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Resumen

El articulo consiste en una revision bibliografica que abarca algunos elementos
relativos a la gestion de la calidad total y especificamente a la calidad de los
servicios en el campo de las telecomunicaciones. La norma ISO 9001 establece
los requisitos que deben cumplir las organizaciones para que su sistema de ges-
tion sea el mas eficaz posible y basandose en estos postulados surge la norma
TL 9000, poniéndolos en funcion de las empresas operadoras en el negocio
de las telecomunicaciones. El organismo internacional, por excelencia, que se
encarga de estandarizar y regular los elementos que componen los sistemas
de telecomunicaciones es la UIT, la cual emite recomendaciones en cuanto
las normas técnicas que deben cumplir los disefios de redes y sistemas, asi
como las dimensiones de calidad de servicio mas generales, sobre las cuales se
basan algunos de los modelos o procedimientos de evaluacion, disefiados por
diferentes autores para este sector. En los modelos de evaluacion que fueron
revisados no se hace un particular énfasis en los requerimientos de los clientes
en el disefio de los servicios ni la medida de convergencia de este con los di-
ferentes puntos de vista de la calidad de los servicios, aspecto que la UIT tiene
en consideracion en el modelo general propuesto.

Abstract

This article consists of a bibliographic review covering some elements related
to the total quality management and specifically to the quality of services in the
telecommunications field. The ISO 9001 standard specifies requirements that or-
ganizations must meet in order for their management system to be as efficient as
possible, and based on these criteria, the TL 9000 standard emerges, putting them
at the service of Telecom companies. The ITU is the international organization,
par excellence, responsible for standardizing and regulating the elements integra-
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ting the telecommunication systems. It issues recommendations as to the technical
standards that networking and system designs must meet, as well as the more ge-

neral quality of service dimensions, on which some of the assessment models or
procedures are based, designed by different authors for this sector. In the reviewed
assessment models there is no particular emphasis on customers’ requirements in

the design of the services nor the measure of convergence of this with the different
viewpoints associated to the quality of the services, aspect covered by the ITU in

the proposed general model.

Introduccion

El sector de las telecomunicaciones se ha vuelto
de suma importancia para todos los paises, pues su
influencia no se limita solamente al entorno en el que
es producida, sino que impacta en todos los espacios
de la produccion y el consumo y, por ende, genera
altos niveles de impacto en la economia. Hoy en dia,
los servicios de telecomunicaciones, ademas de su
rol fundamental como facilitador de las comunica-
ciones y de intercambio de informacion, se han con-
vertido en un motor fundamental y son la base para el
desarrollo de nuevos servicios, productos y procesos.

En este escenario, las entidades que prestan servi-
cios de Telecomunicaciones, dirigen sus esfuerzos a
incrementar la eficacia y eficiencia, implementando
sistemas de gestion enfocados en lograr altos niveles
de calidad, productividad y satisfaccion de los clien-
tes, contribuyendo asi a la obtencion de mayores ni-
veles de rentabilidad.

De igual manera, la medicion de la calidad en los
servicios de telecomunicaciones es una disciplina en
pleno desarrollo en la actualidad, debido a que ha
evolucionado desde un enfoque netamente técnico
a un enfoque mas centrado en la calidad subjetiva.
Este sector compite en un mercado que a lo largo del
tiempo ha sido netamente tecnologico, por tanto, las
prestaciones y la calidad de los servicios cobran cada
dia mas importancia. Su industria crece, se diversi-
fica y moderniza aceleradamente, sobre todo por la
interrelacion con las nuevas tecnologias.

En el presente articulo se realiza una resefia so-
bre el desarrollo de la calidad de los servicios en
el campo de las telecomunicaciones y los métodos
y modelos para su medicion, finalmente se hace re-
ferencia a los requisitos a considerar para evaluar
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de manera efectiva la calidad de los servicios en el
campo tratado.

Materiales y métodos

La investigacion consiste en una revision bi-
bliografica sobre el desarrollo de la Calidad Total en
el sector de las Telecomunicaciones. Entre los méto-
dos mas significativos empleados estan los métodos
teoricos analitico-sintético, analisis historico-logico,
inductivo-deductivo y enfoque de sistema. Ademas,
fueron ttiles otros métodos y técnicas tales como
la observacion, entrevista, asi como el analisis
doumental.

