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RESUMEN
En la actualidad las empresas piensan en la mejora del desempeno de su organizacién al
plantearse en su camino la implementacién de un Sistema de Gestiéon de la Calidad pero
tomando en cuenta junto con ello ciertos estandares definidos por organismos reguladores
como son la ISO, DIN o EN para validar dicho sistema de gestién de calidad.
Las telecomunicaciones avanzan constantemente y con ello la necesidad que tienen las
empresas dedicadas a este mercado de garantizar el buen servicio y funcionamiento de sus
productos, debido a estas situaciones se ha creado la norma TL9000 que incluye en un 100%
alaISO 9001:2000 con la diferencia de que esta mas orientado al usuario con requisitos sobre
satisfaccion al cliente, mejora de la calidad y entre otros.
El articulo analizara empresas de telecomunicaciones certificadas TL9000, junto con sus
beneficios de los cuales se puede obtener una mayor organizaciéon de productos y servicios
mejorados a través de un fuerte compromiso con la calidad y la excelencia empresarial.
Palabras Claves: TL 9000, Requerimientos, Mediciones, Sistema de Gestion de Calidad,
Telecomunicaciones.

ABSTRACT
Nowadays organizations are considering the ways to improve their performance before the
people with the implementation of Quality Management System but bearing in mind the
standards well defined by regulatory bodies such as ISO, DIN or EN to validate the quality
management system.
Telecommunications keep on moving constantly and with it the need the companies that are
dedicated to this business to ensure the proper functioning of their service and products, due
to these situations has created the TL9000 standard including 100% to ISO 9001:2000 with
the difference that is guided to the satisfaction of customer requirements, quality
improvement and others.
The paper analyzes telecommunications companies TL9000 certified, along with the benefits
of which you can get a better organization of products and enhanced services through a
strong commitment to quality and business excellence.
Keywords: TL 9000, Requirements, Measurements, Quality Management System,
Telecomunications
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INTRODUCCION

La globalizacién ha originado la necesidad de
contar con un conjunto uniforme de gestién
de calidad, aplicable a toda la cadena de
abastecimiento de las telecomunicaciones. En
respuesta a ello, QUEST Forum cre6 la norma
TL9000  basado en  manuales de
requerimientos y de mediciones para un
sistema de gestion de calidad.

En el presente trabajo se analizara las normas
que se necesitarian implementar en las
empresas de telecomunicaciones para
garantizar sus servicios, y se enfocarda en
organizaciones que al lograr la eficiencia y el
desempefio en la cadena de abastecimiento
global alcanzan la certificaciéon TL90O.

Se analizardn los pasos que las
organizaciones deben seguir para adquirir la
certificacion del TL 9000 siguiendo un
proceso de registro sencillo y directo, con
etapas y tareas bien definidas que 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 ya que se puede
obtener en diversos campos como lo es en
hardware, software o ambas.

METODOLOGIA

La metodologia que se ha empleado para la
elaboracion del articulo presente es:

e Investigar sobre los estandares de
calidad que una empresa de
telecomunicaciones deberia tener
para poder garantizar excelentes
servicios y productos a sus clientes.

e Luego de investigar en qué consiste
un sistema de calidad y sus normas, se
pone atencién en la aplicaciéon del

TL9000 en organizaciones de
telecomunicaciones ya que dicha
certificacion es suficiente para una
excelente gestion de sus servicios.

e Recopilar informacién como casos de
estudio de empresas internacionales
certificadas por TL 9000 para el
posterior andlisis de los beneficios de
su implementacidn.

PREPARACION DE ENTREVISTAS

Para nuestro estudio se formulé un
cuestionario basado en previas
investigaciones, estas entrevistas fueron
realizadas a los directores de calidad de
diferentes empresas de telecomunicaciones
del Ecuador.

Teniendo en cuenta que actualmente ninguna
empresa cuenta con una certificacién de
calidad (Technology Leadership) TL 9000 a
nivel nacional, se escogié con mucho cuidado
el tipo de preguntas a ser efectuadas.

Ademas se cuenta con casos de estudios de
empresas internacionales y sus experiencias
al momento de obtener la certificacion y
como esto ha ayudado a que sus
organizaciones mejoren y sean mas
competitivas dentro de este gran campo como
lo es el de las telecomunicaciones..

