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Elementos para un modelo de negocio
en servicios especializados.
El caso de roaming internacional

RESUMEN

El roaming es un servicio de comunicaciones mo-
viles donde los clientes de un switch, denominado
red origen, pueden traficar en otra red distinta a la
que se denomina red visitada. Es la capacidad de
un cliente movil para efectuar y recibir llamadas
con su mismo nimero celular cuando viaja fuera
del pais.

Este articulo presenta los elementos para el des-
arrollo de infraestructura del servicio, considerando
que representa una oportunidad de negocio.

Palabras clave: Roaming, oportunidad, estrategia,
infraestructura, modelo de negocio.

ELEMENTS FOR A BUSINESS MODEL IN SPECIA-
LIZED SERVICES. THE CASE OF INTERNATIO-
NAL ROAMING

ABSTRACT

Roaming is a service of mobile communications
where the clients of a switch named home network,
can use cellular service in another different network
named visited network. It is the capacity of a mobile
user to carry out and to receive calls with same ce-
llular number when he travels another countries.
This article presents the elements for the service
infrastructure development, considering that repre-
sents an opportunity of business.

Key words: Roaming, opportunity, strategy, infras-
tructure, model of business.
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. COMO SURGE EL SERVICIO
ANTECEDENTES DEL ROAMING

El roaming se define como la capacidad del cliente movil de efectuar y
recibir llamadas con su mismo nimero y su mismo equipo cuando viaja
al extranjero, utilizando temporalmente la red de otro operador. El roa-
ming es un servicio interoperadores donde convergen los intereses de
diversos actores: gobiernos, fabricantes, proveedores, mayoristas, ope-
radores, operadores virtuales y usuarios.

El crecimiento del roaming se potencia con la globalizacion, paraddjica-
mente, los usuarios efectivos son pocos y repetitivos, conformando un
segmento de mercado inelastico al precio. Esta situacion determina que
el BID (Banco Interamericano de Desarrollo) lo incluya dentro de los
proyectos de desarrollo de infraestructura (2008).

Los viajeros de los paises de la region se dirigen a un grupo de paises
que representan sus principales intereses comerciales. El cuadro 1
muestra la estructura del destino roaming para cualquier operador de
América Latina, esta composicion ha de variar en el futuro cercano, a
medida que se implementen los nuevos acuerdos comerciales que di-
versifican las fuentes de aprovisionamiento de bienes y servicios, acer-
cando a los paises hacia las economias de la region y al Asia-Pacifico.

Después de una década en América Latina, representa la oportunidad
de negocio desaprovechada, con ingresos potenciales que los operado-
res de la region dejan de recibir. Su mercado natural son los viajeros in-
ternacionales, aunque su uso esta restringido a los clientes pospago de
alto perfil (denominados VIP: very important person) que configuran un
nicho de rentabilidad marginal significativa, pero cuya magnitud y efecto
en los resultados totales, no es relevante, lo que genera preocupacion
de los organismos internacionales como Citel-OEA (2008), la coordina-
cion de institutos privados como Regulatel-Ahciet (2007), el estudio de
la academia como la Universidad del Cauca (2003), el interés por el
valor creado (Band 1991), y las gestiones de los representantes de los
fabricantes de tecnologia como CDG (2004) y GSM Association (2006),
aunque con pobres resultados, en general.
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Cuadro 1. Paises relevantes en trafico roaming
internacional
o -

% trafico| Tendencia %o t;a()f;c(:)o al

roaming | del trafico (estimado)
Norteamérica
(USA Canada] 65 Aumento 40
y México)
Paises limi- 22 Aumento 30
trofes
Europ? ocer- 10 Aumento 20
dental
Otros paises
de América 3 Estacionario 5
Latina
T'Q':e.s 0 aumento 4
asiaticos
Resto del 0 1
mundo

* Espafia, Francia, Italia
Fuente: Elaboracién propia basado en estadisticas GSM/IFAST

Inicialmente, el operador que impulsé el roaming
con Estados Unidos de Norteamérica (USA) fue
AT&T Wireless (AT&TW), su buen servicio en tec-
nologia TDMA permitia un eficaz servicio roaming,
pero adolecia de alto riesgo de fraude.

La Code Divisién Multiple Access (CDMA) es la tec-
nologia digital de acceso multiple por division de co-
digos, usado en las comunicaciones méviles segun
el estandar US (IS 95) en el intervalo de frecuencias
800-1.900 MHz, es la tecnologia utilizada por los
operadores americanos que emplea codificacién
avanzada para que varios usuarios compartan un
mismo bloque del espectro de ancho de banda para
trasmitir llamadas digitalizadas de voz y datos. La
time division multiple access (TDMA) es la tecnolo-
gia digital de acceso multiple por division de tiempo,
que separa la trasmision de multiples llamadas
sobre un numero finito de frecuencias, permitiendo
la transmisién de varias conversaciones simulta-
neas. CDMAy TDMA son las tecnologias inalambri-
cas que se han disputado la primacia de su estandar
tecnoldgico en telefonia celular y en PCS.

Cuando los operadores migraron a tecnologia
CDMA se manifestaron las casi insalvables restric-
ciones regulatorias, tecnologicas, de mercado y es-
tratégicas que retrasaron el funcionamiento
adecuado en América. Mientras tanto, en Europa,
se aplicaba la decision politica de utilizar el estandar
tecnolégico TDMA que se ha denominado GSM
(Global System for Mobile communication) en la Co-
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munidad Europea, facilitando la integracion de redes
y eliminando las posibilidades de tecnologias no
compatibles.

