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RESUMEN

En el capitulo 1 se dara una breve explicacion de cémo ha ido evolucionando la
gestion de la calidad a través de los afios, iniciandose con un simple control de
calidad hasta llegar a lo que es hoy en dia el Control de la Calidad Total que se
intenta implementar en las empresas para garantizar la excelencia de sus

servicios y productos.

En el capitulo 2 se explicara lo que es la gestién de calidad y en qué consisten
las herramientas de gestion. Se describira acerca de las normas ISO 9000:2001
y en su enfoque para lograr la satisfaccion a los clientes y en que se han basado
para promover estas normas y repasaremos Su estructura general, se
profundizara sobre la norma TL 9000 exponiendo su vision, mision, y objetivos,
junto con su organismo regulador que es el QuestForum mostrando los
beneficios para la empresa al haber implementado TL 9000 en su sistema de
gestién de calidad y lo que se refiere al ciclo proveedor-operador del servicio.

En el capitulo 3 se detallard el contenido de ambos manuales de gestién de
calidad con los que cuenta la certificacion del TL 9000, primero revisaremos los
requisitos principales que tiene g cumplir una organizaciéon para asi poder medir
el desempefio de su calidad y también veremos cdmo estan estructurados estos
procesos, conoceremos como se obtienen los datos y cual es su uso, todo esto

detallado en cada area con sus respectivas mediciones bien definidas.



VI

En el capitulo 4 se enfocara en el cliente final de las empresas que certifican su
SGC con TL9000. Se explicara sobre la relacion “operador del servicio-usuario

final” y se tratara sobre el comportamiento de los usuarios insatisfechos.

En el capitulo 5 se dara a conocer los pasos que una empresa necesita seguir
para llegar al éxito con su Sistema de Gestion de Calidad, veremos coémo se
lleva a cabo el proceso antes, durante y después de la certificacion. Se
mencionard algunas de las mejores practicas en las empresas basadas en un

mejor desemperio de la calidad.

En el capitulo 6 se analizar4 detalladamente empresas que ya cuentan con la
certificacion TL 9000 detallando los beneficios obtenidos como consecuencia,
tomando como referencia casos de estudios de las empresas en cuestion. Se
estudiara también una empresa ecuatoriana que se ha basado de los criterios
del TL 9000 para garantizar calidad en sus procesos y servicios.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las exigencias en el sector de las telecomunicaciones y los
cambios a los que se ven sometidas han provocado que la calidad se convierta
en un factor determinante e importante para el logro de resultados favorables y

el éxito en las companias.

La necesidad de adaptarse a la constante evolucién de las telecomunicaciones
en el mercado y de buscar nuevas y mejores tecnologias para el futuro implica
gue el proceso de gestion de las organizaciones involucradas deba atender a las
exigencias y expectativas creadas por los clientes y usuarios ofreciéndoles un
servicio con la mayor calidad posible. Las organizaciones que empleen estos
sistemas de gestion basados en la calidad tendrdn mas facilidades para
evolucionar de manera rapida y adaptarse a las exigencias del sector de

telecomunicaciones.

La busqueda de la calidad en las compafiias de telecomunicaciones representa
una de las tendencias mas importantes para distinguir las de éxito de aquellas
gue permanecen en la media, es por estos motivos que hemos dedicado nuestro
proyecto al estudio de la calidad en el sector de las telecomunicaciones ya que
desde nuestro punto de vista, definir un modelo de gestién basado en la clidad
debe ser un compromiso de trabajo de las organizaciones que quieran ser

competitivas y que busquen una proyeccion de futuro.



CAPITULO 1

1. ANTECEDENTES Y OBJETIVOS

1.1 Antecedentes

111

Evolucién de la gestion de la calidad

En relacion al concepto de gestion de la calidad, cabe
destacar la evolucion reciente que ha experimentado. Hacia
finales de los afios setenta, la gestion de la calidad era
sobre todo cuestion de control e inspeccion. Es decir, en
aguel entonces y hasta hace no mucho tiempo, las
empresas se contentaban con controlar los productos uno
por uno o mediante muestreo, asegurandose mas tarde de

gue los controles habian sido bien hechos.



En la evolucién de la gestion de la calidad, hay tres

momentos fundamentales:

1. El Dr. Feigenbaum ide6 en 1945, un método de
gestion econdmica de la calidad. Este consistia en sumar los
costes de la obtencion de la calidad (control, prevencion) y
los costes de la no calidad, es decir, los costes de los
errores o fallos. El resultado hizo evidente que es mas
econdémico “hacer calidad” que “no calidad” y que es mas
cuestion de prevencion que de control. Ambas premisas son

igualmente aplicables a la Seguridad y el Medio Ambiente.

2. Un tiempo después, Japon solicité la ayuda del Dr.
Deming con el fin de realizar un nuevo censo de la
poblacion. Con ocasion de esa circunstancia, el Dr. Deming
demostré a los ingenieros y estadistas japoneses que las
herramientas y métodos de control estadisticos podian tener
aplicaciones tanto administrativas como industriales.
Ademas, los directivos japoneses se percataron de la
importancia estratégica de la calidad para el futuro de su
industria, que habia quedado arruinada por la guerra y la
derrota. Comprendieron también que la calidad no es soélo
cuestion de especialistas, sino también de la direcciéon y de
todo el personal. Esta evolucion en la mentalidad supuso el

origen de los siguientes conceptos:

- Quality control o control de la calidad. Orienta a las
empresas hacia el control del producto mas que hacia el
control de las actividades ligadas a la calidad de éste.



- Quality management o gestion de la calidad.

3. Por dltimo, en 1961 Feigenbaum edit6 una
publicacion llamada “Total Quality Control”. Este titulo fue
traducido como Control de la Calidad Total y no como
Control. [1]

CALIDAD TOTAL
EXCELENCIA

GESTION DELA N
CALIDAD
CONTROL
DE LA CALIDAD

Figura 1.1 — Evolucion de la perspectiva de la
calidad*

A partir de estos tres hechos tuvo lugar un periodo de
desarrollo del control de la calidad y de su integracion en la
gestion de la empresa. Fue vital en esta evolucién la

'La gestion del deporte a través de la calidad Escrito por Leonor Gallardo



1.1.2

aportacion, en 1968, del Profesor Juran del enfoque japonés
del Control de la calidad extendido a toda la empresa o
Company Wide Quality Control (CWQC).

Finalmente, la Ultima etapa en la evolucion de la Calidad es
la llamada Calidad total, que no es sino una sistematica de
gestibn a través de la cual la empresa satisface las
necesidades y expectativas de sus clientes, empleados,
accionistas y de toda la sociedad en general, utilizando los
recursos de que dispone: personas, materiales, tecnologia,

sistemas productivos, etc.

El concepto actual de la calidad

Esta definicion ha presentado controversia a lo largo de la
historia. Esto puede deberse segun Parasuraman, Zeithaml
y Berry, a que el concepto de calidad es un término bastante
indefinido y que ha sido interpretado de diferentes formas a

lo largo del tiempo.

Los conceptos que surgieron desde los inicios varian en
funcién de si nos referimos al control de la calidad, que se

refiere a la primera época y se centra en la verificacion de



los requisitos relativos de un producto o servicio; al
aseguramiento de la calidad, relativo a los procedimientos,
normas y preceptos que establecen las normas ISO; o a la
Calidad Total y mejora continua, donde se considera la
calidad como wuna estrategia e la gestibn de una
organizacion que se orienta a la satisfaccion permanente de
las expectativas y necesidades de los clientes, tanto internos
como externos, con una filosofia de realizar el trabajo

siempre bien y a la primera como principal finalidad.

Una definicion bastante acertada es la que hace
Montgomery, al afirmar que la calidad “es el grado en que
los productos o servicios cumplen con la exigencias de la
gente que los utiliza”®, aunque no siempre es posible por lo
gue es interesante incluir el apelativo de razonables. Este
autor hace una distincion entre dos tipos de calidad: calidad
de disefio y calidad de conformidad. La calidad de disefio
estd referida al grado en que un servicio posee las
caracteristicas en las que se pensé para llevarlo a cabo. La
calidad de conformidad refleja el grado en que el servicio

esta de acuerdo con la intencién prevista para su desarrollo.

’la gestion del deporte a través de la calidad Escrito por Leonor Gallardo



A veces la calidad que disefia un servicio difiere de la

percepcion que tiene el que lo utiliza.

Es necesario conocer que el concepto de calidad varia
segun las culturas y que los diferentes componentes de la
calidad no revisten la misma importancia en todos los
paises. A nivel mas individual las experiencias previas, la
imagen que tengan de la organizacion, entre otros aspectos,
seran condicionantes para percibir la calidad de una
actividad de una forma u otra. Es interesante que ambas, la
calidad que se ha diseiflado y la que percibe el cliente

coincidan.

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo general

o Analizar las normas de calidad convenientes a aplicar

en el sector de las Telecomunicaciones

1.2.2 Objetivos especificos

o Evaluar la aplicacion de un modelo de gestion basado



en la calidad en las empresas de

Telecomunicaciones.

Dar a conocer que el modelo ISO 9001 no es

suficiente para garantizar calidad en los servicios.

Analizar el modelo TL 9000 junto con sus
requerimientos y mediciones para una correcta

implementacion de la norma.

Comparar la situacion de empresas ecuatorianas sin
alguna certificaciébn de calidad junto con empresas
internacionales permitiendo evaluar los beneficios

gue se puede obtener.



CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

2.1 Lagestion de la calidad en el sector industrial

Entendemos por sistema de gestion de la calidad a un conjunto de
normas interrelacionadas de una empresa u organizacion por los
cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en

la busqueda de la satisfaccién de sus clientes.

Existen diversos enfoques de gestion de la calidad, desde una

simple inspeccién hasta la gestion de la calidad total.
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GESTION
CALIDAD

GCT TOTAL

T

ASEGURAMIENTO
CALIDAD
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CcC CONTROL
CALIDAD

| Y

INSPECCION

Figura 2.1 — Enfoques de Gestién de Calidad®

Las empresas que piensen en la mejora del desempefio de su
organizacion deben plantearse en su camino la Implantacion del
Sistema de Gestion de la Calidad teniendo en cuenta los puntos

siguientes:

El enfoque al cliente, el liderazgo, la participacién del personal, el
enfoque basado en los procesos, la gestion basada en sistemas, el
mejoramiento continuo, la toma de decisiones basadas en hechos y

la relacibn mutuamente beneficiosa con el proveedor.

Para comenzar a implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
es necesario el Analisis de los Procesos de Trabajo; se considera

3 Paper de Grado: Disefio y Desarrollo de un Modelo Experimental para la Auditoria de Sistemas de
Gestion de Calidad Total de Empresas del Sector de Telecomunicaciones. ESPOL
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una herramienta util para tal funcion crear un Mapa de los Procesos
que permite considerar la forma en que cada proceso individual se
vincula vertical y horizontalmente, sus relaciones y las interacciones
dentro de la organizacion, pero sobre todo también con las partes
interesadas fuera de la organizacion, formando asi el proceso

general de la empresa.

Existen unos estdndares de gestion de calidad normalizados, es
decir, definidos por un organismo normalizador, como lo son ISO,
DIN entre otros, que permiten que cualquier organizacién grande o
pequefia, sin importar cual sea su producto o servicio, en cualquier
sector sea éste industrial, de servicios o de administracion publica
con un sistema de gestion de la calidad pueda validar su efectividad

mediante una auditoria de una organizacion u ente externo.

La certificacion dota a la empresa de un elemento diferenciador,
caracterizando a sus productos o servicios de una imagen que

proporciona la confianza y la fidelidad de los clientes. [2]

Las ventajas que tiene una empresa certificada son numerosas,

entre ellas tenemos:

eSupone una ventaja competitiva a la empresa e incentiva el

desarrollo de la misma.
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e Facilita el acceso a nuevos mercados y la expansion internacional.
e Denota una preocupacion con el medio ambiente.

e Facilita la mejora continua.

e Introduce racionalidad a los procesos productivos.

eDa una imagen de confianza al consumidor

e Supone una defensa contra la competencia desleal.

El sistema de Gestion de la Calidad es una herramienta para el
cambio, no realiza el cambio, la Unica que puede realizar el cambio
de cultura en la organizacion es la direccion. Las organizaciones
pueden, de acuerdo a sus necesidades, certificar 0 no su Sistema
de Gestion de la Calidad, pero la certificacién sélo tiene verdadero
valor cuando refleja una organizacién centrada en el cliente, flexible
pero rigurosa y capaz de desenvolverse eficientemente en un

entorno econdémico y tecnolégico constantemente cambiante. [3]

2.1.1 Herramientas de Gestidn

Las herramientas de gestion proveen un método sistematico
para el andlisis y la solucion de problemas. Utilizandolas
apropiadamente ayuda a mejorar en forma importante el

proceso de toma de decisiones del negocio; en caso
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contrario seran la causa de un uso inadecuado de recursos
financieros y humanos, y de una desmotivacion dentro de la

empresa. [4]

Las herramientas de gestion son todos los sistemas,
aplicaciones, controles, soluciones de calculo, metodologia,
etc., que ayudan a la gestion de una empresa en los

siguientes aspectos generales:

o Herramientas para el registro de datos en cualquier
departamento empresarial
o Herramientas para el control y mejora de los procesos

empresariales

o Herramientas para la consolidacion de datos y toma
de decisiones

UNE-ISO/IEC 20000

Es el primer estdndar de calidad certificable orientado
especificamente a la Gestion de Servicios Tl, que Ofrece a
las compafias la oportunidad de demostrar a sus clientes y

accionistas la integridad y seguridad de sus operaciones, y
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promueve una cultura de mejora continua de la calidad en

materia de gestion de servicios tecnolégicos.

Este nuevo estandar promueve la adopcién de un modelo
de procesos integrados destinado a mejorar la eficacia en la
prestacion de los servicios tecnologicos y establece las

directrices para una gestion de servicios de Tl de calidad.[5]

Disefio de Servicios y Gestion de Procesos

>Gestin de la capacidad >Soporte de servicios
>Gestion de la disponibilidad y contingencias del servicio >Gestion de la sequridad de la informacidn
> Gestidn de nivel de servicio > (Gestidn presupuestaria y contable de los servicios de T!

Diseiio de Serviciosy Gestion de Procesos

> Gestion de la configuracidn
> Gestion de cambios

Procesos paso a Procesos de proveedores

roduccion . - .
P Procesos de rasolucion > (Gestion de relaciones

> (estidn de Lanzamientos oAt i
> Gastion de incidencias ton &l negocio

> Bestion de problemas > Gestidn de proveedores

Figura 2.2 — Procesos de gestion de servicios de la norma
ISO 20000*

* Articulo ITIL & ISO 20000 escrito por Ricardo Cafizares Sales
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Ventajas para el cliente/usuario:

La certificacion UNE-ISO/IEC 20000 en una organizacion,
tanto publica como privada, proporciona una serie de

beneficios y ventajas competitivas entre las que podemos

citar:

o La entrega de servicios Tl se orienta mas al cliente y
los acuerdos sobre la calidad del servicio
mejoran la relacion entre el departamento Tl y el
cliente.

o Se describen mejor los servicios, en un lenguaje mas
cémodo para el cliente, y con mayores detalles.

o Se manejan mejor la calidad y el coste del servicio.

o Mejora la comunicacion con la organizacién Tl al
acordar los puntos de contacto.

o Asegura al cliente la existencia de un proceso de
mejora continua de los  servicios prestados.

o Facilita la alineacion de los servicios de Tl con la
estrategia de negocios de la organizacion.

o Crea un marco de trabajo formal para proyectos de

mejora del servicio.
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o Crea ventajas competitivas a través de la promocion

de servicios consistentes y al menor coste posible.

o Reduce el nivel de riesgo operacional de la

organizacion.

o Permite optimizar el uso de los recursos, lo que deriva

en una reduccion de costes.

o Mejora la imagen publica de la organizacion.
o Nos proporciona un estandar de comparacién que
aplica atodos los proveedores de servicio

independientemente del pais, idioma, sector, tamafio

y localizacion.

Para decidir si le conviene solicitar la certificacion ISO
20000, una organizacion deberia tener en cuenta los
siguientes factores:

o La ISO 20000 es particularmente importante para
organizaciones de sectores industriales en los que la
calidad de los servicios de TT.II. es fundamental para
el éxito del negocio. Esto incluye, entre otros, el
sector financiero, el sanitarioy el de servicios
publicos como son el suministto de agua vy

electricidad. La certificacion  permite a las
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organizaciones que pertenecen a estas industrias
demostrar a sus accionistas y clientes que disponen

de una infraestructura tecnoldgica bien gestionada.

o La ISO 20000 también es importante para
organizaciones que prestan servicios
gestionados internamente 0 mediante
subcontratacion. La certificacion les permite
garantizar a sus clientes que sus entornos de TT.II.
se administrardn de la forma adecuada y que
recibirdn servicios tecnologicos de alta calidad.

Podemos encontrar varios tipos de servicios que son

certificables bajo el estandar 1SO 20000, tenemos los

siguientes:
. Servicios desarrollados por sistemas informaticos:
como los servicios que  son prestados por

aplicaciones o plataformas tecnolégicas concretas,
entre los que podemos encontrar: correo electronico,
DNS, etc.

. Servicios de CPD: aquellos servicios orientados al
albergue fisico y/o l6gico de sistemas, entre los que

tenemos tanto los clasicos de un datacenter (hosting,
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housing) como las modernas versiones virtualizadas

que estdn  empezando a aparecer.

. Servicios de soporte técnico: Podemos englobar en
esta seccion a todos aguellos servicios
profesionales prestados en régimen de outsourcing,
orientados a Tl y en los que la propia infraestructura
Tl utilizada tiene un peso especifico propio
fundamental para la prestacion del servicio. En esta
categoria podemos encontrar desde servicios de
asistencia técnica hasta servicios de mantenimiento

o help-desk.

Norma ISO 9001: 2000

La norma 1S0O9001, son un conjunto de reglas de caracter
social y organizativo para mejorar y potenciar las relaciones

entre los miembros de una organizacion.

ISO 9001 esta adecuada para implementarse en cualquier
organizacibn que busque mejorar el modo de
funcionamiento y gestion, sin considerar su tamafio o sector.
Sin embargo, los mejores retornos de la inversion los

obtienen las compafiias preparadas para implantarla en toda


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_indice.html
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la organizacion, no sélo en ciertas sedes, departamentos o

divisiones.

ISO 9001 se ha concebido, ademas, para ser compatible
con otras normas de sistemas de gestidon y especificaciones,
como OHSAS 18001 Salud y seguridad en el trabajo e ISO
14001 Medio ambiente. Pueden integrarse a la perfeccion

por medio de la gestion integrada. [6]

Entre sus objetivos:
o Aumentar su participacion en el mercado

o Atrae inversiones, mejora la reputacion de la marca y

elimina barreras al comercio
° Reducir Costos

o Gestionar los riesgos con mayor eficacia como

mejorar la satisfaccion de los clientes.

o Mejorar las capacidades y rendimiento de Ila

organizacion

Este conjunto de reglas, nace de la fusion del método
cientifico -hipotesis (planes), prueba (proceso), tesis (datos y
gestion) y vuelta a empezar (mejora continua) y las filosofias

orientales bajo el maquillaje de sociologia primacia del
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grupo, liderazgo, participacion. A las que se ha afadido un
poco de teoria econdmica -enfoque hacia el cliente- y de

auténtica sociologia -participacion y relaciones-.

Esta mejora tecnologica es dificilmente obtenible en el
presente con un costo razonable. Resulta mas econémico
mejorar otros aspectos de la empresa, que tienen incidencia

sobre el producto final.

El motivo de obtener esta norma, es el consumidor, quien
exige productos de mejor calidad. Esta es la razén del
nacimiento de esta normativa de Excelencia. Se considera
gue la mejor forma de satisfacer las necesidades de los
consumidores, es seguir la forma de organizacion de

empresa sugerida por esta normalizacion.

En la actualidad, la utilizan mas de 750.000 organizaciones
de 161 paises y establece las pautas no soélo para los
sistemas de gestidn de la calidad, sino para los sistemas de

gestion en general.

A continuacién se enumeran los 8 Principios basicos de la

gestion de la calidad o excelencia:

1. Organizacion enfocada a los clientes


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_organizacion_enfocada_cliente.html
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2. Liderazgo

3. Compromiso de todo el personal

4. Enfoque a procesos

5. Enfoque del sistema hacia la gestion

6. La mejora continua

7. Aprovechamiento del sistema para la toma de
decisiones

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los
proveedores

Norma ISO 27011 - Gestion de Seguridad de la

Informacioén

ISO 27011 es la norma internacional que establece
directrices para apoyar la aplicacién de la gestion de la
seguridad de la informacion (ISM, Information Security

Management) en los organismos de telecomunicaciones.

Esta norma estd orientada a los organismos que
proporcionan procesos de apoyo e informacion en las
telecomunicaciones, instalaciones de telecomunicaciones,
redes y lineas y para los que éstos suponen importantes

activos empresariales. La gestion de la seguridad de la


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_liderazgo.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_participacion_personal.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_enfoque_procesos.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_enfoque_sistema_gestion.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_norma_calidad.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_relaciones_mutuamente_beneficiosas_proveedor.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_relaciones_mutuamente_beneficiosas_proveedor.html
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informacion es sumamente necesaria con el fin de que los
organismos de telecomunicaciones puedan gestionar
adecuadamente estos activos de la empresa y continuar con

éxito sus actividades.

Proporciona una base de referencia de la aplicacion de ISM
dentro de las organizaciones de telecomunicaciones para
garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de

instalaciones de telecomunicaciones y servicios.

Beneficios de poner en préactica ISO 27011

o Ser capaces de asegurar la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de las instalaciones
y servicios globales de las telecomunicaciones.

o Asegurar los procesos de colaboracion y de control

garantizando la reduccion de los riesgos en la

prestacion de servicios de telecomunicaciones

o Ser capaz de redistribuir los recursos a actividades

mas productivas

o Adoptar un planteamiento global coherente con la

seguridad de la informacion

o Ser capaz de mejorar la conciencia personal y

aumentar la confianza hacia los clientes.
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Sistema de gestion de calidad TL9000

Es la nueva norma basada en el estandar ISO 9000 que fue
desarrollado especificamente para la industria de las
telecomunicaciones. EI TL 9000 fue desarrollado por un
consorcio de la industria llamado el QUEST forum, el cual
estaba compuesto por representantes de los principales
proveedores de servicio de telecomunicaciones en los

Estados Unidos, el Canadd, y la Gran Bretafia.

El sistema de gestién de calidad TL 9000 es un estandar

que tiene como metas:
o Confiabilidad y costos asociados

o Establecer y mantener requerimientos para funciones

de Servicio especializadas

o Establecer requerimientos para tratar continuos
problemas de comunicacion en la cadena de

abastecimiento

o Reforzar las relaciones entre el cliente y el proveedor



2.2

24

Introduccién ala Norma ISO 9001:2000

221

¢, Qué es ISO? Entendiendo la Norma ISO 9001:2000

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es la
institucién mas grande del mundo, desarrollador y editor de

Normas Internacionales.

ISO es una red de institutos de normas nacionales de 161
paises, un miembro por pais, con una Secretaria Central en

Ginebra, Suiza, que coordina el sistema.

Es una organizacion no gubernamental que forma un puente
entre los sectores publico y privado. Por un lado, muchos de
sus miembros de los institutos forman parte de la estructura
gubernamental de sus paises, o tienen el mandato de su
gobierno. Por otra parte, otros miembros tienen sus raices
Unicamente en el sector privado, habiendo sido creados por

asociaciones nacionales de las asociaciones de la industria.

En el Ecuador la encargada de brindar el respectivo proceso
de certificacibn es BUREAU VERITAS DEL ECUADOR,
dando a empresas en muchos campos una adecuada
capacitacion y Asesoria para la obtencion de dichas

certificaciones

Por lo tanto, la norma ISO permite a un consenso sobre las
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soluciones que satisfagan tanto los requisitos de las
empresas y las necesidades mas amplias de la sociedad.

La mision de ISO es promover el desarrollo de la
estandarizacion y las actividades con ella relacionada en el
mundo con la mira en facilitar el intercambio de servicios y
bienes, y para promover la cooperacion en la esfera de lo
intelectual, cientifico, tecnolégico y econémico. En muchos
sectores como por ejemplo los servicios de computacion,
construccion, educacion, agricultura, salud y medio
ambiente 'y por su puesto en el sector de Ia

Telecomunicaciones. [7]

Todos los trabajos realizados por ISO resultan en acuerdos
internacionales los cuales son publicados como Estandares

Internacionales.

Por lo tanto en una empresa se busca que su enfoque sea
dictado por los valores, no por los intereses de personas que
muchas veces se rigen por tener una rentabilidad de su
empresa., y es0os asuntos no son los que permiten un
ambiente favorable para la implementacion de la norma, se
requiere de una apertura mental, de un enfoque hacia el

mercado, de un sistema abierto al cambio.
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ISO 9001:2000 y el enfoque basado en los procesos

ISO 9001:2000, establece claramente el estatuto de que un
procedimiento de sistema que facilite el mejoramiento
continto. Estableciendo el concepto en la medicién de los
procesos, productos o servicios, analisis de los datos y su
revision minuciosa por una direccion la cual busca una

mejora continua.

Tomando esto en cuenta se ha logrado enmarcar procesos
para la documentacion que nos den la pauta a seguir los
pasos necesarios para implementar un sistema, y esto a la
vez se convierta en un sistema de gestion de calidad para

cualquier tipo de organizacion.

La documentacion es el soporte del sistema de gestion de la
calidad, pues en ella se plasman no sélo las formas de
operar de la organizacion sino toda la informacion que
permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de

decisiones.

