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Η ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΣΤΙΣ ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΕΣ

1.1. Συστήματα Ποιότητας

Ως Σύστημα Ποιότητας ορίζεται η οργανωτική δομή, οι αρμοδιότητες, οι

διαδικασίες, οι διεργασίες και οι πόροι που απαιτούνται για την υλοποίηση της

διοίκησης ποιότητας (Λαγοδήμος 2005).

Οι πελάτες απαιτούν προϊόντα και υπηρεσίες με χαρακτηριστικά που

ικανοποιούν τις ανάγκες και τις προσδοκίες τους. Αυτές οι ανάγκες και οι

προσδοκίες εκφράζονται στις προδιαγραφές των προϊόντων και συνολικά

αναφέρονται ως απαιτήσεις των πελατών. Οι απαιτήσεις του πελάτη  μπορεί

να εκφράζονται στο συμβόλαιο με τον πελάτη ή μπορεί να καθορίζονται από

τον ίδιο τον οργανισμό. Σε κάθε περίπτωση ο πελάτης καθορίζει αν ένα

προϊόν/υπηρεσία είναι αποδεκτά ή όχι. Επειδή οι ανάγκες και προσδοκίες των

πελατών αλλάζουν, και εξαιτίας τ ων ανταγωνιστικών πιέσεων και της

τεχνολογικής εξέλιξης, οι οργανισμοί κατευθύνονται στη συνεχή βελτίωση των

προϊόντων/υπηρεσιών και διεργασιών.

Το Σύστημα Διοίκησης Ποιότητας είναι εκείνο το τμήμα της διοίκησης του

οργανισμού που εστιάζει στην επίτευξη απ οτελεσμάτων, σε σχέση με τους

στόχους ποιότητας, στην ικανοποίηση των αναγκών, απαιτήσεων και

προσδοκιών των ενδιαφερόμενων μερών. Οι στόχοι ποιότητας

συμπληρώνουν άλλους στόχους του οργανισμού, όπως η ανάπτυξη, οι

επιχορηγήσεις, η κερδοφορία, το περιβάλλο ν, η υγεία και ασφάλεια. Τα

ποικίλα τμήματα του συστήματος διοίκησης του οργανισμού, μπορούν να

ενσωματωθούν μαζί με το σύστημα διοίκησης ποιότητας σε ένα ενιαίο

σύστημα διοίκησης χρησιμοποιώντας κοινά στοιχεία. Αυτό μπορεί να

διευκολύνει το σχεδιασμό, την  κατανομή των πόρων και την αξιολόγηση της

συνολικής απόδοσης του οργανισμού. Το σύστημα ποιότητας ενός

οργανισμού μπορεί να αξιολογηθεί ως προς τις απαιτήσεις του αλλά και ως

προς τις απαιτήσεις διεθνών προτύπων (ISO 9000, HAACP, TL 9000 για τις

τηλεπικοινωνίες).
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1.2. Η Ανάγκη για Ποιότητα στις Τηλεπικοινωνίες

Ο καταιγισμός των αλλαγών που συμβαίνει καθημερινά στο σύγχρονο κόσμο,

ειδικά στον τομέα της τεχνολογίας και των υπηρεσιών, η παγκοσμιοποίηση

της αγοράς, ο ανταγωνισμός μεταξύ των επιχειρήσεων, αλλά  και οι

διαφοροποιήσεις των αναγκών και των απαιτήσεων των καταναλωτών,

απαιτούν ταχύτατη ενημέρωση και πληροφόρηση, αξιοπιστία,

αντικειμενικότητα, ασφάλεια και εκμηδενισμό της πιθανότητας λανθασμένης

μεταβίβασης και λήψης της πληροφορίας. Δηλαδή ένα επίπε δο ποιότητας στις

τηλεπικοινωνίες αποτελεί πλέον προϋπόθεση και όχι πλεονέκτημα των

επιχειρήσεων που δραστηριοποιούνται στον κλάδο.

Μέχρι και πριν από μερικά χρόνια η ποιότητα στις τηλεπικοινωνίες ήταν

σχεδόν άγνωστη, τουλάχιστον με την έννοια που νοείται σήμερα. Η πιεστική

ανάγκη για παροχή βασικών τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών και η

μονοπωλιακή φύση του βασικού παρόχου στις περισσότερες χώρες δεν

άφησαν πολλά περιθώρια για σκέψη και προβληματισμό σχετικά με την

ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. Η ποιότητα  ήταν μια αφηρημένη

έννοια και δεν αποτελούσε, όπως σήμερα στρατηγική επιλογή για την

απόκτηση συγκριτικού πλεονεκτήματος. Η μέτρηση της ποιότητας γινόταν με

δείκτες που μετρούσαν την ποσότητα των τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών και

διευκολύνσεων. Σήμερα η τεχ νολογία έχει εισάγει άμεσους τρόπους

προσδιορισμού και μέτρησης της αποδοτικότητας των τηλεπικοινωνιακών

υπηρεσιών. Η συνεκτίμηση όμως των απαιτήσεων των χρηστών και

καταναλωτών σήμερα, αποτελεί βασική παράμετρο προσδιορισμού της

στάθμης ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών που γίνεται, κυρίως, μέσω

έρευνας αγοράς (Βινταντζάκης 1998).

Η σύγχρονη τηλεπικοινωνιακή αγορά απαιτεί προϊόντα και υπηρεσίες υψηλής

ποιότητας σε ανταγωνιστικές τιμές. Καθημερινά, οι νέες τεχνολογίες

καθορίζουν την εξέλιξη των υπηρεσιών και τηλεπικοινωνιακών προϊόντων,

ενώ παράλληλα νέα προϊόντα και υπηρεσίες κάνουν δυναμικά την εμφάνισή

τους. Όσο, όμως, και αν διευρύνεται ο κύκλος των παρόχων και όσο

μεγαλώνει το εύρος των πελατών μιας επιχείρησης, τόσο πρέπει να

βελτιώνεται και η ποιότητα των υπηρεσιών που διατίθενται. Μόνο έτσι μπορεί

να επιτευχθεί ο στόχος της ικανοποίησης των απαιτήσεων και προσδοκιών
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των πελατών που είναι κρίσιμος παράγοντας για την επιτυχία μιας

επιχείρησης.

Στην τηλεπικοινωνιακή αγορά, οι τελικοί χρήστες (καταναλωτ ές) μπορούν να

παρατηρήσουν εκ των προτέρων, με κάποια έρευνα αγοράς, μόνο ένα μέρος

της παρεχόμενης ποιότητας. Το ακριβές επίπεδο της ποιότητας στις

τηλεπικοινωνιακές υπηρεσίες που αγοράζουν δεν μπορεί να γίνει αντιληπτό

παρά μόνο μετά την αγορά και καταν άλωση της υπηρεσίας για κάποιο

συγκεκριμένο χρονικό διάστημα.