En la region, la estrategia ha sido diferenciada y no
concordada entre los paises y los operadores. En
CDMA se propugna el libre desarrollo que ha llevado
a tecnologias “propietarias” aparentemente compa-
tibles, que ha impedido el crecimiento del servicio a
niveles adecuados. En GSM, se ha creado diferen-
cia competitiva a su favor, mediante la decisién de
los paises de la unidn europea, de eliminar la liber-
tad de eleccién tecnoldgica, lo que le permitié aven-
tajar a la otra opcion en pugna.

El servicio roaming se conforma con una arquitec-
tura multidimensional, organizada bajo el enfoque
de proceso para coordinar la actividad roaming a
cargo de las areas funcionales.

El proceso roaming comprende tres partes:

1) El segmento administrativo, se maneja bajo ad-
ministracion propia y representa los gastos ad-
ministrativos por la coordinacion multifuncional y
multioperadores.

2) El segmento técnico, comprende una parte de in-
version y administracion propia y otra parte terce-
rizada bajo modalidad de cargos fijos o por
volumen.

3) El terminal es el tercer segmento, que se trans-
fiere al cliente y no se considera inversion.

A pesar del potencial de mercado del roaming, éste
no crece y el fraude ha generado pérdidas en algu-
nos operadores. Algunas claves para el retraso, se
encuentran en la falencia de normatividad clara, la
relacién precio-calidad, pobre cooperacion entre
operadores, altas inversiones sin contrapartida de
ingresos. Otros temas criticos son la interoperabili-
dad tecnoldgica y la interconexién de redes. Los
temas estratégicos del roaming son el diagnéstico y
las restricciones para el crecimiento, la definicion del
futuro modelo empresarial, la estrategia regional de
desarrollo, la mejora de la calidad, la satisfaccion del
roamer, el control y seguridad para evitar fraude vy,
sobre todo, la magnitud de la infraestructura critica
requerida para un servicio adecuado.

EL SERVICIO ROAMING EN AMERICA LATINA
El surgimiento del servicio
El servicio roaming surge en los afios 90, a la par

del crecimiento de las tecnologias analdgica y
TDMA. En Sudamérica aparece con los acuerdos
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bilaterales entre operadores, donde cada operador
local brindaba un bloque de MIN (mobile identifica-
tion number) que es el numero de identificacidn per-
sonal que se asigna a cada terminal o handset a fin
que el otro operador grabe el nimero en un se-
gundo NAM (numeric assignment module) que es
un circuito integrado donde se graba informacion del
numero de teléfono celular, via fax se coordinaba la
activacién por un corto periodo de tiempo. Esto ge-
ner6 alto riesgo y elevado fraude por suscripcion y
clonaje de equipos.

El roaming con EE.UU. se inicia con el fuerte apoyo
de AT&TW, en tecnologia TDMA y con elevado
riesgo de fraude. El gateway inicial fue el propio
AT&TW vy la facturacion se realizaba a través de la
empresa de software informatico EDS (Electronic
Data Systems), posteriormente se migré a un pro-
veedor de servicios denominado GTE-TSI (GTE-Te-
lecommunications Systems Incorporated) luego
denominado Syniverse. Bellsouth Wireless implanté
su propio gateway llamado Pan American Roaming
Consortium (PARC) que manejaba servicios de in-
terconexion, facturacion y fraude entre los operado-
res de su alianza.

En Europa, se acordaba el desarrollo tecnoldgico
unificado para los paises de la Unién, mediante un
unico y comun estandar tecnolégico.

En los primeros afos del nuevo siglo, los operado-
res profundizan su migracién hacia la norma GSM,
lo que arrincona a los grandes operadores CDMA

(Verizon Wireless, Sprint, Nextel). La decision de
Cingular Wireless (AT&TW) de migrar su tecnologia
hacia GSM, fue rapidamente imitada por los opera-
dores internacionales Telmex y Telefénica.

La infraestructura para el servicio

El roaming se sustenta en una red internacional co-
nectada a través de gateways que operacionalizan
la interconexion, la traduccion de protocolos y la
transmision en linea del perfil del cliente, desde el
switch origen hacia el switch visitado, a fin de peri-
odo también realizan el intercambio de los registros
de llamadas o cdr’s (call data records) en formato
de facturacion.

Los principales gateways son los proveedores Syni-
verse y MACH (que ha absorbido el PARC de Bell-
south y el clearing financiero de Cibernet), ambos
concentran casi el 100 % del trafico internacional.
Estos gateways son los intermediarios que facilitan
el servicio interstandar e inter-tecnologias, y practi-
camente controlan el trafico roaming a nivel mundial.
Representan una elevada porcién del costo de ope-
racion del servicio. Un caso especial es Brasil, cuyo
tamafio de mercado determina el uso de un gateway
que facilita el roaming entre los operadores estable-
cidos en este pais (ver la figura 1).

Existen algunos operadores que eluden el uso de
gateways y los pagos por interconexion. Especifica-
mente, un gran operador europeo utiliza un elabo-
rado modelo basado en el elevado volumen de

Figura 1. Estructura del roaming internacional

Mayorista Proveedor de servicios
roaming a operadores

usuario

O Operador de servicio de telefonia celular

usuario

Fuente: Elaboracién propia.

Ind. data 11(1), 2008 J&




SISTEMAS E INFORMATICA

viajeros entrantes a su pais, las exigencias de otros
operadores a su gateway y su negativa a pagar
cualquier servicio de estos intermediarios. “Perro
muerto” le llaman en Peru.

