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Telefonia movil:

busqueda permanente
de la calidad

CARACTERISTICAS DELACTUALPANO-
RAMADELAS TELECOMUNICACIONES
Las tres caracteristicas actuales mas repre-
sentativas del sector de las telecomunica-
ciones son:

- Ritmo de crecimiento. Actualmente, en toda
Europa, asi como en la practica totali-
dad de los paises desarrollados, el sec-
tor presentaunosindicesde crecimiento
extraordinarios, que no tienen paran-
gon con los de ningun otro producto,
en cualquier otro sector. Los ejemplos
mas paradigmaticos, y universalmente
conocidos son el indice de crecimien-
to de Internet y el de las telecomuni-
caciones moviles.

- Evolucion tecnoldgica: Conrespectoal “pro-
ducto”, es bien conocido que las nue-
vas tecnologias y productos se suceden,
mejorando en prestacionesyvelocidad,
en vertiginosa sucesion.

- Enlo que se refiere a su importancia eco-
némica, el comportamiento de las cifras
es similar al de los dos conceptos ante-
riores: El mercado espanol de las tele-
comunicaciones, segin estimaciones
recientemente publicadas, se cifra en
mas de 3 billones ( billones europeos,
no americanos ) de pesetas. De ellos, la
telefonia movil representa hoy mas de
la tercera parte del volumen total de
facturacion del sector, estando previs-
to que este porcentaje se duplique en
los proximos 5-8 anos.
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EXPECTATIVAS DE CALIDAD EN EL SEC-
TORDELAS TELECOMUNICACIONES
HOY

En cuantoala calidad que nosataie, todos
somos conscientes de estar en un mundo
que es cada vez mas exigente en cuanto a
los niveles de calidad de servicio suminis-

trados. Un mundo en el que las expecta-
tivas, y por lo tanto las demandas de cali-
dad por parte de los clientes, también cre-
cen de forma exponencial.

Con la dificultad anadida de que la velo-
cidad de crecimiento a la que se referia el
punto anterior, hace que estas expectati-
vas no estén bien definidas, sino que sean
difusas o dispersas, dependiendo de los tam-
bién cambiantes segmentosde clientes que
utilizan cada servicio.

Al hablar de expectativas de calidad en el
servicio, por mucho que las de los clien-




tes son las que mas tenemos en cuenta, el
andlisis seria insuficiente sisolo fueran éstas
las que tomaramos en consideracion.

Paraampliar un poco esta 6ptica que podri-
amos denominar “clasica”, centrada en el
cliente. Pensemos en los distintos colecti-
vos que mantienen expectativas de calidad,
y cuyasatisfaccion debe alcanzarse. Los mas
significativos son: La Alta Direcci6n de la
empresa, las empresas colaboradoras, la
Sociedad y, desde luego, los clientes.

QUE HAY QUE HACER EN CALIDAD
EN UNA EMPRESADELSECTOR DELAS
TELECOMUNICACIONES
Obtener una certificacion relativa al sis-
temade calidad implantadono essuficiente.
Puede ser imprescindible para que nues-
tra empresa sea “reconocida” en el sector,
pero hace falta mas. Ademas de lo ante-
rior, hoy en dia la funcién calidad debe
cumplir y aportar a la empresa tres ele-
mentos ineludibles, que son:

- Satisfacer las expectativas de los clientes, de
todoslos clientes, contemplando a todos
aquellos grupos de personas que espe-
ran cosas de nosotros. Deberiamos enton-
ces preguntarnos ; Mantenemos desde
calidad indicadores relativos a la satis-
faccion de las expectativas de los colec-
tivos mencionados ?. Sino es asi, es evi-
dente que careceremos de la vision
necesaria para gestionar nuestra com-
pania.

- Aportar valor, llevando a cabo actuacio-
nesde las que se deriven resultados prag-
maticos ( | y medibles ! ) de mejora.
Esto es extremadamente importante pues.
de acuerdo con el actual y competitivo
estilo de gestion, todaslas organizaciones
de la empresa - incluyendo desde lue-
go ala de calidad -, deben contribuir a
aumentar el valor: bien para el cliente,
bien para los accionistas o bien para la
propia empresa desarrollando innova-
doras lineas de productos o servicios.

- Y, finalmente, facilitar la gestion del cam-
bio. Estamos en marcha, en bisqueda
permanente. Todo cambia y con nota-
ble rapidez. Nada esrabiosamente nue-
vo, pero nada es igual que ayer.

La funcién calidad
debe aportar a la
empresa las
expectativas de
clientes y facilitar la
gestion del cambio

Durante muchos anos, los de calidad nos
limitabamosa contarle al dueno del coche
como se estaban comportando losneumaticos.
Los mejores de nosotros eran capaces de
escuchar el sonido del motor e incluso de
mirar el asfalto cien metros por delante
paraverlo que se nosveniainmediatamente
encima. Ahora, si queremos ser verdade-
ramente Gtilesanuestraempresay anues-
tra sociedad, los de calidad tenemos obli-
gacion de facilitar labasqueday promover
la implantacion de respuestas acertadas a
todas ( 0 aunabuena parte ) de un mon-
ton de nuevas preguntas que se han ido
formulando.