Marco regulatorio para la Gestion de la
Calidad Total (GCT)

En la actualidad, sea cual sea el objeto social de
las empresas, estas van perfeccionando continua-
mente sus sistemas de gestion y modernizando las
herramientas e instrumentos que tributan a los mis-
mos. Con el objetivo de normalizar y estandarizar los
requisitos imprescindibles que aseguren un Optimo
sistema de gestion se deben considerar un grupo de
normas establecidas. Algunas de estas estan dirigidas
hacia la gestion de la calidad de manera general, otras
son mas especificas y abordan, por ejemplo, el campo
de las Telecomunicaciones y dentro de estas se encuen-
tran las que tratan de forma especial el servicio en esta
rama. A continuacion, se presenta una breve exposicion
de las normas y recomendaciones brindadas por diver-
sas organizaciones.

Normas ISO

Norma TL 9000.
Recomendaciones de la Union Internacional de
Telecomunicaciones (UIT).
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Normas ISO

Las normas ISO son un conjunto de normas orien-
tadas a ordenar la gestién de una empresa en sus dis-
tintos ambitos. Son establecidas por el Organismo
Internacional de Estandarizacion (ISO), y se compo-
nen de estandares y guias relacionados con sistemas
y herramientas especificas de gestion aplicables en
cualquier tipo de organizacion.

Para una mayor clasificacion e identificacion se
agrupan por familias o series, cada una de ellas
con una nomenclatura especifica. Las categorias
fundamentales son:

Gestion de Calidad (serie ISO 9000)

Gestion del medio ambiente (serie ISO 14000)

Gestion de riesgos y seguridad (norma ISO 22000,
OHSAS 18001, ISO 27001, ISO 22301 y otras)

Gestion de responsabilidad social (norma ISO
26000)

La familia ISO 9000 esta formada por la
ISO 9000: “Sistemas de Gestion de la Calidad.
Definiciones y Fundamentos”, la ISO 9001:
“Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos”
y la ISO 9004: “Sistemas de Gestion de la Calidad.
Directrices para la mejora del desempefio”.

En el caso especifico de la industria de las
Telecomunicaciones se ha derivado de la ISO
9001, la norma TL 9000 poniendo en funcién de las
Telecomunicaciones, los requisitos especificados en
la ISO.

1ISO 9001:2015

La norma ISO 9001 es la que establece los requi-
sitos que una empresa debe cumplir para tener un co-
rrecto sistema de gestion de la calidad instaurado en su
sistema productivo. La certificacion en la norma, pone
el foco en el cliente y su satisfaccion.

La determinacién e implantacion de un sistema de
gestion de calidad de acuerdo con la norma 9001, de-
pende de cuestiones como los objetivos que la propia
empresa tenga, los productos o servicios derivados de
su produccion o los requisitos establecidos por el pro-
pio cliente.

Norma TL 9000

La norma TL 9000 es un estandar internacional
de Sistemas de Gestion de la Calidad para el cam-
po de las Telecomunicaciones. Con el proposito
de establecer un marco adecuado donde analizar
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los requerimientos para lograr la calidad, se inclu-
yeron en la norma, aspectos de costos, métricas
y desempeio. Entre las causas que provocaron su
surgimiento estuvo la falta de estandarizacion en el
sector donde cada proveedor contaba con normas
de calidad independientes que a la larga aumenta-
ban los costos, desencadenando comparaciones in-
consistentes entre los diferentes actores o eslabones
que conforman la cadena de suministro y redundan-
tes auditorias. Por tanto, TL 9000 es un conjunto
de requerimientos y métricas para implementar los
Sistemas de Gestion de la Calidad en el sector de las
Telecomunicaciones, basado en los requisitos pro-
pios de la norma internacional ISO 9001 y otros es-
tandares de buenas practicas; es aplicable para todos
los procesos de una empresa de telecomunicaciones
(Liebesman et al., 2002).

Los tipos de métricas incluidos son las Mediciones
Comunes, las Mediciones de Interrupcion y las
Mediciones de Hardware, Software y Servicio. Estas
ayudan a evaluar el desempefio de las empresas de
Telecomunicaciones al incorporar indicadores especi-
ficos para el sector y proveen a la industria de estudios
comparativos de disimiles categorias de productos.
Estos estudios permiten que de forma anonima las em-
presas sepan en qué punto de la industria se encuentran
(Gonzalez, 2016).

