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RESUMEN

TL 9000 es el Sistema de Gestion de la Calidad disefiado especificamente para la industria de las
telecomunicaciones. Se basa en la norma internacional ISO 9001 y fue desarrollado por el QUEST Férum
en respuesta a la necesidad de contar con requerimientos y métricas especificos para el sector. El
propdsito de la norma TL 9000 es por tanto, definir los requerimientos de los Sistemas de Gestién de la
Calidad del sector de las Telecomunicaciones para el disefio, el desarrollo, la producciéon y los servicios
con vital énfasis en la definicion de métricas especificas que ayuden a evaluar la efectividad de
implementar la calidad y los programas de mejora continua.

TL 9000 certifica a operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones con un lenguaje comun
que les permite definir expectativas comunes de calidad. Ademads brinda la posibilidad de acceder a
estudios comparativos del mercado para que las empresas evalien su desempefio respecto a
organizaciones similares. Con el empleo de TL 9000 las compaiiias estan capacitadas para mejorar su
eficiencia, implementar procesos de mejora, y reducir las deficiencias. [1]
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ABSTRACT

TL 9000 is a norm of Quality Management Systems design from telecommunications industry and was developed
for the QUEST Forum based in the international standard ISO 9001. The norm appears in response at the necessity to
count with a specific set of requirements and measurements from the industry that bring quality in the design,
develop, production and in the continuous improvement program. TL 9000 certified suppliers and providers of
telecommunications services with a common language that permit define quality common expectative and bring the
possibility to obtain benchmarking to evaluate the performance between similar organizations. In this paper,
beginning from an arduous work of compilation information, it’s explain the characteristics and benefits of TL 9000
to improve the efficiency, implement the improvement processes and reduce deficiencies on telecommunications’
sector.
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INTRODUCCION

En un mundo donde la competitividad entre individuos, empresas y naciones se incrementa dia tras dia,
la eficacia y eficiencia en el accionar cobra fundamental importancia. Las empresas en la bisqueda de la
competitividad global tienen la necesidad de lograr productos y servicios al menor costo, con el mejor
nivel de calidad y con la capacidad de responder a la demanda tanto en tiempo como en cantidad. En
esa incesante busqueda de una Optima utilizacion de todos los recursos recurren a diversas
metodologias y sistemas. Las ultimas y mas modernas técnicas de gestidon en todos los casos, hacen
hincapié en la necesidad fundamental de lograr altos niveles de calidad, tanto por la calidad en si y la
satisfaccién que ello implique para los consumidores, sino también para lograr mayores niveles de
productividad y menores costes de produccién, logrando de tal forma mayores niveles de rentabilidad
para la empresa.[2]

En la actualidad la calidad deja de ser sélo uno de los requisitos esenciales del producto, sino que es un
factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones, no sélo para mantener
su posicion en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

Segun plantea la NC-ISO 9000: 2005, el enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a
las organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de
productos aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un sistema de gestion de
la calidad puede proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar
la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas. Proporciona
confianza tanto a la organizacién como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar productos que
satisfagan los requisitos de forma coherente.[3]

Muestra de cuanto se ha avanzado en el tema son los millones de entidades certificadas con 1SO 9001,
en mas de 170 paises, [4].y la aparicién de normas de calidad orientadas a sectores especificos como el
automouvilistico, medio ambiental, espacial y de las telecomunicaciones entre otros. .

En 1998 el QUEST Forum(Quality Excelence for Suppliers of Telecomunication) desarrollé TL 9000, el
estandar internacional de Sistemas de Gestion de la Calidad para la industria de las telecomunicaciones.
Formado por organizaciones de estandarizacidon y normalizacién, proveedores y operadores de equipos,
accesorios, software, hardware, instalacion/montaje y servicios; el QUEST Forum, con el propdsito de
establecer un marco adecuado donde analizar los requerimientos para lograr la calidad, incluyd aspectos
de costos, métricas, desempefio y divulgacién de las normas. [1, 5] Entre las causas que provocaron el
surgimiento de la norma estuvo la falta de estandarizacion en el sector donde cada proveedor contaba
con normas de calidad independientes que a la larga aumentaban los costos, desencadenando
comparaciones inconsistentes entre la cadena de suministro y redundantes auditorias.