Existen muchas metodologias para la implementacién de
sistemas de gestion de la calidad, y en todas sus autores
coinciden en considerar a la elaboracion de la

documentacion como una etapa importante, pero existe una


http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml
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tendencia a reducir el enfoque de esta cuestion a ofrecer
algunos consejos para la elaboracion de documentos (
fundamentalmente del Manual de Calidad y los
procedimientos), cuando no se trata solo de confeccionarlos
sino de garantizar que el sistema documental funcione como
tal y pase a ser una herramienta eficaz para la

administracion de los procesos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene
gue identificar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y
gue se gestiona con el fin de permitir que los elementos de
entrada se transformen en resultados, se puede considerar
como un proceso. Frecuentemente el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del

siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la
organizacion, junto con la identificacion e interacciones de
estos procesos, asi como su gestién, puede denominarse

como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control

continuo que proporciona sobre los vinculos entre los


http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
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procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi

como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un

sistema de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de

a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos

b) La necesidad de considerar los procesos en términos

que aporten valor

C) La obtencion de resultados del desemperio y eficacia

del proceso

d) La mejora continua de los procesos con base en

mediciones obijetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos ilustra los vinculos entre los procesos de
Responsabilidad de Direccion, Gestion de Recursos,
Realizacion del Producto y Medicién andlisis y mejora. Los
clientes juegan un papel significativo para definir los
requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la
satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la
informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de si
la organizacion ha cumplido sus requisitos. ElI modelo

mostrado en la figura cubre todos los requisitos de esta
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Norma Internacional, pero no refleja los procesos de una

forma detallada.

De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos
la metodologia conocida como Planificar-Hacer- Verificar —

Actuar.

Los 8 Principios del sistema de gestion de la calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una estrategia que
anima a las organizaciones a analizar los requisitos del
cliente, definir los procesos y mantenerlos bajo control;
ademas puede proporcionar el marco de referencia para la
mejora continua y proporciona confianza tanto para la
organizacibn como a sus clientes. En la actualidad la
Gestibn de la Calidad es una alternativa empresarial
indispensable para la supervivencia y la competitividad de la
propia empresa en los mercados en los que acta; a través
de ella se busca la optimizacion de los recursos, la
reduccion de costos y fallos y la satisfaccién propia y del

usuario.

Mantenerse en el mercado es un reto que obliga a la
empresa a entregar productos y servicios que sean

adecuados para su uso previsto y que cumplan con la
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normativa y disposiciones legales aplicables; es decir, se
genera la obligacion de ofrecer calidad y todo ello a un costo

competitivo.

Para lograr calidad, productividad, mejora continua y
competitividad, se requiere una actitud positiva de todo el
personal que implique un liderazgo comprometido de sus
directivos y el compromiso del recurso humano que

interviene en todas las etapas del proceso productivo

Es por eso que estas normas se basan en principios de
calidad que son debidamente estudiados y mejorados a

través de los afios como los que vienen a continuacion.

1. Organizacion enfocada al cliente.

Considera que la empresa depende de los clientes vy,
por consiguiente, debe entender no sélo sus
necesidades actuales sino las futuras,
reuniendo dichos requerimientos y esforzandose por

exceder las expectativas de esos clientes.
2. Liderazgo.

Los lideres deben establecer la unidad de proposito y

direccién de la empresa.

Ellos deben crear y mantener un ambiente interno
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dentro del cual la gente pueda llegar a envolverse
enteramente con el alcance de los objetivos de la

empresa.
Consideracion de la gente.

La gente, en todos los niveles, es la esencia de la
organizacion y por lo tanto, deben considerarse sus

capacidades en beneficio de la organizacion.
Enfocado a los procesos.

El resultado deseado es alcanzar mayor eficiencia al
relacionar recursos Yy actividades, manejandolas

COMO un proceso.
Identificacién de la administracién con el sistema.

Mediante la identificacion, entendimiento vy
administracion de un sistema de procesos
interrelacionados se logra alcanzar objetivos, se
perfecciona la efectividad y la eficiencia de la

empresa.
Mejora continua.

La mejora continua debe ser un objetivo permanente

de la empresa.
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7. Aprovechamiento del sistema para la toma de

decisiones.

Las decisiones efectivas estan basadas en el analisis

de los datos y la informacion.
8. Beneficio mutuo organizacion - proveedor.

La empresa y sus proveedores son
interdependientes, los mutuos beneficios de una
buena relacion refuerza la habilidad de ambos en la

creacion de valor.

Estructura de la Norma ISO 9001:2000.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un
sistema de gestion de la calidad que pueden utilizarse para
su aplicaciéon interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. Se centra en la
eficacia del sistema de gestion de la calidad para dar

cumplimiento a los requisitos del cliente.

La norma ISO 9001:2000 esta estructurada en ocho
capitulos, refiriendose los cuatro primeros a declaraciones
de principios, estructura y descripcion de la empresa,

requisitos generales, etc., es decir, son de caracter
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introductorio. Los capitulos cinco a ocho estan orientados a

procesos y en ellos se agrupan los requisitos para la

implantacion del sistema de calidad.

1.

Guias y descripciones generales, no se enuncia

ningun requisito.

o Generalidades.

o Reduccion en el alcance.
Normativas de referencia.
Términos y definiciones.

Sistema de gestion: contiene los requisitos generales
y los requisitos para gestionar la documentacion.

o Requisitos generales.
o Requisitos de documentacion.

Responsabilidades de la Direccion: contiene los
requisitos que debe cumplir la direccién de la
organizacion, tales como definir la politica, asegurar
gque las responsabilidades y autoridades estan
definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la

direccion con la calidad, etc.
o Requisitos generales.

o Requisitos del cliente.
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o Politica de calidad.

o Planeacion.

o Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
o Revision gerencial.

Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de
recursos sobre los cuales se debe actuar: RRHH,
infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui se

contienen los requisitos exigidos en su gestion.

Requisitos generales.

Recursos humanos.

Infraestructura.

Ambiente de trabajo.

Realizacion del producto: aqui estdn contenidos los
requisitos  puramente  productivos, desde la
atencion al cliente, hasta la entrega del producto

o el servicio.

o Planeacion de la realizacion del producto y/o

servicio.
° Procesos relacionados con el cliente.

o Disefio y desarrollo.
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. Compras.
o Operaciones de produccion y servicio
. Control de dispositivos de medicién, inspeccion
y monitoreo
8. Medicidén, analisis y mejora: aqui se sitian los

requisitos para los procesos que recopilan
informacion, la analizan, y que actian en
consecuencia. El objetivo es mejorar continuamente
la capacidad de la organizacion para suministrar
productos que cumplan los requisitos. El objetivo
declarado en la Norma, es que la organizacion
busque sin descanso la satisfaccion del cliente a

través del cumplimiento de los requisitos.

o Requisitos generales.

o Seguimiento y medicion.

o Control de producto no conforme.

o Andlisis de los datos para mejorar el
desemperio.

o Mejora.

ISO 9001:2000 estd estructurada en cuatro grandes

bloques, completamente logicos, y esto significa que con el
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modelo de sistema de gestion de calidad basado en ISO se
puede desarrollar en su seno cualquier actividad. La ISO
9000:2008 se va a presentar con una estructura valida para
disefiar e implantar cualquier sistema de gestion, no solo el

de calidad, e incluso, para integrar diferentes sistemas.

2.3 TL 9000y sus Areas de Enfoque
2.3.1 Creaciéon del QUEST Forum

Los estudios han demostrado que la calidad de los servicios
para la fabricacion de las empresas es de igual o mayor
importancia para las empresas manufactureras de la calidad
de sus bienes materiales. En la industria de las
telecomunicaciones, esto es particularmente cierto. Con el
tiempo, los organismos de telecomunicaciones que han
aprendido de hardware y software no sélo a la mala calidad
general, pero la prestacion de servicios entre las empresas y
el consumidor final de cuentas gran parte de la calidad

percibida.

Se reconocio la necesidad de un sistema de gestion
estandar en las industrias de telecomunicaciones y por esta
cuestion, representantes de los EE.UU., Asia y Europa

establecieron la Excelencia de Calidad de Proveedores de
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Telecomunicaciones (Leadership Forum), conocido como
QUEST. Uno de los principales resultados de este foro fue
TL9000, un sistema de gestion basado en gran medida
estandar ISO 9001. [8]

Quest Forum es el organismo regulador de la norma TL
9000 y tiene como prioridad ser la fuerza global en la
industria de las telecomunicaciones, su fin es mejorar la

calidad de productos y servicios de los clientes.

Se comenzd el QUEST Forum para mejorar los estandares
de calidad en la industria de las telecomunicaciones, para
armonizar los requerimientos del sistema de calidad para su
implementacion a nivel mundial, para mejorar los procesos
de calidad de los proveedores, y para dar mejor servicio a

los consumidores.

La globalizacion ha originado la necesidad de contar con un
conjunto uniforme de requerimientos de calidad, aplicable a
toda la cadena de  abastecimiento de las
telecomunicaciones. En respuesta a ello, QUEST Forum
cre60 y administra los manuales de requerimientos y de

mediciones del sistema de gestidén de calidad TL 9000.
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En la primera conferencia europea que se realizo en
Bruselas, Bélgica, los comentarios de la comunidad europea
fueron que las normas de un SGC como lo es TL 9000 es
una buena idea pero sin embargo, tiene sus limites. En
efecto, el mensaje era que TL 9000 y otras normas
especificas del sector son buenas herramientas, pero solo
como puntos de partida, pero no como soluciones. Hubo
mucha mas energia en torno a la idea de los modelos de
excelencia empresarial y una toma de conciencia de que se
necesitan diferentes herramientas en diferentes puntos de la

gestion de la calidad que se enfrenta cada organizacion.

Asimismo, el QUEST Forum conducira a la industria de las
telecomunicaciones hacia la excelencia a través de la
orientacion que brinda a los lideres de la industria a través
de un foro colaborador para el total beneficio de los clientes,
armonizando los estandares de la industria, y reduciendo los

costos y tiempo de la cadena de abastecimiento.

El Quest Forum influye en la calidad de las industrias de

Telecomunicaciones de las siguientes maneras:

. Promoviendo un foro global de colaboracién
entre los lideres de la industria.
. Armonizando los requerimientos de calidad

global y apoyando su aplicacion uniforme.
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Manteniendo una base de datos que permite
buscar informacion sobre tendencias,
desempefio y datos comparativos de la

industria.

Identificando y compartiendo las mejores

practicas industriales.

Mision

La mision de este foro se basa en crear un
sistema de calidad en telecomunicaciones lider
en la industria, con mediciones de desempefio
estandar, y compartir las mejores practicas a
través de la colaboracion industrial. Desde
1998, QUEST Forum ha perseguido el logro de
la calidad en las telecomunicaciones globales y
la excelencia en el desempefio de toda la

industria.

Mediante la implementacién de un conjunto
uniforme de requerimientos de calidad, las
actividades de colaboracién de sus grupos de
trabajo globales, el énfasis en las mejores

practicas de la industria y la entrega de un
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sistema repositorio de mediciones de

avanzada.

2.3.1.2 Visiébn

Su visidn es convertirse en la principal fuerza
global en la industria de las
telecomunicaciones a fin de mejorar la calidad
de los productos y los servicios para los

clientes. [9]

2.3.1.3 Objetivos del QUEST Forum

QUEST Forum ha llevado a cabo una meta
global en la calidad y rendimiento de toda la
industria de telecomunicaciones a través de su
excelente norma TL 9000. Se logra este

objetivo de tres maneras:

* Definiendo los requisitos del sistema para
el disefio, desarrollo, produccién, entrega,
instalacion y mantenimiento de productos y

servicios de telecomunicaciones y el
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suministro de un sistema de medicién que
permite a las empresas realizar un
seguimiento de los resultados y mejorar

dichos resultados.

* Eliminando la necesidad de multiples
estandares de gestion de la calidad, lo que
reduce el costo de hacer negocios y, en
dltima instancia se convierten en mejores
productos y servicios para los

consumidores.

* Proporcionando un conjunto coherente de
expectativas de calidad para impulsar la
eficiencia y el rendimiento en toda la cadena
de suministro mundial de

telecomunicaciones.

2.3.2 Objetivos de TL 9000

La globalizacion ha originado la necesidad de contar con un
conjunto uniforme de requerimientos de calidad, aplicable a
toda la cadena de  abastecimiento de las

telecomunicaciones. En respuesta a ello, QUEST Forum
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cre60 y administra los manuales de requerimientos y de

mediciones del sistema de gestioén de calidad TL 9000.

Asimismo, TL 9000 hace hincapié en las mediciones de
desemperio a través del Sistema Repositorio de Mediciones
(MRS). Este sistema les ofrece a los prestadores y
proveedores de servicios, el acceso a las mediciones de
desempeiio que necesitan para monitorear las tendencias
de la industria, mejorar los resultados, cuantificar los
beneficios obtenidos y realizar estudios comparativos

(benchmarking).

A través de TL 9000, la industria de las telecomunicaciones
cuenta con el conjunto uniforme de requerimientos de
calidad que necesita para lograr la eficiencia y el

desemperio en la cadena de abastecimiento global.

Las metas del sistema de gestién TL9000 son:

o Fortalecer los sistemas de gestion de calidad para
que protejan la integridad y el uso de |los

productos de telecomunicaciones.
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o Establecer y mantener un conjunto comudn de
requerimientos parala  gestion de sistemas de

calidad.

. Reducir el nimero de estandares de sistemas de

calidad de Telecomunicaciones

o Definir medidas para costo y desempefio efectivos,
para guiar el progreso y evaluar resultados del

sistema de calidad

o Conducir un continuo mejoramiento
o Reforzar las relaciones entre el cliente y el proveedor
23.2.1 Propésitos del TL 9000

La gestion de la calidad en el sector de
Telecomunicacion esta regida primordialmente
por el estandar TL 9000 de la ISO, creado
especificamente para el sector, siendo un
modelo de mejores practicas en la relacién

cliente proveedor.

El propésito de TL 9000 es definir los requisitos

de los sistemas de gestion de la calidad de las
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telecomunicaciones para el disefio, el
desarrollo de la produccion, la entrega, la
instalacion 'y el mantenimiento de los
productos: hardware, software y servicios. La
norma TL 9000 incluye mediciones basadas en
el desempeifio que cuantifican la confiabilidad y
el desempefio de la calidad de estos

productos.

TL 9000 hace hincapié en las mediciones de
Desempefio a través del Sistema Repositorio
de Mediciones (MRS). Este sistema les ofrece
a las prestadoras de servicios y proveedores el
acceso a las mediciones de desempefio que
necesitan para monitorear las tendencias de la
industria, mejorar los resultados, cuantificar los
beneficios obtenidos vy realizar estudios

comparativos.

A través de TL 9000, la industria de las
telecomunicaciones cuenta con el conjunto
uniforme de requerimientos de calidad que
necesita para lograr la eficiencia y el
desempeiio en la cadena de abastecimiento

global.
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Beneficios del TL 9000

* Los compradores se benefician de una
calidad constante garantizada en todos los
productos y servicios mediante el uso de
proveedores certificados TL 9000, junto con un
importante ahorro de costes por inspecciones
del sitio.

* Reduce los costes de auditorias de calidad y
contribuye a crear informes de rendimiento
personalizados para los clientes actuales y

potenciales.

* La mejora de las relaciones entre operadores
de servicio con los proveedores a través de la
cadena de suministro. La certificaciéon TL 9000
garantiza que los proveedores tienen un SGC
(sistema de gestibon de calidad) que
sistematicamente ha sido auditado por un
organismo independiente de registro TL 9000.

* Una mayor organizacion de productos y
servicios mejorados a través de un fuerte
compromiso con la calidad y la excelencia
empresarial, por lo tanto, una mejora en el
tiempo de comercializacion y una ventaja entre
las empresas que son competencia en el

mercado de las telecomunicaciones. [10]



23221

46

Beneficios operativos:

o Reduce los costos de gestion del ciclo
de vida de los productos, las
auditorias, los gastos de gestion  del

proveedor y operaciones generales.

. Se incrementa la cantidad de
produccion, lo cual facilita la

realizacion y cumplimiento de horarios y

metas.

o Fiabilidad de procesos y produccion

o La gestion del ciclo de vida

o Eficiencia de la cadena de suministros

o Aumenta la eficiencia de las auditorias
externas

o Asegura la coherencia de

funcionamiento

o La calidad del producto es mejorada y

uniforme, se reducen los defectos.
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Beneficios de las relaciones con los

clientes:

. Proporciona acceso a una mayor base

de clientes
o Mejora la posicién competitiva

o Mejora el servicio al cliente y la

satisfaccion general.

o Establece un método para recolectar y
medir la calidad y el rendimiento de

datos.

o Demuestra un compromiso con la
calidad del producto y el valor para el
cliente centrdndose en el ciclo de
reducciones de tiempo, las entregas
dentro de plazo, tasas de rendimiento,

fiabilidad, y la eliminacion de defectos.

o Se centra en la mejora continua en la
empresa.

o Permite el fortalecimiento de las
relaciones entre clientes y

proveedores.
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2.3.3 Comunicacion con el cliente y el ciclo virtuoso

proveedor — operador del servicio

Las empresas de siempre estan enfrentdndose nuevos
retos, en un mundo cada vez mas competitivo con una
economia globalizada y con vertiginosos avances
tecnologicos, especialmente en los campos de la informatica
y las telecomunicaciones. Bajo esta premisa es indiscutible
gue todas las areas funcionales de una empresa deban
tener una gestion eficiente y eficaz, sin embargo una de las
areas mas importantes y tradicionalmente criticadas en las
empresas es el area de Logistica, la cual es responsable del
aprovisionamiento adecuado y oportuno de bienes vy
servicios a las demas areas de la empresa para que éstas
puedan cumplir sus fines y contribuyan de esta manera a
que la empresa pueda cumplir con sus objetivos

estratégicos.

Una de las responsabilidades mas importantes de la gestion
logistica en una empresa es la de desarrollar una adecuada

relacion con sus proveedores.

Es asi como en los ultimos afios, muchas empresas ven a
sus proveedores como aliados estratégicos para el
desarrollo de sus negocios; lo cual implica establecer unas

relaciones basadas en la confianza y el largo plazo, de tal
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forma que ambas partes se conviertan en socios de las

ganancias.

Pero, para que esta relacion tenga éxito es necesario que
las empresas escojan adecuadamente a sus proveedores,
para lo cual deben previamente seleccionarlos y evaluarlos

cuidadosamente. [11]

Uno de los factores determinantes en la relacion cliente —
proveedor es que el cliente tenga la seguridad de que el
bien o servicio que le sea entregado o brindado sea de
excelente calidad. Numerosos autores sobre gestion de
calidad le han dado especial énfasis a la relacion con los
proveedores. El objetivo fundamental de estas relaciones es
el de mejorar la garantia de calidad y eliminar las
insatisfactorias condiciones existentes entre el comprador y
el proveedor, y para lograr este propdsito se enuncia diez

principios:

1. Comprador y proveedor son totalmente responsables por

la aplicacion del Control de Calidad.

2. Comprador y proveedor deben ser independientes y

respetar esa independencia.
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3. El comprador debe suministrar informacion clara y
adecuada sobre lo que requiere.

4. El contrato entre las partes debe contemplar: Calidad,

Cantidad, Precio, Condiciones de entrega y Forma de pago.

5. El proveedor debe certificar y garantizar una Calidad

satisfactoria, respaldada con datos.

6. Las partes deben previamente acordar los métodos de

evaluacion y ensayo.

7. El contrato debe incluir sistemas y procedimientos para la

solucion de discrepancias.

8. Las partes deben intercambiar la informacion necesaria

para ejecutar un mejor Control de Calidad.

9. Las partes deben controlar eficientemente las actividades
comerciales tales como pedidos, planeaciéon de Ila
produccion y de los inventarios, trabajos de oficina, y
sistemas, de manera que sus relaciones se mantengan

sobre una base amistosa y satisfactoria.

10. Comprador y proveedor deben prestar siempre la debida

atencion a los intereses del consumidor.
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La ventaja competitiva proviene del logro de una estrecha
relacion de trabajo entre proveedores y clientes acreditados,
ya que ambos tienden a actuar como una via rapida para la

difusion de informaciéon de empresa a empresa.

Esto tiene un efecto directo sobre los procesos de
innovacion y perfeccionamiento a lo largo de toda la cadena,
al crearse un mecanismo de generacion y movilizacion de la

informacion que permite a los agentes determinar con

> Workshop TL9000 “Una verdadera planeacion estratégica con enfoque a resultados dictado por Rodolfo

Stecco
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menores costos de transaccion las orientaciones con que se
despliegan los recursos y las técnicas y las oportunidades

gue surgen en el medio.

Justamente, alrededor de la relacién cliente-proveedor se
desarrolla este punto. Se trata de un mundo de
interrelaciones complejas que se diagraman muy

esquematicamente en la Figura 2.4
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Figura 2.4 - Relaciones cliente-proveedor. Aspectos

Relevantes®

® http://www.revistaespacios.com/a00v21n03/60002103.html
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Destacan alli como dimensiones fundamentales para el
analisis los mecanismos, contenidos y problemas de la

relacion entre los clientes y sus proveedores. [12]

En particular, al estudiar los contenidos de la relacion,

destaca la caracterizacion de:

. Los segmentos del mercado a los que se atiende, las
estrategias de contacto, la evolucion de los ingreso
en cada uno de tales segmentos, las areas
especificas que son atendidas, la calidad del

servicio post-venta, etc.

. El grado de formalizacién de la atencidn, las areas de
la empresa involucradas, el tipo de experticia

solicitada, la manera como se registra la relacion.

. El nivel y la posicibn de los que intervienen en la

relacion, las &reas internas que la apoyan.

. La informacion que se intercambia, la documentacion
de los intercambios, los canales de comunicacion

formales e informales utilizados

. El alcance de la relacién, los tipos de acuerdo a los

que se llega.
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. Las exigencias que se establecen, la solidez
alcanzada por la relacién, el grado de

satisfaccion percibido, los problemas existentes.

. La evolucion del tipo y los contenidos de los trabajos
gue se realizan, las actividades innovadoras y los

cambios en la organizacion atribuibles a la relacion.

Pero alrededor de estos elementos centrales, se presentan
otros @mbitos de indagacion tales como: las relaciones de
los proveedores inmediatos de la industria con sus propios
proveedores, las caracteristicas competitivas propias de
proveedores y clientes, la incidencia y los aprendizajes
asociados a la relacion entre ambas partes, las
vinculaciones con otros agentes del sistema con incidencia

en la competitividad general del conjunto, etc.
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CAPITULO 3

3.TL 9000: REQUISITOS Y MEDICIONES DEL
SISTEMA DE GESTION

3.1 Requisitos del Sistema de Gestion y Mediciones del Sistema
de Gestion

3.1.1 Requisitos

Los Requisitos del TL 9000 promueven la coherencia, la
eficacia, y reducir la redundancia y mejorar la satisfacciéon
del cliente. También permiten a los proveedores mejorar la
calidad y la confiabilidad, reducir costos y aumentar la

competitividad.
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La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia
ser una decision estratégica de la organizacion. El disefio y
la implementacion del sistema de gestion de la calidad de
una organizacion estan influenciados por diferentes
necesidades, objetivos particulares, los productos
suministrados, los procesos empleados y el tamafio y
estructura de la organizacion. No es el propésito de esta
Norma Internacional proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la

documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad
especificados en esta Norma Internacional son
complementarios a los requisitos para los productos. La
informacion identificada como "NOTA" se presenta a modo
de orientacibn para la comprensién o clarificacion del

requisito correspondiente.

La TL 9000 promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la
eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos. [14]



57

3.1.2 Estructura general

El TL 9000 ofrece un conjunto especificos de requerimientos
basados en las Normas ISO 9001:2000, El manual de
requisitos del TL 9000 contiene los requisitos de medicion
de la satisfaccion de los clientes y el disefio del mecanismo
para recolectar datos de los clientes puede variar
dependiendo de la organizacion.

El TL 9000 est4 estructurado en capas, esta Norma contiene
todos los requerimientos de los estandares ISO 9000 mas
90 requisitos adicionales especifico para el sector de las

telecomunicaciones vemos a continuacion.

. Estandares Internacionales ISO 9001:2000.
. Requisitos comunes del TL 9000
. Hardware, software y los requerimientos especificos

del servicio en el sistema de gestion de calidad.
. Mediciones comunes del TL 9000

. Hardware, software, y las mediciones especificos del

servicio en el sistema de gestidén de calidad.
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Figura3.1 - Modelo del TL 9000’

3.1.3 Estructura de las secciones

3.1.3.1

Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema de gestion
de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia de acuerdo con los requisitos de esta

norma.

7 Workshop TL9000 “Una verdadera planeacidn estratégica con enfoque a resultados dictado por Rodolfo

Stecco
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Estos requisitos son aplicables para todos los
productos; Hardware, Software y Servicios.

Requisitos de la documentacion

La organizacion debe establecer y mantener
un manual de la calidad. Los documentos
requeridos por el sistema de gestion de la

calidad deben controlarse.

Los registros deben establecerse y mantenerse
para proporcionar evidencia de la conformidad

con los requisitos.

TL 900 Opciones de Registros

Muchas certificaciones pueden aplicarse a
Hardware, Software, Servicios o0 cualquier
combinacion de ellas. Una certificacion del TL
9000 la puede obtener una compaifia,

organizacion o compaiiia limitada, que define
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una linea de productos como un acuerdo

mutuo entre los proveedores y la empresa.

Los tipos de certificaciones con las que cuenta

el TL 9000 son las siguientes:
TL 9000-HW Hardware
TL 9000-SW Software

TL 9000-SC Servicios

Como dijimos anteriormente una compafiia
puede conseguir la certificacion en cualquiera
de los ambitos mencionados o cualquiera de

sus combinaciones.

En este caso el de querer solo una area en
especifico el Manual de Requisitos del Sistema
de Gestion solo requerira que se cumplan con
las peticiones de dichas aéreas por ejemplo si
se desea la certificacion en Hardware se
tendra que revisar los Requisitos que se
identifiquen con una (H) y las normas del ISO
9000 que tiene una Letra (C) de requisitos

comunes.
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En la Tabla |, se muestra cuales son los

requisitos que se deben cumplir para cada una

de las certificaciones o sus combinaciones.

Tabla I. Secciones del TL 90008

Certificacion

Tipo de

Secciones del TL 2000

Solo
Hardware

Solo Software

Solo Servicios

Requisiios
Requisitos | de
150 comunes(C)| Hardware(H)

Requisitos
de
Software(s)

Requisiios
de
Servicio(V)

Métrcas
Comunes

Meticas
e
Hardware

Iiétricas
de
Software

etricas
de
Sewvicio

8
Los autores
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3.1.4 Sistema de gestion de la calidad

3.14.1

3.1.4.2

Politica de la calidad

Se debe crear un documento con la politica
para la calidad de la empresa, incluyendo los
objetivos para la calidad y el compromiso de la

empresa con la calidad.