1.3. Η Έννοια της Ποιότητα στις Τηλεπικοινωνίες

Με τον όρο ποιότητα τηλεπικοινωνιών νοείται γενικά η ικανότητα των

τηλεπικοινωνιακών δικτύων και συστημάτων για παροχή διευκολύνσεων και

υπηρεσιών, που ικανοποιούν τις απαιτήσεις των πελατών – συνδρομητών

(Βασιλαράς 1998). Επίσης, συμπεριλαμβάνεται και η διάσταση της ασφάλειας

των δεδομένων που μεταφέρουν και της ελεγχόμενης πρόσβασης. Με αυτή

την έννοια η διασφάλιση ποιότητας των τηλεπικοινωνιακών  υπηρεσιών, είναι

το σύνολο των δράσεων και δεσμεύσεων που αποσκοπούν στην παροχή

υπηρεσιών που χαρακτηρίζονται από το βέλτιστο συνδυασμό επιδόσεων και

κόστους (Χουντάλας 2004). Συνοπτικά, οι παράγοντες που επιβάλλουν μια

τηλεπικοινωνιακή επιχείρηση να επι διώκει τη βελτίωση της παρεχόμενης

ποιότητας είναι οι εξής (Λαμπρινόπουλος 1999):

 Ο ανταγωνισμός που εξασφαλίζει στους καταναλωτές να επιλέξουν την

καλύτερη ποιότητα

 Ο περιορισμός της αγοραστικής ικανότητας των τελικών καταναλωτών

λόγω της απαίτησης μεγαλύτερης αξίας στη χαμηλότερη δυνατή τιμή

 Το ρυθμιστικό πλαίσιο που επιβάλλει συγκεκριμένους δείκτες ποιότητας

(π.χ. οι οδηγίες της Ε.Ε. 62/95, 33/97 και 10/98 για την ποιότητα

τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών)

 Η τεχνολογία που παρέχει πλέον τέτοιες δυνατότητες π ου υποχρεώνουν

τις τηλεπικοινωνιακές επιχειρήσεις να βελτιώνουν συνεχώς την ποιότητά

τους

Ωστόσο, η ποιότητα των προϊόντων και των υπηρεσιών στον

τηλεπικοινωνιακό χώρο, δεν είναι μια απλή υπόθεση, καθώς απαιτείται να
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μετασχηματιστούν οι τεχνικές δυνατότητε ς σε επικοινωνιακές χρησιμότητες

και να παρασχεθούν ως τηλεπικοινωνιακές υπηρεσίες . Το γεγονός αυτό

γίνεται ακόμα δυσκολότερο όταν γίνεται αναφορά σε δυνατότητες προϊόντων

σύγχρονης τεχνολογίας, όπως είναι η πλειονότητα των τηλεπικοινωνιακών

προϊόντων που διατίθενται σήμερα. Όσο μεγαλύτερες είναι οι δυνατότητες

που προσφέρουν τα προϊόντα αυτά, τόσο μεγαλύτερη είναι η πολυπλοκότητα

της διαδικασίας μετασχηματισμού τους σε χρησιμότητες.

1.4. Η Σειρά Προτύπων Διασφάλισης Ποιότητας ISO 9000 ως
Εργαλείο ΔΟΠ

Σε παγκόσμιο επίπεδο, η Διασφάλιση Ποιότητας καθορίζεται από τη σειρά

προτύπων ISO 9000 (9001,9002,9003). Πιστοποίηση ως προς ένα από τα

πρότυπα αυτά θεωρείται από πολλούς το πρώτο βήμα για τη σταδιακή

υλοποίηση ενός συστήματος ΔΟΠ.

Το ISO 9000 είναι μία σειρά  προτύπων που πρωτοεκδόθηκαν το 1987 από

τον Διεθνή Οργανισμό Τυποποίησης ( International Standardization

Organization). Τα πρότυπα αυτά αναθεωρήθηκαν στη συνέχεια δύο φορές, το

1994 (ελάσσων αναθεώρηση) και το 2000 (μείζων αναθεώρηση) και έγιναν

γρήγορα αποδεκτά από πολλές χώρες και αυτό γιατί με τη χρήση τους ως

ευρεία αναφορά επιτυγχάνεται η διάχυση της τεχνογνωσίας σε διεθνές

επίπεδο και η υψηλή αξιοπιστία προϊόντων.

Η σειρά προτύπων ISO 9000 καθορίζει μία σειρά από μοντέλα και οδηγίες

που αφορούν στη διασφάλιση ποιότητας ενός συστήματος. Αυτό σημαίνει ότι

αντικειμενικός σκοπός τους είναι να διασφαλιστεί ότι η επιχείρηση που

παράγει ένα προϊόν ή παρέχει μία υπηρεσία έχει προδιαγράψει και λειτουργεί

στην πράξη ένα Σύστημα Ποιότητας. Θα πρέπει να σημειωθεί ότι η σειρά

προτύπων ISO 9000 δεν εξασφαλίζει την υψηλή ποιότητα των προϊόντων ή

υπηρεσιών, αλλά απλά εγγυάται ότι τα συμφωνηθέντα μεταξύ

παραγωγού/φορέα και τον πελάτη/χρήστη θα τηρηθούν όσον αφορά τα

ποιοτικά χαρακτηριστικά του τελικού προϊόντος ή υπηρεσ ίας, όπως αυτά

εμφανίζονται στη σχετική τεκμηρίωση. Επιπλέον, είναι δυνατό μία επιχείρηση

να πιστοποιήσει ένα μόνο μέρος των διαδικασιών και λειτουργιών της και όχι

το σύνολο αυτών. Τονίζεται, πάντως, ότι τα πρότυπα ISO 9000 δεν
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πιστοποιούν την ποιότητα των προϊόντων ή υπηρεσιών, αλλά την λειτουργία

της επιχείρησης.

Το πιο σημαντικό όμως πλεονέκτημα της πιστοποίησης κατά ISO 9000, πέρα

από το όφελος της στενότερης παρακολούθησης και ελέγχου των επιδόσεων

της παραγωγικής διαδικασίας ή παροχής υπηρεσιών, είνα ι το εμπορικό και

επιχειρησιακό πλεονέκτημα που προσφέρει, αφού πλέον οι επιχειρήσεις

εξετάζουν και πολλές φορές απαιτούν οι συνεργαζόμενες επιχειρήσεις να είναι

πιστοποιημένες κατά ISO 9000. Θα πρέπει να τονιστεί ότι ειδικά για τις

επιχειρήσεις του χώρου των τηλεπικοινωνιών αυτή η απαίτηση έχει ιδιαίτερη

σημασία, αφού η ανάγκη διασυνεργασίας είναι ζωτικής σημασίας (π.χ. για τις

διεθνείς κλήσεις ).

Το πρότυπο ISO 9000 έχει υψηλό κύρος στην Ευρώπη και τον κόσμο. Ένας

από τους λόγους της γρήγορης εξάπλωσης εί ναι και ότι η Ε.Ε. το υποστήριξε

από πολύ νωρίς (Mangelsdorf 1999). Στο Σχήμα 1 παρουσιάζεται πως μπορεί

η πιστοποίηση να αποτελέσει ένα ενδιάμεσο στάδιο για την υλοποίηση ενός

συστήματος ΔΟΠ. Όπως φαίνεται και στο Σχήμα, ενώ ο έλεγχος ποιότητας

αναφέρεται συνήθως στα τελικά προϊόντα, η έννοια της Διασφάλισης

Ποιότητας επεκτείνεται και στις διεργασίες και είναι το ενδιάμεσο βήμα για την

υλοποίηση ενός συστήματος ΔΟΠ στην επιχείρηση.