CLASIFICACION DE ENTREVISTAS

La evaluacion y administracion de la
informacién otorgada por las entrevistas fue
dispuesta en un resumen donde se compar6
los problemas que tienen las empresas de
telecomunicaciones en el Ecuador.

Los resultados no son halagadores para el
pais. La percepcion generalizada es que el
entorno regulatorio vigente en el Ecuador
tiene mucho por mejorar y trabajar en cada
una de las areas evaluadas. El ingreso al



mercado fue quizds el ambito en que se
piensa se ha hecho mejores esfuerzos,
mientras que el control de practicas
anticompetitivas y el cumplimiento del
servicio universal obligatorio son los que
dejan mayores interrogantes.

Sin embargo existen las empresas
multinacionales que operan en nuestro pais y
que poseen dichas certificaciones las cuales
presionan a las demds a entrar a la
competencia dando un mejor servicio y de
calidad.

En Ecuador, el organismo regulador que es el
Consejo Nacional de Telecomunicaciones, ha
dictado normas para regular la calidad de los
servicios de Telecomunicaciones, y en donde
se detallan los indicadores que deben cumplir
de forma obligatoria.

Se efectud un resumen acerca de los casos de
estudios proporcionados por empresas
internacionales, estos datos fueron
analizados para interpretar los motivos por lo
que dichas empresas optaron por la
certificacion y los beneficios que obtuvieron.
También se defini6 las principales
dificultades que tienen las empresas
nacionales para acceder a este tipo de
certificaciones internacionales.

INFORMACION OBTENIDA Y GRAFICOS DE
REPRESENTACION

Se entiende por sistema de gestiéon de la
calidad a un conjunto de normas
interrelacionadas de wuna empresa u
organizacion por los cuales se administra de
forma ordenada la calidad de la misma, en la
busqueda de la satisfaccion de sus clientes.
Existen diversos enfoques de gestién de la
calidad, desde una simple inspeccion hasta la
gestion de la calidad total. [1]
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Figura 1 - Enfoques de Gestion de Calidad!

Las empresas que piensen en la mejora del
desempefio de su organizacion deben
plantearse en su camino la Implantacién del
Sistema de Gestion de la Calidad.
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]
Luego de un estudio realizado para conocer
acerca de los estandares que se pueden
aplicar en las herramientas de gestion en las
empresas de telecomunicaciones, se enlista
las normas de calidad que se recomiendan
implementar en dichas organizaciones para la
confiabilidad de sus servicios. Entre ellas
estan:

e UNE-ISO/IEC 20000

e [SO9001: 2000

e [SO27011:2008

e TL9000
Estas normas mencionadas tienen un campo
de aplicacion especifico, y al momento de

implementarlas surgen numerosos

! Tesis: Disefio y Desarrollo de un Modelo
Experimental para la Auditoria de Sistemas de
Gestion de Calidad Total de Empresas del Sector
de Telecomunicaciones. . Obtenido de
http://www.dspace.espol.edu.ec/
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beneficios. A continuacién se hara un breve
estudio acerca de ellos.

UNE-ISO/IEC 20000

Es el primer estandar de calidad certificable
orientado especificamente a la Gestion de
Servicios TI (Tecnologia de Informacion),
que ofrece a las compaifiias la oportunidad de
demostrar a sus clientes y accionistas la
integridad y seguridad de sus operaciones, y
promueve una cultura de mejora continua de
la calidad en materia de gestién de servicios
tecnologicos. [3]

Cuando se habla de servicios TI se refiere a
una metodologia de tercerizacién laboral muy
comun en paises en vias de desarrollo.
Funciona cuando una empresa provee de
forma fija o por tiempo determinado recursos
humanos especializados en Informaética a otra
empresa, por lo general mas grande y con
mas recursos econémicos.

Norma ISO 9001: 2000

Es un conjunto de documentos para
implementar un Sistema de Gestién de Calidad
orientada a la satisfaccion del cliente y centrada
en la auto-evaluacion de los procesos claves
que determinan cumplir los requisitos vy
objetivos y monitorear los resultados, que
permiten  identificar  oportunidades  de
mejoramiento  continuo. ISO 9001 esta
adecuada para implementarse en cualquier
organizacion que busque mejorar el modo de
funcionamiento y gestién, sin considerar su
tamafio o sector. Sin embargo, los mejores
retornos de la inversion los obtienen las
compaiiias preparadas para implantarla en
toda la organizacion, no sdélo en ciertas sedes,
departamentos o divisiones. [4]

Norma ISO 27011:2008

[SO 27011 es la norma internacional que
establece  directrices para apoyar la
aplicacion de la gestion de la seguridad de la
informacion en los organismos de
telecomunicaciones.