Esto es de suma importancia para las metas
organizacionales de los proveedores y para las
expectativas y necesidades de sus clientes. La
empresa debe asegurar que esta politica sea
bien entendida, implementada y mantenida en

todos los niveles de su organizacion. [13]

Enfoque al cliente

Seguramente el eslabén mas importante de
esta cadena, los proveedores deberan de tener
métodos para solicitar y considerar las
apelaciones de sus clientes y con estos datos
obtener actividades para la planeacion de la

calidad.
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ElI TL 9000 requiere que los proveedores
establezcan y mantengan un proceso de
comunicacion con su base de clientes, y esto
se refiere a una seccion dentro del Manual de

requisitos (Requisito 4.21.2)

Planificacion

El proveedor debera definir y documentar

como los requisitos de calidad se cumplen.

Planificacion de la calidad deberan ser
compatibles con todos los demas requisitos de
calidad del proveedor y se documentaran en
un formato para adaptarse a los métodos de
operacion de los proveedores. El proveedor
deberd tener en cuenta las siguientes
actividades, en el cumplimiento de los
requisitos especificados para los productos,

proyectos, o contratos:
a) La preparacion de los planes de calidad.

b) La identificacion y adquisicion de

cualquier equipo, proceso o control
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(incluyendo un equipo de prueba y de
inspeccion) todo las habilidades
necesarias para tener éxito en buscar la

mejor calidad.

Asegurar la compatibilidad del disefio, el
proceso de produccién, servicios de
instalacién, inspeccién, procedimientos
para hacer pruebas y la documentacién

aplicable a ella.

La actualizacién siempre que sea
necesaria del control de calidad,
inspeccién y técnicas de pruebas,
incluyendo el desarrollo de nuevos

instrumentos.

La identificacion de requisitos de
medicién que involucre el sistema de

gestién de calidad.

La verificacion mas apropiada por
etapas en la realizacion de un producto.

Revisién por la direccion

La

gestion de los proveedores con

responsabilidad ejecutiva deberd hacer una
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revision del sistema de calidad en intervalos
definidos y que sean suficientes para asegurar

su aprovechamiento continuo y su efectividad.

Realizacién del producto
Procesos relacionados con el cliente

Los proveedores deben establecer y mantener
documentados los procedimientos para el
control y verificacion de los almacenes y su
mantenimiento, cualquier producto que este
danado, perdido o ya no pueda ser utilizado
deberd ser contabilizado en un record y

reportado al cliente.

Disefio y desarrollo

El proveedor debera preparar planes para cada
disefio y desarrollado de actividades. Estos
planes deben describir o hacer referencia a
estas actividades y definir quienes son

responsables de su implementacion.
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Las actividades de disefio y desarrollo deberan
ser asignadas a un personal equipado y
calificado con recursos adecuados y deberan
ser actualizados como el disefio vaya

evolucionando.

Planificacion de pruebas del producto.
Se recomienda el siguiente procedimiento:
a) Desarrollar pruebas

b) Tipos de prueba (  Funcional,
desemperio, aprovechamiento, tiempo
de vida)

C) Que cumpla con los requisitos.
d) Respaldar las pruebas.
e) Resultados esperados.

f) Definiciones de los datos y una base de

datos de los requisitos.

0) Serie de pruebas (entradas, salidas,

forzadas) documentar todo el proceso

h) Pruebas en uso externo.
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Compras

Para esto el proveedor debera establecer y
mantener documentado los procesos para
asegurar que el producto comprado sea del
total agrado del cliente y que cumpla con los
requisitos impuestos a dicho producto.
Produccién y prestacion del servicio, Control
de los dispositivos de seguimiento y de

medicion

Medicién, andlisis y mejora
Seguimiento y medicion

Los proveedores deben establecer y mantener
documentado los procedimientos para el
seguimiento y medicion de las actividades a fin
de verificar que los requisitos especificos para
el producto esta presentes. La inspeccion
requerida y las pruebas y las bitacoras deben
estar establecidas y detalladas en el plan de
calidad o en los procedimientos previamente

documentados.
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Control del producto no conforme

La responsabilidad para la revision y autoridad
para el control de un producto no conforme

debera ser definida.

Este producto debera ser revisado de acuerdo

a los procedimientos ya documentados.

a) Reutilizar lo para conocer los requisitos

especificos.
b) Aceptarlo con o sin reparo por terceros.
c¢) Utilizarlo en una aplicacién alternativa.

d) Desechar el producto.

Analisis de datos

El analisis de tendencias por discrepancias
encontradas en un producto desechado debe
ser presentado y definido como una base
regular y sus resultados ser utilizados como

datos para la correccion y accion preventiva.



3.14.6.4

69

Mejora en la calidad y Satisfaccién del

cliente

Las cosas que tienden a mejorar en cada
organizacion la calidad de servicio y de
productos son las siguientes: La satisfaccion
de los clientes, Calidad y fiabilidad del producto
y otros productos, servicios 0 procesos que se

usen dentro de la compaiiia.

Estas mejoras continuas dependen de muchos
factores las cuales son indispensables vy
muchas veces no son tomadas en cuentas
dentro de las organizaciones asi como las
experiencias que dejan trabajos previos,
lecciones aprendidas de proyectos anteriores,
revisiones después de los proyectos vy
comparaciones con las buenas practicas de

otras industrias.

A todo esto se necesita la participacion de los
empleados que participen en la mejora de la
calidad, los comentarios del desempefio de los
proveedores, la comunicacién cliente
proveedor y el Compromiso de Ila

administracion que tiene la responsabilidad de
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mantener la activa participacion entre el cliente

y proveedor.

TL 9000: Mediciones del Sistema de Gestion

3.2.1 Mediciones

El Manual de sistema de gestion de calidad de las
mediciones un minimo de estandares en la medicién del

desemperiio de las empresas de telecomunicaciones.

Las mediciones son seleccionadas para orientar el progreso
y evaluar los resultados de la implementacién del sistema de
gestion de calidad. Este manual posee mediciones basadas
en el mejor rendimiento que cuantifica la fiabilidad y calidad
de estos productos en el &rea de telecomunicaciones.

Estas normas traen consigo dos metas importantes a largo
plazo que a toda empresa deberia interesarle como son el
costo y los buenos resultados en las mediciones segun su

rendimiento.

A través de TL 9000, la industria de las telecomunicaciones

cuenta con el conjunto uniforme de requerimientos de
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calidad que necesita para lograr la eficiencia y el
desempefio en la cadena de abastecimiento global. [15]

Uso y Procesamiento de las mediciones.

Tenemos que tener en cuenta que el uso de las mediciones
del TL 9000 conlleva a muchos aspectos favorables para
las empresas de telecomunicaciones, por ejemplo se mejora
los procesos y productos en las telecomunicaciones, se
identifican nuevas mejoras y provee la informacion
necesaria del desempefiio de una industria adecuado para la

evaluacion comparativa (Benchmarking).

A fin de satisfacer plenamente los requerimientos de este
manual se debe tener en cuenta en una organizacion los

siguientes puntos.

1. Internamente como una parte de sus programas de

mejora continua Yy reportes administrativos.

2. Segun corresponda, en las transacciones
Organizacion-Cliente y los programas de mejora continua.

3. Finalmente cuando se reportan con el Administrador

de mediciones, que es lo que indican.
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La certificacién del TL 9000 requiere del cumplimiento con
los datos especificos que se redactan en el Manual de
Mediciones del TL 9000 al momento de reportarlos al

Administrador de Mediciones.

Los siguientes principios para el procesamiento de
mediciones estan destinados a fomentar un ambiente donde
los clientes y la organizacién puedan trabajar juntos para

obtener una mejora continua en el sistema.

1. Todas las mediciones aplicables para la categoria de
un producto estan detalladas en la Tabla de Aplicabilidad de
las Mediciones (Unidades Normalizadas), y deben ser

reportadas.

2. Las razones validas para la exclusion de una
medicion en especifico desde el ambito de la certificacion
debe ser documentada por la organizacion y estar
disponible para el registrador (Cuerpo del

registro/Certificacion) y a peticion del cliente.

3. Las organizaciones deben proveer los datos de las
mediciones del TL 9000 al administrador de Mediciones
quien compilara los datos y calculara las estadisticas de la
categoria del producto, como por ejemplo; La media de la

Industria, Desviacién Estandar, NUmero de puntos de datos
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y lo mejor en la Industria para cada producto segun

corresponda.

4. Clientes que sean miembros del QUEST Forum
deberan de proveer los datos de rendimiento en el campo, a

fin de calcular las mediciones especificas.

5. Un cliente puede solicitar a las organizaciones que
directamente suministran productos las  mediciones
especificas que proporciona el TL 9000. Este acuerdo es
estrictamente entre el cliente y la organizacion, El
administrador del QUEST Forum y el administrador de

Mediciones no estan involucrados de manera alguna.

6. El administrador del QUEST Forum no hard una
clasificacion para las organizaciones que tengan o deseen la
certificaciéon TL 9000

7. El procesamiento de las mediciones no debe

comprometer la propiedad de la naturaleza de los datos.

Flujo de Datos.

El uso de las mediciones deberian ser disefiadas de tal
manera que se den a conocer los principios del QUEST
Forum ya descritos anteriormente, La imagen representa el

ambiente en el cual una empresa obtiene oportunidades de
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mejoras continuas a través del intercambio de datos con los

clientes

Proveedor
MRS Reported
TL 000 Data

Programas
de mejoras
continuas

Sistema de
deposifo de las
mediciones

N—

QuEST Forum
Web Site

Estad fisticas de fot Indushric

Figura 3.2 — Flujo de datos”’

Las medidas pueden ser usadas entre el cliente y la
organizacion para llegar a una meta en comun la cual es
mejorar el producto, ademas que esto crea una confianza en

el cliente y la empresa conoce sus necesidades.

° Paper de Grado: Disefio y Desarrollo de un Modelo Experimental para la Auditoria de Sistemas de
Gestion de Calidad Total de Empresas del Sector de Telecomunicaciones. ESPOL
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Otras mediciones incluyen la denominada Investigacion de
datos. Aunque los datos no se emplearan para
comparaciones entre empresas el Administrador de
Mediciones hara un analisis de los datos para identificar la

tendencia entre las industrias, para estudios futuros.

Ademas el administrador tiene las  siguientes
responsabilidades con las empresas.

1. Mantener completa confidencialidad de los datos de
la empresa.
2. Desarrollar, implementar, editar y mantener los

procedimientos formales de operaciéon, definidos en

los procesos de mediciones del TL 9000

3. Recibir los reportes de confirmacién de datos del
Administrador de las mediciones de las empresas y

reenviarlos a las organizaciones.

4. Mantener una base de datos de los miembros que
incluya el registro y el historial de las presentaciones

de las mediciones.

5. Publicar y mantener informada a la organizacion de

las siguientes estadisticas.

a. Categoria de productos con datos de una base

de clientes globales.
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b. Categoria de productos con datos de una base
del QUEST Forum.

c. Todos los datos disponibles para una categoria

de producto.

6. Proveer y controlar el acceso a los resultados de los
datos medidos a través del website del QUEST

Forum.

7. Respaldar una auditoria interna o supervision de las

actividades del administrador del QUEST Forum.

8. Notificar inmediatamente a las compafiias que son
afectadas cuando se actualiza las tablas de

aplicabilidad de las mediciones.

Asi también las organizaciones y los usuarios tienen sus
responsabilidades con el Administrador de las mediciones y
el QUEST Forum.

Para la buena revisidbn y manejo de los datos las empresas
deben tener documentada sus procesos. Colectar, validar y

enviar datos por cada una de las mediciones definidas.
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Enviar por lo menos los datos de los ultimos 3 meses de la
empresa al administrador de mediciones, y estos datos se
los tendra que enviar cada trimestre una vez que se haya
obtenido la certificacion y no pasar el limite de tiempo
después de empezado el trimestre (Tiempo maximo 8
semanas después del inicio del trimestre).

También proveer datos de mediciones de productos que se
escapen del foco de la certificacion en un plazo maximo de
seis meses, todos estos datos pueden ser reenviados si

ocurre un error.

Para los usuarios es esencial el servicio de atencion al
cliente, el usuario debe dar datos verdaderos a las
encuestas de las organizaciones dado a que ellos son las

entradas de datos puros para las mediciones del TL 9000.

Mediciones Comunes
Las mediciones del TL 9000 cubren las siguientes areas:
o Reporte de problemas.

o Tiempo de respuesta.
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o Tiempo de entrega.

° Tasas de devolucion.

° Calidad de software

. Calidad de servicio.

3.24.1 Numeros de Problemas Reportados (NPR)

Es un reporte Total de los problemas (Quejas),
La medicion es una medida aplicable a todos
los Productos. Se indica el numero de
problemas Reportados y que han sido

solucionados.

Su proposito es evaluar el nUmero de quejas
gue presentan los clientes que son indicativos
de la calidad del producto entregado durante el

ciclo de vida de dicho producto.

Estos problemas puede ocasionar un impacto
negativo en los distribuidor y en el consumidor

final, causando desconfianza y que el cliente
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tenga que visitar nuevamente la empresa

donde adquirio el servicio.

Tiempo de respuesta para arreglar un
problema reportado (FRT)

Mide el tiempo de respuesta de la organizacion
al problema reportado por el cliente. Ver Anexo
D.

Su proposito es el de cuantificar la respuesta a
los problemas reportados y facilitar arreglos

inmediatos y la finalizacion de dicho problema.

Descripcién detallada:

Criterio para la finalizacion de un

problema
o Fecha de finalizacion
o Intervalo de finalizacién
o Arreglo
o Tiempo de respuesta del arreglo

o Arreglo oficial
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o Servicio con retraso en el problema
reportado.

o Problema Critico (Hardware, Software,
Servicios)

o Problema Mayores (Hardware, Software,
Servicios)

o Problema Menores(Hardware, Software,
Servicios)

o Reporte del Problema

o Nivel de Gravedad

o Arreglo Temporal

Capacidad de Resolucion de Problemas
Retrasados (OFR)

Es la tasa de resolucion de problemas
retrasados mayores 0 menores ya sea de
Hardware o Software, o de todos Ilos

problemas que se reporten.
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Estos tiempos varian de acuerdo a la empresa
con acuerdos a los que llegue el cliente con la
empresa Yy por supuesto dandole mayor
importancia a los problemas mas serios,
ademas que se habrad una sancioén por los
problemas que se retrasen demasiado en
resolver y tendran que ser documentados cada

uno de ellos.

Entrega a Tiempo (OTD)

Esto es una medida del tiempo de las entregas
de todos los productos o servicios entregados
a los clientes. Esta medida sirve para evaluar
el desempefio de la entrega a fin de conocer
las necesidades de los clientes en forma
oportuna y conocer las expectativas del

usuario final.
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Mediciones de Hardware y Software
Indisponibilidad del Sistema (SO)

Esta medicion se hace para llevar el registro de
la perdida de la funcionalidad primaria de
cualquier sistema de telecomunicaciones.
Basicamente esta medicion nos da a conocer
el total de fallos y su duracién que experimenta
un sistema de telecomunicaciones, esto se
transforma directamente en una Media entre
los tiempos de fallas, Mean Time Between
Failures (MTBF), y en disponibilidad del

sistema.

Esta medida se dara por cualquier causa que
obstruya el funcionamiento del sistema de
telecomunicaciones y que sean atribuibles al
proveedor, ya sea fallo en un elemento de la

red o en la administracion de la red.

Tasa de Devolucion (RR)

Tenemos la siguiente medicién la cual esta

segmentada para su mejor estudio y manejo
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de datos dentro de la auditoria. Este punto

define otras cuatro mediciones a continuacion:

Tasa de Devolucién inicial (IRR): Es la tasa
de Devolucion de un producto en este caso
hardware dentro de los seis primeros meses

después del envid.

Tasa de Devolucion de Afio (YRR): Este
tiempo corre después de haber terminado la
tasa de Devolucion inicial es decir que es hasta

18 meses después del envié inicial.

Tasa de Devolucion a Largo Plazo (LTR): Se
da después de la Tasa de Devolucion de Afo
es decir a partir del mes 19 después del envid

inicial.

El proposito de estas mediciones es para
proveer una medida de la calidad del producto
gque recibe el usuario inicialmente y
subsecuente mientras el producto este en
operacion, determina areas donde se
necesitan acciones correctivas o mas probable
de beneficios para las actividades de mejora
continua y da importantes datos para calcular

los costos del ciclo de vida.



3.24.53

3.2.4.6

3.246.1

84

Instalaciéon y Mantenimiento de Software
(SWIM)

Esta medicidn sigue el paso de la instalacion y
las actualizaciones y del esfuerzo del
mantenimiento asociado con el software, esto
sirve para evaluar los defectos en las
instalaciones y en los mantenimientos de los
programas con la meta de minimizar el impacto

gue esto deja en los usuarios.

Medidas de Servicio.
Calidad de Servicio (SQ)

Es la medicion de la conformidad de un
servicio con un criterio en especifico, esta
medicion es una de las mas importantes y en
la que los auditores se basan al momento de

realizar sus reportes de auditoria.

Muestra también el porcentaje de las visitas de
mantenimiento sin llamadas de reclamos, el
porcentaje de reparaciones exitosas, el

porcentaje de llamadas de clientes satisfechos



85

realizadas y resueltas dentro del tiempo
acordado, el porcentaje las transacciones de

productos o soporte técnico sin un defecto.

Su objetivo es proveer informacién para
evaluar y mejorar el producto o servicio, estas
mediciones pueden ayudar a los proveedores
de los equipos de telecomunicaciones o los
proveedores de servicios de
telecomunicaciones a tener una referencia de
sus productos y servicios frente a los de otras
empresas, asi tomar medidas en consecuencia
para alcanzar el liderazgo del mercado en esta
gran area como la es las de las

telecomunicaciones.
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CAPITULO 4

4. TL 9000 Y EL USUARIO FINAL

4.1

Beneficios para los clientes de una empresa que ha certificado
su Sistema de Gestion de Calidad con la norma TL 9000

Segun estudios realizados podemos decir que los clientes de las
empresas que han sido certificadas con la norma TL 9000 tendran
como uno de los beneficios mas importantes la velocidad con que
la que los atenderan en sus inconformidades, la eficacia y la forma
en que se atacaran los problemas a medida que se vayan

presentando.

Planteada una no conformidad, se documentara y se seguira

trabajando en ella hasta que el cliente lo libere por escrito. Siempre



87

en un plazo no mayor a 30 dias y garantizando no sélo su solucion,
Sino que no se pueda volver a repetir el problema. Se resaltan tres
beneficios entre muchos que se presentaran al certificar el sistema

de gestion de calidad de la empresa con TL 9000:

. Mejora la satisfaccion de sus clientes
. Servicios desarrollados a los requerimientos del cliente
. Mejores productos

4.2 Expectativas del usuario y el ciclo virtuoso operador del

servicio — usuario final

Operador del |
/’ ” Servicio s
ch-
mgl‘%g Rasultai)o},‘ \Eulti_!M

A Benchs
Rﬂnﬂéﬂamﬂﬂ marking

Mediciones

Ciclo Virtuoso
Operador del Servicio
Usuario Final

Figura 4.1 - Ciclo virtuoso operador del servicio —

usuario final*°

% http://www.iram.org.ar/Boletin/Boletin%20archivos/abril-06/11.htm
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La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el
cliente obtiene de él y por lo que estd dispuesto a pagar. Por lo
general, el cliente evalla el desempefio de su organizacion de
acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con

Sus expectativas.

La mayoria de los clientes utilizan cinco dimensiones para llevar a

cabo dicha evaluacion:

o Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que
presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable y
segura. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentra
incluido la puntualidad y todos los elementos que permiten
al cliente detectar la capacidad y conocimientos
profesionales de su empresa, es decir, fiabilidad significa
brindar el servicio de forma correcta desde el primer

momento.

o Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando
pone sus problemas en manos de una organizacion y confia
que seran resueltos de la mejor manera posible. Seguridad
implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no soélo es
importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que
también la organizacion debe demostrar su preocupacion en

este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.


http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/valores/valores.shtml
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Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se
muestra para ayudar a los clientes y para suministrar el
servicio rapido; también es considerado parte de este punto
el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos,
asi como también lo accesible que puede ser la
organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de
entrar en contacto con la misma y la factibilidad con que

pueda lograrlo.

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer
a los clientes cuidado y atencion personalizada. No es
solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia es
parte importante de la empatia, como también es parte de la
seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacion con
el cliente, conociendo a fondo de sus caracteristicas y

necesidades personales de sus requerimientos especificos.

Intangibilidad: Es importante considerar algunos aspectos

gue se derivan de la intangibilidad del servicio:

. Los servicios no pueden ser mantenidos en
inventario, si no se utliza, éste se pierde para

siempre.

. Interaccion humana, para suministrar servicio es
necesario establecer un contacto entre la
organizacién y el cliente. Es una relacion en la que el

cliente participa en la elaboracion del servicio.


http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/trabajos11/conin/conin.shtml
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El comportamiento de los usuarios insatisfechos

Un determinante fundamental de la satisfaccién es la percepcién
del consumidor acerca del funcionamiento del producto durante el
consumo. Un mal desempefio y experiencias de consumo
desfavorables dan por resultado consumidores insatisfechos con el
producto a menos que se presenten circunstancias atenuantes. En
general, mientras mas favorable sea el servicio de un producto,

mayor sera la satisfaccion del cliente.

Aun asi, un buen desempefio no asegura clientes satisfechos.
Debido a que la satisfaccion del cliente depende de algo mas que
el cumplimiento real. De acuerdo con el modelo de disconfirmacion
de expectativas de Richard Oliver, la satisfaccion depende de una
comparacién de las expectativas previas a la compra con los

resultados reales.

También un producto que proporciona un servicio relativamente
bueno, puede llevar a una experiencia de consumo insatisfactoria,
cuando el desempefio es menor de lo que el consumidor esperaba.
Desafortunadamente, no llenar las expectativas de los clientes es

un problema comun en los negocios.

Al comparar lo que se espera con lo que se recibe, existen tres

resultados posibles.
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1.- Si el producto entrega menos de lo esperado, ocurre una
disconfirmacion negativa que tiene como consecuencia la

insatisfaccion del cliente.

2.- Se presenta la disconfirmacion positiva cuando el producto
aporta mas de lo esperado, y como resultado una satisfaccion

aumentada.

3.- Ocurre la confirmacién, cuando el desempefio del producto
coincide con las expectativas y con ello la satisfaccion.

La confirmacion produce una mayor satisfacciébn que la existente
después de una disconfirmacion negativa. La disconfirmacion

positiva evoca los niveles mas elevados de satisfaccion.

El hecho de que la satisfacciéon puede depender de lo que se
espera y de lo que se recibe plantea un dilema al poner en el
mercado los productos. Las empresas a menudo alientan a los
consumidores a tener expectativas muy elevadas respecto de lo
gue recibirdn con el producto. Al establecer expectativas elevadas,
se espera que aumente la probabilidad de que los consumidores

hagan una compra de prueba.

Sin embargo, al establecer expectativas tan elevadas, las

empresas incrementan el riesgo de los consumidores queden



92

menos satisfechos. A menos que el producto sea capaz de
entregar lo que se ha prometido, la probabilidad de una
disconfirmacion negativa aumenta conforme se incrementan las
expectativas. La insatisfaccion resultante reduce las probabilidades
de una compra repetida. En resumen, expectativas mas elevadas
deben alentar la compra de prueba, pero puede que lo hagan a

costa de compras de repeticion

Un consumidor insatisfecho seguramente respondera de forma
diferente. Cuando un consumidor se siente insatisfecho como
resultado de una compra, hay la posibilidad que adopte una
postura pasiva, no hacer nada, o bien puede adoptar un
comportamiento activo expresando su descontento mediante: el
abandono del producto, la comunicacién de su mala experiencia a
amigos y conocidos, emitiendo una queja a la empresa o
formalizando una reclamacion ante asociaciones de consumidores,

organismos administrativos publicos o la justicia. [16]

Estas diferentes actuaciones de los clientes insatisfechos hacen
necesario que las empresas faciliten la reclamacién de los clientes
ofreciendo un amplio nimero de canales para que estos puedan
hacer llegar sus quejas a la empresa y que se preocupen de
identificar el grado de satisfaccion o de insatisfaccion de los

consumidores



93

Un usuario insatisfecho con una organizacion supone un gran
problema a la larga. Los usuarios que estan insatisfechos y no se
guejan terminaran por abandonar los servicios que se oferten o
desprestigiando a la organizacion a través de sus comentarios.
Sabiendo que el boca a boca es una de las formas mas eficaces
para dar publicidad en un ambito local, los usuarios que se van o

los que se quedan pueden perjudicar mucho la imagen del servicio.

La forma de gestionar la opinion de los usuarios permite estar
permanentemente en alerta en cuanto a la calidad y la eficacia de
las distintas acciones llevadas a cabo. Las organizaciones no
deben descuidar la atencion a los usuarios; a veces un mal detalle
0 una mala prestacion del servicio puede hacer que el usuario se

sienta engafiado o decepcionado y lo abandone.

¢, Como actuan los clientes insatisfechos?

Mientras que un cliente satisfecho cuenta su experiencia positiva a
entre 3 y 5 personas en promedio, uno insatisfecho comparte la

experiencia con 10 u 11 personas en promedio

Un 13% de los clientes insatisfechos comenta su experiencia a 20

0 mas personas.

Entre el 96% y el 98% de los clientes insatisfechos no comunica su

insatisfaccion al proveedor.
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Encuestas de satisfaccion del cliente

Aungue una organizacion funcione bien y el servicio que se preste
sea de calidad, nada le garantiza que sea asi de manera definitiva.
Es necesario establecer un sistema de recogida de quejas y
sugerencias que le permita seguir mejorando y optimizando los
recursos de que dispone de manera permanente. Hay que estar
entre los mejores y quedarse y para eso es necesario recoger las

demandas y quejas del servicio y atenderlas de manera adecuada.

Es importante que sea consciente de que su opinién se tendra en
cuenta en la organizacion para lograr que se impliquen mas y

participen en estos procesos de mejora continua.

Cuesta cinco veces mas conseguir un cliente nuevo que mantener
uno ya existente. Este dato es tan ilustrativo que merece la pena
prestar atencién a la opinién de los usuarios que utilizan los
servicios de las organizaciones en cuestibn. Hay que hacer
participes de la organizacion a los usuarios y recoger su opinion
para detectar el grado de satisfaccion o insatisfaccién que tienen

con el servicio prestado.