Σχήμα 3.2: Η πιστοποίηση ως ενδιάμεσο στάδιο για ένα σύστημα

Δ.Ο.Π.(πηγή:Mangelsdorf,1999)
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ΤΟ ΠΡΟΤΥΠΟ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ TL 9000

2.1. Εισαγωγή

Η παγκοσμιοποίηση, τα προβλήματα που υπήρχαν με τις προσπάθειες που

έγιναν στο παρελθόν για ένα ευρέως αποδεκτό πρότυπο ποιότητας και η

επιτακτική ανάγκη για ποιότητα στο χώρο των Τηλεπικοινω νιών οδήγησαν

στη δημιουργία του προτύπου TL 9000, το οποίο είναι μία επέκταση του ISO

9001, με κάποια επιπρόσθετα στοιχεία για τη βιομηχανία των

Τηλεπικοινωνιών.

2.2. Η ανάγκη για ένα πρότυπο στις Τηλεπικοινωνίες

Υπάρχουν πολλοί λόγοι για τους οποίους έν α πρότυπο για τις

Τηλεπικοινωνίες υποστηρίζεται τόσο ένθερμα. Ο πρώτος λόγος είναι το

κόστος έλλειψης ποιότητας. Εκτιμάται ότι περίπου 750 εκατομμύρια

σπαταλώνται κάθε χρόνο μόνο για την έλλειψη ποιότητας στον τομέα του

υλικού υπολογιστών (hardware) στις Η .Π.Α. Ανάγοντας αυτήν την εκτίμηση σε

παγκόσμια κλίμακα και συμπεριλαμβάνοντας τη σπατάλη και την

αναποτελεσματικότητα που προέρχεται από το software και τις υπηρεσίες,

περίπου 10-15 δις δολάρια σπαταλώνται παγκοσμίως λόγω έλλειψης

ποιότητας (www.questforum.org).

Επίσης, πολλαπλές απαιτήσεις και επιθεωρήσεις από πελάτες δημιουργούν

σύγχυση στους προμηθευτές. Με τη χρήση ενός προτύπου, οι πάροχοι

τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών είναι αφοσιωμένοι σε συνεργασία με τους

προμηθευτές στο να διασφαλίζουν την ικανοποίηση του τελικού πελάτη

(καταναλωτή), αρχικά με τη συμμόρφωση στις απαιτήσεις ποιότητας και

έπειτα με τη μείωση της ποικιλίας προϊόντων. Αυτό οδηγεί στην αύξηση της

αξιοπιστίας και τη βελτίωση του κύκλου απόκρισης(res ponse cycle time) με

αποτέλεσμα να επωφελούνται οι καταναλωτές, οι προμηθευτές αλλά και οι

ίδιοι οι πάροχοι.

Άλλα οφέλη από τη χρησιμοποίηση ενός και μόνο προτύπου είναι: Παγκόσμια

εναρμόνιση, τυποποίηση μετρήσεων, υψηλότερο επίπεδο ικανοποίησης

πελάτη και μικρότερα κόστη (Triche, 2002).
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Με τη χρήση ενός ενιαίου προτύπου, όχι μόνο βελτιώνεται η επικοινωνία

μεταξύ προμηθευτών και παρόχων αλλά δημιουργείται και μία κοινή γλώσσα,

ενθαρρύνεται η συνεχής βελτίωση, τυποποιούνται τα μέτρα απόδοσης,

μειώνονται τα προβλήματα/παράπονα των πελατών, αυξάνεται η αξιοπιστία,

βελτιώνεται η διαχείριση του κύκλου ζωής και παρέχεται ειδική προσοχή στις

λειτουργίες των υπηρεσιών (π.χ. εγκατάσταση).

2.3. Η πορεία προς το πρότυπο

Από την αρχή του προηγούμενου αιώνα, όταν η βιομ ηχανία των

Τηλεπικοινωνιών άρχισε να αναπτύσσεται, είχε σκοπό την παροχή προϊόντων

που διακρίνονταν για την ποιότητα και την αξιοπιστία τους.

2.3.1. Η γένεση της Ιδέας

Η ιδέα της ποιότητας στις Τηλεπικοινωνίες και άρθρα για την αξιοπιστία

άρχισαν να εμφανίζονται το 1920, και βασίστηκαν σε έρευνες της AT&T Bell

Laboratories. To 1928, o J.M. Juran, δημοσιοποίησε την πρώτη του εργασία

για την ποιότητα με τίτλο “Στατιστικές μέθοδοι εφαρμόσιμες σε

κατασκευαστικά προβλήματα”, σε ένα εκπαιδευτικό φυλλάδιο της Wes tern

Electric. H σύλληψη του Juran για την αρχή του Pareto, δημοσιεύτηκε σε αυτό

το φυλλάδιο που χρησιμοποιούνταν εσωτερικά στην Western Electric και η

έρευνά του αποτέλεσε τη βάση για το εγχειρίδιο στατιστικού ελέγχου που

εκδόθηκε αρχικά από την Western E lectric και αργότερα επανεκδόθηκε ως το

εγχειρίδιο στατιστικού ελέγχου ποιότητας της AT&T (D. Galen Aycock, Jean -

Normand Drouin and Thomas F. Yohe, 1999).

2.3.2. Μετά το 2ο Παγκόσμιο Πόλεμο

Η περίοδος μετά τον δεύτερο παγκόσμιο πόλεμο, έφερε ένα κύμα ανά πτυξης

για νέα και βελτιωμένα προϊόντα και υπηρεσίες. Στο προσκήνιο αυτής της

δραστηριότητας βρισκόταν η αυξημένη ποιότητα και αξιοπιστία προϊόντων

που σχετιζόταν με τον παγκόσμιο ανταγωνισμό για υπεροχή στα στρατιωτικά

συστήματα και την εξερεύνηση του δια στήματος. Τις επόμενες τρεις δεκαετίες

είχαμε μία μετατόπιση. Οι τεχνολογικές αλλαγές δημιούργησαν ευκαιρίες

όπως βελτιωμένα μεγέθη εξαρτημάτων, σμίκρυνση πολλών προϊόντων,
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αυξημένη παραγωγικότητα με τη χρήση αυτοματοποιημένων συστημάτων

παραγωγής και γρήγορη υλοποίηση νέων δυνατοτήτων χρησιμοποιώντας

λογισμικό (Trevor, 2002).

Κατά τη διάρκεια αυτής της περιόδου, οι πάροχοι Τηλεπικοινωνιών και οι

κυβερνητικοί παράγοντες άρχισαν να συμπεριλαμβάνουν τεχνικές και

ποιοτικές απαιτήσεις καθώς και απαιτήσεις αξιοπ ιστίας στις επαφές τους.