Por tanto TL 9000 es un conjunto de requerimientos y métricas para implementar los Sistemas de
Gestion de la Calidad en el sector de las telecomunicaciones basado en los requisitos propios de la
norma internacional 1ISO 9001 y otros estandares de buenas practicas. [6]
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El QUEST Forum

El Quest Forum hasta hoy dia mantiene su visidn inicial como “impulsor a nivel global de la mejora en la
calidad de productos y servicios para clientes de la industria de las telecomunicaciones”. A través de la
norma TL 9000, se propuso alcanzar los objetivos: [7, 8]

o FEstablecer v mantener un conjunto comun derequisitos de sistemas de gestion de
calidad para telecomunicaciones que reduzcala cantidad de normas dela industria.

o Fomentarun sistema que proteja la integridad v el uso de hardware, softwarey
servicios delos productos de telecomunicaciones.

e Definirmedidas eficaces basadas en los costos v en el desempefio para orientar los
avances v evaluar los resultados dela implementacion del sistema de gestion dela
calidad.

® Impulsar las mejoras continuas v promover las relaciones con los clientes.

® Proporcionar un foro de colaboracion mundial delideres dela industria.

Identificar y compartir las mejores practicas para mejorar la excelencia operativa.

Como resultado de la visidon y misidn critica para establecer y mantener un unico, robusto y efectivo
estandar de calidad para las telecomunicaciones, esta organizacidon continla mostrando sus éxitos con
mas de 150 miembros. [1]

El resultado de 13 afos de trabajo ininterrumpido es un estandar estable que cada afio aumenta el
numero de certificaciones. La cifra de locaciones registradas certificadas con TL 9000 han pasado de 15
certificaciones en el afio 2000 a mas de 1400 locaciones certificadas por todo el mundo hasta enero de
2011, como se muestra en el grafico de la Figura 1.
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Figura 1: Nimero de Registros Certificados.[9]

No solo el total de certificaciones va en aumento sino que a medida que el estdndar va ganando en
reconocimiento la diversificacion de la composicidon de las mismas alcanza reconocimiento global. El
Quest Forum que inicié sus labores en Norte América, cuenta en la actualidad con miembros
internacionales que incluyen proveedores de servicios de Gran Bretana, Sudafrica, Australia y Canad3;
operadores de Gran Bretafia, Francia, Israel, Canadd y operadores multinacionales asentados en Estado
Unidos. A esto se une el establecimiento de contactos con organizaciones en Europa, Rusia, China,
Taiwan, Korea, Japon y Argentina, como muestra la Figura 2.
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Figura 2: Certificaciones TL 9000 por el mundo. [9]

Esta organizacidn unificéd la comunidad de las telecomunicaciones alrededor de la implementacién de la
norma TL 9000, promoviendo la colaboracién en los grupos de trabajo y distribuidores regionales,
haciendo énfasis en el entrenamiento e intercambio de las buena priacticas, la creacién y entrega de
reportes y los estudios comparativos del mercado.[5]

TL 9000. Generalidades.

Como se plantea en la seccién 5.12 de la norma, el propdsito de Tl 9000 “...Es definir los requisitos de los
sistemas de gestidon de la calidad de las telecomunicaciones para el disefio, el desarrollo, la produccion,
la entrega, la instalacidon y el mantenimiento de los productos: hardware, software y servicios.” “La
norma TL 9000 incluye mediciones basadas en el desempefio que cuantifican la confiabilidad y el
desempefio de la calidad de estos productos.”[10]

En consecuencia, TL 9000 es un sistema de calidad de dos partes con importantes componentes de
gestion y medicidon. Es la Unica ampliacion de la ISO 9001:2008 para la industria de las
telecomunicaciones, por tanto su estructura toma como base los requisitos de esta y a partir de las
necesidades del sector adiciona un conjunto de requisitos y métricas que pueden clasificarse en:
comunes, de hardware, software y servicios o pares combinados de estos requerimientos especificos.

