sobre el caculo de los  indicadores oficiales 
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4.6 Resultados de las mediciones en Brasil 

Los operadores cumplen en su mayoría los indicadores, mismo con el aumento 

de las metas, pero hay grandes diferencias regionales en la velocidad instantánea 

(Resultados SCM 4 / SMP 10 – Velocidad Instantanea) 

Fuentes: Sistemas EAQ 

 * Indicadores: calculados por la media aritmética de los indicadores 

** Indicadores calculados de agosto hasta  diciembre de 2013 

*** Indicadores calculados de enero  hasta  agosto de 2015 

*** EAQ no tiene  responsabilidad sobre el caculo de los  indicadores oficiales 

 

Indicadores 

Región 
2013 2015 

Fijo (%) Movíl(%) Fijo (%) Movíl(%) 

Norte 97 72 81 94 

Nordeste 98 96 93 97 

Centro-Oeste 98 98 95 97 

Sudeste 99 97 95 96 

Sur 99 98 97 95 

Velocidad media  de los 

voluntarios Fija (Mbps) 

2013 2015 

7,96 10,56 33% 

Metas 2012 2013 2014 2015 

Objetivo entrega Plan 20% 30% 40% 40% 

Objetivo del Indicador  85% 90% 95% 95% 

Mismo con un aumento de las metas del regulador y de la velocidad media de la banda ancha contratada por los 

voluntarios, la mayoría de lo operadores cumplen los indicadores 

Norte 

Fijo 90% 

Móvil 88% 

Centro-Oeste 

Fijo 97% 

Móvil 97% 

Nordeste 

Fijo 97% 

Móvil 96% 

Sudeste 

Fijo 97% 

Móvil 96% 

Sur     .    

Fijo 98% 

Móvil 97% 

2013/2014/2015 

Operadores: Algar, Cabo Telecom, Claro, EBT, GVT, NET, 

OI, Sercomtel, SKY, TIM, VIVO   y  Nextel 
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4.7 Resultados de las mediciones en Brasil 

Hay un expresivo crecimiento en los indicadores de la banda ancha móvil, mismo 

considerando el aumento de la meta por el regulador, pero las diferencias 

regionales se mantienen 
(Resultados SCM 5 Download / SMP 11 Download – Velocidad Media) 

Indicadores 

Región 
2013 2015 

Fijo (%) Movíl(%) Fijo (%) Movíl(%) 

Norte 87 60 77 87 

Nordeste 94 82 91 92 

Centro-Oeste 94 82 93 93 

Sudeste 94 79 94 90 

Sur 96 87 93 88 

Requisito 2012 2013 2014 2015 

Objetivo del Indicador  60% 70% 80% 80% 

Norte 

Fijo 83% 

Móvil 77% 

Centro-Oeste 

Fijo 93% 

Móvil 88% 

Nordeste 

Fijo 93% 

Móvl 86% 

Sudeste 

Fijo 94% 

Móvil 85% 

Sur     .    

Fijo 95% 

Móvil 88% 

Velocidad media  de los 

voluntarios Fija (Mbps) 

2013 2015 

7,96 10,56 33% 

Existe una caída de los valores absolutos de los indicadores en la banda ancha fija, sin embargo para el cumplimiento de 

los indicadores, mismo con el aumento de las metas 

2013/2014/2015 

Operadores: Algar, Cabo Telecom, Claro, EBT, GVT, NET, 

OI, Sercomtel, SKY, TIM, VIVO   y  Nextel 

Fuentes: Sistemas EAQ 

 * Indicadores: calculados por la media aritmética de los indicadores 

** Indicadores calculados de agosto hasta  diciembre de 2013 

*** Indicadores calculados de enero  hasta  agosto de 2015 

*** EAQ no tiene  responsabilidad sobre el caculo de los  indicadores oficiales 
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4.20 El impacto en los usuarios y en los operadores 

* A EAQ não tem responsabilidade sobre o cálculo de indicadores. 