Επίσης οι οργανισμοί των Η.Π.Α., άρχισαν να σκέπτονται σφαιρικά για το

πεδίο επίδρασής τους. Η επιτυχής υλοποίηση διεθνών προτύπων και

μεθόδων για την αμοιβαία συνεννόηση σε όλη την εφοδιαστική αλυσίδα έγινε

επιτακτική. Η υιοθέτηση των απαιτήσεων του ISO 9000 το 1987 έδωσε μία

κοινή μέθοδο για τον έλεγχο της συμμόρφωσης σε τεκμηριωμένες διεργασίες.

Η αυτοκινητοβιομηχανία και η αεροδιαστημική βιομηχανία ακολούθησαν,

δημιουργώντας πρότυπα με τις απαιτήσεις για τον κλάδο τους (QS -9000 και

AS-9000 αντίστοιχα).

Τα επόμενα 20 χρόνια, ήρθε η γρήγορη διακίνηση δεδομένων, το διαδίκτυο, η

κινητή τηλεφωνία, η ψηφιακή τηλεόραση, και άλλες τεχνολογίες.

2.3.3. Οι RBOC και η Telcordia

Από τη διάλυση και αναδιοργάνωση της AT&T σε επτά περιφερειακές  εταιρίες

της Bell (regional Bell operating companies, RBOCs), το 1984, υπήρξε μία

επανάσταση της διοίκησης ποιότητας στον κλάδο των Τηλεπικοινωνιών.

Αρχικά, απαιτήθηκε οι RBOCs να σταματήσουν να παράγουν προϊόντα. Οι

επτά αυτές εταιρίες έπρεπε πλέον να αγ οράζουν τα υλικά από προμηθευτές,

και συνεπώς αναζήτησαν κάποιο τρόπο για τον έλεγχο της ποιότητας των

προϊόντων που τους παρέχονταν. Σαν αποτέλεσμα η Telcordia Technologies

αρχικά (που πριν ήταν γνωστή ως Bellcore, στην οποία ανήκε η εταιρία

συμβούλων της RBOC) ξεκίνησε την υλοποίηση ενός προγράμματος για τη

διασφάλιση ποιότητας των προμηθευτών (Hutchison, 2001).

Στη συνέχεια οι επτά εταιρίες RBOC, δημιούργησαν ένα συμβούλιο που

αποτελούταν από αντιπροσώπους τους με σκοπό να κατευθύνουν τις

δραστηριότητες της Telcordia.

H Telcordia παρείχε τεχνογνωσία και ανθρώπινο δυναμικό για την

πραγματοποίηση των πλάνων.
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Αρχικά το μέγεθος της Telcordia ήταν τεράστιο. Είχε περισσότερους από 70

επιθεωρητές, ο καθένας από τους οποίους είχε στο ενεργητικό του 125000 ως

150000 μίλια ετησίως (Hutchison, 2001).

Η δομή του συστήματος αναπτύχθηκε από την Telcordia για να

αντικατοπτρίσει τα περισσότερα συστήματα ποιότητας της εποχής. Μέχρι τότε

η καλύτερη καθοδήγηση που υπήρχε εξωτερικά του κλάδου ήταν το πρότυπο

MIL-Q-9858 A του στρατού. Η προσέγγιση της Telcordia έμοιαζε περισσότερο

με ένα μεγάλο τμήμα επιθεωρήσεων αεροδιαστημικής βιομηχανίας. Οι

επιθεωρητές κέρδιζαν τη φήμη ως των σκληρότερων στην αγορά. Είχαν

μεγάλη δύναμη στη λήψη αποφάσεων και η προσέγγιση αυτή γρήγορα έγινε

μη δημοφιλής καθώς οι επιθεωρητές ασκούσαν την εξουσία τους.

2.3.4. Πρόγραμμα Ποιότητας Πελάτη-Προμηθευτή - Customer Supplier
Quality Program (CSQP)

Η προσέγγιση αυτή συνεχίστηκε για πολλά χρόνια μέχρι που, σταδιακά η

σκέψη για αποφυγή άρχισε να κερδίζει έδαφος. Στις αρχές του 1980 ένα νέο

πρόγραμμα δημιουργήθηκε από την Telcordia: το πρόγραμμα ποιότητας

πελάτη-προμηθευτή (Customer Supplier Quality Program, CSQP) το οποίο

είχε πολλά καινοτομικά στοιχεία. Χρησιμοποιούσε τις απαιτήσεις του ISO

9000 σαν βάση και δημιούργησε μια διεργασία γύρω από τις απαιτήσεις αυτές

(Thomas, 2005). Το νέο αυτό πρόγραμμα είχε καλύτερα στοιχεία και έτσι έγινε

δυνατό δομηθούν από αυτό κατάλληλα συστήματα ποιότητας.

Με βάση την προσέγγιση αυτή, μία ομάδα από αντιπροσώπους των

προμηθευτών, αντιπροσώπους της RBOC και εκπροσώπους της Telcordia

συναντιότουσαν ανά τρίμηνο για να αναθεωρούν την πρόοδο. Αυτό

συνεχίστηκε για 5-7 χρόνια μέχρι που τρεις παράγοντες οδήγησαν σε μία

θεμελιώδη μετατόπιση:

 Αργή πρόοδος σε σχέση με την πιστοποίησ η εταιριών με το CSQP

 Το υψηλό κόστος του προγράμματος

 Η ανάδυση προοπτικών για συστήματα ποιότητας από το ISO 9000.Η

βιομηχανία αναγνώρισε ότι το κόστος και η ταχύτητα των

πιστοποιήσεων σηματοδοτούσαν ότι η διεργασία ήταν ώριμη, και

εναλλακτικές που στηρίζονταν στο ISO 9000 ήταν πλέον
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πραγματοποιήσιμες. Συνέπεια αυτού του εξελισσόμενου

περιβάλλοντος στον κλάδο ήταν το CSQP να αναπτυχθεί περαιτέρω

και πλέον να χρηματοδοτείται από τους ίδιους τους προμηθευτές. Αυτό

επέτρεπε σε μία εταιρία να συνεχίζει χρησιμ οποιώντας το CSQP και να

αυτοχρηματοδοτεί τη δραστηριότητά της (κάτι που ήταν ήδη

πραγματικότητα στις περισσότερες χώρες).

Από το 1996 δημιουργήθηκαν νέα δεδομένα. Καθώς το πρόγραμμα

επεκτεινόταν οι managers που συμμετείχαν στα reviews ήταν πάρα πολλοί

και παρουσιάστηκαν ελλείψεις στο προσωπικό της RBOC. Τελικά,

αποδείχτηκε ότι το CSQP μπορούσε να αναπτύξει και να διατηρήσει 30

επιχειρήσεις με αυτήν τη στρατηγική.

Κάτω από αυτές τις συνθήκες, απαιτήθηκε μία νέα στρατηγική που θα

μπορούσε να ικανοποιήσει τις  ανάγκες σε ότι αφορά το υλικό (hardware), το

λογισμικό και τις υπηρεσίες. Πολλές προσεγγίσεις υπήρξαν αρχικά.