La dificultad mayor reside en el modelo de negocio
aplicado para roaming, se sustenta en acceder a
clientes VIP de alto consumo local y baja sensibili-
dad al precio, a los que se les carga un significativo
markup para cubrir los costos y las contingencias
imprevisibles (fraude en roaming, no facturacioén o
no cobro, churn de clientes).

La inversidn en infraestructura significa la consoli-
dacion de un servicio. El roaming se ha definido
como un factor importante para la comunicacion e
integracion de las alianzas empresariales, por lo
que, su desarrollo esta considerado prioritariamente
dentro del paquete de proyectos de creacion de in-
fraestructura del BID (2008).

Il. EL PROCESO ROAMING

IDENTIFICACION DE LA OPORTUNIDAD DE
NEGOCIO

Estimacion del tamaio de mercado

El mercado de viajeros entrantes hacia América La-
tina, supera los 130 millones de viajes represen-
tando el 60% de la poblacion total.

Bajo la premisa evidente de que la densidad celular
tiende al 100% (toda la poblacion posee un celular, en
promedio), es factible afirmar que todo viajero interna-
cional entrante es un usuario real y todo viajero interna-
cional saliente es un usuario potencial de roaming.

Para definir el tamafio de mercado, presentamos un
ejercicio sobre el target de roamers en un hipotético
pais A y América Latina, con datos estimados al
2007. El cuadro 2 presenta el potencial de roamers
e ingresos potenciales, estos estimados se susten-
tan en un moderado ingreso por minuto de US$ 0,50
y un costo de US$ 0,20 por llamada.

El pais A tendria posibilidades de ingresos anuales
por roaming que superarian 32 millones de dodlares,
con margen neto de 24 millones (lo cual brinda una
apreciable base para incrementar el servicio me-
diante estrategia de bajo precio).

El tamafio de mercado de servicios de roaming en

América Latina podria llegar a los tres mil millones
de ingresos anuales.
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Cuadro 2. Potencial de mercado en roaming

PAISA | America
atina
Viajeros gntrantes 1,500 131,955
del exterior
Vlajeros sal_lentes al 800 100,000
exterior (estimado)

Potencial de ingresos roaming entrante

a0, o
Target: 30% viajeros 500 43,985
entrantes

Ingreso $ - min 22,500 1,979,325
totales

Potencial de ingresos roaming saliente

. 0,
Tlar_get. 20 /o 160 20,000
viajeros salientes
Ingreso $ - min 9,600 1,200,000
totales
Ingreso $ anual 32.100 3,179,325
potencial total

Fuente: Acevedo, A. Calidad e interoperabilidad en el servicio roaming: claves
para el modelo de negocio. En www.iirsa.org/BancoEvento/T/taller_iirsa_citel/.

La estrategia que retrasa la consolidaciéon del
servicio

El uso efectivo del roaming esta circunscrito a un
segmento de clientes de alto pago y baja elastici-
dad-precio. Su perfil elemental es: empresarios, eje-
cutivos y funcionarios que realizan entre tres y ocho
viajes al exterior por afo, el consumo es asumido
por la organizacién a la que representan, su renta-
bilidad individual es elevada. Este segmento, deno-
minado heavy-user tiene capacidad decisoria y alta
participacién en los negocios internacionales y en
los procesos de integracion (cuadro 3).

Los segmentos de clientes normales y los clientes
eventuales presentan caracteristicas que, de enten-
derse, podrian representar elevar los ingresos a ni-
veles superiores a los 3,200 millones de dolares,
que se han definido como el tamarfio potencial de
mercado roaming. Por el inadecuado enfoque de
mercadeo no se capta un sector mas amplio de
usuarios, y se esta dejando de percibir un gran vo-
lumen de ingresos potenciales.
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Cuadro 3. La segmentacion de los usuarios roaming

Variables Tipos de usuarios
Heavy Mediano Es;?oré-

user dico

Viajes al afio 03-Ago | 01-Mar Yo-17

Dias por viaje 3 3 5

L!a_madas por 30 20 20

viaje

Minutos por lla- 5 3 3

mada

Composicion de

trafico

saliente 80% 80% 90%

entrante 20% 20% 10%

Curva ABC (solo

usuarios roa-

ming)

% de usuarios 2% 8% 90%

% de ingresos 95% 4% 1%

* Y viaje: un viaje cada dos afios
Fuente: Elaboracion propia basado en estadisticas GSM/IFAST

Se ha iniciado una estrategia de reemplazo de la
tecnologia CDMA (dominante en USA), por la tec-
nologia GSM (dominante en Europa) debido al baji-
simo costo de inversion por punto de usuario, por la
eficiencia en los upgrades (tiempo de espera y
costo), la facilidad para interconectar redes y la
oferta de un roaming estandarizado.

Estas diferencias de GSM no generan ventajas
competitivas, ya que los directivos locales (designa-
dos por la Direccion, desde un pais europeo o Nor-
teamérica) no han invertido ni creado infraestructura
para sostener el servicio, debido a su, tal vez, forma-
cion humanistica, escasa formacioén o infimo enten-
dimiento de la concepcion sistémica del negocio.

Ha surgido la paradoja del cambio, donde se migra
a una tecnologia conveniente, pero no se aprove-
chan sus diferencias competitivas, referidas a un ro-
aming sencillo y de bajo costo interoperadores.

Los servicios requeridos
Desde la perspectiva del cliente, el roaming interna-

cional, en el corto y mediano plazo, se ha de con-
centrar en los servicios de voz:

- Para la presente década, la comunicacion de voz
seguira representando el producto celular mas
importante.