La insatisfaccion es dificilmente visible para las organizaciones.
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Se debe ir evaluando distintos aspectos de la organizacion y a su
vez incorporando un tanto por ciento de innovacién y mejora para
siguientes actuaciones. Algo muy necesario para un sector, el de
las telecomunicaciones, en el que no basta con luchar a corto
plazo, sino que hay que estar preparados para afrontar con ciertas
garantias lo que venga a largo plazo en un entorno en donde la

competencia es enorme y creciente en todos los niveles.

Debe haber el acercamiento por parte de la organizacion hacia los
clientes y preguntarles directamente lo que quieren y como lo
quieren. Este sistema es un método de control y seguimiento de

todo el proceso.

HACER LAS + GESTION — SATISFACCION DE LOS LS ARKOS I
CODSAS BIEN EFICATZ A LA PRIMERA DE LAS QUUEJAS
I Responder a los clientes- Identificar las causas de la

USUAFIOS UNG & uno disconformidad con el servicio

Prevencion y
control

Propuestas de Ir a la raiz del
\‘ r':!pnrl _ problema a analizar

Figura 4.2 — Gestién en Servicio al Cliente®*

“la gestion del deporte a través de la calidad Escrito por Leonor Gallardo
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Revision de los procesos de atencion al cliente

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los
procesos internos de atencion al cliente. Esta comprobado que
mas del 20% de las personas que dejan de comprar un producto o
servicio, renuncian su decision de compra debido a fallas de
informacion de atencién cuando se interrelaciona con las personas

encargadas de atender y motivar a las compradores.

Ante esta realidad, se hace necesario que la atencion al cliente sea
de la mas alta calidad, con informacién, no solo tenga una idea de
un producto, sino ademas de la calidad del capital, humano y

técnico con el que va establecer una relacién comercial.

Se debe tener en cuenta 5 elementos para mejor y analizar la

atencién hacia los clientes:
1.- Las necesidades del consumidor
Simplemente preguntarse como empresa lo siguiente:

. ¢, Quiénes son mis clientes? Determinar con que tipos de

personas va a tratar la empresa.

. ¢, Qué buscaran las personas que voy a tratar? Es tratar de
determinar las necesidades basicas (informacién, preguntas,

material) de la persona con que se ve a tratar.

. ¢, Qué servicios brinda en este momento mi area de atencién

al cliente? Determinar lo que existe.


http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/capintel/capintel.shtml
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. ¢, Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes?
Determinar las fallas mediante un ejercicio de auto

evaluacion.

. ¢,Como contribuye el area de atencion al cliente en la
fidelizacion de la marca y el producto y cual es el impacto de
la gestion de atencién al cliente? Determinar la importancia

que es el proceso de atencion tiene en la empresa.

. ¢,Como puedo mejorar? Disefio de politicas y estrategias

para mejorar la atencion.

2.- Andlisis de los ciclos de servicio
Consiste en determinar dos elementos fundamentales

. Las preferencias temporales de la necesidad de atencién de
los clientes.
Un ejemplo claro es el turismo, en donde dependiendo de la
temporada se hace mas necesario invertir mayores recursos

humanos y fisicos para atender a las personas.

. Determinar las carencias del cliente, bajo pardmetros de
ciclos de atencion
Un ejemplo es cuando se renuevan suscripciones a revistas,
en donde se puede mantener un control sobre el cliente y

sus preferencias.


http://www.monografias.com/trabajos11/conce/conce.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/marca/marca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
http://www.monografias.com/Turismo/index.shtml
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Recursos_Humanos/
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Recursos_Humanos/
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Recursos_Humanos/
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3.- Encuestas de servicio con los clientes

Este punto es fundamental para un correcto control atencion debe
partir de informaciéon mas especializada, en lo posible personal y
en donde el consumidor pueda expresar claramente sus

preferencias, dudad o quejas de manera directa.

4.- Evaluacion del comportamiento de atencidn
Tiene que ver con la parte de atencidén personal del cliente.

Las reglas mas importantes para la personas que atiende son:
1.- Mostrar atencion
2.- Tener una presentacién adecuada
3.- Atencion personal y amable
4.- Tener a mano la informacion adecuada

5.- Expresion corporal y oral adecuada

5.- Motivacién y recompensas

La motivacion del trabajador es un factor fundamental en la
atencion al cliente. El animo, la disposicion de atencion y las

competencias, nacen de dos factores fundamentales.

1.- Valoracion del trabajo: Hay que saber valorar el trabajo
personalizado.
2.- Motivacion : Se deben mantener motivadas a las

personas que ejercen la atencién del trabajador.


http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
http://www.monografias.com/trabajos14/mocom/mocom.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
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Instrumentos: Incentivos en la empresa, condiciones laborales
mejores, talleres de motivacion integracion dinamicas de

participacion
Solo dos actitudes:
. Actitud positiva: excelente comportamiento ante el cliente.

. Actitud Negativa: mal comportamiento ante el cliente.

Mejora continua en la Calidad del Servicio

Consideramos que la forma de innovar y mejorar en la prestacion
de servicios no se basa Unicamente en hacer las cosas bien sino
mantener un nivel de calidad adecuado durante la realizacién de
un producto o servicio incorporando lo que es la mejor continua en
la calidad del servicio, basandose en las sugerencias Yy
rectificando, para perfeccionar, los motivos de quejar por parte de

los usuarios.

El silencio que representa el no saber las inconformidades de los
usuarios, puede resultar grave para las organizaciones que
pretendan implantar un sistema de mejora continua. Los clientes
insatisfechos  probablemente no le concedan muchas

oportunidades a la organizacion, y si las primeras experiencias no


http://www.monografias.com/trabajos6/moem/moem.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/funpro/funpro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
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le satisfacen seguramente se acabe decidiendo por alguna otra

opcion.

El Sistema de Gestion de Calidad, TL 9000, requiere que la
organizacion contrate una mejora continua de productos, servicios

O procesos.

El registro a TL 9000 ha demostrado que este fendmeno es
beneficioso tanto para proveedores de servicio como para los
encargados de dotarlos de suministros. Las recomendaciones y
estudios de casos de las empresas miembros del TL 9000 citan

logros al implementar la mejor continua en la calidad de servicios:

m El 20% de ahorro en el costo de la calidad;
m 40% de mejora en las entregas dentro de un plazo;
m 80% de reduccion en el tiempo del ciclo de adquisiciones, y

m 25% en el primer ano de reduccion de las tasas de retorno.

Beneficios de la mejora continta

. El aumento del rendimiento mediante la mejora de las
capacidades de la organizacion.
Al disponer de una buena técnica dificilmente mejorable a
un coste aceptable. Es mas barato intentar mejorar el

producto final por otros métodos mas econdmicas, e
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igualmente eficaces. La empresa, tiene un caracter social,
puesta estd formada por miembros con un mismo objetivo
comun. Mejorando la marcha de las relaciones del
organismo, se aumenta la capacidad de conseguir los

objetivos y metas.

. Concordancia con la mejora de actividades a todos los
niveles con los planes estratégicos de la organizacion.
Han de mejorarse las actividades que realmente tengan
influencia en la calidad final del producto. No han de
desperdiciarse esfuerzos y recursos hacia desarrollar los
aspectos que no tengan relacion con la consecucién de los

objetivos.

. Flexibilidad para reaccionar réapidamente ante las

oportunidades

Una buena forma de progresar, es identificar y aprovecharse de las
oportunidades. Si se requiere menos esfuerzo para conseguir la
tarea, ¢Por qué vamos gastar mas para obtener los mismos
recursos y resultados? ElI avance que supone aprovechar la

oportunidad, hace mas facil la consecucién de los objetivos.

Aplicar este principio, habitualmente conduce a:


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_gestion_calidad.html

102

El empleo de toda una organizacion consistente,
utilizando la mejora continua se incrementa el

rendimiento de esta:

Con wuna sélida organizacion, que se adapte a las
necesidades y expectativas del proceso productivo. Es mas

sencillo mejorar el rendimiento de esta.

Proporcionar gente con entrenamiento en los métodos y
herramientas del proceso del perfeccionamiento

continuo:

Mediante la implicacion de esta metodologia, los miembros
de la sociedad pueden afrontar los cambios en la
organizacién, y mejorar la técnica en el desarrollo de sus

tareas

Hace de la mejora continuada de productos, procesos y
sistemas un objetivo para cada individuo de la

organizacion:

Esta, ha de aplicarse a todos los miembros, resultados,
componentes y procesos de la empresa. Es algo en el que
cada individuo debe de ser su propio lider, y obtener

resultados.


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_enfoque_procesos.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_liderazgo.html

103

. Establecer metas de guia, y medidas para seguir

mejorando continuamente:

Para proceder efectivamente, hay que fijar nuevos objetivos
gue mejoren los resultados anteriores de la organizacion.
Basandose en anteriores resultados, los datos y la

experiencia.

. Reconociendo y aprendiendo de los avances:

Hay que reconocer sus avances a los miembros
componentes, difundirlos y aprender de ellos. Con buena
disposicion e intencion. El objetivo, es no retroceder en las

conquistas de calidad.
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
MEJORA CONTINUA
wnrnnnnsmnnnnn s ppaiemnsmemy RESEONSODIidRA J
:

| / \ _ SATISFACCION
REQUISITOS Gesiién Medida, ondlisis | gh .| pARTES
PARTES Recursos ¥ mejora INTERESADAS
INTERESADAS

\ Renlizacion

del Producto
w/o Servicio

PRODUCTO
YO SERVICIO

Figura 4.3 — Mejora Continua en un sistema de Gestion
de Calidad"

2 Norma ISO 9001:2000 (traduccién certificada)
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CAPITULO 5

5. MODELO DE MEJORA DEL DESEMPENO EN LA
INDUSTRIA DE TELECOMUNICACIONES

5.1

Requisitos previos para una implementacion exitosa.

Como hemos visto en capitulos anteriores una organizacion que
desea mejorar su calidad, ser mas competitiva y obtener los
mejores resultados aprovechando al maximo los recursos tiene que
seguir una serie de procesos para alcanzar el éxito y la excelencia
en calidad, depende de nosotros en poder llevar a cabo la

planificacion de estos procesos.

La certificacidon a un estandar es darles la confianza a nuestros

clientes que nuestros productos ya sean Hardware o Software o
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servicios cumplen con las normas nacionales e internacionales de
calidad. [17]

El proceso de certificacion puede variar dependiendo de la
organizacion, pero una vez que se tiene claro y se decide cual
sistema de gestion es el mejor para ser implementado, hay que
seguir ciertos pasos y la experiencia ha demostrado que algunos
consejos simples y que a menudo pueden parecer triviales, han
demostrado un valor incalculable para las empresas que buscan la
certificacion. A medida que se establece, es bueno tener lo

siguiente en mente:
e Debe comenzar el proceso con la actitud correcta.

e Disponer de un completo entendimiento del concepto
enunciado en la norma, y utilizar la norma como una plantilla

de guia para definir su sistema de gestion.

e Debe saber cuéles son las implicaciones que la certificacion

traerd a su empresa y cuales seran sus aplicaciones.
e Utilice la certificacibn como una herramienta de mejora.

e Tener una comprension de los riesgos y los procesos que
afectan a su organizacion la capacidad de darse cuenta de

Su estrategia de negocios.

e Seleccione su socio (organismo de certificacion)

cuidadosamente.
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Proceso previo a laimplementacion del Sistema de Gestion.

A continuacion recopilamos 10 pasos generales para implementar

un sistema de gestion de calidad y asi obtener la certificacion

deseada.

1)

2)

3)

4)

Obtener y leer una copia de la norma para familiarizarse con
los requisitos. Entonces usted debe decidir si la certificacion /
registro de la presente norma tiene sentido para Su

organizacion.

Lea y revise, Hay una gran cantidad de informacion publicada
disponible que esté disefiada para ayudarle en la comprension

y la aplicacion de una norma.

Reunir un equipo y definir su estrategia, la adopcién de un
sistema de gestion debe ser la decision estratégica de toda la
organizacion. Es vital que su personal directivo superior esté
implicado en el proceso de creacion. Ellos deciden la estrategia
de negocio que un sistema eficiente de gestiébn debe apoyar.
Ademas, se necesita un equipo dedicado a desarrollar e

implementar su sistema de gestion.

Determinar las necesidades de formacién. Los miembros de
Su equipo responsable de implementar y mantener el sistema
de gestion tendran que saber todos los detalles de la norma
aplicable. Existe una amplia gama de cursos, talleres y

seminarios disponibles para responder a estas necesidades.
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6)

7)

8)

9)
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Consultores independientes podran asesorarlo de una viable,
realista y rentable plan estratégico para su aplicacion.

Elaborar un manual de sistemas de gestion, su manual de
sistemas de gestion debe describir las politicas y las
operaciones de su empresa. A través del manual, usted
ofrecera una descripcion exacta de la organizacion y la mejor
practica adoptada para satisfacer consistentemente las

expectativas del cliente.

Describir los procedimientos de los procesos de su
organizacién, y las mejores practicas para lograr el éxito en
estos procesos. Estos procedimientos deben responder las
siguientes preguntas sobre cada proceso:
Por qué, Quien, Cuando, Donde, Que, Cémo.

La comunicacion y la formaciobn son la clave para una
implementacion exitosa. Durante la fase de implementacion, su
organizaciéon estard trabajando de acuerdo con los
procedimientos que fueron desarrollados para documentar y
demostrar la eficacia del sistema de gestion.

Considere la posibilidad de una evaluacion previa. Usted
puede elegir tener una evaluacion preliminar de la aplicacion
de su sistema de gestién por un organismo de certificacion /
registro. El proposito de esto es identificar las areas de no
conformidad y permitirle corregir esas areas antes de

comenzar el proceso de certificacion acreditados. Recepcion
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de una no conformidad significa que un area particular de sus

sistemas de gestion no cumple con los requisitos de la norma.

10) Seleccione un organismo de certificacion. Su relacion de
negocios con el organismo de certificacion estara vigente
durante muchos afios, asi como su certificacion debera tener
Su respectivo mantenimiento. Para tener un sistema eficiente
de gestibn, mejora continua es la clave. En esta época el
control de las empresas, también es imprescindible para elegir

un organismo de certificacién, con una reputacion intachable.

Cuando se han puesto en marcha su sistema de gestion, preparelo
para la certificacion, y escoja por un organismo de certificacion y

estara listo para acreditar su certificacion.

Etapas del Proceso evolutivo de la implementacién del

Sistema de Gestion.

Es importante tener en claro que camino es el que vamos a
recorrer una vez que tomamos la decision de ser excelentes en los
negocios y mas aun en el campo de las telecomunicaciones el cual
maneja mucho dinero, por lo tanto es de mucha importancia el no
tener fallas y si se tienen hay g encontrarlas y solucionarlas de

inmediato.
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Todo esto se logra de la siguiente manera, primero tenemos que
obtener unas buenas bases en la cual sustentar nuestra empresa,
siendo asi la mejor opcion la certificacion del 1ISO 9000:2001, de
esta manera queda demostrado que nuestro sistema de gestion de

calidad cumple con las normas internacionales mas rigurosas.

Alto
Rendimiento

En Busca de
la Certificacién

Desempeno de la Organizacion

Bajo
Rendimiento

Impulsado por =] | ‘ Impulsado por
la Certificacién el Desempeno

Madurez del Sistema de Gestion

Figura 5.1. — Mejora Continua: Certificaciéon 1SO 9000*

Luego comenzamos a edificar el sistema con el cual trabajaremos
en nuestra organizacion obteniendo la certificaciéon del TL 9000,

cumpliendo con los requisitos y las mediciones del TL 9000.

13
Los autores
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Alto
Rendimiento

Desempeno de la Organizacion

Bajo
Rendimiento

Impulsado por = ‘ Impulsado por
la Certificacion B el Desempeno

Madurez del Sistema de Gestién

Figura 5.2 - Mejora Continua: Certificacién TL 9000 **

En esta etapa, a través del Ciclo Virtuoso Proveedor - Operador del
Servicio y Operador del Servicio - Usuario Final, se puede lograr un
proceso continuo de mejora del desempefio, en la Cadena de
Calidad - TL 9000, que llegue con toda su Fuerza y como gran
beneficiado, al Usuario Final.

Recordemos que la implementacion de las mediciones TL 9000,
significa una fuente inagotable de proyectos de mejora en la

organizacion.

14
Los autores



111

En esta etapa, el benchmarking, las mejores practicas y las guias
para mejora del desempefio sirven también como motor del

proceso continuo de mejora.

Por dltimo, una vez que tengamos en marcha nuestro sistema de
gestion de calidad lo que sigue es de mucha importancia. La
obtencion de los siguientes reconocimientos para las
organizaciones les da fuerza en el mercado y son més confiables a

los ojos de los clientes.

Sinergia en la

Alto Industria

Rendimiento .
Mejores on B
Practicas

e Ey
d C@

O W,
bQ;
o
=

Desempenc de la Organizacion

Bajo
Rendimiento

Impulsado por . ‘ impulsado por
la Certificacion el Desempeno

Madurez del Sistema de Gestion

Figura 5.3 - Mejora Continua: Reconocimientos

Internacionales *°

15
Los autores
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A este punto nuestra empresa tiene una gran ventaja sobre otras
en el mercado por ejemplo en el Benchmarking, somos mas
competitivos frente a otras empresas y contamos con los sistemas
de mejoras continuas basados en los procesos que nos brinda el
TL 9000, también contamos con mejores practicas a medida de
que transcurre el tiempo siendo mas productivos y mejorando el
rendimiento de nuestros productos o servicios y por ultimo
desarrollamos la sinergia en la industria, es decir por medio de la
comunicacion que tenemos Cliente — Proveedor los dos
organismos obtienen la sinergia en la industria gracias al trabajo en
equipo, y la capacidad que tendriamos socialmente para promover
acciones en conjunto para tener mejor rendimiento y encontrar
fallas de algun producto o servicio sea rapida y que nuestros

clientes confien cada vez mas en nuestra empresa.

Es asi que se en este punto la empresa ya utiliza el ciclo PDCA
para obtener las mejoras continuas deseadas, esto en conformidad
con la relacién cliente — proveedor y cumpliendo con las normas de
calidad de las certificaciones obtenidas; teniendo en cuenta ahora
qgue el costo de una mala calidad es demasiado perjudicial para

una empresa.

La mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad es un requisito obligatorio. Es importante entender que

mejora continua no significa que ocurre sin una interrupcién o cese.
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Por el contrario, la mejora debe interpretarse como una actividad
repetida por implementar cuando se identifique cada oportunidad, y
existe justificacion para proceder, y se cuente con los recursos

necesarios.

Mejora del desempefio basado en el ciclo PDCA.

Los sistemas de Gestion exigen el trabajo y la participacién de
todos los miembros de las organizaciones para ser realmente
eficaces, por lo que el ciclo Shewhart'® es particularmente
apropiado para la planificacion, la implementacion, la implantacion
y la operacion de estos sistemas. ISO lo ha tomado como base
para ordenar el contenido de las Ultimas ediciones de sus
conocidas normas internacionales ISO 9001:2000 y TL 9000
(Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos). Ambas normas,
estan fundamentadas en el compromiso de Mejora Continua de la
Alta Direccién de las empresas, siguiendo el espiritu del modelo
gue propone el TQM (Total Quality Management) a partir de la
filosoffa expuesta por Deming*’. [18]

1o Fisico, ingeniero y estadistico estadunidense, conocido como el padre del control estadistico de la

calidad.

17 s g . / . .. . .
Estadistico estadounidense, su nombre esta asociado al desarrollo y crecimiento de Japdn después de

la Segunda Guerra Mundial.


http://es.wikipedia.org/wiki/F%C3%ADsico
http://es.wikipedia.org/wiki/Ingeniero
http://es.wikipedia.org/wiki/Estad%C3%ADstico
http://es.wikipedia.org/wiki/Jap%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Segunda_Guerra_Mundial
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El método consiste en aplicar 4 pasos definidos para asegurar
alcanzar el objetivo definido.

Estos 4 pasos, aseguran para el proyecto:
e La organizacion logica del trabajo (PLAN)

e La correcta realizacion de las tareas necesarias Yy
planificadas (DO)

e La comprobacion de los logros obtenidos (CHECK)

e La posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y
experiencias adquiridas a otros casos (ACT)

Figura 5.4 - Mejora del desempefio basado en el ciclo PDCA*®

18 http://inghenia.com/wordpress/tag/hoshin/
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También se refiere al ciclo PDCA como el ciclo PDSA (donde la 'S’
significa Estudio/Study).

Las organizaciones del area de telecomunicaciones tienen esta
herramienta muy importante que les ofrece el TL 9000, los
requerimientos de calidad que necesita para lograr la mejor

eficiencia y eficacia.

A pesar de que las organizaciones pueden beneficiarse a partir de
una Unica practica de calidad, el impacto producido al cambiar de
la idea de la mera "conformidad" a la idea del "Desempefio” genera

mejoras comerciales importantisimas.

La solucién conjunta de problemas es esencial para lograr el éxito
en lo que se ha convertido en una de las industrias mas dinamicas

y de mas rapido crecimiento del mundo.

Podemos afirmar que TL 9000 ofrece un modelo de mejores
practicas en la relacién Proveedor - Operador del Servicio- Usuario
Final.
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Las mediciones TL 9000 como fuente continua de programas

de mejora.

Las mediciones y requisitos para obtener la certificacion del TL
9000 traen muchas expectativas para las empresas, las cuales
fueron disefiadas para llegar a la meta de obtencion de programa
de mejoras en todas las areas de su organizacién. Aunque cada
organizacion es la responsable por lograr su mejor desempefio y
satisfaccion a sus clientes, veremos como las normas de calidad
son fieles acompafantes para las metas de las empresas en el

campo de las telecomunicaciones.

En primer lugar sirven para consolidar varios requerimientos entre
las industrias, esto realiza que las empresas sean mas
competitivas, reduce los problemas causados por confusion, costos
y aplicaciones inconsistentes encontrados por los usuarios y
reportados a los proveedores, se incrementa la estandarizacién,
mejora la calidad, intensifica las relaciones cliente proveedores y

mejora el rendimiento total de la industria.

Mejorar las relaciones cliente-proveedor es uno de los principales
objetivos de la TL 9000. Una organizacién tiene que demostrar que

atraen a sus clientes con las decisiones que realizan.
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En capitulos anteriores mostramos las mediciones y lo que
significaba cada una de ellas pero la pregunta mas importante

seria ¢ para qué las Mediciones?

Para nuestro beneficio el grupo de trabajo de las mediciones las ha
desarrollado de manera simple y estan concentradas en pocas
pero vitales dado que esto ayuda a mantener los esfuerzos para la
evaluacion comparativa y es ademas un objetivo el que las
mediciones sean Utiles para los compradores y por supuesto todas

estan relacionadas con los proveedores.

Todo esto agrega un valor importante a la certificacion del TL 9000
para una organizacibn dado en sintesis en los siguientes

enunciados:

e Alzala calidad y la fiabilidad de sus productos y servicios.

¢ Reduce sus costos.

e Da a conocer las demandas de los usuarios por excelencia.
e Se dan a conocer nuevas tecnologias y proveedores.

e Se conocen las demandas de manera mundial.
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Proceso de Auditoria

En esta parte del capitulo hablaremos acerca de los pasos en la
auditoria para la acreditacion de la Certificacion del TL 9000,
anteriormente habiamos mencionado algunos pasos los cuales
tenian que ver mucho con los manuales de requerimientos y
mediciones, puesto que estos parametros van a ser utilizados para
evaluar a las empresas y medir su rendimiento y conocer que tan

bien son en su area.

La importancia de la realizacion de auditorias a los Sistemas de
Gestion de Calidad, residen en que brinda las oportunidades de
mejorar continuamente la eficacia y eficiencia del sistema, al
proporcionar informacién consistente del estado en que se

encuentra el Sistema de Gestion de la Calidad.

Las auditorias son realizadas por un auditor de una compaiiia que
sea intermediaria para su organizacion, estas no pueden ayudar a
las organizaciones o convertirse en cémplices de ellas porque asi

dictamina el estandar, a diferencia del ISO 9000.

La parte de obtencién de datos por medio de las mediciones del TL
9000 y su interpretacion depende de las terceras personas que
ayudan en este proceso, anteriormente explicamos la manera en

gue se debian obtener las mediciones no obstante la realizacion de


http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
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los reportes que se deben entregar a la administracion del TL 9000
son propiedad del auditor, una vez finalizada la certificacion inicial
con éxito todos los elementos deberan ser evaluados en un
periodo de cada tres afios para poder que la compafiia pueda

continuar con la certificacién del TL 9000.

Se debe tener en cuenta que este proceso de certificacion requiere
de un buen planeamiento y tener una estrategia para alcanzar las
metas, es por eso que existen fases en las que los auditores llevan
a cabo ciertos procesos esenciales para poder llenar las tablas y
reportes de auditoria esto queda especificado también en la parte
de responsabilidades de los auditores del manual del
requerimientos del TL 9000.

Los auditores deben asegurar que los datos obtenidos sean validos
e integros y que sean acorde con el sistema de gestion de calidad
gue cumplan con las definiciones y requisitos, que dé a conocer
todas las responsabilidades y que todos los procesos de
mediciones no conformes sean corregidos dentro del tiempo

especificado.

En las lineas de tiempo que se plantean los auditores se busca
tener los siguientes: El planeamiento y el intervalo de andlisis, El

desarrollo del sistema, la implementacién de dicho sistema,
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revisibn mejora y comienzo de envié de datos, conformidad y
mantenimiento del sistema. Para un sistema inmaduro se plantea
gue todo esto se lleve a cabo de 12 a 18 meses, pero actualmente

se busca que se cumplan todos los procesos entre 6 y 9 meses.

Los costos del TL 9000*°:

La contribucidbn para los datos de evaluacion comparativa

(Benchmarking) es de $ 300 al afo.

Ser miembro del Quest Forum es una inversion de $ 10.000 al

ano.

Para leer los datos de las evaluaciones comparativas tiene un valor
de $ 40.000 al afio.

Y a esto no se le suma los gastos por implementacién de este
estandar y el proceso de certificacion.

La organizacibn debe mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de calidad mediante el uso de la politica de la
calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias,
el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la

revision por la direccion.