COMO CUMPLIR LOS OBJETIVOS DE
CALIDAD DEMANDADOS

Algunos “trucos” a poner en marcha des-
de la organizaciones internas de calidad
podrian ser:

a) Integrando la calidad en la estrategia
de la empresa
El proyecto de calidad de una empre-
sa debe ser coherente con su politica,
su estrategia, su cultura y sus objetivos.
Asi, el proyecto global de calidad par-
te y es coincidente con los objetivos de
la empresa.
En este proyecto global aparecen aglu-
tinados calidad y medioambiente, que
son los dos grupos de actividad nor-
malizados hastaahora por ISO que impli-
can mejora de la efectividad y del com-
portamiento social de la compania.
También incluye laimplantacion de mode-
los mas pragmaticosy operativos, como
el modelo de excelencia de la EFQM (
Fundacion Europea parala Gestion de
la Calidad ). Este modelo se estructura
sobre un equilibrio entre los criterios
que sirven de agentes facilitadores del
éxito, midiendo y trabajando en para-
lelo sobre los resultados de los mismos.
Este modelo esta basado en los ocho
siguientes principios estratégicos: a) Orien-
tacion a resultados; b) Focalizado en
los clientes; ¢) Liderazgo y constancia
en los objetivos; d) Gestion por proce-
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sos; €) Compromiso y desarrollo de las
personas; f) Aprendizaje, innovacién y
mejora continuos; g) Desarrollo de alian-
zas; y h) Responsabilidad social.

b) Implantando un sistema de calidad ver-

daderamente operativo y que aporte valor.

Con esta concepcion, implantar un Sis-

tema de Calidad, aplicandolo que podri-

amos llamar un “sentido comun estruc-
turado”, supone dar respuestaalas cinco
preguntas “elementales” que analizamos

a continuacién:

1. ; Qué hay que hacer ?. Esto supone
tener perfectamente analizadas,
estructuradas y categorizadas todas
las actividades que realiza la empre-
sa, las cuales deben estar orientadas
al servicio al cliente. Para ello, como
paso previo y de modo permanente
para mantenerlas actualizadas, la
empresa realiza estudios para cono-
cerlasexpectativasde los clientes con
respectoalosservicios que hade pres-
tarles. En base a estas expectativas y
servicios,laempresa organiza sus pro-
Cesos y su propia estructura, la cual
aparecerareflejadaen su organigrama.
De este modollegamosa un desglose
y ala descripcion detallada de nues-
tros procesos, actividades y tareas. Si
ademas hacemos un analisis del valor
anadido de los procesos y las activi-
dades desglosadas que hemos iden-
tificado, podremos encontrar nume-
rosas oportunidades de mejorar nuestra
eficiencia como empresa.

2.- ; Quién debe hacerlo ?. En la respues-
ta a esta pregunta debe estar asumi-
dounauténtico sentido de “propiedad”
de la tarea en cuestion.

Este concepto de propiedad eslo que
representa el auténtico. “apodera-
miento” de losempleados, traduciendo
asi el conocido “empowerment”.

Naturalmente, ademas de los pro-
pietarios, hara falta definir el papel
de los restantes implicados en cada
actividad y las relaciones entre ellos.

3.- ; Cudnto hay que hacer para hacerlo
bien ? Estamos hablando de indi-
cadores de calidad y, por lo tanto,
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Conocer qué es lo
realmente
importante y lo que
aiiade valor serd en
lo que deberemos
focalizar nuestro
esfuerzo

de medir. Tal como acabamos de
ver, lo primero es conocer qué es lo
realmente importante y lo que
anade valor. Eso serd en lo que
deberemos focalizar nuestro esfuer-
zo de medida. Sabiendo, ademas,
que el escenario lo configuran
cuatro paquetes de informacién
relativos a cada atributo:

a) Elobjetivo: Constituido por la defi-
nicion y el nivel de calidad asigna-
do al elemento a medir.

b) El nivel de calidad obtenido . Esta-
mos hablando aqui de la medida de
parametros fisicos o quimicos: tiem-
po, nimero de veces, milivoltios o

metros ctbicos. Lo medira el pro-
pietario de la actividad realizada y,
sise estima conveniente, pueden hacer-
se supervisiones o muestreos de con-
trol por parte de grupos indepen-
dientes a él. El mas clasico de estos
grupos somos nosotros mismos, los
de calidad.

c) El nivel de calidad percibido. Es la
clave. No importa tanto cuan bien
lo hagamos, sino cuan bien perciban
nuestros clientes que lo estamos hacien-
do. Lavia mas habitual de conseguir
estainformacion esa través de encues-
tas o sondeos.

d) Elnivel de calidad ofrecido por nues-
tros competidores. Porque la calidad es
siempre algo relativo y depende de
lasituacién existente en el mercado,
enbaseala cual se definen las expec-
tativas de los clientes.