Recomendaciones de la Unién Internacional
de Telecomunicaciones (UIT)

LaUnioén Internacional de Telecomunicaciones (UIT)
es el organismo especializado en telecomunicacio-
nes de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU),
encargado de regular las telecomunicaciones a nivel
internacional entre las distintas administraciones y
empresas operadoras.

En general, la normativa generada por la UIT esta
contenida en un amplio conjunto de documentos deno-
minados “Recomendaciones”, agrupados por “Series”.
Cada serie esta compuesta por las recomendaciones
correspondientes a un mismo tema. La UIT estd com-
puesta por tres sectores:

UIT-R: Sector de Radiocomunicaciones

UIT-T: Sector de Normalizacion de las
Telecomunicaciones.

UIT-D: Sector de Desarrollo de las
Telecomunicaciones.
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Principales funciones de la UIT

Desarrollo de estandares que facilitan la inter-
conexion eficaz de las infraestructuras nacionales de
comunicacion con las redes globales, permitiendo un per-
fecto intercambio de informacion, desde cualquier pais.

Integracion de las nuevas tecnologias en la red glo-
bal de Telecomunicaciones, para fomentar el desarrollo
de nuevas aplicaciones tales como Internet, el correo
electronico y los servicios multimedia.

Gestion del reparto del espectro de frecuencias ra-
dioeléctricas y de las orbitas de los satélites, recursos
naturales limitados utilizados por una amplia gama de
equipos incluidos los teléfonos moviles, las radios y te-
levisiones, los sistemas de comunicacion por satélite,
los sistemas de seguridad por navegacion aérea y mari-
tima, asi como por los sistemas informaticos sin cable.

Consideraciones teodricas en la evaluacion de
la Calidad del Servicio

En la literatura académica, la medicion de la
Calidad del Servicio ha suscitado algunas diferen-
cias de criterio, la principal hace referencia a qué es
lo que realmente se esta midiendo. En general, se
encuentran tres conceptos que se usan para evaluar
la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y valor.
La investigacion en el area se ha centrado basicamen-
te en calidad y satisfaccion. Gronroos en 2001, re-
conoce que la linea que separa las evaluaciones de
la calidad de las otras tendencias de evaluacion de
experiencias de servicio no esta muy bien definida.
En términos de servicio significaria “un juicio glo-
bal, o actitud, relacionada con la superioridad del
servicio” (Parasuraman et al., 1988). En este sen-
tido, la calidad percibida es subjetiva, supone un
nivel de abstraccion mas alto que cualquiera de los
atributos especificos del producto y tiene una carac-
teristica multidimensional.

Finalmente, la calidad percibida se valora (alta
o baja) en el marco de una comparacion, respecto a
la excelencia o superioridad relativas de los bienes
y/o servicios que el consumidor ve como sustitutos
y depende de la comparacion del servicio esperado
con el servicio percibido (Gronroos, 1994). Segin
Rust y Oliver (1994), los juicios de satisfaccion son el
resultado de la diferencia percibida por el consumidor
entre sus expectativas y la percepcion del resultado.

En cuanto a la calidad del servicio segun organis-
mos de estandarizacion (UIT) se tiene que uno de los
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trabajos mas destacados en cuanto a la relacion en-
tre calidad percibida y calidad de funcionamiento de
la red se encuentra en telefonia, con el denominado
modelo E (E-Model) (UIT-T G.107, 2003). El mode-
lo E se define como un modelo informatico para la
planificacion de sistemas de transmision que evaltia
como afectan los parametros de los sistemas de
transmision a la calidad de la conversacion te-
lefonica y como consecuencia permite asegurar que
los usuarios estan satisfechos con las caracteristicas
de transmision extremo a extremo. El resultado del
modelo es un valor escalar de determinacion de indi-
ce de calidad R que varia linealmente con la calidad
global de la conversacion, y se determina mediante
la siguiente expresion:

R =':R,:,—15:'—JT,_| _I#—E'I.I' +r1

Donde f; (efecto del ruido) e {z (relacionado con
el volumen de la conexién y con la cuantificacion) son
intrinsecos a la sefial de voz en la entrada de la red y no
dependen de ésta. El término [ ; modela las degradacio-
nes producidas por los retardos y el eco, mientras que
14— oy p representa las degradaciones producidas por los
codecs y por las pérdidas de paquetes de distribucion
aleatoria. El término A representa el factor de venta-
ja que significa que el usuario aceptaria una degrada-
cién en la calidad a cambio de facilidad de acceso (por
ejemplo, en telefonia movil o satelital).