Esta norma esta orientada a los organismos
que proporcionan procesos de apoyo e
informaciéon en las telecomunicaciones,

instalaciones, redes y lineas que son
importantes activos empresariales. La gestion
de la seguridad de la informacién es
sumamente necesaria con el fin de que dichos
organismos puedan gestionar adecuadamente
estos activos de la empresa y continuar con
éxito sus actividades.

TL 9000
La gestion de la calidad en el sector de
Telecomunicaciones esta regida

primordialmente por el estandar TL 9000 de
la ISO, siendo un modelo de mejores practicas
en la relacién cliente proveedor.

El propodsito de TL 9000 es definir los
requisitos de los sistemas de gestion de la
calidad de las telecomunicaciones para el
disefo, 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 desempefo que cuantifican la
confiabilidad y la calidad de estos productos.
Luego de la informacién mostrada, se puede
dar cuenta que las normas mencionadas con
anterioridad estan aplicadas a la gestion de
varios campos, por lo que el presente estudio
se basara en lo que es la norma TL 9000, ya
que un objetivo clave es estudiar el campo de
las telecomunicaciones y este estandar se ha
creado especificamente para la calidad en
este sector. [5]

Las metas del sistema de gestiéon TL 9000
son:

e Fortalecer los sistemas de gestion de
calidad para que protejan la
integridad y el uso de los productos
de telecomunicaciones.

e Reducir el nimero de estandares de
sistemas de calidad de
Telecomunicaciones

Uno de los beneficios que se obtiene al
implantar esta norma es obtener una mayor
organizaciéon 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
comercializacién y una ventaja entre las
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empresas que son competencia en el mercado
de las telecomunicaciones.

Existen 3 tipos de certificaciones con las que
cuenta el TL 9000:

e TL9000-HW Hardware
TL 9000-SW Software
e TL9000-SC Servicios

Mejora continua en la Calidad del Servicio

El Sistema de Gestiéon de Calidad, TL 9000,
requiere que la organizacién se comprometa
con una mejora continua de productos,
servicios o procesos.

El registro a TL 9000 se ha demostrado que
es beneficioso tanto para proveedores de
servicio como para los encargados de
dotarlos de suministros.

Proceso de Certificacion TL 9000

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
geografica de sus operaciones, los recursos
disponibles, y categorias de productos para
ser certificados TL9000. [6]

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

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, por lo que muchas
organizaciones han optado por obtener la
certificacion 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 ser los que tienen mayor
numero.

En la siguiente figura se representa la
cantidad de certificaciones que existen a nivel
mundial, clasificadas por continentes, y
podemos apreciar que Asia se lleva la mayor
cantidad con 959, le sigue América que
cuenta con 617 certificaciones y por ultimo
Europa/Africa con 124 certificaciones. [7]

Certificaciones TL 9000 por Regiones Mundiales

WAUERICAS W ASIA PACKIC I EUROPEIMIOOLE EAST/AFRICA ENEX

Figura 2.- Certificaciones TL9000 por
Regiones Mundiales?

En la figura 3 se muestra cémo ha
evolucionado la norma TL 9000 a través del
tiempo, siendo adoptada y aceptada tanto
como proveedores de servicio y operadores.

Se puede observar que la tendencia es
siempre creciente a medida que pasan los
afos, lo que demuestra que las compainias de
telecomunicaciones estan en continuo
desarrollo fijandose siempre llegar a la
excelencia y para ello se implementa dicha
norma.