¥ Informacién obtenida en www.t1900.0rg, pagina oficial del TL 9000


http://www.monografias.com/Politica/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.tl900.org/
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CAPITULO 6

6. ANALISIS DE EMPRESAS CERTIFICADAS TL 9000
Y SU PROCESO DE CERTIFICACION

6.1

Opciones de certificacion para TL9000

Como anotamos anteriormente las organizaciones deseadas en
adquirir la certificacion del TL 9000 deberan seguir el proceso de
registro que es sencillo y directo, con etapas y tareas bien
definidas. Este proceso durara dependiendo de qué tan grande es
la organizacion, la madurez de su sistema de gestion de calidad,
los recursos que tenga disponibles y de las categorias de

productos que certificara el TL 9000.
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Sabemos que todas las empresas de telecomunicaciones brindan
diferentes productos y servicios dependiendo del &rea en que se
encuentren proyectadas, es por eso que la certificacion del TL
9000 se puede obtener en diversos campos. Por ejemplo una
empresa que fabrique hardware y/o software puede registrarse
separadamente, es decir si fuese una compafia de hardware
entonces la certificacion que obtendria seria TL 9000-H, y en el
caso de software TL 9000-S o en ambas TL 9000-HS.

También en la parte de servicios de telecomunicaciones como el
servicio de internet, telefonia fija 0 movil, puede ser certificado con
el TL 9000-SC, en caso de las mayorias empresas de

telecomunicaciones del Ecuador.

Es esencial el establecer el ambito en el que se localiza a la
organizacién, esto dara paso a los auditores para poder elegir los
requisitos que deberan cumplir previo a la obtencién de la
certificacion del TL 9000.

El Sistema de Gestién de Registro (RMS) proporciona informacién
detallada sobre el alcance, las opciones y categorias de productos
seleccionados, el registro principal y contacto de la empresa, el
registrador y el estado del registro para cada certificado de registro
TL 9000.
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La informacién adicional acerca de la inscripcion como ambito de
aplicacion, Secretario, y categorias de productos se puede afiadir
mas tarde a los visitantes y es de exclusividad de ellos, esta
informacion se maneja de manera privada entre la organizacion y

el cuerpo de registro.

6.1.1 Requisitos de la certificacion TL9000 por areas

En esta parte revisamos los requisitos previos y sus
respectivas mediciones para obtener una certificacion del TL
9000 en un area especifica, se debe de tener en cuenta que
no todas las compafias de telecomunicaciones brindan los
MisSMOos servicios, aunque es una meta que todas entreguen

un trabajo bien hecho y a tiempo.

Para las compairiias que estén en el ambito de la fabricacion
de Hardware se realizaran la mayoria de categorias de
productos y esto dependera de la empresa en clasificar,
organizar y describir cada uno de sus equipos; ya sean por

ejemplo switches, routers, teléfonos celulares, etc.

Nos basaremos en las siguientes mediciones:

e Numeros de Problemas Reportados (NPR)
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e Tiempo de respuesta para arreglar un problema
reportado (FRT)

e Capacidad de Resolucion de Problemas Retrasados
(OFR)

e Entrega a Tiempo (OTD)
e Tasa de Devolucion inicial (IRR)
e Tasa de Devolucion de Afio (YRR)

e Tasa de Devolucion a Largo Plazo (LTR)

Anteriormente hemos explicado y definido cada uno de los

procesos en que se basan estas mediciones. Ver capitulo 4.

En las compafiias que desarrollen software, estas empresas
deben cumplir con mas requisitos y en especial para estas
gue necesitan estar en constante evolucion y actualizando
sus productos debidos a que la tecnologia y las necesidades

del cliente avanzan.

Para estas empresas tendremos que tomar en cuenta las

siguientes mediciones:

¢ Numeros de Problemas Reportados (NPR)
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e Tiempo de respuesta para arreglar un problema
reportado (FRT)

e Capacidad de Resolucion de Problemas Retrasados
(OFR)

e Entrega a Tiempo (OTD)

e Tasa de Devolucion inicial (IRR)

¢ Indisponibilidad del Sistema (SO)

e Compatibilidad con otros programas
¢ Disponibilidad de actualizaciones

e Disponibilidad de parches para nuevas funciones

Y finalmente las compafias que entreguen el servicio de
telecomunicaciones que la mayor parte del tiempo son las
gue proveen a los usuarios finales de los productos de las
otras dos tipos de empresa mencionadas anteriormente,
deberan preocuparse mas por su calidad de servicio y la
debida atencion al cliente; ya que de esto depende que la

satisfaccion del servicio sea optima.

Se debera llevar a cabo las siguientes mediciones en este

sector:
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¢ Numeros de Problemas Reportados (NPR)

e Tiempo de respuesta para arreglar un problema
reportado (FRT)

e Capacidad de Resolucién de Problemas Retrasados
(OFR)

e Entrega a Tiempo (OTD)

e Tasa de Devolucion inicial (IRR)

e Tasa de Devolucion de Afo (YRR)

e Tasa de Devolucion a Largo Plazo (LTR)

e Calidad de Servicio (SQ)

Hay que mencionar que los puntos que se aplican al sector
de hardware y software también se aplican a estas
empresas dado a que ellas son las mediadoras entre las
organizaciones y los usuarios finales, por eso estas
organizaciones deberan tener equipos que cuenten con las
certificacion apropiada y asi enfocarse en el area de calidad
de servicio que es el Ultimo de la lista y el mas importante

para ellas y sus clientes.
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TL 9000 Proceso de Inscripcion

El proceso de registro para la norma TL 9000 es bastante sencillo y
directo con etapas y tareas bien definidas. Este proceso puede
tardar de 6 a 18 meses, dependiendo del tamafio de la
organizacion, la madurez de su sistema de gestion de calidad, la
dispersion geogréfica de sus operaciones, los recursos disponibles,
y categorias de productos para ser certificados TL9000. [19]

Las etapas para un registro exitoso TL9000 son las siguientes:

. Preparacion para el Pre-Registro
. Registro de RMS
. Actividades de pre-auditoria

. Certificado de Registro de TL 9000

Preparacion para el Pre-Registro

« Aprender sobre TL 9000. Los requisitos del TL 9000 estan
documentados en el Manual de Requisitos de TL 9000, version
4.0, el cual consiste en un 100% de la norma ISO 9001:2000 y
90 requisitos adicionales especificos para el area de
telecomunicaciones. QUEST Forum ofrece varios cursos de
formacion introductoria sobre TL 9000 para una vision general
rapida. Algunas organizaciones contratan consultores para

ayudarles a comprender mejor los requisitos de la TL 9000.
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Seleccionar un  Secretario. Quest Forum requiere
organizaciones que buscan la certificacion TL 9000 para trabajar
con un registrador para definir los parametros de su certificacion
en una fase temprana del proceso. Todos los registradores

certificados se encuentran en el sitio web del quest féorum.

Definir en qué campo se quiere registrar. Es fundamental
para establecer el ambito organizacional de TL 9000, como la
linea de productos, la division, filial o toda la empresa. Entonces
es preciso determinar los productos para ser incluidos en el
ambito de aplicacion de este registro. En general, todos los
productos - hardware, software y servicios - involucrados en un
proceso o actividad deben ser registrados.

Seleccionar la opcién de registro. Las opciones de registro

disponibles son:
Hardware (H)
Software (S)

Servicios (V)

Una organizacion puede elegir todas o cualquier combinacion de

las opciones mencionadas anteriormente



129

» Seleccionar las categorias de productos. Una vez que el
ambito de aplicacion y las opciones del registro han sido
seleccionados, el solicitante puede iniciar el mapeo de sus
productos a las categorias de productos del TL 9000. TL 9000
tiene mas de un centenar de categorias de productos que
abarca hardware, software y servicios. Si la categoria del
producto que se requiere no esta disponible, se puede hacer

una solicitud formal para la inclusion.

* Realizar un andlisis de las deficiencias. La organizacion se
compromete al analisis y la evaluacibn de su organizacion,
operaciones y procesos sobre el estdndar TL 9000. Se
identifican las areas deficientes, un plan de accién es creado
para cerrar las brechas, los planes y los procesos se ponen en
su lugar, y los recursos son localizados para alinear la
organizacion con los requisitos TL 9000. El analisis puede ser

realizado por consultores externos o internos.

« Calendario de Evaluacion de Auditoria TL9000. El plan de
accion definira la cantidad de tiempo necesario para ajustarse
plenamente a los requerimientos TL9000. La organizacion,
conjuntamente con el registrador, programan la evaluacion

inicial de auditoria.
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RMS Registro

Una vez que una organizacion ha confirmado el ambito de
aplicacion, las opciones y categorias de productos para su registro
TL 9000, puede solicitar para registrarse al TL 9000 creando un
perfil en el Sistema de Gestion de Registros (Registration

Management System, RMS).

Una nueva cuenta se crea y se llena con la informacioén sobre el
usuario, la empresa, el personal y el registro. La inscripcion RMS
es gratuita para los miembros del QUEST Foro, pero para los que

no son miembros estan obligados a pagar una cuota anual.

Tabla Il. Costos de Inscripcién a la RMS — TL 9000%°

LISTA MIEMBROS QUEST NO MIEMBROS QUEST
FORUM FORUM
. o . $444 por cada categoria
Registro Inicial Sin Costo
de producto
Renovacion _ $444 por cada categoria
Sin Costo
Anual de producto

%% http://www.t19000.0rg/registration/rms_fees.html



131

Actividades pre-auditoria

1. Resolver diferencias e Informe Mediciones TL 9000. El
progreso es evaluado a través de auditorias internas y
evaluaciones de la gestion. Todas las diferencias deben ser
resueltas y completamente cerrada antes de que la organizacion

se considere plenamente conformes con TL 9000. Tres meses

Consecutivos de mediciones TL 9000 deben ser recogidos y
reportados al MRS (Measurements Repository System) segun el

ambito de aplicacion del registro.

2. Certificado de Registro de TL 9000. Un certificador de registro
debe verificar que todos los procesos son eficaces, garantizar la
validez de las mediciones de TL 9000, y limpiar todas las no-
conformidades. Luego, el registrador puede aprobar la solicitud
en linea y calificar los registros de inscripcion como certificados,
los cuales estan ahora disponibles para la vista del publico. La
empresa esta formalmente reconocida como una organizacion
registrada TL 9000.

3. Presentacién de Mediciones TL 9000.

Todas las organizaciones registradas con TL9000 estan
obligadas a presentar los datos relativos a sus productos. La
presentacion de datos puede hacerse en linea a través de una

interfaz de usuario, subiendo un archivo de plantilla de datos.
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Auditorias y mantenimiento continuo

Luego de las auditorias regulares de TL 9000 los registros son
necesarios para la vigilancia y tres afios de re-evaluaciones segun
las directrices de la norma ISO / FAI. Un registrador verifica la
autenticidad del sistema documentado de la organizacion para
recoger las mediciones, validacién y presentacion de informes, y se
asegura de que las mediciones TL 9000 se utilizan
sistematicamente por la organizacion. El secretario también verifica
cuales son las mediciones que se comunican al MRS, en plena

conformidad con los requisitos de TL 9000.

Empresas certificadas TL 9000 a nivel mundial

En el mundo existe un gran desarrollo de la gestion de la calidad
en el campo de las telecomunicaciones, debido al desarrollo la
norma TL 9000, por lo que muchas organizaciones han optado por
obtener la certificacién e implantar dicho sistema de calidad. En la
actualidad ya existen 1700 certificaciones TL 9000, en 52 paises,
de los cuales Estados Unidos, China y Corea del Sur, se destacan

por la mayor cantidad de certificaciones.

En la siguiente figura se representa la cantidad de certificaciones
gue existen a nivel mundial, clasificadas por regiones, y podemos

apreciar que Asia se lleva la mayor cantidad con 959, le sigue
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América que cuenta con 617 certificaciones y por ultimo

Europa/Africa con 124 certificaciones.

TL 9000 Certified Registration Locations by Regions of the World

EUROPE/MIDDLE EAST PAFRICA (EMEA)

AMERICAS

ASIA PACIFIC

|IAMERICAS W ASIA PACIFIC I EUROPE/MIDDLE EAST JAFRICA EMEA] |

Figura 6.1 — Distribucién geogréafica de empresas
certificadas TL 9000%

En el siguiente diagrama estadistico mostramos como fue
evolucionando la norma TL 9000 a través del tiempo, siendo
tomada para ser parte del sistema de gestidn de calidad de las
empresas del mundo. Se puede observar que la tendencia es
siempre creciendo a medida que pasa los afios, por lo que nos
demuestra que las compafias de telecomunicaciones estan en
continuo desarrollo fijandose siempre llegar a la excelencia para

ello estan implementando la norma TL 9000. [20]

! http://portal.questforum.org/questVer2/jsp/tI9000/certRegionCount.jsp
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TL 9000 Certified Registrations By Date of Certification

4 _al
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Maonth X Year
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Figura 6.2 — Empresas certificadas TL 9000 por fecha de

registro®
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Figura 6.3 — Acumulada de empresas certificadas TL 9000
desde el afio 2000%

*? http://portal.questforum.org/questVer2/jsp/tI9000/registrationbydate.jsp

2 http://portal.questforum.org/questVer2/jsp/tI9000/registrationbydate.jsp
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Por otra parte, en Ecuador ninguna organizacidbn nacional ha
obtenido dicha certificacion. Sin embargo, existen organizaciones
multinacionales que trabajan en nuestro pais, y que cuentan con la
certificacion TL9000, lo cual obliga a estas organizaciones
establecidas aqui a comenzar con el control de la calidad y los
motiva a querer establecer su propio sistema de gestion de calidad.

Andlisis de empresas certificadas TL 9000

Al realizar las entrevistas respectivas a empresas ecuatorianas
para poder analizar la norma TL9000 implementada en alguna de
ellas, recibimos negativas ya que ninguna organizacion
ecuatoriana de telecomunicaciones cuenta con dicha certificacion
implementada en su sistema de gestion de calidad, por lo que
fijamos nuestros analisis en empresas internacionales basandonos
en casos de estudios que encontramos en la pagina web de la
TL9000, http://www.tI9000.0rg/, los cuales se encuentran en la
parte de anexos, y de esta manera poder tener testimonios sobre
los beneficios que obtuvieron dichas empresas al obtener la

certificacion.

Escogimos 5 empresas internacionales que se encuentran
certificadas TL9000 y de esta manera procedemos a analizar en un

primer punto su actividad comercial, y luego mencionar diversos


http://www.tl9000.org/
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beneficios que obtuvieron al gestionar su sistema calidad con la

norma TL9000.

6.4.1 Breve resefia de empresas a analizar

6.4.1.1

CONTEC

Contec es una centro de servicio integral en
México, es el nUumero uno en Latinoamérica, en
un tiempo fue el primer centro autorizado para

la reparacion de los equipos digitales Motorola.

La certificacion les tomé un afio y medio para
llegar a obtenerla, pero con la ayuda de Contec
Holding, su corporativo en estados unidos,
pudieron llegar a estdndares mas altos de lo
gue certifica TL 9000, y con esto en la primera
auditoria que les realizo Perry Johnson fue
exitosa y pudieron recibir la recomendacion

para que QuestForum los certifique.
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SAMSUNG

Samsung es una empresa que abarca varios
sectores de actividad, creando desde
elegantes teléfonos maviles, pasando por sus
semiconductores, hasta sus memorias DRAM y

sus televisores digitales.

La comparfia Samsung es la primera del sector
de las telecomunicaciones en el continente
europeo que recibid la certificacién TL 9000 en
la categoria hardware gracias a la excelencia

de su sistema de gestion de la calidad.

INCREDITECK

Increditeck es una de las primeras compaiiias
de servicios, soporte y ventas de equipos que
le ofrece a sus clientes un aliado confiable en
la operacion de sus redes, como un proveedor
de soluciones o de servicios y asegurando el
éxito de su negocio, con el planeamiento de
sus redes, las disponibilidades de ella, su

implementacion y mantenimiento.
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NORTEL

Nortel es lider reconocido en la entrega de
capacidades de comunicacion que mejoran la
experiencia humana, impulsan y potencian el
comercio global, y aseguran y protegen la

informacion mas importante del mundo.

Sirviendo a proveedores de servicios y clientes
empresariales, Nortel ofrece soluciones de
tecnologia innovadoras que abarcan a banda
ancha, voz sobre IP, servicios y aplicaciones
multimedia, y banda ancha inalambrica
disefiada para ayudar a la gente a resolver los
desafios mas grandes del mundo. Nortel opera

en mas de 150 paises

SBC

SBC es una subsidiaria de AT&T para
diferentes regiones de los Estados Unidos,
siendo asi uno de los mas grandes
proveedores de llamadas a largo plazo otros
servicios como acceso a internet mediante

linea telefonica y muchos otros servicios.
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DV Televisién

DV Television es el Unico cableoperador que
integra la region arrocera del Pais, esta
compaiiia tiene un gran impacto social dado a
gue cuenta con un canal de televisidbn propio
gue mantiene comunicada e informada a la

comunidad.

Actualmente cuenta con 4.300 suscriptores,
equivalente a un numero similar de familias;
siendo Daule su punto mas alto con un numero
de 2500 clientes.

Como empresa establecida en el ambito de las
telecomunicaciones y aspirando llegar muy
lejos en un futuro, tiene en su haber las
mismas practicas y convencionalismos que la
norma TL 9000 ofrece para sus certificaciones,
se realizan encuestas y auditorias cada tres
meses y se capacita al personal una vez al afio

o cuando el caso lo amerite. [21]
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6.4.2 Beneficios de las empresas al certificarse TL9000

6.4.2.1

CONTEC
Entre sus mejoras tenemos:

La compaiia atiende los problemas de los
clientes con mayor velocidad y sobre todo
eficacia. Y cuando se plantea una no-
conformidad es documentada y se trabaja en
ella hasta g el cliente lo libere por escrito

siempre en un plazo determinado de 30 dias.

Luego de obtener la certificacion, CONTEC
remodelara la planta desde un punto de vista

estético, para darle una mejor apariencia.

Se obtiene una gran ventaja frente a la
competencia ya que la U(nica manera de
distinguirse es certificar su sistema de gestion
de calidad con la norma TL 9000 y asi
garantiza que los servicios y productos que le

da al cliente tienen un excelente respaldo.



6.4.2.2

24
Los autores

141

CONTEC

M Eficacia enla atencion al
cliente

H Velocidad en la resolucin
de problemas

i \ejor apariencia en su
infraestructura

M Ventaja frentea la
competencia

M Garantia de mejores
serviciosy productos

Figura 6.4 - Beneficios de TL9000 en
Contec?®

SAMSUNG
Entre sus beneficios se pueden mencionar:

Mejora la posicion de Samsung para acelerar
su penetracién en el mayor mercado GSM del

mundo

Disponen del aval de los exigentes

consumidores de teléfonos méviles europeos.

Reduccién de tiempos de entrega y ahorro en

costes.
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Mejora la fiabilidad del servicio y una via para
la mejor constante de la calidad de los

productos. [22]

SAMSUNG

M Ingresoen el mayor mercado
del mundo (GSM)

W Disponer del aval de los
exigentes consumidores de
teléfonos méviles europeos
Reduccion de tiempos de
entrega

B Menores costos de operacidn

m Fizbilidad del servicio

Figura 6.5 - Beneficios de TL9000 en

Samsung®

INCREDITECK

Resumiendo se puede nombrar los siguientes

beneficios:
Disminuye los costos de operacion.

Incrementa el retorno de la inversion.
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Optimiza el desempefio de la empresa.

Disminucion del tiempo de recepcion de

iIngresos.

Las mediciones que el TL 9000 les brinda el
conocimiento que necesitan para mirar
diferentes maneras de ajustar y mejorar
constantemente la empresa, mientras que las
tendencias ayudan a identificar las areas que
necesitan de atencion especial y por supuesto

esto les ahorra dinero y tiempo. [23]

Desde que se consiguié la certificacion del TL
9000 Increditeck maneja una carga de trabajo
mas extensa, la cual no se hubiese podido
manejar sin  tener los  conocimientos
adquiridos, perdiendo asi muchas
oportunidades de trabajo pero la certificacion
del TL 9000 les dio la confianza para poder

completar dichos trabajos.
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INCREDITECK

B Disminuye los costos de
operacion.

Hincrementael retorno de
lainversion

B Optimiza el desempefio
de la empresa

B Disminucion del tiempo
de recepcion deingresos

M Calidad de Servicio

Figura 6.6 - Beneficios de TL9000 en

Increditeck?®

6.4.2.4 NORTEL

Antes de la obtencion del TL 9000 Nortel ya
contaba con multiples estandares
correspondientes a su Sistema de Gestion de
Calidad, muy pronto los clientes comenzaron a
pedir que la empresa asegure su conformidad

con muchas certificaciones.

26
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Gracias al TL 9000 Nortel pudo cumplir con
todas estas demandas y dejando atras muchas

certificaciones que no eran necesarias.

Reduccion del costo a un solo estandar, dado
a que Nortel pagaba a Telcordia por muchas

certificaciones.

Reduccion de los costos de obtencién de
documentacion. Con esto Nortel obtuvo toda la
documentacion que necesitaba en tan solo un
manual de requisitos y un manual de

mediciones.

Simplific6 el proceso de Implementacion,
eliminando los requisitos que muchas veces se
repetian de certificacion en certificacion y
consolidando todos los requisitos que se
relacionan con su Sistema de Gestion de
Calidad.

Ganar nuevos negocios. La certificacion del TL
9000 da un valor afiadido a las peticiones de
los clientes de Nortel para ayudar a ganar

nuevos negocios. [24]



27
Los autores

146

En cuanto al Benchmarking, Nortel ha sido
capaz de utilizar las mediciones de TL 9000,
como parte de sus esfuerzos de mejora global
de la calidad. Las mediciones del TL 9000 de
datos han construido un Cuadro de mando en
la calidad Global de Nortel que se utiliza para
impulsar mejoras en los negocios. Nortel utiliza
los datos de la industria publicado por el Quest
Forum como un punto de datos para
supervisar el rendimiento en comparacion con

la de las industrias.

NORTEL

M Reduccidn de costos de
mantener multiples

estandares
M Ganar nuevos negocios
‘ M Mejora global de la calidad

M Mejoraen el tiempo de
comercializacion

Figura 6.7 - Beneficios de TL9000 en
Nortel?
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SBC
Se mejoraron las practicas en el negocio.

Se elimino las previas coordinaciones
rigurosas, para definir, estar de acuerdo y
ratificar las métricas que necesitamos para las
métricas, ahora usamos el estandar del TL
9000.

Mejora en las tomas de decisiones y
selecciones para los proveedores de los
productos cuando existe una medida estandar
para poder comparar el rendimiento de los
productos, entre un grupo de compafias que

los fabrican.

Proceso de mejora de calidad mas simplificado
y maximizacibn de los recursos limitados

debido a la gestion de actividades.

Expansion de las relaciones con los
proveedores tal como las metas y los objetivos

se establezcan y se den a conocer. [25]
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On Time Delivery
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Figura 6.8 - Mejora en las entregas a tiempo
de SBC*®

Vemos el ejemplo del mejor rendimiento en las
entregas a los clientes, dejando en claro que
una empresa dispuesta a estar a la vanguardia
en los negocios se preocupa por mejorar y

continuar siendo de excelente calidad.

%% Caso de Estudio SBC obtenido de http://t|9000.0rg/resources/overview.html#17
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SBC

B Mejores practicas en el
negocio

B Mejores relacionescon los
proveedores

Gestion de actividades

B Mejorestomas de
decisiones y selecciones
paralos proveedoresde los
productos

Figura 6.9 - Beneficios de TL9000 en SBC*

Dv Television

Su mayor calidad y control de cada uno de los
procesos es el beneficio que les ha brindado
dichas préacticas aunque por el momento no
estan interesados en obtener la certificacion,
debido a dos grandes obstaculos que se le

presentan que son tiempo y dinero.

El personal de DV Television esta formado y
estimulado con el fin de que mantenga con los
clientes una comunicacion continua,

detectando las posibles insatisfacciones en el



150

servicio, instdndoles a que presenten sus
reclamos, quejas o sugerencias sobre la mejor
forma de realizar el servicio contratado. DV
Television ha designado como responsable de

la gestion de la calidad al Gerente General.

De acuerdo a la informacién obtenida la
empresa DV Television, ver Anexo B, esta
capacitada para obtener la certificacion TL
9000 debido a que basan sus procesos en los
requerimientos y mediciones que la norma
establece, pero no se ha podido implementar
por la falta de capital y tiempo que esta

certificacion amerita.

DV TELEVISION

M Prestigio antes los
consumidores

M Velocidad en resolucion
de Problemas

Calidad en el servicio

M Optimizacion de los
procesos en la empresa

m Estar encima de sus
competidores

Figura 6.10 - Beneficios TL 9000 en DV

Television®
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6.4.3 Anédlisis y comparaciéon de los inconvenientes vy
beneficios presentados en las empresas estudiadas

De acuerdo a los casos de estudios de las empresas que se
han analizado hemos sacado una breve informacion sobre
los inconvenientes que se presentaban en dichas
organizaciones al no tener su sistema de gestién de calidad
certificado bajo la norma TL 9000 y los beneficios que se

llegaron a tener luego de su implementacion.

En la tabla Il se encuentran las similitudes que se
encontraron, dejando en claro las virtudes de obtener la
certificacion del TL 9000.

Se ha afiadido a este cuadro a DV Television, empresa
ecuatoriana que aunque no cuenta con la certificacién, ha
regido sus procesos y su sistema de gestion basandose en
los criterios del TL 9000.
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Tabla Ill. Cuadro comparativo de las empresas certificadas con el TL9000

CUADRO COMPARATIVO DE LAS EMPRESAS CERTIFICADAS CON EL TL 9000

INCONVENIENTES BENEFICIOS

(Antes de la certificacion) (Después de la certificacion)

A\

> Procesos automatizados pero no Menores costos de operacion.

detallados en cuestion de calidad.
> Servicio mas confiable.

SAMSUNG » Menos acogida en el area de

; » Prestigio antes sus consumidores
teléfonos celulares.

mas exigentes.

» Mayores costos de produccion. » Eficiencia en atencidn al cliente.
» Procesos largos y poco planificados. » Velocidad en resolucion de
problemas.
CONTEC » Baja calidad en el servicio.

» Mayor calidad de servicio.

» Optimiza el desempefio de la

empresa.

» Poca demanda de trabajo. » Mas carga de trabajo y mejor

manejo de ella en la empresa.
» La compafiia no establecia la

direccion correcta en sus planes. » Ahorro de tiempo y dinero.

INCREDITEK

> Poca eficiencia. > Retorno de la inversion antes de lo

esperado.
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Mala coordinacién para acordar » Mejores relaciones con los
métricas. proveedores.
» Tiempos de respuesta grandes a » Mejor toma de decisiones.

problemas de calidad
> Operacién mas eficiente y mejor

calidad en sus productos.