- Los servicios de voz, representan y representa-
ran el servicio vaca lechera (generador de ingre-
sos) y el mayor mayor volumen de ingresos (mas
del 80%), sustentara la inversiéon en nuevos des-
arrollos y la busqueda de la killer application (se
define asi a la aplicacién comercial definitiva, es
el producto ganador que sustentara el servicio).

- Los servicios de voz y los agregados de voz, son
los determinantes de la satisfaccion del cliente y
la rentabilidad del negocio.

- Los servicios de datos han de representar la
oferta para clientes sofisticados, de altas presta-
ciones y bajo pago.

ELEMENTOS DEL MODELO DE NEGOCIO
La estrategia roaming en la region

La vision del roaming y las estrategias de los opera-
dores se diferencian por paises y regiones. Los ope-
radores de Estados Unidos y mexicanos han
desarrollado un servicio basado en gateways priva-
dos que interconectan a los operadores de diferen-
tes paises. El costo de intermediacion es alto, la
calidad es relativamente adecuada con prestaciones
minimas y en proceso de estandarizacion. Los ope-
radores estiman que el roaming es un servicio de
alto potencial e intentan elevar el nUmero de viajeros
que lo emplean mediante la reduccion de los cargos
de terminacién de los operadores locales y el tiempo
aire (airtime charge), pero se enfrenta a la estrategia
cortoplacista de los operadores sudamericanos que
prefieren alto ingreso por cliente y bajo volumen de
usuarios.

Los operadores de Sudamérica, mayormente con-
sideran que el roaming es un servicio que deben
brindar sus propios ingresos, paradéjicamente no se
realiza la inversion requerida para un buen servicio
ni se implementa servicios de atencion del cliente.
Todos los operadores han migrado operaciones de
la tecnologia CDMA hacia la tecnologia GSM que
se caracteriza por su menor inversion por cliente,
bajos costo de upgrade y servicio altamente norma-
lizado. Los operadores se adeclan a las normas
de operacién de un organismo denominado GSMA
que ha devenido en un regulador de facto cuyas de-
cisiones, potencialmente, pueden colisionar con la
normativa de los paises.
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Brasil, al igual que México y USA, asigna una alta
prioridad al servicio roaming. Sostenidamente, ha
efectuado reuniones de trabajo para consolidar el
servicio en la subregion, pero los resultados han
sido pobres, debido al modelo vigente, que facilita
la interconexion internacional a costo elevado, los
que impide que el servicio inicie la esperada etapa
de crecimiento exponencial semejante al modelo
CPP (calling party pay) de mediado de los afios no-
venta. El regulador ANATEL de Brasil considera que
su desarrollo interno y su experiencia en itinerancia
local, puede ser ampliada a los demas paises, me-
diante el desarrollo de una infraestructura de roa-
ming comun, con costos bajos y sin intromision de
mayoristas privados internacionales,

La visiéon de negocio de los operadores

Las estimaciones sobre el mercado de roaming, in-
dican que estos servicios pueden proporcionar
hasta el 50% de los ingresos de las compafias ce-
lulares, especialmente en aquellos paises que reci-
ben u originan mayor movilidad de personas, sea
por turismo o por viajes de negocios.

El principal ejemplo de alto ingreso por el servicio
se encuentra en el mercado europeo. Los operado-
res de los paises la Unién con alto perfil turistico re-
ceptivo llegan al 40%.

En América Latina, el servicio llego hasta el 5% en
los operadores de alto ingreso de viajeros, pero en
la mayoria se ha mantenido en niveles menores al
1%, debido a los altos costos para el viajero y a la
degradacion de la capa de abonados postpago que,
porcentualmente, representan un nivel bajo, dentro
de la composicion de clientes de los operadores de
la region.

La estrategia tarifaria

La estrategia tarifaria se sustenta en cubrir costos
del servicio, afadiendo un elevado margen de be-
neficio.

El costo del servicio comprende:

a. un componente fijo referido al acceso a la inter-
conexion por los gateways, alquiler de enlaces,
el manejo administrativo para la facturacion e in-
formatica y la gestion administrativa de la opera-
tividad y la post venta.

b. un componente variable para cubrir el trafico me-
dido en llamadas o minutos, el costo del inter-
cambio de registros de facturacion y la
transmision en linea de registros para control de
alto uso indebido o fraude
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La tarifa al cliente tiene un componente fijo y un
componente variable. Esta tarifa, normalmente tiene
un elevado margen, incluso se cargan montos su-
periores a los que se trasladan al cliente local por
servicio de otros operadores (larga distancia).

La tarifa se conforma segun el cuadro 4.

Cuadro 4. Valor de una llamada para el cliente

Llamada saliente:

Tarifa al cliente = (ci + ar*min + Idr*min) * (1+
taxes)

donde:

ci = cargo de interconexion

ar = airtime rate

Idr = long distance rate, transferido de operador
LD

taxes = impuestos de ley

Llamada entrante:

Tarifa interoperadores = (ci + ar*min) * (1+ taxes)

donde:

ci = cargo de interconexion

ar = airtime rate

taxes = impuestos de ley

Fuente: Acevedo, A. Ibid.

ll. LA ESTRUCTURACION DEL SERVICIO
LA CALIDAD DEL ROAMING

El servicio basico que el cliente viajero espera
Todo viajero que emplea el roaming internacional
desea acceder a un servicio activado y sencillo en el
lugar visitado, con capacidad para efectuar y recibir
llamadas de voz y, eventualmente, recibir trafico de
datos.

La utilidad del servicio

En roaming, lo que se espera es la movilidad inter-
nacional del nimero celular.