Cuando en ingenieria se plantea el problema de la re-
lacion entre la calidad percibida y el funcionamiento de la
red, el modelo E da una idea de la solucion buscada: un
simple valor que englobe todos los pardmetros de la
comunicacion cuya calidad queremos evaluar y/o asegu-
rar. Este modelo no es aplicable a todos los servicios y
sistemas de Telecomunicaciones debido a que se enmar-
ca exclusivamente en cuantificar la calidad de la trans-
mision de la voz humana en conversaciones telefonicas,
considerando las diferentes afectaciones que puede sufrir
la sefial durante el trayecto de un extremo a otro de la red
telefonica.

En la recomendacion de la UIT - T E.800 (2008)
se define el término QoS (Calidad del Servicio) como
la totalidad de las caracteristicas de un servicio de
Telecomunicaciones que determinan su capacidad para
satisfacer las necesidades explicitas e implicitas del
usuario del servicio y QoSE (QoS experimentada por
el cliente) como la declaracion del nivel de calidad que
los clientes/usuarios consideran haber experimentado.
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Por su parte, la UIT — G 1000 (2001) brinda una
vision general de como se pueden enfocar los distin-
tos métodos para evaluar la calidad en los servicios
de las telecomunicaciones. Los criterios de calidad
de un servicio de telecomunicacion se pueden deri-
var a partir de la matriz que se presenta en la figura 1.
Se ha construido con mucha atencion y se ha com-
probado que es ttil para identificar los criterios de
QoS para los clientes antes de lanzar un nuevo servi-
cio. Sin embargo, no aparece en la recomendacion
de la UIT, como se obtienen y procesan los criterios
propuestos en la matriz correspondiente.

En la UIT — G 1000 (2001) también se presentan
criterios para juzgar la calidad de las funciones de co-
municacion que todo servicio debe soportar. Ahora
bien, incluso la matriz anterior, se puede ver con pers-
pectivas diferentes:

Las necesidades de QoS del cliente;
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Las ofertas de QoS del proveedor de servicio
(0 QoS planificada/esperada);

La QoS conseguida u ofrecida;

La calificacion de la QoS en las encuestas de
cliente (QoSE).

Segin la UIT — G 1000 (2001) para que un mar-
co de QoS sea verdaderamente ttil y lo suficiente-
mente practico para la industria, debe tener sentido
en todas las perspectivas. La combinacion de las
relaciones constituye la base de una gestion practi-
ca y efectiva de la calidad de servicio, y podra de-
cirse que se esta mejorando cuando los cuatro pun-
tos de vista para un servicio determinado empiecen
a converger, dicha intencioén se puede apreciar en
la figura 2.

Como se expresa anteriormente la convergencia
entre los cuatro aspectos queda en la intencion pues,
aunque se reconoce la importancia de tener en cuenta

Criterios de calbilad de servicio
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Figura 1. Matriz de criterios de calidad de servicios de telecomunicaciones propuesta por la UIT - T - G1000 (2001)
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las cuatro perspectivas, no se dice como lograr la inte-
gracion de dichos aspectos.

PROVEEDOR
DE SERVICIO

CLIENTE

Figura 2. Modelo de referencia que propone la UIT - T - G1000 (2001)
para evaluar la calidad de los servicios de telecomunicaciones

Evaluacion de la Calidad de los Servicios
en las Telecomunicaciones en el escenario
internacional

En el caso particular de los servicios de
Telecomunicaciones se han desarrollado distintos
modelos para medir su calidad en los que se tienen
en cuenta determinados parametros técnicos de las
redes bajo analisis y en muchos casos se llega de
alguna manera a estudiar la perspectiva del usuario,
o0 sea, la medida en la que el usuario percibe desde
su posicion la calidad del funcionamiento de la red
y del servicio. El tema ha sido tratado por diversos
autores como Chavez Rodriguez (2007), Gouveia
y Magedanz (2009), Chuah (2010), Galban et al.
(2013), Celleri Acaro (2015), etc. A continuacion,
se presentan aquellos trabajos desarrollados que a
criterio de los autores del presente articulo resultan
mas significativos en la tematica que se investiga.