*http://portal.questforum.org/questVer2/jsp/tI9000
/certRegionCount.jsp



Evolucion de los Registros de Certificacion T1 92000 (2000 - 2009)
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Figura 3.- Evoluciéon de los Registros de
Certificacion TL 90003

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.
Se ha escogido empresas internacionales para
su posterior estudio, de las cuales estan:

e CONTEC
SAMSUNG
INCREDITECK
NORTEL
SBC
A continuacion se presentara mediante
diagramas estadisticos la
porcentual por empresa, de los beneficios que
han obtenido luego de la implantacion de la
certificacion TL 9000.

distribucion

SAMSUNG

M Ingreso en el mayor mercado
delmundo (GSM)

M Disponer del aval de los
exigentes consumidores de
teléfonos moviles europeos
Reduccion detiempos de
entrega

M Menores costos de operacion

W Fiabilidad del servicio

Figura 5.- Beneficios de TL9000 en
Samsungs

CONTEC

M Eficacia en la atencion al
cliente

M Velocidad en la resolucin
de problemas

M Mejorapariencia en su
infraestructura

M ventaja frentea la
competencia

M Garantia de mejores
serviciosy productos

INCREDITECK

B Disminuye los costos de
operacidn.

Bincrementael retorno de
lainversion

B Optimiza el desempefio
de la empresa

B Disminucion del tiempo
de recepcion de ingresos

H Calidad de Servicio

Figura 4.- Beneficios de TL9000 en Contec*
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Figura 6.- Beneficios de TL9000 en
Increditecke

5

Los autores
6

Los autores




NORTEL

M Reduccionde costos de
mantener multiples
estindares

M Ganar nuevos negocios

M Mejoraglobal de |a calidad

M Mejoraen el tiempo de
comercializacién

Figura 7.- Beneficios de TL9000 en Nortel”

SBC

B Mejores practicas en el
negocio

B Mejores relaciones con los
proveedores

Gestion de actividades

B Mejorestomas de
decisiones y selecciones
paralos proveedoresde los
productos

Figura 8.- Beneficios de TL9000 en SBC3

Empresa ecuatoriana en vias de obtencion
del certificado TL 9000

DV Televisiéon 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 proximamente en Salitre y Palestina.
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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.

Como empresa establecida en el &mbito 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. [8]

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 que son tiempo y dinero.

DV  Television ha designado como
responsable de la gestion de la calidad al
Gerente General.

DV TELEVISION

m Prestigio antes los
consumidores

m Velocidad en resolucion
de Problemas

Calidad en el servicio

W Optimizacion de los
procesos en la empresa

m Estar encima de sus.
competidores

Figura 9.- Beneficios TL 9000 en DV
Television®



Criterios del TL 9000 aplicados a DV Television

CRITERIOS
Criterio de gestion de la calidad.

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

Requisitos generales 75.00% apoyo y productivos, solamente tiene que
fortalecer los procedimientos que determinan la
disponibilidad de los recursos y el analisis de los
procesos.

La Empresa ha establecido correctamente el

manual de calidad pero no se ha incluido el

. ., alcance del sistema de gestion de calidad.
Requisitos de la documentacion 60.71% Deberian también incluir documentos que
aseguren la eficaz planificacion, operacion y

control de los procesos.

SUBCRITERIOS

Criterio de responsabilidad de la direccién
La organizacién ha demostrado que conoce muy

bien a los clientes y grupos de clientes,
considerando no solo a sus clientes, sino que
ademas a los de su competencia. La organizacion
realiza todos los esfuerzos por incrementar la
satisfaccion de sus clientes, por lo que siempre se
encuentra dispuesta a receptar todas las
sugerencias por parte de los clientes.
La mision, vision y valores, han sido concebidos
correctamente. La visién 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.
La organizacién 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 Televisién
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 econémicos.
La alta direccion ha demostrado que se preocupa
por mantener una buena comunicacion con sus
Responsabilidad, Autoridad y 87.5% colaboradores. La orientacion a los colaboradores
Comunicacion 70 es constante, ya que la alta direccion ha
entendido que para obtener excelentes resultados
debe dirigir y apoyar a sus colaboradores.
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
Revision por la direccion 66.67%  los métodos para solicitar los aportes de los
proveedores. Entre los métodos que se han
establecido, esta Ginicamente la encuesta.

Enfoque al cliente 100%

Politica de la calidad 87.5%

Planificacion 85%

SUBCRITERIOS




Criterio de gestion de los recursos

Recursos Humanos
(Reclutamiento y progreso en la
carrera)

Ambiente de trabajo
(Organizacion y gestion del
trabajo)

SUBCRITERIOS

Criterio de la Realizacion del Producto

Planificacion de la realizacion

Comunicacion con el cliente

Diserio y desarrollo del producto
(Revision, verificacion y validacion)

)
S
&
=
&
=
~
A

Compras

Produccion y Prestacion del
Servicio

Criterio de medicidn, andlisis y mejora

Seguimiento y medicion

Control del producto no conforme

SUBCRITERIOS

75%

83.33%

85.00%

91.67%

85.00%

81.25%

20.83%

81.25%

50.00%

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

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

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 servicio de forma
exitosa, en sus etapas 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 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 sistematico, que ayude a la entrega del
servicio al cliente, minimizando la interferencia
al realizarla y asegurar la capacidad e integridad
continua del proceso.