. ¢ Como debe hacerse el trabajo?. Esto es

loque podriamos entender por Nor-
malizar.

El objetivo en cuanto a la normali-
zacién es conseguir que cada pro-
ceso, actividad o tarea disponga de
una descripcién del modo eficiente
en el que debe llevarse y, de hecho,
sehallevadoa cabo. Esto son losregis-
tros de calidad.



Ericsson Espaia ha realizado las primeras Illamadas en nuestro pais
a través del nuevo sistema de telefonia movil de 32 generacioén.

Ericsson, lider mundial de telecomunicaciones, se ha adelantado una vez mis,
al poner en marcha un sistema experimental de comunicaciones méviles con
nuevas y potentes prestaciones. Este sistema, bajo el estdndar internacional
UMTS, amplia el concepto de telefonia mévil hacia las comunicaciones méviles

multimedia, al converger con la tecnologia Internet de banda ancha.
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Los mas importantes son los proce-
dimientos o las instrucciones técni-
cas. Siempre elaborados por el pro-
pietariodelaactividad, que esaquien
mas interesara mantenerlos actuali-
zados.

Desde nuestro puntade vista, un buen
procedimiento debe contener la
siguiente informacion:

a) Objeto: Es la actividad a la que se
refiere el documento, entendiendo
como tal el conjunto de cosas que
hay que hacer para pasar del “pro-
ducto entrada” que nos suministra
un cliente interno, al “producto sali-
da”, que nosotros entregamos a nues-
tro cliente, - sea este interno o exter-
no -, una vez realizada la actividad
de la que somos propietarios.

b) Propietario, implicados y las relacio-
nes entre ambos. Estaran descritas con
una claridad que no deje lugaradudas
en cuanto a responsabilidades. Las
actividades que no tienen responsa-
ble final absoluto reconocido ( esdecir:
propietario ) , son las mas proclives
a presentar problemas, porque en
ellas siempre se puede echar la cul-
pa a otro.

c) Objetivos concretos a alcanzar. Medi-
bles y especificos. Aclaro: En niime-
ros. No es estaunainformacion que
habitualmente haya figurado en los
procedimientos de los que tengo
memoria historica. LanormalSOno
lo exige y sin ella son mucho mas
faciles de redactar e infinitamente
menos comprometidos. | Ahi esta la
gracia del asunto . En comprome-
terse.

d) Indicadores concretosparamedir los
objetivos anteriores. Esto incluye la
descripcion de los mismos y, si hace
falta, del proceso de obtencion de
las medidas.

e) Grado de sistematizacion. Es la ruti-
na de autocontrol del propio pro-
cedimiento. Incluye lasecuencialogi-
ca del trabajo descrito. Pero ademas
supone el analisis permanente del
valor anadido de cada paso que demos
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Si queremos ser
verdaderamente
dtiles a nuestra
empresa y a nuestra
sociedad tenemos
que promover
respuestas

e e

para alcanzar el objeto del procedi-
miento.

Si incluimos esta informacion esta-
ragarantizadalamejora continuadel
procedimiento. Tampoco esta exigido
por normativa alguna, pero es basi-
codesde el punto de vistade lamejo-
ra permanente.

3 f) Registros. Ella descripcion de las
evidencias utilizados para dejar
constancia del trabajo realizado. No
tienen por qué ser papeles. Mante-
ner registros de las aciones llevadas
a cabo, para que quede constancia
y que no haya espaldas u otros frag-
mentos de anatomia descubiertos es
lo elemental y lo habitual, aunque
probablemente también eslo menos

constructivo y lo de menor vision.

5. Como quinto y tltimo paso, nos fal-
ta queda ; Como mejorarlo continua-
mente 2. Para ello disponemos de la
conocida secuencia logica PDCA (
Planear, Hacer, Controlar y Actuar
) odelamasactualizada matrizREDER
( Resultados, Enfoque, Despliegue,
EvaluacionyRevision ), que propugna
elmodelo de Excelencia Europeo de
la EFQM, que ya hemos menciona-
do.

CONCLUSION
Estamos en marcha, en busqueda perma-
nente. Todo cambia y con notable rapi-
dez. Mi deseo es que no nos falten la curio-
sidad, ni el animo ni el sentido del humor.
La honestidad ( ¢ lo llamamos ética ? ),
de la que habremos de hablar en profun-
didad en relacién con nuestro trabajo, la
doy por supuesta.

En cualquier caso, estamos experimentando
yestamos aprendiendo. Aunque puedasonar
a retorica heterodoxa , al hablar de cali-
dad, las empresas que quieran mantener-
se en vanguardia, tanto en calidad como
en tecnologia o en presencia en el mer-
cado, creo que pueden hacer suyaslas pala-
bras del poeta: "Caminante, no hay
camino: se hace camino al andar”.