Esta movilidad debe cubrir los cuatro tipos de utili-

dad:

1) Utilidad de lugar. El servicio debe seguir y conec-
tar al viajero.
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2) Utilidad de tiempo. El servicio debe estar siempre
conectado y con la cobertura requerida.

3) Utilidad de uso. Debe ser util y sencillo, al precio
adecuado.

4) Utilidad de forma. Con equipos celulares amiga-
bles, de bajo riesgo para la salud del usuario.

La calidad del servicio roaming

La calidad del servicio se refiere a las expectativas
de movilidad internacional de los viajeros.

Las variables del servicio son los siguientes:

a) La calidad de sefal: potencia, continuidad, co-
bertura.

b) Los servicios suplementarios de voz: correo de
voz, indetificador de llamante, transferencias.

c) Los servicios suplementarios de datos: SMS,
MMS, navegador para acceso a datos.

d) Nivel de atencién a los clientes y logro de fideli-
zacion.

No se realiza ninguna medicion técnica de la calidad
ya que no existe una norma de calidad del servicio
roaming que considere las necesidades, expectati-
vas y percepcion del cliente.

LA INFRAESTRUCTURA INTANGIBLE Y TANGI-
BLE DEL SERVICIO

Premisas para el funcionamiento del servicio

La creacién de infraestructura para el funciona-
miento del roaming se basa en varias premisas:

- Esuna actividad de operadores de servicios, por
lo que éstos lo brindaran e incentivaran si obtie-
nen un rendimiento econdémico positivo.

- Elroaming es independiente de la asignacion de
espectro, por lo que no es sometido a la horma-
tiva de los reguladores.

- Los operadores se conectan a través de provee-
dores intermediarios que cumplen la funcién de
interconectar y traducir diferentes opciones téc-
nicas, a fin de hacerlas compatibles.

- En roaming, existe el suficiente know how téc-
nico, que permite la interconectividad de los ope-
radores y la interoperabilidad entre diferentes
versiones tecnolégicas y entre diferentes tecno-
logias. Es posible el roaming entre un operador
GSM y un operador CDMA a través de un inter-
mediario (PARC, MACH SYNIVERSE) que reali-
zaran las adecuaciones y traducciones que el
servicio requiera.

- Eltema critico que afecta la interoperabilidad del
roaming, es la compatibilidad tecnoldgica del ter-

minal, el cual debe ser capaz de conectarse a la
red visitada y soportar la interfaz aire del opera-
dor visitado.

- En el futuro cercano, la interoperabilidad roaming
se referira a la compatibilidad entre tecnologias
de segunda y tercera generacion (2.5G, 3G) y las
futuras evoluciones de las tecnologias que se
consoliden.

Los segmentos de la infraestructura del servicio

Hacia el interior de cada operador, el servicio roa-
ming se estructura en tres segmentos claramente
diferenciados: administrativo, técnico y equipo.

a) El segmento administrativo comprende el web-
site, atencion al cliente, facturacién y control de
trafico indebido. El desarrollo, los acuerdos, la
coordinacioén interoperadores e interfuncionales,
la facturacion retail (cliente) se manejan bajo ad-
ministracion propia y representan gastos admi-
nistrativos.

b) El segmento técnico comprende la interconexion
internacional, MSC, HLR, VLR, SMSC, MMC,
LCF, clearinghouse, IOT. Se realiza inversion
propia (switch) que representa costos y depre-
ciacién o se terceriza (interconexion y sefaliza-
cion internacional, clearinghouse,
envio-recepcion cdrs y formato de intercambio,
IOT, antifraude) bajo modalidad de gastos de
pago fijo o por volumen de trafico.

c) El terminal o handset comprende interoperabili-

dad, multibanda y multifuncionalidad. Se adquie-
ren y se transfieren para usufructo del cliente,
como venta, alquiler o donacion. Por fines prac-
ticos no se considera gasto ni costo.
Hacia el exterior, el servicio es coordinado por un
proveedor de servicios interoperadores, que per-
mite que los segmentos técnicos de los opera-
dores se interconecten y se interrelacionen en
forma automatica. La coordinacién del segmento
administrativo no se encuentra estructurada y se
sujeta a las coordinaciones personales e intere-
ses de los responsables (ver la figura 2).

Los niveles para el manejo del roaming en la em-
presa

El roaming internacional es un servicio de funciona-
miento sencillo, pero la multiplicidad de variables in-
tervinientes en operatividad, ha determinado que su
organizacion administrativa y de decisiones haya
sido soslayada y postergada.

Se han desarrollado dos tipos de perspectiva en los
operadores. Por un lado, la priorizacion de la movi-
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Figura 2. Elementos basicos para la creacion de infraestructura en roaming internacional
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Gestion técnica: MSC (mobile switching center), HLR (home location register), VLR (visitor location register), SMSC (short message service center),
MNC (mobile network code), Cdr on line (call detail record on line), ASF (antifraud system force), |OT (inter operator tariffs), Wholesale Billing (fac-
turacion mayorista), Financial Clearing (intercambio financiero), Net Settlement (liquidacién neta).

Fuente: Elaboracion propia.

lidad internacional de los clientes y la asignacion de
mayores recursos para la consolidacion del area ro-
aming. Por otro lado, la reduccién del &rea y mime-
tizacion de sus atribuciones dentro de las tareas
normales de las areas funcionales, bajo la conside-
racién que la nueva tecnologia trae operatividad
sencilla, sin riesgos y normas mercerizadas y cono-
cidas.

Acerca de la departamentalizacion, cada companiia

ha disefiado su propio arreglo organizativo. Todo
operador posee un area roaming que ubica dentro
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de cualquier area funcional de la empresa, en la
perspectiva que donde se encuentre, siempre fun-
cionara igual y casi sin intervencion gerencial.