Contribucion a las metodologias para la evalua-
cion de la Calidad de Servicio en redes heterogéneas
(Triana, 2004).

Se plantea como objetivo principal el desarrollo
de una metodologia que permita la implantacion de
un sistema para la evaluacion de QoS que posibilite
la adaptacién a requisitos de calidad de los usuarios,
cuya relacién con la calidad de funcionamiento de
la red puede partir de criterios mas o menos subjeti-
vos y que evolucionan con la introduccion de nuevos
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servicios. Para ello se realiza una propuesta de siste-
ma de evaluacion y seguimiento de QoS analizando
distintas alternativas en cuanto a su implantacion.
Conceptualmente, en la figura 3 se puede
apreciar la adaptacion de los elementos
planteados en el modelo SERVQUAL al
campo de las Telecomunicaciones.

Dentro de ese escenario general, se
identifican tres subsistemas en los que se
centra el resto de la propuesta, y se comen-
tan a continuacion:

El subsistema de Medidas e Informes
de Proveedor permite evaluar la calidad
desde el nivel de las prestaciones funcio-
nales de la red, e informara de la calidad
teniendo en cuenta las relaciones entre ser-
vicio ofrecido, servicio prestado y calidad
percibida. Se han analizado las fases nece-
sarias para especificar las medidas a reali-
zar, para que sean utiles para los usuarios,
pero teniendo en cuenta las dificultades de encontrar
una métrica que cumpla unos criterios de validez.

El subsistema de Medidas de Usuario permite eva-
luar la calidad desde el nivel del servicio prestado, visto
desde el dominio del usuario. Teniendo en cuenta la di-
ferencia entre servicio ofrecido y servicio prestado, en
la que influyen multiples factores externos a la calidad
de funcionamiento de la red (terminal del usuario, sitio
web visitado, etc.), se propone el uso de este subsiste-
ma como método de comprobacion de los resultados
del subsistema de Medidas e Informes de Proveedor.
La propuesta de arquitectura y componentes del subsis-
tema parte de un modelo de referencia sobre el que se
evalta la viabilidad de distintas alternativas en cuanto
a la seleccion de criterios y tipos de medidas, participa-
cion del usuario, ubicacion de las funcionalidades de
Punto de Observacion, Medidor, Exportador, y genera-
cion de trafico para medidas activas.

Finalmente, el subsistema de Evaluacion de QoS
desde la perspectiva de usuario busca reducir el desajuste
entre expectativas del usuario y calidad percibida a tra-
vés de la evaluacion de la calidad de los servicios ofte-
cidos por distintos proveedores, intentando aproximar la
calidad que percibiria el usuario a partir de la informa-
cion proveniente de los subsistemas de medidas. Se ha
propuesto un modelo de informacion de este subsistema
en el que se identifican las distintas clases del subsiste-
ma y sus relaciones. Por tiltimo, se discute un modelo de
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Figura 3. Relacion entre SERVQUAL y factores de QoS en telecomunicaciones

referencia del sistema basado en los conceptos de inter-
mediacion electronica y Web Semantico.

Este trabajo considera de una manera muy profun-
da las dimensiones de QoS recomendadas en la UIT
- T - G1000 (2001), pero se plantea la propuesta en
torno a los servicios de acceso a Internet (redes IP), es
decir, los servicios ofrecidos principalmente a usuarios
residenciales para lo que cominmente se denomina
“conectarse a Internet” desde los hogares. O sea, no
considera servicios en la telefonia mévil, cuyo desa-
rrollo en el afio 2004 era bastante incipiente si se com-
para con el alcanzado actualmente.

Contribucion a los modelos y metodologias para
la estimacion de la calidad percibida por los usuarios
(QoE) a partir de parametros de calidad de red/servicio
(QoS) en servicios convergentes multimedia (Triple-
Play); (Cruz Ramos, 2012).

Se realiza una contribucion a los modelos y meto-
dologias para la estimacion de la calidad percibida por
los usuarios, o calidad de experiencia (QoE), a partir de
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parametros de calidad y/o rendimiento de red y/o servi-
cio (QoS) en servicios multimedia, y especificamente en
servicios Triple-Play (3P): servicios de television (TV),
telefonia y datos ofrecidos por un mismo operador
como un paquete tnico.

