TL 9000 — zmodyfikowany standard I1SO 9001
dla telekomunikacji

(Andrzej Guzikowski )

Ogdlnie zaprezentowano standard TL 9000, wyznaczajqcy zakres, zasady i Srodki weryfikacyjne niezbedne do
wlasciwego zarzqdzania jakoSciq biznesu w branZy telekomunikacyjnej. Standard ten, oparty na normie ISO 9001,
opracowali (i pracujq nad jego kolejnymi edycjami) przedstawiciele najwiekszych w swiecie dostawcow rozwiqzan
dla telekomunikacji oraz czotowych operatorow sieci telekomunikacyjnych.

telekomunikacja, zarzqdzanie jakoScig, standard TL 9000

Wprowadzenie

Jak wiadomo, wydany w 1994 r. przez International Organization for Standardization (ISO), standard
ISO 9001 (badZz jego odpowiednio ,,przykrojone” odmiany 9002 i 9003) stanowil podstawowy
zbiér wymagan, dotyczacych budowy i utrzymania systemu zarzadzania jakoScig w firmie blizej nie
okreslonej branzy. Sformutowanie bardzo stusznego i koniecznego z punktu widzenia zarzadzania
firmg zbioru wymagan musialo by¢ okre§lone wigc na poziomie bardzo ogélnym i fakultatywnym.
Powodowato to konieczno$¢, a zatem dowolnos$¢ interpretacji poszczegélnych zapiséw standardu,
w zaleznoSci od przyjetego podejscia kazdej, indywidualnej firmy z bardzo szerokiej palety firm

i branz. Wlasnie owa ,,dowolno$¢ interpretacji” zapisow normy w praktyce budzita i — jak wiem

z wilasnych, wieloletnich obserwacji — nadal budzi wiele kontrowersji na poziomie firma — organ
sprawdzajacy, nadajacy certyfikat ISO. Ponadto uzyskanie certyfikatu ISO dla systemdéw zarzadzania
jakoscig nie uchronito niektérych firm (w tym réwniez polskich) przed sporymi ktopotami w biznesie,
a nawet przed bankructwem.

Ze wzgledu na szczuplo$¢ ram tego artykulu Autor szerzej nie rozwija wspomnianego watku, a jedynie
pozostaje przy tak ogélnie sformutowanej, aczkolwiek polemicznej, konstatacji. Wtasnie te tylko
»dotkniete” powody, jak réwniez corocznie ponoszone wysokie straty, spowodowane niska jakoScig
dostarczanych produktéw i ustug na rynek branzy telekomunikacyjnej (w Ameryce Pétnocnej wedtug
szacunkowych rachunkéw w 1996 r. wynosily one 10+ 15 mld USD, a oficjalnie mierzone osiagaty
ok. 1 mld USD), sktonitly do zainteresowania si¢ systemem zarzadzania jakoScig wedlug innego,
zmodyfikowanego wzorca ISO 9001, ale z konkretnym odniesieniem do branzy telekomunikacyjne;j.

Model TL 9000

W 1996 r. w Stanach Zjednoczonych, z inicjatywy giéwnych i najwickszych operatoréw dziatajacych
na pétnocnoamerykanskim rynku telekomunikacyjnym, zostalo powotane dobrowolne stowarzyszenie
przedstawicieli operatoréw sieci telekomunikacyjnych oraz dostawcéw sprzetu i ustug, nazwane
Quality Excellence for Suppliers of Telecommunication (QUEST) Leadership Forum. Podjeto si¢ ono
zadania zmodyfikowania standardu ISO 9001 na potrzeby branzy telekomunikacyjnej. Zatozycielami
byly miedzy innymi takie firmy, jak: Ameritech, AT&T, Bell Atlantic, Bell Canada, South Bell
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Communication, Sprint, MCI WorldCom, 3M Telecom Systems Division, Alcatel Network Systems,
Cisco Systems, Complas, Corning, Ericsson, Hawlett Packard, Fijitsu Network Communication,
Lucent Technologies, Motorola, Nortel, Siemens Telecom Network, Telcordia Technologies, czy
Juran Institute. W skfad stowarzyszenia weszto: 12 operatoréw, 46 dostawcow sprzetu i ustug oraz
11 organizacji wspéldziatajacych (w listopadzie 2001 r. do QUEST Forum nalezato juz 156 firm,
w tym 14 operatoréw, 93 dostawcow produktéw i ustug, 49 organizacji wspoétdziatajacych). Pierwszym,
konkretnym efektem prac przedstawicieli wszystkich zgrupowanych w organizacji firm byto wydanie
pod koniec 1999 r. nowego standardu TL 9000 (Telecommunication Leadership), Release 2.5, Quality
System Requirements — Book 1 oraz Quality System Metrics — Book 2, skonstruowanych wedlug
modelu zamieszczonego na rys. 1.

Obszar zainteresowania QUEST Forum
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' Miedzynarodowe standardy ISO 9001 .
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Rys. 1. Model TL 9000

Mierniki TL 9000

Absolutng nowoScia w przedstawionym modelu TL 9000 (TL 9000 Quality System Metrics, Book 2,
Release 2.5), w poréwnaniu z ISO 9001, jest okreSlenie i precyzyjne zdefiniowanie miernikéw
do oceny dostarczanych produktéw, z zastosowaniem podziatu na mierniki dla sprzetu (hardware
metrics), oprogramowania (software metrics), a takze Swiadczonych ustug (services metrics).