(6]

La Figura 3 muestra el Modelo TL 9000 que se recoge en los dos manuales que conforman la norma. El
Manual de Requisitos versiéon 5.0 de noviembre de 2009 que incluye todos los requisitos de ISO
9001:2008 mas 92 requisitos adicionales dirigidos a la planificaciéon, comunicacién interna y en toda la
cadena de suministro, recopilacién de datos, andlisis y utilizacion para la mejora; y el Manual de
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Meétricas version 4.5 de junio de 2010 que incluye las mediciones de desempefio comparables para la
implementacién del sistema de gestién de la calidad diferenciando los distintos tipos de organizaciones.

(6]

Hardware Software Services
Mediciones Mediciones Mediciones

Mediciones Comunes TL 9000

Especificos Especificos Especificos
Hardware Software Servicios
Requisitos Requisitos Requisitos

Requisitos Comunes TL 9000

Norma Internacional 1ISO9001:2008

Figura 3: Modelo TL 9000.Estructura y manuales. [9]

Para las empresas de la industria de las telecomunicaciones el surgimiento de TL 9000 significé
encontrar la soluciéon a problemas vinculados con la calidad y simplificar el proceso de certificacidon de
los sistemas de gestidn de la calidad con respecto a la ISO 9001 al contar con un estandar que al tener
requisitos especificos del sector facilitaba el entendimiento. [6, 8] Las mejoras frente a la norma I1SO
9001 se concentraron en las siguientes areas:

e Fiabilidad y costos asociados. La industria pone especial énfasis en la fiabilidad
pues los usuarios finales la exigen delos proveedores de servicios.

¢ Desarrollo de software v gestion de ciclo de vida. Aunque existe una norma para
software no cubre las necesidades del ciclo de vida del software en la industria.

e Funciones de servicios especializados. Lainstalacion, ingenieria, mantenimiento,
reparacion y servicio de soporte especializado son integrales para las relaciones
proveedores-clientes en la industria.

o FElaboraciéon de informes de datos de medicion de la calidad para el repositorio
central.

® Continuacion y futuro desarrollo de las relaciones entre proveedores de
servicios v operadores.

En la Figura 4 se muestra la distribucidn de los 92 requisitos adicionales que incluye la version 5.0 del
estandar TL 9000 tomando como referencia las secciones de la norma ISO 9001:2008, donde se
comprueba claramente que la mayor cantidad de especificidades del sector se encuentran en las
secciones 7y 8.
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Figura 4: Requisitos adicionales de TL 9000. [9]

La ausencia de estdndares establecidos para medir y evaluar especificamente la industria de las
telecomunicaciones asi como el impacto de la mejora en el costo de la calidad, cuestiones de gran
importancia para los proveedores y suministradores, fueron, como ya se menciond, los motores
impulsores para la creacién del QUEST Forum y la norma TL 9000. El manual de métricas se disefio, por
tanto, como guia de ayuda para el progreso y la evaluacidn de los resultados de la implementacién del
sistema de calidad TL9000.[6] De ahi que la mayor diferencia de la actual ISO 9001 con TL 9000 radique
en el uso del sistema de métricas de continuo mejoramiento de la calidad, siendo este el mayor aporte,
al poner a disposicién del sector un conjunto vital de mediciones a partir de las cuales los proveedores
pueden juzgar su propio desempefo en relacidon con las normas de la industria. Se puede resumir que
las métricas son beneficiosas en cuento a:

® Determinar si son alcanzadas las metas v beneficios esperados de los sistemas de calidad
implementados en los requerimientos dela TL 9000.

® Protegerla integridad vmejora de productos v servicios delas telecomunicaciones.