Andlisis de las telecomunicaciones en el Ecuador y las
empresas en vias de la certificacién

En el Ecuador las telecomunicaciones ha sido un campo en el cual
se esta realizando un mayor esfuerzo en los ultimos afios, muchas
empresas extrajeras se encuentran en nuestro pais trabajando y
han surgido muchas nacionales ya sean privadas o del estado, es

asi que para los servicios de telefonia fija Ecuador cuenta con 9
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compafilas para toda su geografia y en telefonia mévil con 3,
también hay empresas que dan varios servicios a la vez y otras
gue optan por uno solo ya sea telefonia de larga distancia, servicio

de portadoras, proveedores de internet, entre otros.

Por ser un Pais relativamente nuevo en esta area y por la falta de
experiencia en la investigacion e implementacion de equipos de
telecomunicaciones, las empresas buscan sus beneficios a partir

de todos sus productos sin escatimar la buena calidad de ellos.

En una entrevista realizada a BVQI (Bureau Veritas Quality
International) del Ecuador constatamos que entre las empresas de
telecomunicaciones a nivel nacional existe una carencia de interés
en obtener una certificacion de calidad en este caso, TL 9000,
también entrevistamos a varias empresas acerca de este tema
pero algunas no estuvieron dispuestas a dar muchos comentarios
acerca de como ellos manejan su Gestion de Calidad, cabe
recalcar que estas entrevistas fueron realizadas en un corto
periodo de tiempo y fue mas a manera de conversacion con los

empresarios a cargo de este tema.

Haciendo un pequefio estudio de sus palabras es relevante
mencionar que la mayoria que tenian interés por la certificacién del

TL 9000 aludian al hecho de que los parametros de calidad son
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muy exigentes, que el tiempo que tardaba la compafia en
certificarse era muy largo y si se podian certificar, comentaban que
en el Pais la economia esta condicionando a los productos a no
tener una alta calidad como el usuario la espera y si se diera la
calidad deseada entonces el usuario no estaria dispuesto a pagar
por ella y por ultimo reconocen que este tipo de certificaciones es
una ventaja para su negocia aunque por el momento es dificil

alcanzarla por factores econémicos.

PANORAMA DEL SECTOR DE TELECOMUNICACIONES EN ECUADOR

14.000.000 =r 100,00%

12.000.000

10.000.000 | 70.00%

8.000.000 -
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4.000.000 4

6.000.000 4 %
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| _1a70m, 11,260 12.06% 12,38%
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—
e
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II:ILNEAS DE OPERACION TELEFONIA FUUA W LNEAS ACTIVAS SERVICIO MOVIL AVANZADO E—I USUARIOS DE INTERNET
{ DE TELEFOMIA FLUA SMA SSSSDENSIDAD INTERNET

Figura 6.11 - Panorama del Sector de las Telecomunicaciones

en el Ecuador®

31 s e . .
Estadisticas Sector de las Telecomunicaciones - Conatel
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Vemos en la grafica como para Junio del 2009 en el pais se ha
incrementado el uso de ciertos servicios de telecomunicaciones
como son la telefonia movil y los usuarios de internet mientras que
otras como la telefonia fija se mantienen y no han incrementado
mucho en los Uultimos afios, esto muestra como casi hemos llegado
a copar todo el mercado, es decir todos los ecuatorianos contamos
con algun servicio de telecomunicaciones, es por esto que es

necesario este analisis en cuestion de calidad. [26]

Por otro lado se han venido dando mejoras en el ambito de las
telecomunicaciones en el Ecuador asi de esta manera contamos
con sistemas méas eficiente en lo que respecta a implementacion y
mejora continua en gestién de calidad, en la proteccién a los
derechos de los usuarios, en optimizacion y uso de los recursos,
colaboracion coordinaciéon y participacion por parte de las
empresas y se ha eliminado tipos de fraudes como por ejemplo el
denominado By Pass® y Se realizan mediciones de calidad del
servicio a nivel nacional a fin de verificar: Cobertura de las
operadoras en ciudades y carreteras, Continuidad de las llamadas

y Establecimiento de llamadas.

32 , ;s . .
Fraude a través de trafico internacional.
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Para las mediciones, se realizo6 llamadas de prueba estadisticas
llamada continua, utilizando equipos especializados que permiten
realizar pruebas de calidad del servicio en forma no intrusiva y con

total independencia del operador.

A continuacidn mostraremos como se ha incrementado el nUmero
de abonados de servicio de telefonia mévil en el ultimo afio en el
Ecuador y la distribucién de los usuarios entre las empresas de

telefonia celular.

CRECIMIENTO DE ABONADOS DE TELEFONIA MOVIL. ANO 2008

3 8124

’ 7 7.669 7.823 7.94
7 7 7 7 7 7 7.37. .528 o
.166 1231 .30 7.230 .373
7.500 .015 .090

Millares

§ 6.500 |

© 5.500

c

2 4.500

< 2.934 2953 2957 2.948 2992 3.123

g 3.500 4 2.599 2.621 2.676 2.680 2.309 2-§53 > > N - . 5
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E& ¢ & &% § 5 = & § 8 &8 s
=== TOTAL OTECEL «{l=TOTAL CONECEL TOTALTELECSA

Figura 6.12 - Crecimiento de Abonados de Telefonia Mévil*®

** Informe de Gestion de la Supertel 2008.
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DISTRIBUCION DEL MERCADO DE
TELEFONIA MOVIL, POR OPERADORA

M % Otecel M % Conecel % Telecsa

Figura 6.13 - Distribucion del Mercado de Telefonia M6vil**

Observamos que existe una competencia desigual por parte de las
empresas posicionadas en el mercado aunque el aumento ha sido
significativo en los uUltimos afios, es cuestion de saber manejar la
estrategia de la empresa y en esto ayuda de sobremanera la

calidad de servicio a los clientes.

En los préoximos afios esperamos mejoras por parte de las
empresas y de los usuarios dado a que estos Ultimos son parte
importantisima de la gestion de cualquier sistema de calidad, son
los puntos clave para la mejora continua de las organizaciones dia

a dia.

** Informe de Gestion de la Supertel 2008.



CONCLUSIONES

1. Notamos la importancia que representa implementar un sistema de
gestion de calidad en una empresa de telecomunicaciones, ya que de
este modo se puede garantizar a los usuarios y proveedores de servicio
excelencia en el trabajo brindado.

2. La norma TL 9000 brinda estandares que permitirdn a las empresas que
se certifiquen un mejor posicionamiento en el mercado, grandes ventajas
competitivas y sobre todo una mejor continua en Sus procesos Yy

Servicios.



3. La norma TL900O permite al mercado de las empresas de
telecomunicaciones soportar un cambio radical proporcionando un marco
estable en el que los constantes cambios de la cadena de la oferta
puedan crecer rapidamente. Esto se debe a que TL 9000 ofrece a los
operadores de telecomunicaciones y proveedores de servicios un
lenguaje comun para ayudarles a definir las expectativas de calidad

mutua.

4. Segun nuestros estudios y encuestas nos podemos fijar que la
certificacion TL 9000 no se la busca en nuestro pais debido a problemas
gue se presentan como lo son costos y el tiempo que se toma en la
implementacion, ya que son procesos de auditorias que se deben realizar

cada cierto tiempo.

5. Las empresas certificadas aseguran a todos sus clientes que estan
cumpliendo con sus objetivos de servicio de manera confiable y
perdurable, y se comprometen siempre a asegurar la mejora continua

dentro de sus servicios.

6. El uso de un buen sistema de gestion mas las mediciones que realiza el
TL 9000 por medio de sus auditorias ofrece a las empresas una
herramienta muy importante, dado a que le ahorran sumas importantes
de dinero y sobretodo tiempo, ya que los procesos se agilitan por la

estrategia que maneje la empresa.



RECOMENDACIONES

1. En el ambito nacional, se deberia considerar la norma TL 9000 para
implantarse en las empresas principales de telecomunicaciones del pais,
y de esta manera los servicios de telecomunicaciones brindados a los

ecuatorianos seran mejores.

2. QUEST Forum, el organismo regulador del TL900, necesita llegar
agresivamente a los segmentos del mercado inalambrico y por cable. Es
una gran oportunidad en América del Norte para demostrar a la
comunidad inaldmbrica que TL 9000 es un estandar que pueden ayudar a
sus empresas a mejorar los

resultados de la evaluacion comparativa y las areas claves para su



rendimiento, tales como llamadas fallidas, tiempo de conexién, entre

otros.

Dentro del campo de las telecomunicaciones cada dia son mas las
empresas que compiten en este mercado, es por eso que es muy
importante que den una buena imagen a nivel internacional, por el
momento en nuestro pais es complicado el obtener una certificacion en el
area de las telecomunicaciones, aunque se puede hacer algo al respecto;
se deberia capacitar al personal de las empresas con los criterios que
rigen las normas del TL 9000 y asi poder entregar un servicio de calidad,
como es el ejemplo exacto Dv Television, el cual aunque no cuente con

dicha certificacion la conoce muy bien y la sabe aplicar.

El departamento administrativo de cada organizacion ya sea publica o
privada que ofrezca servicios de telecomunicaciones deberia someterse a
evaluaciones constantes para que asi la empresa pueda seguir
avanzando y mejorando cada vez mas en su desempefio y asi obtener la

satisfaccion hasta de los clientes mas exigentes.
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Tabkle A-1 Product Category Definitions

Category
Code

Category:

Definiticn:

Examples:

1

Switching

Equipment for the physical or virtual interconnection of
contunication channels in response to a signaling system. The
switching category is broadly defined to include packet or circuit
switched architectures.

Zireuit Switch

Equipment for the termination of sukscriber lines andiar trunk lines
and the dynamic interconnection of these perts or channels in a
digital transmission facility. & circuit switch estaklishes a dedicated
circuit, as opposed to a virtual circuit, in response to a signal. Stored
Fragram Contral (SPC is the most cammon type af switching
equipment used at end affices and tandem offices. These systers use
either analog or digital switching. The switching system used must
have the capakility to send, receive and be actuated by signals. e.g.,
access line signals. or inter-affice in-hand ar corman-channel
signaling. This categary includes all circuit switches regardless of
transmission medium, i.e., wireling, or wireless.

* % ¥ ¥ ¥

End-office

Tandem

Tander access
Rermate

Seryice Switching Point
[S5F]

lobile Switching Center
[FMSC]

1.2

Packet Switch

Equipment for switching or routing data on virtwal. as opposed to
dedicated, circuits. The service is pachetl switched in that the
customer’'s data is transported as a sequence of data blocks
{packets) that do not exceed a specified size. This pachetization
permits data from many data conversations to share a given
transmission facility economically through statistical multiplexing.
Such data conversations are known as virtual circuits, which are
full duplex and connection-oriented.

Public Packet Switched
Network (PPSN)

Equipment for the provision of connection-oriented, packet-switched
communication services designed to provide economical data
transport based on internationally standardized packet protocols. The
packet switch is the primary switching element of the network allowing
efficient connectivity to many customers. The access concentrator
concentrates traffic from lower-speed access lines for more efficient
packet-switch port usage and performs any necessary protocol
conversion via the Packet Assembler/Disassembler (PAD) function.

X.25 packet switch
Access concentrator / PAD

IP Packet Switch /
Router

Equipment that moves variable-length IP (Internet Protocol) packets
from source to destination. Routing generally uses software algorithms
to optimize one or a combination of data-transport “measurements”
such as delay, the use of reliable paths, “hops” between servers, etc.
Switching is generally faster than routers since the decision as to where
to send the packet is done by hardware, but are also limited to less
sophisticated algorithms than are routers to determine which path the
packets should use. Most systems provide a combination of routing
and switching, as appropriate, to best serve the needs of the user.

Asynchronous Transfer
Mode (ATM) Switch

Switching equipment that operates at OS| Level 2 (hardware layer) to
move fixed-length (53-byte) data cells from source to destination over
virtual paths or channels. ATM is designed to support mixed data types
(voice, video, computer communications, etc.), provides selectable
Quiality of Service guarantees and easily enables billing for data
switching services. Throughput of up to 622 Mbps is commonly
available in ATM Switches.

Frame Relay Switch

Switching equipment that operates at OS| Level 2(hardware) to move
variable-length Frame Relay Frames over virtual circuits from source
to destination. Data are moved without data integrity checks or flow
control at up to T3 rates.




Table A-1 Product Category Definitions

Category
Code

Category:

Definition:

Examples:

2

Signaling

Equipment for the provisian of sighaling, i.e., states applied fo
aperate and control the camponent groups of a
telecommunications circuit ta cause it to perform its intended
function. Generally speaking, there are five basic categories of
"signials” commonly used in the fefecommunications network,
inciuded are supervisory signals, information signals, address
signals, control sighafs, and alerting signals. This category
includes those sighaling praducts that function within the
telecommunications network and excludes (possibly similar)
products that would normally provide enhanced services cutside
the network. or on the customer premises such as ACD, IVR, or
voice messaging systems.

2.1

Service Control Paint
{SCP)

A signaling peint that functions as a database to provide information
to another SCP or Service Switching Point (SSP). Transaction
Capabilities Application Part (TCAP) queries and responses are used to
communicate with the SCP as is done for 800 Data Base Service and
ABS. SCPs may suppert one or more services per SCP and SCPs
may he deployed singularly as stand-alone nodes, as mated pairs, or
as multiple replicates (more than 2) to increase their availability. SCPs,
connected to STPs, are associated with applications that consist of
service-specific software and a database of customer-ralated
information. This product category includes conventional SCP
equipment, plus other platforms such as service nodes, intelligent
peripherals, or service resource facilities. which may combine
capabilities of a SCP, S3P or that may be used to provide AIN
functicnality or other enhanced services within the network.

»  Service Control Point
»  Service nodes
»  Service resource facilities

2.2

Signaling Transfer
Point (STP}

A signaling peint with the function of transferring signaling messages
from one signaling link to another and considered exclusively from the
viewpoint of the transfer. An STP is a specialized routing signaling
point (SP). Itis an 387-based packet switch that transfers 537
messages to and from other SPs and is always deployed in mated pairs
for reliahility. The STP uses the Message Transfer Part (MTP) and the
Signaling Cennection Control Part (SCCP) of the S57 protocol te
scresn and route messages destined for other nodes in the S57
network. It functions as an 557 network routing hub, interfacing with
3Ps enly threugh 557 links and not voice or data trunks. Within the
LEC CCS network structure, STPs are architecturally referred tc as
gither Local STPs (LSTPs) or Regional STPs (RSTPs).

2.3

Home Location
Register (HLR)

Equipment to provide a permanent database used in wireless
applications to identify a subscriber and to contain subscriber data
related to features and services. It stores information such as service
profiles, location and routing information for roamers, service
qualification, interface for moves, adds and changes. [t communicates
with other HLRs and provides access to maintenance functions such as
fault information, performance data, and configuration parameters.

Transmission

Equipment for the connection of the swifched and interoffice
networks with individual customers. An integrafl patt of the
distribution network is the loop, which connects the customer to
the local central office (COJ, thus providing access to the
interoffice network.

3.1

Cutside Plant

The part of the telecomimunications that is physically located
autside of telephone company buildings. This includes cables,
suppotting structires, and certain equipment items such as load
cafls. Microwave tawers, antennas, and cable system repeaters
are hot considered outside plant.




Tahle A-1 Product Category Definitions

Category Category: Definition: Examples:
Code
3.1.22 Support structures Products for the physical support of transmission media or enclosures. » Telephone poles
»  Pedestals
»  Microwave [ radic towers
3.1.23 Conduits Channels for the containment of optical fiber or metallic cable. » Innerduct
» Multi-bore conduit
» PVCpipe
3.2 Transport Equipment focated in the central office or at the customer
Equipment premises, but inside the network dermareation point, for the
transmission of digital or analog cominunication over
ransimission media. This product category inclfudes egutipment
for teriminating. interconnecting, and multiplexing
communications circuits.
2.1 Cross Connect Equipment to pravide a phiysical termination point for physical
Systemns cables and individual conductors. They can be manual or
automated, metallic or aptical. Cross-conneect systems, such as
distributing frames, Digital Signal Cross Connects {DSXs) and
Fiber Distributing Frames (FDFs) provide the folfowing basic
functions: cross-connection of network distribution facilities and
equipment i the central office, electrical protection for conductive
media, test access, temparary disconnection, and termination
points for facilities and eguipment.
3.2.11 Manual Cross Connect | Equipment to provide a physical termination point for physical cables » Digital Signal Cross
Systems and Individual conducters where changes in connections are performed Connect Panel (DSX})
manually. These can be metallic or optical systems such as distributing | »  Fiber Distribution Frame
frames or Fiker Distributing Frames (FDFs) provide the following basic (FOF)
tunctions: ¢ross-connection of network distribution facilities and v Feeder Distribution
equipment in the cantral cffice. electrical protection for conductive Interface (FDI}
media, test access, temporary disconnection, and termination points for
facilities and eguipment.
3212 Digital Cress Connect Equipment to provide a physical termination point for physical cables » Digital Cross-connect
Systems and individual conductors where changes in connections are performed System (DCS)
electronically. These can be metallic or optical systems such as digital » Electronic DSX
cross connect systems (DCS) that provide cross-conneaction of netwerk | »  Active Optical DSX
distribution facilities and equipment in the central office, slectrical
protection for conductive media. test access, temporary disconnaction,
and termination points for facilities and equipment.
3.2.2 Carrier Systems / | Equipment for transmitting muitiple communication channels over
Muitiplexers a single tranismission facility. This category includes equipment
for transmission over interoffice trunks, for example, from central
o remote offices.
3.2.2.1 interoffice / Long Equipment for transmission hetween central offices, hetween
Haul exchanges, or between carriers, as opposed to transimission
between an end office and a remote location, typical of a loop
cattier.
32211 WMetallic Carrier System | Carrier system that uses metallic transmission medium. » Analog carrier (N-L- carrier)
» D4 D& digital carrier
3.2.2.1.2 Optical Carrier Carrier system that uses optical transmission medium,.
System
322121 | SONET/ SDH Fully featured digital transmission systerm employing optical medium v 0OC-3, 12,48, or 182

Transport Systems

SONET equipment
configurable as linear or
ring.

»  Similar for 5TM-x SDH
eguipment




Table A-1 Product Category Definitions

Category Catagory: Definition: Examples:
Code
3.221.22 | WOM/ DWDM/ Shelf level systems used for multiplexing, de-multiplexing, or »  Wavelength Division
Optical Amplification amplification of optical signals. Lack the built in protection, slectrical Multiplexer [WDM)]
Products conversion and other features of a SONET Transport System. »  Danse Wavelength Divisicn
Multiplexer
32213 Microwave Carrier systern that employs fixed microwave transmission. » 5,8 11 or 18 gigahertz
microwave radio
3222 Loop Carrier Equipment for deploying multiple voice or digital channels over fewer | »  Digital loop carrier (DLC)
physical channels than would be othervise required (a “pair gain” » Universal digital loop carrier
function). Loop carriers are typically digital systems which employ time- {JDLL)
domain multiplexing (TDM) but may include analeg systems as well. » SLC remote terminal
Loop carrier systems consist of a Central Office Terminal (COT) located | » Integrated digital loop
near the switching system, a Remote Terminal (RT) located near the carrier
customer to be served and a transmission facllity connecting the COT »  Analog loop carrier
to the RT. Individual communications circuits (such as POTS and
Foreign Exchange [FX]) are accepted as separate inputs at the COT
(RT), time-division multiplexed (in a digital loop carrier) by the loop
carrier system and reproduced at the RT (COT).
There is an analog-to-digital {A/D) conversion of analog inputs to the
DLC and these signals. which are carried digitally within the DLC,
undergo a digital-to-analog (D / A} conversion when cutput at the COT
or RT. The transmission facility used by a loop carrier may be metallic
cable palrs. repeated metallic cable pairs. or optical fibers.
323 Line Terminating Equipment to provide the termination point for veice-grade and voice- » Tall conventional
Equipment / grade compatible facilities and equipment in a central office. [tis distributing frames
Distributing Frames composed of protectors, connectors and terminal strips or blocks. » Low-Profile Conventional
Distributing frames are categorized as either conventional or modular. Distribution Frames
{LFCDFs)
» Conventional protector
frames
»  Combined Main Distributing
Frame (CMDF)
»  Subscriber Main Distributing
Frame (SMDF)
»  Trunk Main Distributing
Frame (TMDOF)
» Intermediate Distributing
Frame (IDF)
» Tie-Pair Distributing Frame
(TPDF).
» Office repeater hays
324 Digital Subscriber Line | Equipment for the transport of high-speed digital data on the embedded | »  ISDN
(DSL) copper plant. DSL typically will operate over nonrepeatered, POTS- » HD3L
like, conditioned unloaded loops cut to CSA rangss. This product v ADSL
category includes central office and remote units, regenerators orrange | «  DDS
extenders, and supporting equipment.
3.3 Wireless Equipment for analog or digital transimission to the subscriber
Transmission unigte to wireless services. This category does not include

interoffice or long haul wireless carrier systems.,




Base Station
Equipment

Equipment which provides the interface between wireless systems
and the Public Switched Telephone Network (PSTN). It provides,
for example, electrical signaling isolaticn as well as switching, routing,
billing, and features capabilities. It provides subisystems for vocoding
and selecting hand off decision.

» BSC
» B33

Base Transceiver
System (BTS)

Equipment that provides the radio link to the mobile subscribers. [t
is connected 1o the BSC though a backhaul interface between the BSC
and BTS for both vocoded and overhead packet traffic. This includes
terminals and repeaters.

» BTS
v Wireless Repeaters

Pilot Beacon Unit
(PBU)

Equipment whose primary purpose is to transmit an ANS| J-STD-008
Pilot channel and ANSI J- STD-008 Sync channel and a partial
ANSI J-STD-008 Paging channel. The PBU is intended to notify a
maobile unit of a change in CDMA coverage and can be used to assist in
the execution of cellular CDMA-AMPS and inter-frequency CDMA-
CDMA hand-off. It is designed with the capability for extended
temperature and environmental operation ranges.

Operations &
Maintenance

Equipment, systems, and services for the management, upkeep,
diagnosis and repair of the conmmunications network.,

Test Sysiems

Equipment fo support testing of the network. This categary
includes permanently instalied eguipment used fo provide a
centralized test capability or focal test access, as opposed to
portable equipment, as might be carried by a craftsperson.

Test Access
Equipment

Equipment to provide test access to transmission circuits. Test access
equipment is in series with the customer circuit at all times and
therefore directly affacts the circuit reliabllity. This equipment is
designed with transmission equipment issues in mind. This equipment
may have analog and perhaps a variety of digital (i.e.. T1, E1) types.

Table

A-1 Product Category Definitions

Category
Code

Category.

Definition:

Examples:

4.1.2

Test Equipmant.
Embedded

Equipment to perform tests on transmissicn circuits, This equipment is
designed with transmission equipment issues in mind. Test equipment
is NOT generally in series with the customer circuit and may he
connected to a variety of access equipment and network elements with
integral access features. This equipment may have analog and
perhaps a variety of digital (i.e., T1. E1) types. Failure of this
equipment doesn't bring down customer circuits: however, it inhibits the
ability to maintain the netwerk and to restore lost service.

Test Support Software

Computer software that runs on a general purpose computer (office
environment) and perhaps the maintenance network that the computer
uses to communicate with the CO access and test equipment,

4.2

Operations
Support Systems

Systems that provide TMN (Telecammunication Management
Network) compliant, flexible, scaleable, and interoperable
solutions to automate service activation, service assurance, ahd
network capacity imanagement processes to worldwide existing
and emerging network services and equipment providers.

4.21

On Line Critical

Real time network management systems, demanding high
availability, typically 24 hours a day and 7 days per week.

» Network traffic management

»  Surveillance of 911
» Fire alarms

422

On Line Non-critical

Real time network management systems with lower availability
demands than on line critical systems.

»  Provisioning
» Dispatch
» Maintenance

423

Off Line

Traditicnal business systems that are run off line sometimes in batch
meode, typically overnight and do not have high availahility expectations.

» Inventory
» Billing records
»  Service creation platform




4.3 Ancillary Operations Tools, test equipment, and other specialized products used to » Optical splicers
and Maintenance support the operations and maintenance of the communications »  Single fiber fusion splicers
Products network but not part of the permanent netwark = Mass fiber fusion splicers
» Mechanical splicers
» Portable test equipment
» Optical connector tools
» Cleavers

5 Common Any of a variety of specialized generic, shared equipmeit to

support network elements. Cominon systems include power

Systems systems and the Network Equipiment-Building System (NEBS) that
provides space and environmental support for network efements,
These systems are focated in central offices and remote building
Jocations.

5.1 Synchronization Equipment for operating digital systems at a common clock rate » Stratum 1,2, 3E domaestic,
{frequency synchronization). This categery includes primary TNC, LNC and Type 1
reference sources and other timing signal generators that produce a Internaticnal
timing signal traceable 1o UTC. »  GP3 timing receivers,

cesium, loran. cr CDMA RF
pilot timing reference
generators.