Αντιπρόσωποι από τις επιχειρήσεις που απέμειναν από τις RBOC και

συμμετείχαν στο management των προμηθευτών της Telcordia αναζήτησαν

μία νέα προσέγγιση. Αποφάσισαν να δημιουργήσουν ένα δίκτυο

πελατών/προμηθευτών (customer/supplier forum) το οποίο θα εργαζόταν

πάνω σε αυτό το θέμα, που ονομάστηκε QuEST (Quality Excellence for

Suppliers of Telecommunications) Forum (Daniels, 2004).

2.3.5. ISO 9000

Τον Οκτώβριο του 1997 μία μικρή ομάδα προμηθευτών και παρόχων

υπηρεσιών που συναντήθηκε στη Βαλτιμόρη, πρότειναν να ακολουθηθεί η

κατεύθυνση που χρησιμοποιήθηκε και από την αυτοκινητοβιομηχανία και να

δημιουργηθεί ένα εξειδικευμένο πρότυπο για τον κλάδο, βα σισμένο στο ISO

9000.

Με την υιοθέτηση του ISO 900 0 και του ήδη υπάρχοντος πλαισίου

πιστοποιημένων, εκπαιδευτών και συμβούλων, η εργασία της ανάπτυξης ενός

προτύπου θα ήταν ρεαλιστική αφού η QuEST Forum μπορούσε να

επωφεληθεί από το υπάρχον σύστημα ISO 900 0, όπως είχε κάνει η

αυτοκινητοβιομηχανία. Επιπλέον, η δομή ενός δικτύου (forum) με χαμηλό

κόστος συνεργασίας θα προωθούσε την αμεροληψία και θα διευκόλυνε την



© Εθνικό & Καποδιστριακό Πανεπιστήμιο Αθηνών

11

υποστήριξη του αποτελέσματος. Τα μέλη του Forum έγιναν μεσολαβητικά

μέλη της τεχνικής επιτροπής του ΙSO 9000 και εργάστηκαν για τρία χρόνια

εντατικά με την επιτροπή αυτή προκειμένου να αναγνωρίσουν τις ανάγκες του

κλάδου και την πολιτική για το μέλλον. Οι στόχοι του Forum ήταν (Okuno,

Okuda, 2003):

 Βελτίωση της μετρήσιμης απόδοσης ποιότητας του κλάδο υ

 Θεμελίωση ενός παγκόσμιου δικτύου για τον κλάδο

 Ανάπτυξη ενός ενιαίου προτύπου και των εγχειριδίων του

 Ενθάρρυνση των επιχειρήσεων για υιοθέτηση του προτύπου

 Μεγέθυνση του δικτύου

2.3.6. Το πρότυπο TL 9000

Το αποτέλεσμα αυτού των εργασιών ήταν το πρότυπ ο TL 9000

(Telecommunications 9000), το οποίο αναπτύχθηκε και υλοποιήθηκε σε ένα

χρόνο και είχε θετική δημοσιότητα κατά τη διάρκεια της διεργασίας εκπόνησής

του.

Το πρότυπο TL 9000 αναπτύχθηκε σε επτά φάσεις προκειμένου να είναι η

εργασία εστιασμένη σε κάθε φάση ξεχωριστά. Οι φάσεις αυτές είναι

(www.questforum.org):

Φάση 1: Ανάπτυξη των απαιτήσεων για το υλικό (hardware) και το λογισμικό

Φάση 2: Ανάπτυξη των μετρήσεων για το (hardware) και το λογισμικό

Φάση 3: Ανάπτυξη των απαιτήσεων για τις υπηρεσίες

Φάση 4: Ανάπτυξη των μετρήσεων για τις υπηρεσίες

Φάση 5: Ενημέρωση του εγχειριδίου 1 (που περιλαμβάνει τις απαιτήσεις) για

την εναρμόνισή του με το ISO 9001:2000

Φάση 6: Περαιτέρω ανάπτυξη του εγχειριδίου 2 (που περιλαμβ άνει τις

μετρήσεις).

Φάση 7: Υποστήριξη των απαιτήσεων του TL 9000(2001).

Φάση 8: Περαιτέρω ανάπτυξη του εγχειριδίου 2.

2.4. Το πρότυπο TL 9000 ως επέκταση του ISO 9001

Η QuEST Forum, επέκτεινε τις απαιτήσεις του προτύπου ISO 9001

ακολουθώντας τα εξής βήματα (Gildersleeve, 1999):

www.questforum.org
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 Περισσότερη έμφαση στις αρμοδιότητες της ανώτερης διοίκησης

 Αυξημένη εστίαση στο σωστό σχεδιασμό, συμπεριλαμβάνοντας

σχεδιασμό ποιότητας, έργου,  διοικητικής διαμόρφωσης, προϊόντος,

κύκλου ζωής και ελέγχου

 Προσθήκη απαιτήσεων για την επικοινωνία πελάτη -προμηθευτή

 Προσθήκη απαιτήσεων με έμφαση στη βελτίωση ποιότητας και την

ικανοποίηση των πελατών

 Προσθήκη απαιτήσεων για την κάλυψη εξειδικευμένων απ αιτήσεων

των υπηρεσιών

 Προσθήκη απαιτήσεων σχετικές με τις μετρήσεις,

συμπεριλαμβανομένου του καθορισμού των στόχων, της αποτύπωσης

των μετρήσεων, της αναφοράς των μετρήσεων σε συγκεντρωτική βάση

δεδομένων και της χρησιμοποίησης των μετρήσεων για την ενίσχ υση

της συνεχούς βελτίωσης ποιότητας.

 Χρησιμοποίηση της λέξης “συνιστάται” (“should”) για την ένδειξη της

προτιμώμενης προσέγγισης. Προμηθευτές που χρησιμοποιούν

διαφορετική προσέγγιση θα πρέπει να αποδείξουν ότι η προσέγγισή

τους ικανοποιεί το στόχο του TL 9000.

2.5. Η δομή του προτύπου

2.5.1. Γενικά

Το ΤL 9000 δημιουργήθηκε με βάση το ISO 9001 και ενσωματώνει το

προηγούμενο σύστημα ποιότητας της Bellcore, το πρότυπο ISO/IEC2 12207

το οποίο καθόριζε τον κύκλο ζωής για το λογισμικό, το ISO 9000 -3 που

θεμελίωνε γενικές γραμμές για το λογισμικό και επιπρόσθετες απαιτήσεις που

προστέθηκαν από την QuEST (Charles J. Corbett, Maria J. Montes, David A.

Kirsch and Maria Jose Alvarez-Gil, 2002). Οι απαιτήσεις που προστέθηκαν

αφορούν κυρίως το κόστος και την απόδοση καθώς είναι σημαντικές για την

ποσοτικοποίηση του οφέλους, την αξιολόγηση της προόδου που

επιτυγχάνεται στην ποιότητα, την αναγνώριση των περιοχών όπου η

βελτίωση θα έχει το μεγαλύτερο αντίκτυπο και την παροχή συγκρίσιμων

δεδομένων για τον κλάδο.
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Γενικά, το TL 9000 αποτελείται από απαιτήσεις μοναδικές στον κλάδο των

Τηλεπικοινωνιών και μετρήσεις που καθορίζουν πως γίνεται η μέτρηση της

επίδοσης στην ποιότητα για κάθε υπηρεσία και προϊόν. Αν και οι απαιτήσεις

βεβαιώνουν ότι το σύστημα ποιότητας αποδίδει πάνω  από κάποιο επίπεδο, οι

μετρήσεις επιτρέπουν ποσοτικές συγκρίσεις σε προϊόντα ή δεδομένα

απόδοσης υπηρεσιών προκειμένου να επιτευχθεί η κατανόηση της θέσης

κάθε προϊόντος στην αγορά και να αποκαλυφθούν προβλήματα.