Se ha establecido el criterio de seguimiento y
medicién de los procesos con un buen enfoque,
considerando para ello el seguimiento y medicién
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 parametros para
solucionar la falla reportada. Sin embargo no se
encuentran las especificaciones para el seguimiento
y la medicién y las inspecciones del producto. Es
necesario que se implementen con el fin de evitar
que se presente una falla en la sefial.




SUBCRITERIOS

Anadlisis de datos

Mejora continua

25.00%

41.67%

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.

Dentro de este subcriterio de mejora
continua, la organizacién no ha demostrado
un esfuerzo significativo. Sin embargo se
valora el empefio por 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
Televisién, puesto a que esta
compaiifa brinda ciertos servicios de
telecomunicaciones, en este caso con
el servicio de cable operador para la
region arrocera del Ecuador. [9]

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 Gestidn
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 q reforzar ciertos
aspectos en sus gestiones de trabajo
para poder alcanzar la certificacion.
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Se deberia reforzar ciertos criterios
de la norma como por ejemplo: La
produccién 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

Analisis y evaluacion de la informacion
obtenida.

Habiendo obtenido la informacién que les

corresponde a
telecomunicaciones

las organizaciones de

satisfacer para la

obtencion de la certificacion TL 9000, se

realizo

un analisis acerca de la conformidad

de los clientes y como estos actian de
acuerdo a la calidad de servicio que la
organizacién les ofrece, dado a que la
atencion al cliente es de suma importancia y
vital para el éxito de una compaiiia, en esto se
basa la mayor parte de los requerimientos y
mediciones de la norma TL 9000 con registro
para los siguientes casos:

v’ Reporte de problemas.
Tiempo de respuesta.

Tiempo de entrega.

Tasas de devolucion.

ASEENEENEEN

Calidad de software.



v' Calidad de servicio.

Cada una con sus respectivas formulas para
poder medir el rendimiento en la empresa y
asi poder mejorarlo. [10]

Todo esto pone al Sistema de Gestién de
Calidad de
evaluacién

una una

organizacién en

continua vy
competitiva
frente a las
mejores

practicas de
marketing de
las mejores
empresas del

mundo
(Benchmarking).

Ahora es el mejor desempeno y satisfacciéon
del cliente lo que motiva a la empresa a
mejorar implementar
procesos que ayuden en el tema. Contamos
con el ciclo PDCA el cual es un excelente
modelo para la implementacién de estos
procesos en mejora continua lo cual también
sera analizado en el desarrollo completo de
este trabajo. [11]

continuamente e

Para tener éxito en el entorno actual, las
empresas deben aceptar el cambio como
constante,
naturaleza de los cambios necesarios y
planificar y gestionar el cambio en sus
organizaciones.

reconocer efectivamente la

Se continua el analisis con casos de estudios
de empresas internacionales como (Nortel -
SBC - Samsung entre otras) y ademas se
daran a conocer los beneficios que les ha
brindado el TL 9000, también una evaluacion
mostrada por los auditores del proceso de
registro.
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Dado a que el topico de la certificacion del TL
9000 es nueva en nuestro pais y ninguna
empresa ecuatoriana ha sido certificada aun,
se decidi6 mostrar ciertos inconvenientes que
se encontro en la investigacién, tales como la
economia del pais, el tiempo que toma la
certificacion y el mercado demandante de
precios bajos, aunque desde hace algunos
afios se vienen mejorando los sistemas de
gestion en muchas empresas del pais ya sean
privadas o estatales, para esto ya se cuenta
con organismos de control y regulacion para
asi asegurar que las empresas entreguen
productos y servicios de calidad a sus clientes



CUADRO COMPARATIVO DE LAS EMPRESAS CERTIFICADAS

CON EL TL 9000

SAMSUNG

CONTEC

INCREDITEK

NORTEL

DV TELEVISION

>

INCONVENIENTES
(Antes de la certificacion)

Procesos automatizados pero no
detallados en cuestion de calidad.
Menos acogida en el area de
teléfonos celulares.