El operador exitoso maneja el servicio con una ar-
quitectura multidimensional, que supera las estruc-
turas clasicas de coordinaciéon matricial. Considera
el manejo a tres niveles:

- Anivel tactico-operativo el roaming se organiza
como una unidad no jerarquica que utiliza el en-
foque de proceso para coordinar los puntos de
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actividad de roaming a cargo de las areas espe-
cializadas. Los puntos de actividad roaming se
ubican en las gerencias funcionales y correspon-
den a una porcion de las actividades normales
de dichas areas. El area de roaming coordina y
alinea los recursos locales con los recursos de
otros operadores y proveedores, para la sefali-
zacion, el STP-gateway, control high usage, uso
e intercambio de registros de tarificacion (CDRS)
y facturacion entre los operadores.

- Anivel estratégico-directivo, el roaming se ma-
neja como un proceso de negociacion y toma de
decisiones sustentada en el flujo de informacién
de uso (trafico) y financiero (neteo, cobros y
pagos), que equilibran el trafico del servicio y la
mayor rentabilidad con el riesgo de uso indebido
y las pérdidas por no facturables. Se encarga del
disefio e implantacion de proyectos relacionados
con la provision del servicio, tales como la red de
sefializacion, Signaling Transfering Point, Punto
de Recepcion autorizado, facturacién y neteo
centralizado, ARP-clearinghouse, Control de tra-
fico. Posee un alto componente de interrelacio-
nes personales para mantener y mejorar la
operatividad y para negociar y resolver los pro-
blemas operativos, administrativos, financieros o
legales que surgen.

- A nivel conceptual se considera el concepto de
producto que deriva en el disefio de producto,
desarrollo y operacion, incluye cadena de servi-
cio, identificacion de restricciones y cuellos de
botella operativos, administrativos, financieros o
legales, y los mecanismos que equilibren inver-
sion y costo operativo. Las decisiones compren-
den la vision del servicio, la orientacion de la
migracion tecnoldgica, la integracién operativa
con la perspectiva del largo plazo.

IV. LA VISION ACERCA DEL FUTURO DEL ROA-
MING

LOS MODELOS DE CRECIMIENTO DE ROAMING
Los modelos de voz en roaming

En el camino de consolidar el roaming en América
Latina se han desarrollado diferentes modelos, apli-
cados en las diferentes etapas del ciclo de vida del
servicio.

El primero modelo se denomina acuerdo bilateral
donde cada operador establece acuerdo roaming in-
dividual con otro operador cuyo mercado le es atra-

yente. Este modelo estuvo vigente en la etapa inci-
piente del roaming, y presentaba el inconveniente
de generar un voluminoso esfuerzo administrativo,
bajos ingresos, elevado fraude y servicio deficitario.

En el segundo modelo se realizan acuerdos bilate-
rales y se interconectan a través de un gateway, que
centraliza la red de interconexion y la sefalizacion,
a través de la cual cada operador obtiene acceso a
los mercados donde posee acuerdos roaming vigen-
tes. La tarea administrativa se aligera con el inter-
cambio de registros de tarificacion (CDRs) y el neteo
de liquidaciones a través de un clearing. Es el mo-
delo actual vigente en tecnologias 2G y 2.5G.

El tercer modelo es una sofisticacion del segundo y
se denomina hub roaming, donde un gateway brinda
acceso a las redes y controla la facturacion y el
fraude. El hub es un piggy back ampliado que busca
alto rendimiento, rapida ampliacién de la cobertura
y bajos gastos administrativos. Mediante una Unica
conexion de red, los operadores acceden al servicio,
ademas de intercambio de datos, neteo y liquidacion
financiera y proteccion contra el fraude.

El nuevo modelo de datos en roaming

Con el avance de la convergencia y la banda ancha
de alta velocidad, se esta estructurando el modelo
de roaming IP, donde se utiliza un gateway IP como
puerta de entrada a un operador de red Internet que
permite acceso a la red y transmision (tx) de datos
cuando se encuentra en roaming. Esto se muestra
en la figura 3.

Se estima que, en el futuro, este modelo basado en
Internet sera la base para un roaming superior de
voz a través de protocolo Internet.

Pero esta posibilidad, no es atrayente para los ope-
radores actuales, ya que el modelo de negocio vi-
gente propicia la exclusion de los clientes normales,
la concentracion en un segmento insensible al pre-
cio, y el alto rendimiento basado en tarifas elevadas.
Con bajo crecimiento.

El futuro roaming IP requiere el disefio e implanta-
cion de un adecuado modelo de negocio, el que,
aun, es inexistente.

ELEMENTOS PARA EL NUEVO MODELO DE NE-
GOCIO

Se destaca que, en la region, se han dado casos

exitosos que permitieron el crecimiento del servicio.
Por ejemplo, ENTEL PCS fue el primer operador
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que migro de tecnologia en la region, su decision de
implantar la primera red GSM del continente fue de-
terminante en el largo plazo. AT&TW proporcioné
sus puntos de codigo para la implantacion de RAl,
de no hacerlo, el servicio no hubiera sido posible. El
grupo roaming de Telefénica que implantd su propia
red de roaming, la que fue desmantelada posterior-
mente.

Los temas de decisién clave, que brindaran las
bases para el desarrollo y consolidacion del servicio
roaming, en sus componentes de voz y de datos,
han de ser los siguientes:

Politica de los gobiernos

- Encontrar el enlace entre los objetivos de reduc-
cion de la exclusion social y econémica, el im-
pulso de las tecnologias de informacion,
accesibilidad a roaming y sectores emergentes.