Σχήμα 2: Η δομή του προτύπου TL 9000

2.5.1. Η δομή

Το πρότυπο αποτελείται  από δύο εγχειρίδια (handbooks) . Το πρώτο,

θεμελιώνει ένα κοινό σύνολο απαιτήσεων, εφαρμόσιμων στο υλικό, το

λογισμικό και τις υπηρεσίες. Δίνει έμφαση στη σημασία των μηχανισμών

συνεχούς βελτίωσης που πρέπει να υπάρχουν στο Σύστημα Ποιότητας μιας

εταιρίας (Liebesman Sandford, Arka Jarvis and Ashok V. Dandekar, 2002).

Ωστόσο ο στόχος του TL 9000 είναι να επεκτείνει τη συνεχή βελτίωση πέρα

από τις εσωτερικές διεργασίες και να περιλαμβάνει ενδείξεις των

αποτελεσμάτων αυτών των διεργασιών.

Στο δεύτερο εγχειρίδιο καθορίζονται συγκεκριμένες μετρήσεις για τις

Τηλεπικοινωνίες με παρόμοιο τρόπο. Μετρήσεις που αφορούν όλα τα

προϊόντα, όπως ο χρόνος διάθεσης αναφέρονται ως γενικές μετρήσεις.

Αμέσως μετά, καθορίζονται εξειδικευμένες μ ετρήσεις για το hardware,

software και τις υπηρεσίες. Η προσέγγιση του TL 9000 προσθέτει αξία στη

βιομηχανία παρέχοντας ένα καθορισμένο σύνολο μετρήσεων ανά κατηγορία
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προϊόντος. Παρέχει ένα μηχανισμό για τη συνολική βελτίωση των προϊόντων

και υπηρεσιών του κλάδου των Τηλεπικοινωνιών και όχι μόνο για του ς

μεμονωμένους προμηθευτές. Για τη διαχείριση τη ς συλλογής και

επεξεργασίας των μετρήσεων, υπάρχει μία  συγκεντρωτική βάση δεδομένων

της QuEST Forum. Κάθε πιστοποίηση απαιτεί την αναφορά των δεδομένων

των μετρήσεων, όπως θα αναλυθεί παρακάτω (QuEST Forum, 2005).

Το πρότυπο οργανώνεται σε πέντε επίπεδα (Gildersleeve, 1999):

 Διεθνείς απαιτήσεις (ISO 9001)

 Απαιτήσεις του TL 9000 κοινές για όλους τους κλάδους

 Απαιτήσεις εξειδικευμένες για το λογισμικό, το υλικό και  τις υπηρεσίες

 Μετρήσεις του TL 9000 κοινές για όλους τους κλάδους

 Μετρήσεις εξειδικευμένες για το λογισμικό, το υλικό και τις υπηρεσίες

Οι απαιτήσεις και οι μετρήσεις στηρίζονται στο ISO 9001,στα κριτήρια για το

βραβείο ποιότητας Malcolm Baldridge και στα  πρότυπα SEI, ISO/IEC 12207

Σχήμα 3: Τα εγχειρίδια του προτύπου TL 9000 (πηγή: QuEST Forum)

2.6. Οι απαιτήσεις του TL 9000

Εκτός από τις απαιτήσεις του ISO 9001 το πρότυπο TL 9000 περιλαμβάνει

επιπλέον απαιτήσεις στις ακόλουθες περιοχές:

 Αξιοπιστία και σχετικά κόστη

 Ανάπτυξη λογισμικού και διαχείριση κύκλου ζωής

 Απαιτήσεις για εξειδικευμένες λειτουργίες των υπηρεσιών όπως η

εγκατάσταση
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 Απαιτήσεις που διασφαλίζουν τη συνέχιση και περαιτέρω ανάπτυξη

των σχέσεων ανάμεσα σε προμηθευτές παρόχους

 Οι απαιτήσεις, όπως προαναφέρθηκε, συμπεριλαμβάνονται στο πρώτο

εγχειρίδιο, όπου ουσιαστικά έχουν προστεθεί 81 απαιτήσεις που

εμπλουτίζουν τις γενικές απαιτήσεις του ISO 9001 και αποσκοπούν στη

διασφάλιση ποιότητας σε θέματα βασικά για τις Τηλεπικοινωνίες. Οι

απαιτήσεις διακρίνονται σε τέσσερις βασικές κατηγορίες (Nanda V.,

2004):

 Ευθύνη της Διοίκησης: Οι απαιτήσεις αυτής της κατηγορίας, έχουν

στόχο να παρέχουν ενδείξεις για την αφοσίωση της διοίκησης στην

ανάπτυξη και βελτίωση του συστήματος ποιότητας μέσω απαιτήσεων

δέσμευσης, σχεδιασμού ποιότητας, ευθύνης για το σύστημα ποιότητας,

διαχείρισης της τεκμηρίωσης και ευρείας αναθεώρησης/ανασκόπησης

του συστήματος. Πιο συγκεκριμένα, αυτή η κατηγορία στοχεύει στα

ακόλουθα θέματα: Αφοσίωση διοίκησης, εστίαση στον πελάτη,

σχεδιασμός, ευθύνη/εξουσία/επικοινωνία και διοικητικά αναθεώρηση.

 Διαχείριση εσωτερικών πόρων: Αναφέρεται στην πρόνοια για τους

ανθρώπινους, δομικούς, περιβαλλοντικούς πόρους που απαιτούνται

για τη θεμελίωση και βελτίωση του συστήματος ποιότητας. Αυτή η

κατηγορία δίνει έμφαση στην καταλληλότητα των πόρων, των

εργαλείων και τις εργασιακές συνθήκες μέσω λεπτομερούς μελέτης

θεμάτων όπως: εφοδιασμός πόρων, ανθρώπινοι πόροι, υποδομή και

εργασιακό περιβάλλον.