5.2 General Purpose A category reserved for computer complexes (one or more »  Terminals

Computers interconnected machines) that perform general business functions for | »  PCs
a TSP butwhich do not provide any telephony transmission or storage »  Workstations
service to subscribers or other TSP customers, or which may provide v Mini, mid, mainframes
such services, but are not sold to the service provider as part of a
system designed exclusively for that purpose. The purposes to which
such machines may be put include but are not limited to:
s Accounting systems
+ Billing systems
+ Legal systems
+  QOrdering systems
« Business Information systems
« HR functions
+ Engineering and support functions
«  Marketing and Sales functions

53 Power Systems Equipment for the provision of power to network equipment. Power v AC reclifiers/battery
systems provide two principal functions: the conversion of the chargers
commerclal AC power source to DC voltages required by the network » Battery systems
equipment and the generation and distribution of emergency (reserve) »  Uninterruptible Powar
power when the commarcial power is Interrupted. This category alse Supplies (UP3)
includes the ringing plant. a redundant plant which supplies the ringing v DCto AC inverters
voltage. frequency, tones, and interrupter patterns »  DCto DC bulk converters

» AC and DC switch gear
» Ring generator
» Power distribution panels




Table A-1 Product Category Definitions

Category Category: Definition: Examples:
Code
6 Customer Equipment installed heyond the network demarcation point,
. Although commonly installed on the subscriber’s premises,
Premises equipment with essentially identical function instalied in the
service provider's facility may also be classified as clistomer
premises eguipment.
6.1 Enhanced Systems that provide an environment in which service-specific
Sarvices application pragrams can execute and an infrastructure by which
thase application programs can provide enhanced services,
Platfarms Although each enhanced services platform has a corresponding
service creation environment, that creation environment is
sometiines packaged separately and may execute on a different
platform.
6.1.1 Interactive Voice Equipment used to allow menu navigation and information retrieval.
Response (IVR) often from legacy databases external to the VR platform itself.
Platforms
6.1.2 Messaging Platforms Equipment for storage and retrieval of voice andfor fax messages Yoice mail systems
&6.1.3 Multi-Application Equipment which provides an envircnment rich in capabilities so that Unified/Jniversal Messaging
Platforms multiple, possible disparate services can be provided concurrently. (system providing a subscriber
the means, from a given device,
to manipulate messages
originated on like or different
devices. Such devices include,
but are not limited to,
conventional telephone
handsets. wireless handsets,
PC terminals, fax machines, and
email)
6.2 Terminal Equipment connected to the network demarcation point that
Equipment provides a service to the subscriber. Terminal equipment
inclides telephone sets, whether wireline, cordless, cellular, PCS,
or other voice terminals. fax machines, answering inachines,
modems, data service units (DSUs), or ISDN terminal adapters.
6.2.1 Voice Terminals Conventional, wireless, cefiular, PCS, or other voice terminal
eguipment.
6.2.1.1 Wireline Telephone Telephone sets connected to conventicnal wireline (POTS) circuits. » POTS telephone sets
Sets » Cordless telephones
6.2.1.2 Wireless Subscriber The subkscriber user terminal made to transmit and receive voice and/or | »  Wireless single mode user
User Terminals data communication using Telecommunication Infrastructure equipment terminal
not requiring hard lines as a means of transpert. User terminals may »  \Wireless mobile user
be of any functional technology available for public use. terminal
» Wireless stationary user
terminal
»  Wirsless multi-mode usar
terminal
»  \Wireless multi-purpose user
terminal
v Wireless Global user
terminal
6.2.2 Fax equipment Equipment for sending or receiving facsimile (fax) over conventional
voice-grads lines.
6.2.3 Data Modems Equipment for digital communications over voice-grade lines
6.2.4 Digital Data Service Equipment for the interconnection of data terminal equipment (DTE) » DD3CSU/DSU
Units with a digital communicaticns service. Such equipment typically » [SDNCSU/DEU
provides a network interface and one or more DTE interfaces and may | »  IDSN terminal adapter
be configurable, » T1C2UDSU
6.3 Automatic Call Equipment for the distribution of incoming calls to any of a number
Distribution (ACD) of destinations based on some programmed logic. ACD systems are
systems typically used in Customer Support service or sales centers.
6.4 Private Branch Equipment to provide circuit switched voice and fax
Exchange (PBX) communications services, optimized for medium to large sized
customer sites. Now is evolving to utilize ATM and IP networks and
support multimedia communications.
B.5 Small Communications | Equipment to provide circuit switched voice and FAX

System (Key
Telephone System)

communications services, optimized from small to medium sized
customer sites. Now is evelving to utilize IP networks.




Services

Resulit generated by activities at the interface betweeh the supplier

and the customer and by supplier internal activities to meet the

customer needs.

NOTES!

1. The suppiler or the customer may be represented at the
interface by persoinel or equipment,

2. Customner activities at the inteiTace with the supplier may he
essential to the service delivery,

3. Delivery or use of tangible products may form part of the
service delivery, and

4. A service may be linked with the manufacture and supply of
tangible product. 1y

7.1 Installation Service Contracted service to position, configure. andfor adjust a product.

7.2 Engineering Service Contracted service to design and/or develop a product. This includes,

but is not limited to, the documentation nacassary for positioning,
configuring, connecting. and/or adjusting.

7.3 Maintenance Service Contractad service to maintain customer's equipment and/or systems.

7.4 Repair Service Contracted service to repair customer's equipment and/or systems

7.5 Customer Support Contracted service to process customer requests. This service may Call Center, web-based support,

Service include call answering, response to general inquiries, information Dispatch Centers, etc.
requests, and infoermation sharing. When the customer support service
center also handles product protrlem reports, those problem reports
shall he included in the appropriate product category measurements
and not in this category.

7.6 Procurement Services | Contracted services for the procurement of reuse and new equipment Typically includes
refurbishing/retesting

7.7 Logistical Services Contracted service for the distribution of equipment between the Typically includes strictly

organization and customer warghousing and transportation

7.8 Reserved for fulure use

78 General Support Contracted service that is not included in ancther product category.

Service
8 Componen is Individual components ar assemblies provided for use in
telecominunications systems excluding those already covered by
and a specific product categary in another product family. These
Subassemblies | items would typically be used hy other suppliers and not sold
directly to service providers except as replacement parts,

8.1 Components Individual self-centained devices without separable parts. Crystals, ASIC's, Lasers, optical
detectors, any individual piece
part

8.2 Subassemblies A device made up of a number of components for use in a

telecommunications system. This device is a portion of the
completed system, but would not make up the entire system.

8.2.1 Simple Less than 11 components or 49 sclder connections excluding WOXO's

connectars

8.2.2 Medium Complexity More than 10 components or 48 solder connections but less than 51 *  Multi die hybrids

components or 241 solder connections excluding connectors. + Optical assemblies
« DC/DC converter “bricks”

823 High Complexity More than 50 components or 240 solder connections but less than 501 + Medium sized printed circuit

components or 2401 solder connections excluding connectors assemblies

8.24 Very High Complexity More than 500 components or 2400 solder connections excluding * Single board computers

connectors




ANEXO B



Caso de Estudio

DV Television

Objetivo

Analizar la factibilidad de implementar la norma TL 9000 en la empresa DV
Television y de esta manera fomentar la aplicacion de un modelo de gestién

basado en la calidad.

Resumen Ejecutivo.

DV Television es una empresa que opera y explota un sistema de audio y video
por suscripcion bajo la modalidad de cable fisico, para servir a las ciudades de
Daule, Nobol, Lomas De Sargentillo, Pedro Carbo Y Santa Lucia y

préximamente en Salitre y Palestina.

DV Television ofrece el servicio de television por cable, con un total de 42
canales entre nacionales e internacionales con una programacion variada y
entretenida, ademas a esto le agregamos que DV Television cuenta con “Canal
9” un canal local en donde se producen programas de interés para la

comunidad.

Mision
Brindar un servicio de calidad a nuestros clientes y suscriptores, proporcionando
acceso a tecnologia, informacion oportuna y entretenimiento familiar a nuestra

comunidad, optimizando los recursos para lograr el bienestar de nuestros



colaboradores y sus familias asi como la rentabilidad proyectada de los

accionistas.

Vision

Ser la empresa lider en el mercado de Telecomunicaciones y tecnologia de la
informacion en la regién, con programas de mejoramiento continuo en procura
del bienestar de nuestros colaboradores y sus familias, coadyuvando al
desarrollo de nuestra comunidad, mejorando el nivel de vida de sus clientes,
empleados y accionistas.

Informacion Obtenida

De la entrevista efectuada a la Ing. Monica Mora, ver Anexo C, nos percatamos
que su empresa DV Televisibn aunque no cuente con una certificaciéon, tienen

mucho conocimiento del tema a diferencia de muchas empresas en el Ecuador.

Como empresa establecida en el ambito de las telecomunicaciones y aspirando
llegar muy lejos en un futuro, tiene en su haber las mismas practicas y
convencionalismos que la norma TL 9000 ofrece para sus certificaciones, se
realizan encuestas y auditorias cada tres meses y se capacita al personal una

vez al afio o cuando el caso lo amerite.

Su mayor calidad y control de cada uno de los procesos es el beneficio que les
ha brindado dichas practicas aunque por el momento no estan interesados en
obtener la certificacion, debido a dos grandes obstaculos que se le presentan

gue son tiempo y dinero.



Respecto a las quejas que presentan sus clientes, DV Television da prioridad
segun el numero de abonados con ese mismo inconveniente, es decir primero
se atiende a nivel regional (los 5 cantones), luego Zonal (por cantdn), Sectorial
(por manzanas) e individual (por cliente).

Para esto cuentan con un departamento de servicio al cliente, el cual recepta los
reclamos y comunica al jefe del departamento competente para resolver el
problema y se lo resuelve dependiendo de la prioridad, la comunicacion puede

ser en forma escrita o verbal.

El personal de DV Television esta formado y estimulado con el fin de que
mantenga con los clientes una comunicacion continua, detectando las posibles
insatisfacciones en el servicio, instdndoles a que presenten sus reclamos,
guejas o sugerencias sobre la mejor forma de realizar el servicio contratado.

DV Televisién ha designado como responsable de la gestion de la calidad al

Gerente General.

Andlisis de su Posicion Competitiva:

La competencia de DV Televisién es Star TV, que es un cableoperador que
opera también en la ciudad de Daule.

Ademas de Daule, sus propietarios administran otros cableoperadores en las
ciudades de Vinces y Naranijito. Brinda el servicio de television por suscripcion

con 45 canales entre nacionales e internacionales.

De acuerdo a un analisis comparativo entre DV Television y Star TV, se ha
demostrado que el crecimiento de DV Television en cuanto a suscriptores se

refiere es a razén de 5 a 1. Aunque Star TV posee una mayor infraestructura de



planta externa, su crecimiento es lento debido a que DV Television cuenta con
un canal local que se ha convertido en el valor agregado del cable operador, por
tanto, para poder competir Star TV se ha visto forzado a concesionar un canal
local con equipos de produccién muy sencillos brindando a sus clientes una

programacion poco competitiva.

Fortalezas

La alta gerencia tiene experiencia administrando un canal de television, lo que
ha permitido que, estratégicamente, guie al Departamento de Produccion, para
que, en base a la satisfaccion del cliente, genere nuevos programas que
integren a la familia televidente.

Su parrilla de programacién fue realizada en base a un estudio de mercado,
buscando las preferencias de los clientes de acuerdo a género y edad.

Debilidades

Falta mayor capital de inversion para crecer en Daule, su planta externa solo
llega a cubrir un 40% de la zona urbana y no esta disefiada para soportar la
nueva tecnologia Triple Play.

Falta una mejor tactica en el departamento de cobranza.
Andlisis de las Ventajas Competitivas:
Como lo mencionamos anteriormente su canal de television es la ventaja mas

grande que esta empresa posee, también cuentan con personal muy profesional

tanto en el area de produccion como en la administrativa y hasta han



conseguido por medio de su labor el apoyo y la simpatia de las autoridades

competentes de los cantones en donde ofrecen sus servicios.

DV Television con su canal local se ha convertido para sus clientes, no solo en
una empresa de servicio de television por cable, también en una empresa de
ayuda a la comunidad, ganando el aprecio y consideracion del pueblo daulefio.
Gracias a esta ventaja, DV Television ha logrado posesionarse fuertemente en
este mercado, llegando a mantenerse y superar a la competencia, reflejado en

la aceptacion de su programaciéon y en el crecimiento de sus ventas.

Otra ventaja competitiva es el servicio personalizado que reciben sus clientes.
Se realizan frecuentes encuestas para medir la satisfaccion del cliente y mejorar

permanente el servicio que brinda este cable operador.

Situacion Actual de DV Television

DV Television es el Unico cableoperador que integra la region arrocera del Pais,
esta compainiia tiene un gran impacto social dado a que cuenta con un canal de
television propio que mantiene comunicada e informada a la comunidad.

Actualmente cuenta con 4.300 suscriptores, equivalente a un numero similar de
familias; siendo Daule su punto méas alto con un numero de 2500 clientes, es
ademas el maximo namero de clientes posibles en esta zona, después le sigue
Santa Lucia con 600 clientes en zona rural y con una proyeccion de 1000
clientes para el préximo afio, en Nobol cuentan con 500 abonados y la
proyeccion para el siguiente afio es difusa puesto a que tienen competencia en

esa region lo cual no sucede en las demas que trabajan. Por ultimo tenemos a



Pedro Carbo con 400 clientes y se proyecta un aumento de hasta 800 y Lomas
de Sargentillo con 300 y se aspira llegar a las 600 familias abonadas.
Lo cual significa un indice de penetracion del 80% de la poblacién urbana de los

cantones de la region arrocera del Pais.

Conclusiones y Recomendaciones:

De acuerdo a la informacion obtenida la empresa DV Televisién esta capacitada
para obtener la certificacion TL 9000 debido a que basan sus procesos en los
requerimientos y mediciones que la norma establece, pero no se ha podido

implementar por la falta de capital y tiempo que esta certificacion amerita.

Haciendo un breve analisis de sus fortalezas y debilidades como empresa,
podemos brindar una sugerencia como la es de hacer realidad la idea de
implementar el servicio triple play, no se lo ha hecho ya que esto representa un
cambio en su infraestructura por lo que necesitan una fuerte inversion, pero
podrian llegar a un acuerdo con otras empresas ecuatorianas que se localicen
en la region donde brindan su servicio, dandoles como beneficios la publicidad
en sus canales, y de esta manera lograr mas ingresos para poder realizar dicha

implementacion.

Dv Television demuestra que aunque sea pequefia en infraestructura, lo
importante es la calidad que brinda en sus servicios, es un ejemplo para las
empresas ecuatorianas de telecomunicaciones ya que al gestionar su sistema
de calidad con los estandares que brinda el TL 9000, estamos a un paso de
tener la primera empresa ecuatoriana certificada TL9000.



ANALISIS DE LOS CRITERIOS DEL TL 9000 EN DV TELEVISION

Criterios del TL 9000 aplicados a DV Television

CRITERIOS

Requisitos generales

Criterio de gestion de la calidad.

75.00%

La empresa DV TELEVISION, ha
establecido muy bien los procesos para
el sistema de gestion de calidad con sus
respectivas aplicaciones, clasificandolos
en procesos gobernantes, de apoyo y
productivos, solamente tiene que
fortalecer los procedimientos que
determinan la disponibilidad de los
recursos Yy el analisis de los procesos.

SUBCRITERIOS

Requisitos de la
documentacion

Enfoque al cliente

60.71%

Criterio de responsabilidad de la direccién

100%

La Empresa ha establecido
correctamente el manual de calidad pero
no se ha incluido el alcance del sistema
de gestion de calidad. Deberian también
incluir documentos que aseguren la
eficaz planificacion, operacion y control
de los procesos.

La organizacion ha demostrado que
conoce muy bien a los clientes y grupos
de clientes, considerando no solo a sus
clientes, sino que ademéas a los de su
competencia. La organizacion realiza
todos los esfuerzos por incrementar la
satisfaccién de sus clientes, por lo que
siempre se encuentra dispuesta a receptar
todas las sugerencias por parte de los
clientes.

Politica de la calidad

SUBCRITERIOS

87.5%

La mision, vision y valores, han sido
concebidos correctamente. La vision
propuesta por la organizacion ha sido
considerada adecuada con respecto a sus
capacidades, sin embargo no se han
presentado documentos que aseguren
que es el resultado de un estudio de
mercado.

Planificacion

85%

La organizacion ha identificado sus
objetivos estratégicos, y demuestra
grandes esfuerzos por tratar de equilibrar
estos objetivos con los desafios y
oportunidades que se les vayan a




presentar a lo largo del camino. DV
Television trata en lo posible de que los
objetivos  estratégicos equilibren las
necesidades de todos los grupos de
interés, pero sin embargo hay ciertas
brechas que se crean por la falta de
recursos econdmicos.

Responsabilidad, Autoridad y
Comunicacion

87.5%

La alta direccion ha demostrado que se
preocupa por mantener una buena
comunicacion con sus colaboradores. La
orientacion a los colaboradores es
constante, ya que la alta direccion ha
entendido que para obtener excelentes
resultados debe dirigir y apoyar a sus
colaboradores.

Revisién por la direccién

Recursos Humanos

66.67%

Criterio de gestion de los recursos

75%

La planificacion de la calidad ha sido
realizada con un buen enfoque, sobre
todo en los objetivos y la politica de
calidad. La empresa no ha establecido
los métodos para solicitar los aportes de
los proveedores. Entre los métodos que
se han establecido, esta Unicamente la
encuesta.

La organizacion ha demostrado que se
esfuerza por realizar una buena seleccién
de sus colaboradores, mediante la
evaluacion de sus conocimientos y
habilidades, de tal forma que contribuya
positivamente en el cumplimiento de sus
funciones.

SUBCRITERIOS

SUBCRIT

Ambiente de trabajo

Criterio d

Planificacion de la
realizacion

83.33%

85.00%

Dentro de este criterio, se puede notar
que la organizacién ha demostrado sus
esfuerzos por conseguir que la
organizacion y gestién de puestos de
trabajos incida positivamente en el logro
de sus planes de accion.

e la Realizacion del Producto

La organizacion ha demostrado su
esfuerzo por planificar la realizacion del
producto correctamente, dandole un
enfoque sistematico para asi lograr que
el producto cumpla con los objetivos de
calidad planificados.




DV Television ha demostrado que lleva
una buena comunicacion con el cliente,
tanto para ofrecerle la informacién de
sus productos, como para atender sus
quejas, notificarle sobre problemas y
brindarle la retroalimentacion respectiva.
La organizacion ha llevado el proceso
de revision, verificacion y validacion
del disefio y desarrollo de su nuevo
85.00% servicio de forma exitosa, en sus etapas

Comunicacion con el cliente 91.67%

Diserio y desarrollo del

producto correspondientes y  con el fin de
ofrecerlo  cumpliendo  con las
expectativas del cliente.
Este criterio ha sido establecido
correctamente, teniendo un buen enfoque
sistematico, y determinado la
Compras 81.25% informacion necesaria para realizar las

compras. Sin embargo, la organizacion
debe realizar mayor esfuerzo para
cumplir con todos los requisitos
establecidos para las compras

DV Television ha cumplido con los
requisitos basicos del criterio, por lo que
resulta necesario que se esfuerce ain
mas en dar al criterio un enfoque
20.83% sistematico, que ayude a la entrega del
servicio al cliente, minimizando la
interferencia al realizarla y asegurar la
capacidad e integridad continua del
proceso.

Criterio de medicién, analisis y mejora

Produccién y Prestacion del
Servicio

Se ha establecido el criterio de
seguimiento y medicion de los procesos
con un buen enfoque, considerando para
ello el seguimiento y medicion de la
satisfaccion de los clientes y de los
procesos mismos.

Se ha establecido un procedimiento para
el servicio no conforme, el cual
determina los pardametros para solucionar
la falla reportada. Sin embargo no se
50.00% encuentran las especificaciones para el
seguimiento 'y la medicion y las
inspecciones del producto. Es necesario
que se implementen con el fin de evitar
que se presente una falla en la sefial.

Seguimiento y medicion 81.25%

Control del producto no
conforme

SUBCRITERIOS




SUBCRITERIOS

Este criterio debe ser reforzado para
analizar la tendencia de las no
conformidades, y poder demostrar la
eficacia del sistema de gestion de
calidad. ~Sobresalen los esfuerzos
realizados por calcular sus incidencias y
que pueda tener impacto sobre la calidad
del servicio y satisfaccion del cliente.

Andlisis de datos 25.00%

Dentro de este subcriterio de mejora
continua, la organizacion no ha
demostrado un esfuerzo significativo.
Sin embargo se valora el empefio por
Mejora continua 41.67% tratar de obtener un buen despliegue de
las acciones correctivas, aunque se hace
necesario poner mayor énfasis en las
acciones preventivas, con el fin de evitar
las no conformidades

En el estudio presentado se evaluaron los criterios validos para realizar la
auditoria experimental a DV Television, puesto a que esta compaiiia
brinda ciertos servicios de telecomunicaciones, en este caso con el

servicio de cableoperador para la regién arrocera del Ecuador.

Se resalta que dentro del grupo de trabajo de DV Television el
comportamiento ético y el liderazgo por parte del departamento de
administracion en llevar a cabo esta auditoria experimental, este modelo
fue orientado a procesos lo que le brinda fortalezas para cualquier

empresa en el campo de las telecomunicaciones.

Al contar con un Sistema de Gestion de Calidad DV Television asegura a

sus clientes que obtendran un servicio de primera calidad, basandose en



los procesos y requerimientos de la norma TL 9000, aunque no esté
implementada la norma en la empresa se puede comparar en ciertos
aspectos con empresas que si | tienen implementada, sin embargo DV
Television tiene g reforzar ciertos aspectos en sus gestiones de trabajo

para poder alcanzar la certificacion.

Se deberia reforzar ciertos criterios de la norma como por ejemplo: La
produccion y prestacion del servicio, los servicios con los cuales el cliente
no se siente conforme, los analisis de los datos y la mejora continua del
sistema de gestion; ya que esto seria un impedimento para obtener la
certificacion del TL 9000.



ANEXO C



ENTREVISTA A LA SRTA. MONICA MORA

TEMA: Estandarizacion de las Herramientas de Gestion en las

Telecomunicaciones

Integrantes: Joy Flores Vera, Geovanna Lopez Bustamante

1. ¢Cree Ud. que es suficiente para su empresa obtener la Certificacion 1ISO
9001:20007?
NO

2. ¢Conoce Ud. otras normas que podria implementar para garantizar el
buen servicio que su empresa ofrece?
SlI, TL 9000

3. ¢Qué tipo de prioridad le da a los diversos problemas que los clientes
suelen tener con su servicio?
LA PRIORIDAD DEPENDE DE LA CANTIDAD DE ABONADOS
PERJUDICADOS POR UN MISMO PROBLEMA, DIVIDA EN REGIONAL
(LOS 5 CANTONES), ZONAL (POR CANTON), SECTORIAL (POR
MANZANAS) E INDIVIDUAL (POR CLIENTE)

4. ¢Ante la inconformidad de un cliente que procedimientos utiliza para
atenderla?
SERVICIOS AL CLIENTE RECEPTA LOS RECLAMOS Y COMUNICA AL
JEFE DEL DEPARTAMENTO COMPETENTE PARA RESOLVER EL
PROBLEMA, LA COMUNICACION PUEDE SER POR ESCRITA O
VERVALMENTE DEPENDIENDO EL NIVEL DE PRIORIDAD DEL
PROBLEMA



5. ¢Qué tipo de certificaciones cuenta en este momento su empresa o
busca obtener?
AUN NO

6. ¢En caso de no tener alguna certificacion cual seria el principal
inconveniente le impide a su empresa obtener dicha certificacion?
TIEMPO Y DINERO

7. Con que estandares se rigen para brindar un buen servicio de calidad si
no estan certificados con una norma de calidad?
CON LOS MISMOS ESTANDARES DE CALIDAD DE LA NORMA
TLO9000 EN CUANTO A ESPECIFICACIONES TECNICAS Y DE
SERVICIO, SE REALIZAN ENCUESTAS Y AUDITORIAS CADA 3
MESES Y CAPACITACION DEL PERSONAL UNA VEZ AL ANO O
CUANDO EL CASO LO AMERITE

8. ¢Conoce acerca de la Norma TL 9000? Si la conoce, cree que su
empresa esta lista para implementarla?
SI LA CONOZCO Y BAZAMOS NUESTRO SERVICIO EN SUS NORMAS
DE CALIDAD PERO NO ME INTERESA CONSEGUIR UNA
CERTIFICACION POR EL MOMENTO

9. Segun su punto de vista ¢ Qué beneficios cree que la certificacion TL9000
le brindaria a su empresa?
MAYOR CONTROL EN LOS PROCEDIMIENTOS

10.¢Tiene algun departamento que se encargue de controlar la calidad de
Sus servicios en su empresa?
LA GERENCIA ADMINISTRATIVA



11.;,Cuél es la situacion actual de la empresa Dv Television y su
posicionamiento en el mercado ecuatoriano?
SOMOS EL UNICO CABLEOPERADOR QUE INTEGRA LA REGION
ARROCERA DEL PAIS (DAULE, NOBOL, LOMAS DE SARGENTILLO,
PEDRO CARBO Y SANTA LUCIA Y PROXIMAMENTE EN PALESTINA
Y SALITRE) CON UN GRAN IMPACTO SOCIAL DEBIDO A QUE
CONTAMOS CON UN CANAL LOCAL QUE MANTIENE INFORMADA Y
COMUNICADA A LA COMUNIDAD.