1. Mayor visibilidad y credibilidad de los resultados de los  indicadores de  

calidad de la banda ancha del usuario; 

2. Permitió a los suscriptores comparar  el  desempeño de las empresas de 

telecomunicciónes  por Servicios/Región y de esta forma adoptar una mejor 

decisión de compra 

3. Bancos de inversión adoptarón los resultados de los  indicadores para 

ranquear las empresas en la  calidad de banda ancha 

Para el  

usuario 

1. Operadores con mejores resultados utilizarón los resultados de los 

indicadores como fuente de propaganda/publicidad para atraer nuevos 

clientes y/o reforzar su marca 

2. Visibilidad de las regiones con necesidades de acciones técnicas en su redes 

3. Permite direccionamiento de algunas inversiones en sus redes en función de 

los resultados colectados 

4. Los costos de EAQ son de los operadores, no siendo parte de los 

presupuestos de Anatel 

Operadores 

1. Mayor credibilidad e independencia en la generación de los indicadores 

2. Garantía de igualdad en la interpretación y aplicación de reglamento para 

todos los operadores en la generación de los indicadores 

3. En un modelo innovador de corregulación (Regulador y  Operadores)  

Anatel 
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Ejemplo de un plan de implementación del  modelo de experiencia del  usuario 

Estrategia 

Procesos 

Metodología Tecnología 

smartphones, 

software 

embarcado y 

webspeed test 

Iniciar la ruta para la 

experiencia del cliente 

Medir la real 

experiencia del 

cliente 

Definición de 
los procesos 
necesarios 

Reevaluación 
metodológica 

Metodología ya 

establecida para fijo e 

móvíl 

Utilización de probes 

para generación de 

indicadores 

Sonda, logs 

y API’s 

Procesos definidos y 

estructurados para los 

reglamentos 

Estrategia inicial para 

la  medición de la 

banda ancha de Brasil 

Etapa inicial 
de medición 

Iniciando la 
jornada para 

CEM 

Experiencia 
del Cliente  Consolidación Racionalización Agilidad 

 

Tecnología/

Red 

Gestión de 

servicio 

Gestión de la 

experiencia 

del cliente 

5.1 El futuro de la banda ancha en Brasil 

Propuesta de valor de PwC para la banda ancha 
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5.2 El futuro de EAQ 

 

PwC recomienda que haya una revisión del proceso de medición de la banda 

ancha en Brasil, principalmente en la perspectiva de EAQ 

Acción 11 Reevaluación del  modelo de gestión de la calidad de los  servicios de telecomunicaciones 
Principales 

relaciones Acción 12 
Reevaluación de los reglamentos  de encuestas de  calidad percibida y de la satisfacción de 

los usuarios de servicios de telecomunicaciones 

Objetivo de 

Resultado 

Impactado 

• Promover la ampliación de acceso y el  uso de los  servicios, con calidad y precios 

adecuados 
• 1, 3 

• Estimular la competencia y la sustentabilidad del sector • 2, 4 e 5 

• Promover la satisfacción de los consumidores • 1,4 

• Promover la diseminación de los datos e informaciones sectoriales • 5 

• Evolución del proceso de EAQ para optimizar la generación de informaciones 5 

• Adopción de metricas/indicadores que consideren la real experiéncia del usuario con la calidad de los 

servicios 
4 

• Incorporación de los avancés tecnológicos de forma dinamica en los  reglamentos 3 

• Reevaluación de los indicadores y metas a partir de la revisión de los reglamentos actuales 2 

• Revisión de la metodologia actual de medición para capturar las necesidades sectoriales 1 
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6. 

Preguntas? 

Para más información, por favor contactar: 

Rita Knop - +55-11-961846265 – rita.knop@br.pwc.com 

 

mailto:rita.knop@br.pwc.com


Gracias 

Para más información, por favor contactar: 

Rita Knop - +55-11-961846265 – rita.knop@br.pwc.com 

mailto:rita.knop@br.pwc.com