 Υλοποίηση προϊόντος: Καθορίζει ποιες διεργασίες απαιτούντ αι για τη

συμμόρφωση και την ικανοποίηση των αναγκών των πελατών, την

αλληλουχία και τις αλληλεπιδράσεις μεταξύ τους. Εστιάζει στις

δραστηριότητες της αλυσίδας αξίας και σχετίζεται περισσότερο με την

“απτή” εργασία: προγραμματισμός υλοποίησης προϊόντος, δι εργασίες

σχετικές με τον πελάτη, σχεδιασμός και ανάπτυξη, αγορές, παροχή

προϊόντων/υπηρεσιών και έλεγχος των μηχανισμών μέτρησης και

παρακολούθησης

 Μέτρηση, ανάλυση και βελτίωση: εστιάζει στη χρησιμοποίηση

δεδομένων για μέτρηση, παρακολούθηση, ανάλυση και επιθεώρηση
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διεργασιών για τη βελτίωση των διεργασιών υλοποίησης προϊόντος

αλλά και ως βάση για τη διασφάλιση της συμμόρφωσης και της

επίτευξης της βελτίωσης. Αυτή η κατηγορία απαιτήσεων είναι η πηγή

για τη συνεχή βελτίωση. Αυτό το σύστημα περιλαμβάνει ανάλ υση

δεδομένων και βελτίωση των διεργασιών που επιδεικνύουν

συμμόρφωση και συνεχή βελτίωση των προϊόντων/υπηρεσιών και του

συστήματος διοίκησης ποιότητας

Ένα βασικό χαρακτηριστικό των απαιτήσεων του TL 9000 είναι ότι

συγκεκριμενοποιεί κριτήρια που πρέπει να  επιτευχθούν για τη βελτίωση της

ποιότητας για τις επιχειρήσεις και τους πελάτες σε ένα κύκλο από τον ορισμό

των πελατών μέχρι το σχεδιασμό, την ανάπτυξη, τη παραγωγή, τη διανομή,

την εγκατάσταση και τελικά τη συντήρηση των προϊόντων. Ειδικά οι

απαιτήσεις εστιάζουν στην επικοινωνία ανάμεσα στον πελάτη και την

επιχείρηση και καθορίζουν ξεκάθαρα πως οι διεργασίες πρέπει να είναι

καταγεγραμμένες και πως πρέπει να εκπαιδεύεται το προσωπικό. Το TL 9000

επίσης λαμβάνει υπόψη του τη διοίκηση ποιότητας σε όλη στην εφοδιαστική

αλυσίδα (Clancy, 2004).

2.7. Οι μετρήσεις του TL 9000

2.7.1. Γενικά

Η σύγχρονη φιλοσοφία που επικρατεί στις επιχειρήσεις βασίζεται στη λήψη

αποφάσεων με τη χρήση δεδομένων για την πληροφόρηση αλλά και την

επαλήθευση για την πρόοδο της συμμόρφω σης. Τα δεδομένα παρέχουν την

επαλήθευση ότι οι διεργασίες αποδίδουν όπως αναμένεται και ότι

επιτυγχάνονται τα επιθυμητά αποτελέσματα.

Η συμμόρφωση με το μετρικό σύστημα του TL 9000 αποσκοπεί στην επίτευξη

της βελτίωσης της εξυπηρέτησης των πελατών και τη μείωση του συνολικού

κόστους για την επιχείρηση αλλά κυρίως τον πελάτη (Sandford, 2000). Γι’

αυτό και οι μετρήσεις αυτές είναι σημαντικές περισσότερο για τον πελάτη και

λιγότερο για την επιχείρηση που προσπαθεί να κατανοήσει πόσο

αποτελεσματικά εκτελεί τις  λειτουργίες της.

Οι μετρήσεις που εφαρμόζει ο κάθε οργανισμός εξαρτώνται από το εύρος της

πιστοποίησης. Υπάρχουν μετρήσεις γενικές για όλους τους οργανισμούς και
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εξειδικευμένες ανάλογα με το αντικείμενο της πιστοποίησης (υλικό, λογισμικό,

υπηρεσίες), όπως φαίνεται στον πίνακα 5.1

Πίνακας 1:Μετρήσεις του TL 9000

Εφαρμόζονται σε υλικό,

λογισμικό και υπηρεσίες

Εφαρμόζονται σε

υλικό, λογισμικό

Μόνο για

λογισμικό

Μόνο για

υπηρεσίες

Έγκαιρη διάθεση X

Αναφορές βλαβών X

Χρόνος επιδιόρθωσης σε

αναφερόμενη βλάβη
X

Ανταποκρισιμότητα σε

καθυστερημένη αναφορά

βλάβης

X

Μείωση συνολικού χρόνου

εξυπηρέτησης
X

Συχνότητα βλαβών X

Ποσοστό επιστροφών X

Ποιότητα επιδιορθώσεων (με

λογισμικό)
X

Χαρακτηριστικά

επιδιορθώσεων (με λογισμικό)
X

Ποιότητα ενημερώσεων

λογισμικού
X

Ακύρωση εφαρμογών X

Ποιότητα εφαρμογών X

Όπως προαναφέρθηκε, οι μετρήσεις του προτύπου περιλαμβάνονται στο

δεύτερο εγχειρίδιο, όπου υπάρχει και η περιγραφή των μεθόδων συλλογής

μετρήσεων που είναι βασικές για τ ην ικανοποίηση του πελάτη και τη συνεχή

βελτίωση.
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2.7.2. Μετρήσεις Πρώτου Επιπέδου

Οι μετρήσεις γίνονται σε τρία επίπεδα. Οι μετρήσεις του πρώτου επιπέδου

χρησιμοποιούνται εσωτερικά από τον πάροχο ως ένα τμήμα των

δραστηριοτήτων συνεχούς βελτίωσης και ανα φοράς στη διοίκηση. Κάθε

πάροχος μπορεί να συλλέγει εκατοντάδες εσωτερικές μετρήσεις σε

οποιοδήποτε χρόνο και είναι ελεύθερος να χρησιμοποιεί οποιεσδήποτε από

αυτές θεωρεί απαραίτητες για τις διεργασίες ποιότητας. Ωστόσο, αυτό το

σύνολο των μετρήσεων πρέπε ι να περιλαμβάνει και αυτές που απαιτούνται

από το εγχειρίδιο των μετρήσεων για την αντίστοιχη κατηγορία προϊόντος.

Σημειώνουμε ότι υπάρχουν εννέα κατηγορίες προϊόντων:

 Διακόπτες

 Σηματοδοσία

 Συστήματα εκπομπής

 Λειτουργία και συντήρηση

 Κοινά συστήματα

 Προϊόντα στο χώρο του πελάτη και αναβαθμισμένα συστήματα

 Υπηρεσίες

 Εξαρτήματα και μικροεξαρτήματα

 Τερματικά συστήματα

2.7.3. Μετρήσεις Δεύτερου Επιπέδου

Οι μετρήσεις του δεύτερου επιπέδου χρησιμοποιούνται εξωτερικά ανάμεσα

στο πάροχο και το φορέα της υπηρεσίας . Αυτό βοηθάει τους φορείς

υπηρεσίας και τους παρόχους από κοινού να αναγνωρίζουν, να ερευνούν και

να παίρνουν αποφάσεις για θέματα ποιότητας σχετικά με τα προϊόντα.

2.7.4. Μετρήσεις Τρίτου Επιπέδου

Τέλος, οι μετρήσεις του τρίτου επιπέδου είναι εξειδικευμ ένες ανά κατηγορία

προϊόντος ανάλογα με το εύρος της πιστοποίησης κατά TL 9000.