Se propone el modelo que hace uso de una estruc-
tura matricial, similar a la utilizada para la ‘Casa de la
Calidad’ en el Despliegue de la Funcion de Calidad
(QFD). En esta estructura, una dimension la constituyen
los servicios, sus usuarios y las percepciones subjetivas
de calidad de los mismos; y la otra los agentes que pro-
porcionan los servicios, sus funcionalidades (capacida-
des), y los parametros objetivos de rendimiento de las
mismas. El objetivo de la estructura consiste en estable-
cer relaciones de dependencia entre la calidad percibi-
da (subjetiva) y los parametros técnicos (objetivos) de
rendimiento, pero no relaciones cuantitativas entre ellos.

El modelo en su conjunto puede consultarse en la
figura 4. Este proporciona ademas una formulacion
y lleva asociada una metodologia, que sirven de guia
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en su aplicaciéon y permiten
realizar un andlisis detallado
de los diferentes elementos y
de las relaciones entre ellos.
Ademas, tiene en cuenta tanto
los aspectos objetivos como
subjetivos de la calidad, y
proporciona puntos de engan-
che para reutilizar estudios
subjetivos 0 normas técnicas
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bologia empleada en la figura
4 se observa en la figura 5.

Requisitos para la
evaluacion de la
Calidad del Servicio en
Telecomunicaciones

A través de los trabajos

desarrollados se puede apreciar un grupo de requisi-
tos que resultan ttiles para evaluar la calidad de los
servicios en el campo de las Telecomunicaciones. En
este sentido, se evidencia que en diversas investiga-
ciones se plantean un grupo de criterios que permi-
ten valorar el servicio brindado, teniéndose en cuenta
mayoritariamente los parametros de funcionamiento
de la red mientras que la perspectiva del usuario se
circunscribe en algunos casos a la calidad percibida,
sin profundizar en la calidad que se espera recibir con
dicho servicio.

En resumen, se detecta la ausencia o insuficiencia
de medicion de otros requisitos que son necesarios para
evaluar de manera efectiva la calidad de los servicios en
el campo que nos ocupa. Esto conlleva a requerimien-
tos que deben cumplir los modelos, como son:

Caracter general del modelo, que aplique a cual-
quier sistema o servicio de telecomunicaciones y
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Figura 4. Modelo de Calidad Global propuesto por Cruz Ramos (2012)
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Figura 5. Simbologia del Modelo de Calidad Global
propuesto por Cruz Ramos (2012)

que ademads profundice en los pasos que describan
codmo evaluar las dimensiones.

Consideracion en el modelo de un método de
evaluacion de las caracteristicas de calidad que es-
pera el cliente cuando se disefia un servicio, sea cual
sea su naturaleza o tecnologia.

Fidelidad del modelo a los postulados de la
UIT - T - G1000 (2001) que considere explicitamen-
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te las cuatro dimensiones de calidad del servicio y la
medida en que estas tienden o no a converger.
Conclusiones

En este articulo se ha realizado una revision
bibliografica que aborda algunos de los avances, a
nivel internacional, en materia de Calidad Total en
las Telecomunicaciones. Se pueden constatar los
esfuerzos que han hecho organismos internaciona-
les de estandarizacion para establecer las pautas que
guien los pasos para construir sistemas de gestion
de calidad en empresas operadoras de telecomuni-
caciones y para alinear y establecer consensos sobre
qué dimensiones y parametros considerar cuando se
desea realizar alguna evaluacion a la calidad de los
servicios en este sector.

Revision bibliografica

REVISION BIBLIOGRAFICA

Se consultaron trabajos que ofrecen modelos ge-
nerales y métodos que permiten conocer aproxima-
ciones de la calidad del desempefio de las redes de
telecomunicaciones y de la calidad que son capaces
de percibir los clientes, basandose principalmente en
modelos clasicos como el SERVQUAL.

Uno de los elementos menos abordados en
los trabajos revisados es el tratamiento a las ex-
pectativas de los clientes aun cuando la UIT - T
- G1000 (2001) propone en su modelo tener en
cuenta este punto de vista, por lo cual sera muy util
que, a posteriori, se disefie un modelo que tenga
en cuenta los cuatro puntos de vista que plantea la
Recomendacion UIT, asi como concretar su medi-
cion considerando los requisitos que se plantean de
manera resumida en el presente articulo.
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