® Conseguir el mejoramiento continuo de productos v servicios.

e Mostrar a todo el personal de la industria: clientes, empleados, accionistas,
suministradores v personal en general. como sus intereses son encaminados.

e  Mejorar las relaciones clientes-proveedores.

e Darseguimiento a la reduccion delos costos v aumento delas competitividades de los
proveedores v operadores de servicio.

® Mostrar la fiabilidad del proceso v los beneficios que trae la calidad para empresas
certificadas, asi como fomentarla implementacion v aceptacion dela norma TL9000.

e Enfocar la ayuda en aéreas de los sistemas de gestion de calidad donde puedan ser
obtenidos los mayores beneficios.
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Las empresas registradas o certificadas con TL 9000 tienen la obligacién de entregar reportes de datos
gue obtienen a partir de chequear el comportamiento de las métricas en sus organizaciones. Estos datos
enviados al repositorio seguro del QUEST Forum proveen a la industria de estudios comparativos
(benchmarking) de alrededor de 110 categorias de productos. Estos estudios permiten que de forma
andnima las empresas sepan en qué punto de la industria se encuentran al poder ubicar sus resultados
en los datos estadisticos del Mejor, el Peor y el valor promedio de una métrica. Este constituye otro de
los aportes importantes del estandar.

Costos y Beneficios para el sector de las telecomunicaciones.

Establecer un sistema de gestidon de la calidad para las empresas implica prever costos directos a partir
de tener que contratar consultores, entrenar personal en el tema, adquirir las normas y material
relacionado asi como equipos y recursos que la compafiia identifique. De forma indirecta también
podria significar reorganizar procesos y tener que recibir auditorias externas. Sin embargo con la
utilizacién de la norma TL 9000 la organizacién aspira a lograr un nimero significativo de beneficios. [11]

Partiendo del hecho que al mejorar el enfoque al cliente y orientar los procesos dentro de la
organizacién en esa linea se aumenta de forma directa la satisfaccion del cliente; con lo que aumenta la
percepcion de confianza de los clientes hacia el cumplimiento de sus requisitos, mejorando la imagen de
la organizacion.

Se reducen las fallas internas, se logra un desempefio uniforme y se emplean métricas basadas en costos
para el uso como criterio comparativo en el mejoramiento de la calidad de los productos y servicios. Con
ello se reducen las auditorias externas y visitas, aumenta la confianza de que los productos de la
compafia cumplen con los requisitos reglamentarios pertinentes. Esto mejora en gran medida las
relaciones entre clientes y proveedores dentro de la cadena de suministro.

Las organizaciones podran impulsar mejoras adicionales en los productos y servicios a través de un
sélido compromiso con la calidad y la excelencia empresarial; de este modo, aumentarian su tiempo de
salida al mercado y su ventaja competitiva.[8]
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CONCLUSIONES

Los datos sobre el niumero de empresas que en la actualidad se orientan por los fundamentos, principios
y la préctica de la calidad son cada vez mas reveladores. La filosofia de la calidad se puede resumir en
una frase: "Realizan las cosas bien desde el primer momento", en la cual tiene un papel esencial las
personas implicadas, sin las que es imposible conseguir un alto nivel de prestaciones en la produccién de
bienes y servicios.

En un sector en constante evolucion, las técnicas y métodos de gestion deben actualizarse para dar
respuesta a las nuevas inquietudes y necesidades. La creatividad es el mayor recurso existente y debe
ser convenientemente utilizado para generar nuevas y poderosas herramientas e instrumentos de
gestion.

Ante las influencias de la industria provenientes del resto del mundo, debemos generar nuevas ideas,
gue no sélo permitan satisfacer las necesidades del empresario y consumidor latinoamericano, sino
ademads empezar a generar las bases para el incremento competitivo de nuestras empresas.

Adoptar el sistema de gestidon de la calidad TL 9000 constituye un recurso valiosisimo en aras de lograr
este objetivo. Contar en nuestras empresas con personal capacitado en temas de calidad es en la
actualidad una necesidad.
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