Συγκεντρώνονται με σκοπό να καθορίσουν τα συγκριτικά στοιχεία για τον

κλάδο όπως ο μέσος, η τυπική απόκλιση και τον best -in-class. Αυτά τα

συγκριτικά στοιχεία μπορούν στη συνέχ εια να χρησιμοποιηθούν από τους
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παρόχους για να συμμετέχουν στη στοχοθεσία μέσω των δικών τους

προγραμμάτων βελτίωσης ποιότητας.

2.7.5. Υπολογισμοί Μετρήσεων

Εκτός όμως από τον καθορισμό των μετρήσεων που εφαρμόζονται σε κάθε

πιστοποίηση, το εγχειρίδιο των μετρήσεων δίνει και κατευθύνσεις για τον

υπολογισμό της κάθε μέτρησης. Για κάθε μέτρηση δίνει γενικές και

εξειδικευμένες περιγραφές, εξηγεί το σκοπό, τα προβλήματα, τις πηγές

δεδομένων, και τις κατάλληλες μεθόδους αναφοράς. Ο σκοπός της ανάπτυξης

αυτού του συστήματος είναι η ανάπτυξη μετρήσεων που έχουν νόημα και

προσθέτουν αξία. Γι’ αυτό υπάρχουν πίνακες κανονικοποίησης, κανόνες

μέτρησης, ορισμοί και ορολογία. Οι πίνακες με τις κατηγορίες προϊόντων

ανανεώνονται συνεχώς καθώς όλο και περισσότεροι οργανισμ οί

πιστοποιούνται (QuEST overview, 2001).

Οι μετρήσεις στέλνονται στο σύστημα φύλαξης δεδομένων του TL 9000

(Measurements Repository System, MRS) στο πανεπιστήμιο του Τέξας στο

Ντάλας όπου συγκεντρώνονται υπόκεινται σε επεξεργασία και

δημοσιοποιούνται.

Οι τυποποιημένες μετρήσεις είναι ένα βασικό χαρακτηριστικό του προτύπου.

Αναπτύχθηκαν ξεχωριστά από άλλες απαιτήσεις. Όταν οι μετρήσεις είναι

τυποποιημένες μπορούν εύκολα να φανούν οι τάσεις για τον κλάδο. Οι

επιχειρήσεις μπορούν να αναγνωρίσουν τις αδυναμίες  που μπορούν να

διορθώσουν για να βελτιωθούν.

Ωστόσο, οι μετρήσεις είναι ένα ευαίσθητο θέμα για τους παρόχους. Κανείς δε

θα ήθελε να συγκρίνεται αρνητικά με έναν ανταγωνιστή του από τους πελάτες.

Επιπλέον, οι επιχειρήσεις είναι απρόθυμες να δώσουν πληροφορ ίες που θα

πρόδιδαν το ανταγωνιστικό πλεονέκτημα σε κάποιον ανταγωνιστή τους. Το

πρόβλημα αυτό λύνεται με την ανώνυμη υποβολή των δεδομένων (D. Galen

Aycock, Jean-Normand Drouin and Thomas F. Yohe, 1999).
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2.8 Η ικανοποίηση των αναγκών του τηλεπικοινωνιακο ύ κλάδου
από το πρότυπο TL 9000

Στον τομέα της ποιότητας και αξιοπιστίας δικτύου, οι βασικές ανάγκες είναι η

ποιότητα υπηρεσιών και προϊόντων και η ανάπτυξη λογισμικού. Αυτά

επιτυγχάνονται με το TL 9000 λόγω των εξής χαρακτηριστικών του:

 Δίνεται έμφαση στις απαιτήσεις του πελάτη για ποιότητα και αξιοπιστία

 Εστίαση στη βελτίωση και τα αποτελέσματα για τη συμμόρφωση

 Ενσωματώνει την ικανοποίηση του πελάτη, τις λειτουργικές μετρήσεις

και την επιθεώρηση των διεργασιών για να κατευθύνει τη συνεχή

βελτίωση

 Περιλαμβάνει εξειδικευμένες απαιτήσεις για τον κλάδο που είναι

απαραίτητες για την επίτευξη υψηλής αξιοπιστίας δικτύου

 Οι μετρήσεις δίνουν τη δυνατότητα για συγκρίσεις με τον κλάδο.

Σε ότι αφορά την κλιμάκωση του κόστους, τα βασικά προβλήματα που είχε να

επιλύσει ο κλάδος ήταν το υψηλό κόστος της κακής ποιότητας, τα πολλαπλά

και επικαλυπτόμενα πρότυπα και η αποτελεσματικότητα των λειτουργιών. Για

τη διευθέτηση τους, το TL 9000:

 Δίνει έμφαση στην αποτελεσματικότητα των διεργασιών, τη μείωση της

επαναληψιμότητας και των ελαττωματικών προϊόντων, μειώνοντας έτσι

το κόστος της κακής ποιότητας και αυξάνοντας την κερδοφορία

 Αποτελεί ένα ενιαίο πρότυπο ποιότητας και σύστημα μέτρησης

αποδοτικότητας μειώνοντας το κόστος της συμμόρφωσης(που ήταν

πολύ μεγαλύτερο όταν χρειαζόταν η συμμόρφωση με πολλά πρότυπα)

 Οι μετρήσεις παρέχουν δεδομένα για την αποτελεσματικότερη χρήση

των εσωτερικών πόρων στην επίλυση προβλημάτων και τη βελτίωση

προϊόντων και διεργασιών

Σε ότι αφορά τις σχέσεις με πελάτες και προμηθευτές όπου πρέπει να

παρέχεται διασφάλιση ποιότητας για τους προμηθευτές και να εξασφαλίζεται

η επικοινωνία και η συνεργασία τόσο με τους πελάτες όσο και με τους

προμηθευτές σημειώνουμε ότι:

 Το TL 9000 αναπτύχθηκε από κοινού από προμηθευτές και παρόχους

υπηρεσιών
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 Το TL 9000 με τις απαιτήσεις και τις μετρήσεις του εξασφαλίζει μία

κοινή γλώσσα για όλους, και ένα επίπεδο για τις προσδοκίες

αποδοτικότητας σε όλο τον κλάδο.

Σε ότι αφορά την ταχύτητα διείσδυσης στην αγορά και το χρόνο κύκλου ζωής:

 Η επικέντρωση στις διεργασίες επιτρέπουν ευελιξία

 Η εξάλειψη της επαναληψιμότητας και των ελαττωματικών

προϊόντων/υπηρεσιών, επιτρέπει τη μείωση το κύκλου ζωής

 Τα μοντέλα διαχείρισης του κύκλου ζωής για το hardware και το

software, βελτιώνουν την ταχύτητα διείσδυσης στην αγορά.

Τέλος σε ότι αφορά την παγκοσμιοποίηση λόγω της οποίας παρουσιάστηκαν

σοβαρά προβλήματα στον κλάδο με τα πολλαπλά και επικαλυπτόμενα

πρότυπα ποιότητας τις μετρήσεις και τις επιθεωρήσεις, το TL 9000 αποτελεί

ένα ενιαίο πρότυπο μειώνοντας έτσι τη σύγχυση που δημιουργείται από  τη

χρήση πολλών προτύπων.
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