- Definir los aspectos que intervencion de los go-
biernos en roaming, para incentivar el servicio.

- Como integrar las politicas publicas, conside-
rando su consolidacion regional en los temas de
TIC, Internet Protocol, roaming.

- Definir y enfrentar el abuso de posicién domi-
nante en roaming internacional.

- La creacion de mercado en roaming, a partir de
la ola de reformas en la normativa.

Normativa de roaming

- Determinar si la normativa en roaming es nece-
saria, considerando la estructura industrial y la
tendencia a la madurez del sector.

- Enfocar la normatividad en el roaming.

- Posicién frente al papel normativo que la GSMA
ha asumido, intentando reemplazar a la regula-
cion de los paises.

- Adoptar los nuevos mecanismos de control de
tarifa en roaming, como en Europa.

Desarrollo del mercado

- El mercado de telefonia celular es concentrado
en dos o tres operadores por pais que conforman
bloques regionales. La cuestion es determinar si
es posible la creacion de condiciones de compe-
tencia y/o competitivas.

- Considerando que el servicio movil esta llegando
a la madurez (100% celulares/poblacién en Eu-
ropa y Asia, mas del 50% en América Latina), se
deben plantear las acciones para que roaming
se enfoque en el crecimiento.

- Tecnolégicamente existe la oferta de servicio de
roaming para todos los usuarios, contrato o pre-
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pago. En la realidad, es administrativamente
complejo, el intento de ampliar servicio hacia pre-
pago.

- En la busqueda de la integracién regional, se
debe promover un acuerdo regional para la crea-
cion de un organismo supranacional que integre
los esfuerzos locales, para desarrollo del servicio.

- Se debe disefar el modelo de negocio, conside-
rando el potencial de rendimiento econémico de
los servicios.

Inversion en infraestructura

- Elroaming es un elemento que conforma la reno-
vacion tecnolégica de los operadores, de manera
que es un costo hundido que no esta siendo
aprovechado.

- Con las nuevas versiones tecnolégicas que faci-
litan la ubicacién extraregional de la infraestruc-
tura fisica, se debe verificar y controlar la
infraestructura virtual o asentada en otros paises.

- Se debe manejar el aumento del riesgo de fraude
derivado de los nuevos dispositivos con tecnolo-
gias de tercera generacion.

- Estudiar las maneras para estimular las inversio-
nes en roaming.

ELEMENTOS PARA EL DISENO DE LA ARQUI-
TECTURA DEL ROAMING

Para crear un servicio rentable, en crecimiento e in-
clusivo de todos los segmentos de la organizacion,
se necesita un nuevo enfoque conceptual que sus-
tente las bases para disefar nuevos escenarios fu-
turos y para desarrollar visiones holisticas del sector
y del servicio.

Desde la perspectiva de la direccidon estratégica y
sociotécnica (Acevedo, 2003), el roaming, debe con-
siderar el objetivo regulatorio de mejorar las condi-
ciones de acceso a la poblacién, el objetivo
empresarial de crear las condiciones para la conso-
lidacion del negocio rentable y el objetivo de marke-
ting orientado a satisfacer las necesidades de todos
los segmentos de usuarios.

A partir de la identificacion de la oportunidad de ne-
gocio que representa el servicio roaming internacio-
nal, se muestran las dimensiones del sector
telecomunicaciones y del negocio celular relaciona-
dos al servicio de roaming internacional (figura 4).

En la dimensién estructural,

La UIT y el GSR-08 (2008) buscan el fomento de la
inversién en el sector, para lo cual, estan promo-
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viendo la reforma reglamentaria a nivel mundial, que
ha de considerar los siguientes aspectos:
- Sobre redefinicion de la normativa internacional:

* Roles y funciones de los actores (gobierno,
reguladores, operadores, mayoristas, mino-
ristas) separados y diferenciados.

Nuevas reglamentaciones, derivadas del sur-
gimiento de tecnologias emergentes.
Previsidon de las normas sobre la convergen-
cia e innovacién de servicios.

- Sobre redes e infraestructura de comunicacion:

* Acceso libre a las redes de cable submarino.
Liberalizacion de las pasarelas internaciona-
les.

Comparticion de la infraestructura, para que

los usuarios excluidos puedan acceder a los

servicios.

- Sobre desarrollo de inversion en infraestructura
para roaming:

*  Definicién de las reglas (por primera vez) para
funcionamiento de roaming entre paises.
Tipo de infraestructura basica que requiere
cada pais y operador.

Definicién del nivel atribuciones y alcance de
la regulacion local frente a la cobertura inter-
nacional de roaming.

*

En la dimension de proceso:

La globalizacién requiere la movilidad plena de las
personas, equipos de comunicacién y los numeros
de telefonia para contactar a las personas. Se estan
disefiando las estrategias y los pasos a seguir para
crear un servicio de roaming internacional de bajo
precio y de altas prestaciones.

Segun los criterios de ITU (2008), se consideran los
siguientes aspectos:

- Temas del modelo de negocio:

* Competencia-mercado.

* Operadores virtuales MVNO.

* Socio global/socios globales.
Alianza con el operador clave.
Inversion en el negocio: inversion en infraes-
tructura.
El adecuado Modelo de negocio: datos, roa-
ming.
Acuerdos de itinerancia.
Ventaja competitiva y Cadena de valor.
Ingresos /Utilidades. Margen de contribucion
por negocio.

*

- Estrategia Legal-regulatoria de roaming:
* Secuencia de intervencién regulatoria en roa-
ming.