Mayores costos de produccion.
Procesos largos y poco
planificados.

Baja calidad en el servicio.

Poca demanda de trabajo.

La compaiiia no establecia la
direccion correcta en sus planes.
Poca eficiencia.

Mayores costos al mantener
otras certificaciones.

Poca comunicacion del cliente
con la empresa.

Mala coordinacidn para acordar
métricas.

Tiempos de respuesta grandes a
problemas de calidad

Control bajo en los procesos de la
empresa.

Falta de planificacion.
Desempefio muy bajo.
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BENEFICIOS

(Después de la certificacion)

Menores costos de operacion.
Servicio mas confiable.
Prestigio antes sus
consumidores mas exigentes.

Eficiencia en atencidn al cliente.
Velocidad en resolucion de
problemas.

Mayor calidad de servicio.
Optimiza el desempefio de la
empresa.

Mas carga de trabajo y mejor
manejo de ella en la empresa.
Ahorro de tiempo y dinero.
Retorno de la inversidn antes de
lo esperado.

Reduccidn de costos.
Simplificacion en los procesos.
Mas competitivo en el mercado

Mejores relaciones con los
proveedores.

Mejor toma de decisiones.
Operacién mas eficiente y mejor
calidad en sus productos.
Prestigio ante los consumidores.
Mayor velocidad en resolucion
de problemas.

Mayor control en los procesos.
Mejor calidad en el servicio.



Se encuentran las similitudes entre distintas
empresas entre sus beneficios e
inconvenientes, dejando en claro las virtudes
de obtener la certificacién del TL 9000.

Se ha afiadido a este cuadro a DV Televisidn,
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.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

e Lanorma TL9000 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.
También les ayuda a trabajar juntos
para proporcionar servicios de
calidad y confiables
a los usuarios finales.

e Una organizacion TL 9000 es mas
probable que comprenda la necesidad
de modificar
los procesos y métodos para llevar a
cabo su nuevo papel en la cadena de
suministro.

e No solo la industria de
telecomunicaciones mejora debido al
TL 9000, la norma también ha tenido
un efecto significativo en empresas
individuales. Hay que tener en cuenta
que las mejores oportunidades de
negocio surgen cuando las empresas
mejoran sus productos, operan
eficientemente y entregan
constantemente lo que los clientes
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deseen. Esto ha quedado demostrado
gracias a los casos de estudios
analizados en el presente trabajo.

Con el apoyo del TL 9000 al Sistema
de gestion de calidad se incrementa la
productividad en las empresas, esta
estrategia aporta en la mejora
continua de los procesos haciéndolos
mas rapidos y mas sencillos de
realizar.

SUGERENCIAS

QuEST Forum, el organismo regulador
del TL90O, necesita llegar
agresivamente a los segmentos del
mercado inalambrico y por cable. Esto
ya ha comenzado en la regién de Asia-
Pacifico con la incorporacion de China
Mobile Ltd. 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 conexidn, y otros.
Debido a que los proveedores de
servicios tienen el mayor efecto sobre
la experiencia de los consumidores,
QuEST Forum deberia alentar
también a la certificacién de el trato
directo al publico debido a que los
consumidores cuando  necesitan
ordenar o modificar los servicios,
arreglar un error de facturacién, o
han realizado trabajos de reparacidn,
la experiencia es a menudo negativa, a
pesar de todo lo que se ha hecho para
maximizar la calidad y la fiabilidad de
lared.

En el ambito nacional, se deberia
considerar la norma TL 9000 para
implantarse en las empresas
principales de telecomunicaciones del
pais, ya que de esta manera se
garantiza que los servicios de
telecomunicaciones brindados a los
ecuatorianos seran los mejores,



debido a que estan respaldados por
dicha certificacién.

e Se propone tomar como ejemplo los
casos de otras empresas que ya han
obtenido la certificacion y que la
satisfacciéon del cliente sea la
prioridad de la empresa, comenzando
desde que el cliente entra a una
sucursal de la compafiia, durante la
entrega del servicio o producto y
hasta que decida nuevamente
regresar a ser parte del ciclo de
proveedor — usuario final.
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