ANEXO D



CALCULO DE VALORES DEL MANUAL DE MEDICIONES TL

9000

Medida | Formula Descripcion

NPR (Np*AfactoryUN Mp= numero de problemas reportados
Afactor (factor de anualizacion) =12
UN {(Unidad de nommalizacion) = se ve en la
Tabla de medidas aplicables, generalmente
se cuenta cuantos sistemas se tiene por
ejemplo: 12 routers seran UM =12

FRT 100x{ FRe/FRd) FRc = Mamero de problemas que fueron
solucionado a tiempo
FRd = Mimero de problemos ue debieron
ser solucionados




aTD

OTIS 100 x (DWa ! | D=a = Mumero sistemas instalados aceptados
Drd) por el chante
D=d = Momero de sistemas instalados que
ocurmienon en el mes
OTs 100 x (DVa /| Dwa = Numero de servicios realizados y
DArd) aceptados por el cliente
Dwd = Nimero de servicios gue ocurmiencn en
=l mes
50
S0 Afactor x (50da | Afactor factor de anualizacion =12

I 5)

Tiempo muertc por unidad para cuslguier
causa (20dalE ¥ (i=1.m) AxPi
Ai = Numero de unidades afectados por la
imbermupcion
Pi = Dwuracicn de la interrupcion en

MMENARoS

S = % (n=1} Sn= Factor de MNomalizacion,

niemera total de unidades nomalzadas]



lineas, D515, etc.} gue estan en servicio en &l

mes en la poblacion | wer Tabla de medidas

aplicables)

NEDY | Afactor x i | Afactor = Mumern de periodos de reporte en el
Tmne / Nmne } | afo (12)
Tmine = Momero de interrupciones totales en
el mes por intermupcion en el elemento de red
oo evenio
Nmic = Nomero promedio de elementos de red
en servicio en & mes por intsmupcion en el
slemnets de red
NEDZ | Afactor x i | Afactor = Mumero de pericdos de reporte en el
TDmne [ Nmne | afo (12)
| TDmo: = Suma de fodos los tiempos de
mterrupcion total en el mes m por interrupcion
en el elemento de red
Nmc = Numero promedio de elementos de red
en servicio en & mes m por ntermupcion en el
slemento de red
MNED3 Afactor x i | Afactor = NMumero de pericdos de reporte en el




Tmne / Nmne }

ano (12)

Tmic = Mumeno de intermupciones totales en el
mes m por ntemupcion en el elemento de red
por evento

Nmic = Momero promedio de elementos de red
en senvicio en &l mes m por intermupcion en el

slemenio de red

NEQO4 | Afactor x (| Afactor = Numero de periodos de reporte en el
TDmine ! Nmne | ano (12)
| TOm:e = Suma de todos los tiempos de
ntermupcion total en el mes m por interrupcion
en &l elemento de red
Nmic = Momero promedio de elementos de red
en servicio en & mes m por mtemupcion en el
elemento de red
MNAQYT |Afactor x (| Afactor = Numero de periodos de reporte en el

Tmna/ Mmna }

afo (12)

Tmic = Mumeno de intermupciones totales en el
mes m por interrupcion en kla administracion de
la red por evento

Nmc = Humero promedio de elementos de red

en servicio en & mes m por ntemupcion en la




administracion de la red

NADZ

Afactor x|
TDmna f Nmna

Afactor = Numero de periodos de reporte en el
ano (12)
TDme = Suma de todos los tiempos de
nterrupcion total en el mes m por interrupcion
en la administracion de la red

Nmc = Nomero promedio de elementos de red
en servicio en &l mes m por intermupcion en la

administracion de la red

MNAO3

Afactor X i

Tmna / Mmna }

Afactor = Numero de periodos de reporte en el
aho (12)

Tmic = Numero de mtermrupciones totales en el
mes m por interrupcion en la administracion de
la red por evento

Nmc = Numero promedio de elementos de red
en servicio en &l mes m por mtemupcion en la

administracion de la red

Afactor x f

TDOmna f Nmna

Afactor = Numero de periodos de reporte en el
ano (12)
TDmc = Suma de todos los tiempos de
mterrupcion total en el mes m por interrupcion

en la administracion de la red




Nmic = Mumero promedio de elementos de red

en servicio en & mes m por intermupcion en la

administracion de la red

ElD
EOF 100 = { Meo /| Neo = Numero de interrupciones en & mes m
Me) causados por ingenieria

Ne = Nimero de trabajos completados en el
mes m por ingeniera

I0F 100 x { Mio / Ni } | Nio = Numero de interrupciones en el mes m
causados por instalacion
Ni = Numero de trabajos completados en el
mes m por instalacion

FR

ERI 100 x Afactor x | Afactor = Nomero de periodos de reporte en el

{ FRri / FRsi )

ano (12}

FRri = Unidades devueltas en el pericdo de
S2iS meses

FRsi = Unidades reemplazables gue fueron
frados en & ano (usar tabla AZ como

referencia)




YRR 100 x Afactor x | Afactor = Numero de penodos de reporte en el
( FRry/ FRsy ) | afo (12)

FRry = Unidades devueltas en el penodo de
LN anao

FRsy = Umidades reemplazables que fueron
fraidos en & ano (usar tabla A2 como

referencia)




ANEXO E



CRITERIOS DE LA NORMA TL 9000

Criterios Sub-criterios Requerimiento
La organizacion debe establecer, documentar,
4.1 Requisitos implementar y mantener un sistema de gestion de la
Zenerales calidad y mejorar continuamente su eficacia de
4. Sistema acuerdo con los reguisitos de esta nomna.
de EEI:D“ La organizacion debe establecer y mantener un
- - manual de la calidad. Los docurmentos regueridos por
calidad 2 Hd?;':m}i &l sistema de gestion de |a calidad deben controlarse.
. Los registros deben establecerse y mantenerse para
documentacion proporcionar evidencia de |3 conformidad con bos
requisiios.
. La alta direccion debe proporcionar su compromiso
EﬁL tl:a“dr:m-:::n con el desamollo & implementacion del sistema de
rece gestion de la calidad.
La alta direccion debe asegurarse de que los
5.2 E‘ljfcql ue al requisites del cliente se determinan y se cumgplsn con
el proposito de aumentar la satisfaccion del cliente.
La alta direccion debe asegurarse de que la politica
P de la calidad es adecuada al proposito de la
=3 Pﬂﬂﬁéﬁ““ organizacion, es comunicada y entendida dentro de
la organizacion y revisada para su continua
adecuacion.
5 La alta direccion debe asegurarse de que los
: ) objetvos de la calidad se establecen en las funciones
ﬁﬁﬁh’ £ 4 Planificacion | y niveles pertinentes dentro de la onganizacion. Los
idad de 1a objetivos de la calidad deben ser medibles y
direccion coherentes con la politica de la calidad.

.5
Responsabilidsd
. autoridad
COMUMICAcIon

La alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y
son comunicadas dentro de la organizacion. La alta
direccion debe designar un miembro de la direccion
quien debe tener la responsabilidad y avtoridad para
supervisar la gestion de la calidad. La alta direccion
debe asegurarse de que se establecen bos procesos
de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion.

5.6 Rewision por
la direcoion

La alta direccion debe, 3 intervalos planificados
revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion.




La organizacicn debe determinar y proporcionar los

6. Gestion &1 Brovision reCuUrsos Necesancs para aumentar |a satisfaccion
de los ) 'Ergjrr:::: = del cliente, implementar y maniener & sisiema de
recursos gestion de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia
El personal gque realice trabajos gue afecten a la
.2 Recursos calidad del producto delbe ser competente con base
humanos en la educacion, formacion, habdidades y
Experiencia.
K La onganizacion debe determinar, proporcionar y
Infra 1r|.|-:11.| mantener ka infraestruciura necesana para bograr la
nirags ra conformidad con los requisitos del producho.
. La organizacion debe determinar y gestionar el
b4 'a'trl_';'lbb':-';te de ambéente de trabajo necesarnc para lograr la
! conformidad con los requisitos del producto.
La organizacion debe planificar y desarmollar los
Procesos necesarios para la realizacion del producto.
La organizacion debe establecer y mantener planes
7.1 Planificacion | documentados para |a recuperacion tras desastres.
de la realizacion La organizacion debe establecer y mantener
del producic procedimientos documentados para la mgpemif-n de
soporte de un producio. La crganizacion debe
establecer y mantener un confunto integrado de
metodos que cubra el cico de vida de sus productos.
La organizacion debe determnar los requisitos
especificados por el dientz, los no establecidos por 2l
EEE.PM I|:r5u:m cliente, bos legales y reglamentarios relacionados con
ol cliente &l producto. La organizacion debe determinar e
7. implermentar disposiciones eficaces para la
Realizacion comunicacion con los cientes.
del r —— - —
producto 7.3 Diseno y La organizacion debe planificar y controlar el diseno y
desamollo desarmollo del producio.
La organizacion debe asegurarse de que &l producto
T4 Compras adquirido cumple kos requisitos de compra
especficados.
7.5 Produccion y La organizacion debe planificar y llevar a cabo |3
prestacion del producaon ¥ la prestacion del senvicio bajo
SEMVico condicionss conroladas.
La organizacion debe determinar el segumiento y la
;'ﬁﬂdti:uﬂu?é:; meedicion a realizar, y los dispositivos de medicion y
d P05 seguimienis necesanos para proporcionar la
e seguirmsente y ; . i
de medicita evidencia de la conformidad del products con los

requisitos determinados (7 .2).




8. Medicion,
analisis y
mejora

B.1
Generalidades

La crganizacion debe planificar e implementar kos
procesos de seguimients, medicion, andlisis y mejora
mecesanos para demostrar la conformidad del
products, asegurar la conformidad del sistema de
pestion de |a calidad y mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de calidad.

8.2 Seguimienio

y medician

La organzacion debe realizar &l seguimiento de |a
informacion relativa a la percepcion del diente con
respecio al cumplimiento de sus requisitos por parte
de la onganizacion. La organizacion debe Bevar a
cabo a mtervalos planificades auditorias intemas
para determinar si & sistema de gestion de |a calidad
es conforme con los requisitos de esta noma y con
los requisitos del sistema de gestion de ka calidad
establecidos por la organizacion. La medicion de los
procesos sera identificada, documentada y
monitoreada en puntos apropiados para asegurar la
conveniencia continua y promover & auments de la
eficacia de |os procesos.

£.3 Control del

products ne
conforme

La organzacion debe asegurarse de que & producto
que no sea conforme con kos requisitos, se identfica
y controla para prevenir su uso o entrega no
intencional.

B4 Analisis de
datos

La crganizacion debe determinar, recopldar y analizar
los datos apropiados para demostrar ka idoneidad y |3
eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar donde puede realizarse la mejora contrua de

la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.5 Mejora

La crganizacion debe mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de |a calidad

mediante el uso de |a politica de la calidad, los
chjstivos de la calidad, los resultados de las
auditorias, el analisis de datos, las acciones

comectivas y preventivas v la revision por la direccion.




ANEXO F



4 Case Study
QuEST  The SBC Experience

i

Achieving Supply Chain Excellence through TL 9000

The TL #2300 Gua iy Maragemert 2ystem was first proposec ard

zharp cned by senvice provicers ane sJpp iers tz e eleczmmuricat zns J"'r_-\".
irdustry in 1597, with ke [auren of UES™ Fzrumn (Qoa ity Exce lencs far . EBG ’
Suppliers af “alacommunicatiors]. 3 re2 GLEST =orur-'s inzeptior, ore '\R J

cfits primnary goals was to deve oo 3 coreistent set of qualiy sysem

recdiremnenss and measuremnents than when irp er-ented. mould help

provics te ecor Jsers wth “astar, better and morz cost-effacive servicas.

Background

SBZ was an esry adeoter of ke TL £30C stardard in Lanwany 200, At that timne, its 2rocurems=rt
crganization was lookirg “or nzw ways o drive supplier cual ty throwgh rore efestive appreacnes to
eLoply cha n perfarmarze ranagemsart. <ey eler-ens of the new SBC sapp ier performnanca

rnar agernent system inclade:

»  Tiered approach. £BC suoplizre ar= izred’ acssra ng to leval of tisk e the ousiress, spend,
echnalagy, network imoast and othar corsicerations. ~ha supplizr - anager-ent t2am cevzloped a
“risk: spena’ tzol oo faci taze the Tier assignment “er severa theusard key 5B suopliers. This
provided 3 censistert approachk ane orocess for statfy ng supolizre, ard preser b ng qualicy
ranagemszrt activ tes w0 sUDEEt the var 2Js tiers.

v Quality clause stipulated in centracts. 33C Supplisr Jualiy Maragemert -ear developac a senzs
of stardard "gua ity laus=s” foruse n b2 contracting process. Wwhere aoplicable, contrasts ~eguire
supol e TL 9CI0 cetification srd submiss on of TL 5300 perfermar e ressuremerts to SEZ. [The
[ZC 007 standare = required in zther senracs. ie £asss whenre 7L 8130 does not app ).

Spec featon of T- 5100 in centracts has eliminatzd the stat wark of soesifying cusemizad

raqu remerts ard reasuremerts to fit 25ck ousiness arandement. Trrough this process. t & 255y
“or a | stakzhe dars 1o understanc the qua ity maragemert rzqu remarts and expectec pEromMance
lawels.

»  Central measurements repository. SBC ceveloped 3 weo-oased maasLrements systzm decignes
o captute ard rapot the oerom anse of S6S's supoly cha r. Tne systemn prov das a s ngle
rapositzty where sApp ies 230 repatt their comoany & mortaly TL 2200 sefermarse data. and SES
M anagers car v g4 those sar-e rzsuls. Bock SES ard its suppl ens k2rneft rors a3 single weo
databas= that 5 easy 10 J5& 70 ACC25S.

»  Feedback and corrective action: Zazh T erof supplizrs = ass gned & set of reguirze milzswonss fzr
supol e as52s5ren: reporting. f2edoask meet ngs and soeair ng alizrt sacisfaction data via sureys.
S=20u 3+ customar ! supDl 2r meetings prov d= tha oppenunity o review performance resw s, obtain
agreement on next staps and establish action plans for improvement ard joint collabaration.



C3ze GUHy: Ths SBC Expar 21ce

Program Beneafits

ZBT has E=en able -z sir2amlirs the corfractirg. neasurer-srts anc Suopie Aualty aztvies as a
recult of im-alermenting the 7L 4300 Caa ity Manager-2rt 2 yet=m. Berafits nclude:

1 Impreved Basiness prastices ard visibility to aus tak e results mbae TL 5000 &
eetabl ened ir contract terms ane conditicns

+  Eiminatior of k2 ngerous coerdinatior previz asly needed to def ne, agrae ard ratify
susernized mettias wher T_ JCI0 is uses as b= measuremnent s:anaard for
eviluating sLop ier oefom- anze

1 Imprevemens in SBZ 5 soursirg deaisions ano predust'suoplies s2lest one when thare
is unifzrmizy &° measL e MRS 12 ComEare orocuct oefome aree aorsss 3 grodp of
EUPE iers

1« Enbarezmen: o pycle dirca on data ool 2ction ane visioil ty b rasu te once
measurements wara stardasdizec

1 Battzr acoess to supp ier oefomarcs data anc quickar raspores to qua ity issdes
whar -herz is c2nt-al zee dats ~epert ng oo 5 & nale wek raposicty

1 Zmpified qual ty ir-provement process and maxim z= tie Jse of | mited resourzes
due sz staneardized supp ier quality management activizies

+  Expansion of suoplier =& aienships as cormmor gzals and coject ves are et
ana rst

Supply Chain Performance Results

ZBC Suppy £na n Farfomarsz has wnproved inonany orocdct categories as a mesulk of mpler-ent ng the
TLSCIC stancard ard providirg grestzr visioility to res te, B2low ars a few quanmifiablz examp es.

« A0+ Metwork Equipment Installation (7.2.1) Supp ersincreased on-tirce
dzlivery p2riormanae oy cver B0 nersentags poirts.
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C3se Gy The SBC Expar ance
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Case Shudy: The SBC Experence

What People are Saying about SBC Quality

“Through the use of TL 8000, SBC has enriched its sourcing decisions by having comparable, ohjective
performance maasurements. Cur abilty to source quality products that mest our technical requirements iz
enhanced.”

Mauresn Merkle, Pregident, S8C Frocurement

“TL 8000 facilifates objective performance reporiing and a common understanding of the measurements.
We have seen improvernent in our relatfionship with our suppliers using the TL 2000 measurements fo
track performance — even in those cases where performanca is not meeting customer expectations.”

SEC Nebwork Cperafions Exscufive

Industry accepted requirements and meings, and indspendent quality System registralion has reduced
the need for a large staff of quality specialists. We are operating mare efficiently and producing betier
guality products s 3 result.”

SBC Suppliar

“The primary banefit of the TL 8000 measuraments is the objective assessment of product and process
performance characieristics important to our customers, allowing management to assign rescurces in the
rnast effective manner. This is always impartant, but it is crifical to the point of company survival in these
fimes.”

SBC Supplier

“Communications is greatly enhanced. We are all working from the same measuremenis handbook. ..

3BC Quaity Manager
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Case Study
QuEST  The Nortel Experience

F L HWRMN

The TL 9000 Value Propesitien

=rcoanizing the n=ed for sanzard aporoachse. Mortzl cecame involved with Su=5T Forumr 53
fo.nd =g m=emberin 1557, QuEST Forum prov 2ed Morel ails uriqus cppomuril=e o bedsr
und=rsiand ths ~eeds of w5 customers

The TL 9000 Implementation

Harmanization of quality standards. Jrior to TL 5200 M=n=l
w3E 2ub =0t1c narmerc.e slsndasds pertsining o the

irplerne ~1ztizn of e doalizy Maragemsnt 3yster SWSED In

add tion e 150 9020 custorrers were rmandstng corplianos N RT E L
iz n.rmerc.e Telcordia "equ rerrencs such as GR-1222 ZR- '

1282, TR-175 a~d GR-92%. The el m ~ation o mul =le

esandards rez.ced toes noseveral wsys

» Redussd 205 O MantEnng & sngle sandarg =riarco T2 =000, Monel wse psy mp s fes o
“zleordiz o eLppoiithe evoluticn of the warious stsndasae.

= Redursd CC5E N oA acsLmeniAtan Srgatizat ons nees w purchies 5 sing B 581 o7
hanaboaxs 172 2000 reguirsr=snie a~d misasurements) rashes shas che namenc.s doaumsnts
PrEVIC.LE ¥ reauines.

= Simebication of process mpementshen. By elirrinatiog ths cverlapcing rezuire ments anz
consolidsi~g 51 2N 5 re sled sequ serrens ~ic 3 single hanzboes crocess impe smensation
w3e streamlined

Reduction i extarnzal audit cosis. Eefer=the TL 9820 mplernentatic~, Morel was caying to
rzinzain CS0P & Tslcordia gualicy progrsm r=gist-at on as well 38 120 9020 reg sration. T reze
wiSTe BYG 2epsrate progran s wich ezparste easems| sud ; fandicns.

ne T _ 5000 QM3 zaves swo separtats ~=qgistrar f2es, 3~d "equ TEE ‘ewer 81BN | TBEEOUNGES 10
e.ppca e ~gle. tonsolidsies sudic aclivioy as well as 5 smal =r numbe - of cusiemsr sudic=.

Commeon measurements and benchmarking. Fane hac be=n abls w0 otilize ™~ 000
r=asurem=nte a5 & car o it ovessll qua ty improverne~t e'forte. 25200 measut=ments dsis
haz ceer b.iltinc the Morel Glozal 2ua iy Seorscsrd iatis used 12 drivs cusiness
irprovenents |tosil zes e indusory Sata cub s~ed by JuES™ Forum as a 2ata poin; 12 razk
performia~c= -~ 2cmpsrison B che inzustty.

Foundation of Mortel 4M3S. TL 9020 has ceen Esneficial az 5 zingle sc.rce g1 o° ==qu "errents
that zerve as ths “ourdation ‘or Morel Hetezrk s @M3S. T ris has ‘acilizated corrunicaion a~d
irsining s£noe5 B warious orgsnizations & thin ths 2empsny. 1has used QLEST Forum's
recornmenzed tainig vendcs in tmis sask.



Case Shudy: The Norigl Exparience

Winning new business. TL 8000 registration adds valus o Norel's customer requests for guote
and helps win new business. TL 2000 registration is fast becoming 3 base-line requirement

because of its focus on design for reliabidity, which is also a key element of Moriel's product lifz
cycle model

Supplier governanece. TL 9000 registration is being passed along to Morel's key suppfers io
establish a common qualty framework across its supply chain,

Advantages of participating in QuEST Forum. In addition 1o the benefits obtained by
implementing a TL 3000 based QMS, there are significant benefits derived from paricipating in
the QuEST Forum. Engagement in QuEST Forum has allowed Morte! to interact more effectively
with key customers as well 3= peer guatly professionals acress the industry. Paricipation has
ensured that the organization has a voice in the content of the TL 8000 handbooks. The QEST
Forum web sie alse serves 35 a marketing too! for Moriel's cwn TL 9000 registration and qualiy
foous.

Overall Benefits of TL 9000

TL 2000 is 3 foundational element of the Nere| Quality Management System. Along with the
Quality Pofcy and Core Values, TL 9000 provides the organization with a set of mdustry
sanctioned, standard quality reguirements and measurements. These standards are central io its
measurement and analysis process and enhance Nortel's confinual improvement efforts.,

The measurement system provides the organization with valuable insight inta the customers’
product expenence.
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INCREDITEK
I

“Fiits Cvalfn e Forr Xework”
IncrediTek, Ine,
1205 Belear Drive
Beleay. kandand 21017

-

After IncrediTek kegan utilizing and taking advantage of wha? QUEST Farurs TL
80C0 quality manageriant system offers, our growth surprised even ourselves. The Srilliant
framework and organized structure of TL 9000 presensd he ooparunity far IncrediTek 2
branch alt inso may directians at an astanishing and unexpected, yat still very welcorad
pace.

3ince our certification, IncrediTek handles a much marg sTenuous and denanding
workload: & workload that oreviously would have overghelread our still very young
caroany. Yve wolld have missad many apportunities if our TL 90C0 certificatian hadn't
gramed us the confidence, authorizy and the structure tha: enable us to nas only respond 0
the ooparunities, but to win and successfully comalete jobs.

The arganization of the TL S00C syatem helps Us keep track of the many directions
w2 are gaing; shipping and material costs being at the o of the list.

The measursmens tha: TL 5000 provides givies us the knowlados we need 1o ook
at ways to consantly adjust and imprave aur company, while the trending helps pinpaint
areds that need special adention. 175 like having an exTa oair of 2yes on aur Husiness.

Cf course, all this saves raney and esoecially ime: tire that can be jus. as
valuahle as maney. Al the credit gogs 2 Qu=5T Forum, for praviding such an in deoth
qualizy standard. IncrediTek thanks Qu=3T Forum unresenedly for making the running af
a husiness unimaginatly easier and mare afficien:.

The ncrediTek Management Team
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CONTEC OBTUVO LA CERTIFICACION TL90O0O0
INDICA LA EXCELENCIA EN TELECOMUMICACIONES Y EN ATENCION AL CLIENTE
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La factoria de Samsung en Espafa recibe la certificacion de calidad mas

exigente de Europa

La TL 9000 certifica los mejores sistemas de gestiébn de calidad del sector
‘SAMSUNG es la primera compafia del sector de las telecomunicaciones en
Europa que recibe la certificacion mas exigente del sector TL9000 en la
categoria hardware fruto de su liderazgo tecnoldgico -Esta certificacion mejora la
posicion de SAMSUNG para acelerar su penetracion en el mayor mercado GSM

del mundo

Samsung Electronica Iberia (SESA) ha recibido la primera certificacion TL9000
(Technology Leadership 9000) en la categoria hardware que se concede en
Europa gracias a la excelencia de su sistema de gestion de la calidad. Este
reconocimiento, es un paso mas en el objetivo de la compafia de liderar el

mercado de la telefonia movil en Europa.

La certificacion TL900O esta basada en la estricta normativa de 1SO 9001, a la
gue se afladen 81 estipulaciones y 11 indices de evaluacion de resultados.
TL900O0 es el sistema de aseguramiento de la calidad mas exigente y fiable de la
industria de telecomunicaciones, que incluye un indice obligatorio que
proporciona informacion de los usuarios sobre la calidad de los productos y
servicios resultantes de los controles especificos para cada categoria de

producto.

De esta manera, recibir la certificacion TL9000 supone para la compafia
disponer del aval de los exigentes consumidores de teléfonos méviles europeos.
Por otra parte, la TL9000 proporciona estipulaciones de calidad para tres

categorias separadas: hardware, software y servicios.



SAMSUNG trabaja con un sistema de calidad que implica la reduccion de
tiempos de entrega y ahorros en costes, mejora de la fiabilidad del servicio y una
via para la mejora constante de la calidad de los productos, aspecto primordial,
ya que los estandares de seguridad se consolidaran como un nuevo requisito

para el comercio internacional.

SAMSUNG espera aumentar su penetracion en los mercados de Espafia,
Francia, Alemania e Inglaterra, entre otros paises, y llegar a ser el primer
fabricante de moviles a nivel mundial. En este sentido, el pasado mes de
septiembre SAMSUNG Electronics fue elegida como proveedor oficial de The
Orange Group, la mayor operadora de telecomunicaciones en Europa.
Certificada como lider en tecnologia -TL9000- la fabrica espafiola de telefonia

GSM reforzara la posicion de SAMSUNG en el mercado europeo.
Informacién adicional
Sobre la norma de Aseguramiento de Calidad TL9000

TL9000 es un estandar creado especificamente para la industria de
telecomunicaciones. Fue establecido en el Forum para la Excelencia en Calidad
de los Proveedores de Telecomunicaciones (QUEST) de 1999, que reunié a 165
operadores y fabricantes de hardware, principalmente provenientes de Estados
Unidos e incluyendo lideres del mercado como AT&T, Nokia y Ericsson. Basado
en ISO 9001, incluye estipulaciones especificas para el sector de
telecomunicaciones y una serie de mediciones de rendimiento y funcionamiento

del producto.



Sobre la Fabrica de Palau de Plegamans

La factoria de SAMSUNG Electronics (SESA) en Espafia se puso en
funcionamiento en 1990. En 11 afios ha pasado de tener una sola linea de
producto a disponer de 5 lineas de producto de ultima tecnologia: Televideos,
Televisores con DVD incorporado, DVD, Teléfonos Moviles WAP y la nueva

linea de Retroproyectores.

La factoria se ha convertido en este tiempo en una factoria multiservicios con
una clara vocacion europea y en un centro de logistica capaz de entregar sus
productos manufacturados en el plazo de una semana. Este cambio de status es

una gran ventaja competitiva frente a otras factorias mundiales.

La planta inicié la fabricacion de teléfonos portatiles GSM en Espafia en 1999.
Desde entonces, se ha convertido en una pieza estratégica que ha permitido a
Samsung consolidar la fabricacion de teléfonos moviles en Europa. En el afio
2000, inici6 la produccion masiva de moviles hasta alcanzar una capacidad de
fabricacion de 1,5 millones de unidades al afio, lo que permite a Samsung

responder con eficacia a la evolucion de este mercado.
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Acceso — La factoria de Samsung en Espafia recibe la certificacién de
calidad mas exigente de Europa -

www.acceso.com/display_release.html?id=3014 — 30 de Julio de 2009

TL 9000 - Caso de Estudio INCREDITECK -
http://t19000.0rg/tl_resources/casestudies/tstm_Increditek.pdf — 30 de
Julio de 2009

TL 9000 — Caso de Estudio NORTEL -
http://t19000.0rg/tl_resources/casestudies/cs_tlI9000_nortel.pdf — 30 de
Julio de 2009

TL 9000 — Caso de Estudio SBC —
http://t19000.0rg/tl_resources/casestudies/cs_tlI9000_sbc.pdf — 30 de
Julio de 2009

SUPERTEL - Informe de labores 2008 Administracion del Ing. Fabian
Jaramillo Palacios — http://www.supertel.gov.ec/index.php/informes-de-
gestion — 29 de Julio de 2009


http://www.dspace.espol.edu.ec/
http://www.acceso.com/display_release.html?id=3014
http://tl9000.org/tl_resources/casestudies/tstm_Increditek.pdf
http://tl9000.org/tl_resources/casestudies/cs_tl9000_nortel.pdf
http://tl9000.org/tl_resources/casestudies/cs_tl9000_sbc.pdf
http://www.supertel.gov.ec/index.php/informes-de-gestion
http://www.supertel.gov.ec/index.php/informes-de-gestion
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