. Tarifa roaming retail (al cliente).

. Atencién al cliente: y defensa de usuario.
« Acuerdo regional y por paises.

. Permisos locales y acceso a redes de ter-

ceros
. Costos por servicio y condiciones de factu-
racion
. Delimitacion de los acuerdos interopera-
dores.
* La Regulacién en roaming por la Uniéon Euro-
pea.

. Control IOT(inter operador tariffs) en roa-
ming internacional.

. Control de tope tarifario en roaming.

. Fijacion de la tarifa al cliente.

En la dimension de persona

La exclusion econdémica y social de los grupos
marginales (rurales y urbano-marginales) se en-
cuentra en nivel critico en los paises atrasados.

Los temas a considerar son:
- Desarrollo de la sociedad de la informacion:
. Objetivos de acceso e inclusion.
. Acceso universal.
. Servicio universal.
. Metas de reduccion de la brecha digital.
. Proyectos de e-educacion y ciudades digita-
les.
Desarrollo de la capacidad de decision de los
usuarios:
. Libertad de elegir por el usuario.
. Competencia real en el sector.
. Diversas opciones, a los costos adecuados.
. Segmentacién de mercado para ofrecer servi-
cio a diferente costo y tarifa.

En la dimension del cambio

El cambio en el sector se sustenta en el modelo de
innovacion vigente (Linares 2005) y la nueva es-
tructura que esta tomando la economia en red (Kelly
1998) y la tendencia del desarrollo tecnolégico que
viene siendo orientado por la ITU y Citel (UMTS
2007).

Los temas a considerar son:
- Cambio en el entorno:
. Tendencias tecnoldgicas y sociales.
- Riesgos y escenarios del sector
. Dinamica de la innovacion tecnoldégica.
. Ciclo de vida de los servicios
- Cambios en la tecnologia:
. Ciclo econémico de tecnologias
. Convergencia de sectores de comunicacion,
computacion, entretenimiento e informacion.
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Figura 4. Elementos de la arquitectura del roaming
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. Incertidumbre del éxito comercial de las nue-
vas tecnologias.

. Proyectos y planes de desarrollo. Cronogra-
mas de avance a Corto plazo e hitos.

- Cambios en la gestién empresarial:

. Benchmarking entre operadores y adopcion
de las mejores practicas.

. Aplicaciones innovadoras en paises emer-
gentes.

. TIC para el desarrollo.

V. CONCLUSIONES

En el presente estudio, se ha ensayado una inter-
pretacién para explicar las debilidades estructurales
y la pobre dinamica de crecimiento del servicio roa-
ming, definido como un producto ofrecido por los
operadores de telefonia mavil y considerado el de
mayor potencial en la década pasada.

Con la estrategia de alianzas mundiales y de am-
pliacion de mercados con acuerdos de libre comer-
cio, el servicio roaming adquiere especial
relevancia. La inversion en infraestructura significa-
ria la consolidacion del servicio, clave para la comu-
nicacion e integracibn de las alianzas
empresariales, por lo que, su desarrollo esta consi-
derado dentro del proyectos de creacién de infraes-
tructura del BID.

64
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En la dimensién del devenir, se describen las ra-
zones Yy la manera en que se dio inicio y se desarro-
16 el roaming internacional entre operadores de
América, el cual tomé un nuevo cariz al momento
de las privatizaciones, que trajeron cambios tecno-
I6gicos, redefinieron la organizacion industrial de te-
lecomunicaciones y ampliaron las misiones y
objetivos empresariales.

En la dimensidn del proceso, se define el negocio
roaming, enmarcado dentro del avance tecnoldgico
que es la oferta concreta de producto. Este negocio
se ha implantado a partir de las estrategias de des-
arrollo de servicio y la segmentacion y captacion de
clientes. Se ha operacionalizado a través de la poli-
tica de precio basado en valor y no en costo y la
concentracion en la satisfaccion de un reducido nu-
mero de usuarios.

En la dimensién estructural, se definen las varia-
bles de calidad que debe cubrir el roaming, algunos
elementos de la calidad técnica del servicio, la or-
ganizacion del roaming en sus segmentos técnico y
administrativo y la organizacién internacional ba-
sado en un modelo de arquitectura multidimensio-
nal, actualmente se ha reducido su nivel y
capacidad coordinadora, limitando su alcance a ser
intermediario operativo entre las unidades funciona-
les de ventas, atencién postventa, facturacion o de
gestion de redes.
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En la dimensién humana, se ha mostrado una vi-
sion conceptual acerca de lo que se requiere para
redisefar un adecuado modelo de negocio que faci-
lite el crecimiento del servicio, paralelo al del creci-
miento de los negocios de telecomunicaciones.
Debe complementarse las visiones de los actores
que intervienen en el sector: legisladores, ejecutivos
de la industria, managers de los operadores, con-
sultores y asociaciones.

Para crear un servicio rentable, en crecimiento e in-
clusivo de todos los segmentos que lo requieren, se
necesita un nuevo enfoque conceptual que siente
las bases para disefiar nuevos escenarios futuros y
para desarrollar visiones holisticas del sector y del
servicio.

Este nuevo enfoque ha de brindar renovadas pers-
pectivas que permitan ver y entender los modelos
mentales vigentes en el sector. Entender y superar
aquellos modelos mentales que demostraron su efi-
cacia en la fase de crecimiento pero que se han con-
vertido en rémoras mentales que ocultan las
externalidades negativas del sector, impiden el des-
arrollo equilibrado y retrasan que el sector cumpla
con su misién de acceso universal y de inclusion.
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