Na podstawie amerykanskich standardow (QMS GR179, 1252, 1202 oraz IPQM GR 1315 i RQSM
GR 929) okreslono nast¢pujace mierniki:

— wspdlne dla sprzetu (hardware) 1 oprogramowania (software): Number of Problem Reports —
NPR (podziat na Critical, Major i Minor); Problem Report Fix Response Time — FRT (podzial na
Major i Minor); Overdue Problem Report Fix Responsiveness — OFR (podzial na Major i Minor,
a kazde z nich na Penalty); On Time Items Delivery — OTI; System Outage Measurement — SO;

— tylko sprzetu: Return Rates (podzial na First Year Return Rate — FYRR oraz Long Term Return
Rate — LTRR);

— tylko oprogramowania: Software Update Quality — SWU, Release Application Aborts — RAA,
Corrective Patch Quality — CPQ, Feature Patch Quality — FPQ.
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Opierajac si¢ na wspomnianych standardach, zdefiniowano mierniki potrzebne do oceny ustug
(services): Installation, Engineering, Maintenance, Repair, Call Center, Support Services.

Dla kazdego z przedstawionych rodzajéw ustug okreSlono i zdefiniowano nastepujgce mierniki:
Number of Problem Service Reports — NPRS, Problem Service Report Fix Response Time — SRFT,
Overdue Service Problem Report Fix Responsiveness — SORF, Service Quality (SQ), On Time Service
Delivery — OTS.

Dla wszystkich wyszczeg6lnionych elementéw produktu, czyli sprzetu, oprogramowania i ustug,
zastosowano jeden miernik On Time Delivery Installed Systems — OTIS do caloSciowej oceny
produktu jednego dostawcy.

Ogromng wartoscig standardu TL 9000 jest bardzo precyzyjne zdefiniowanie kazdego z mierni-
kéw, w tym wyjasnienie i przedstawienie sposobu liczenia oraz postgpowania dla przewidzianych
przypadkéw watpliwych. Wszystkie wystepujace obecnie na rynku produkty dla telekomunikacji sg
odpowiednio pogrupowane we wlasciwe Kategorie produktow, ktére w postaci tabelarycznej stanowia
statg czes¢ standardu (TL 9000 Quality System Metrics — Book 2, Appendix A, Table A-1). Umozliwia
to poréwnanie (bench-marking) osiaganych rezultatéw odpowiednich miernikéw dla ,,podobnych” —
tej samej klasy — produktéw réznych dostawcéw. Podstawowym warunkiem dla firmy ubiegajacej
si¢ o certyfikat zgodnoSci systemu zarzadzania jakoScig z TL 9000, jak i firmy pragnacej utrzymac
certyfikat, jest wysylanie osigganych rezultatéw miernikéw produktéw do jednostki powierniczej
QuEST Forum, czyli University of Texas w Dallas (USA). Firma ubiegajaca si¢ o certyfikat powinna
wysla¢ wyniki odpowiadajacych jej dziatalnosci miernikéw co najmniej trzy miesigce przed auditem
certyfikujacym, a pragnaca utrzymac certyfikat — kwartalnie. Przeptyw danych TL 9000 pokazano na
rys. 2.

T Administrator
Publikowane € QuEST Forum - Klugze > Dos[tii\krvca
branzowe statystyki American Society kodujace produktu
(dane poréwnawcze) for Quality (ASQ)
T Specyfikowane

dane klienta  Specyfikowane

Podsumowanie
dane dostawcy
kwartalnych Zakod
rezultatow akodowane i
dane

Klient (operator)

Powiernik QuEST Forum

University of Texas,
Dallas (UTD)

Rys. 2. Przeptyw danych TL 9000

Dostawca produktu (moze to by¢ sprzet, oprogramowanie, ustuga, wystepujace indywidualnie lub
w dowolnej kombinacji) jest zobligowany do okresowego sporzadzania wynikow wlasciwych mier-
nikoéw, postugujac si¢ danymi cz¢Sciowo dostarczonymi przez klienta — operatora sieci. Wyniki

sq wykorzystywane przez dostawce do wewnetrznego przegladu przez kierownictwo, jednoczeSnie
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odpowiednio zakodowane sa przesylane do Powiernika QuEST Forum, czyli wcze$§niej wymienionego
uniwersytetu, a na warunkach kontraktowych moga by¢ dostarczane do klienta. Zadaniem Powiernika
jest obliczenie warto$ci Sredniej wynikéw danego miernika dla danej kategorii produktu i przed-
stawienie uSrednionych wynikoéw Administratorowi QuEST Forum, ktérym jest American Society for
Quality. Rolg za$ tej organizacji jest cykliczne, niczym nie skrgpowane podawanie wynikéw do opinii
publicznej. Nalezy podkresli¢, ze nie ma obawy o publikowanie szczeg6étowych rezultatéw dotyczacych
jakiejkolwiek firmy. Tak wiec wszystkie zainteresowane strony (dostawcy produktéw, operatorzy sieci
i jednostki administracyjne rynku telekomunikacyjnego) maja mozliwos¢: konfrontacji, poréwnania
wlasnych wynikéw z warto$ciami Srednimi miernikéw oraz stalego obserwowania tendencji i trendéw
wystepujacych w branzy dla odpowiednich kategorii produktow.

Przeglad najwazniejszych wymagan TL 9000

Podstawa zbioru wymagan TL 9000 (TL 9000 Quality System Requirements, Book 1, Release 2.5) jest
petny zbiér wymagan ISO 9001. QuEST Forum, jako twérca i wydawca, do kazdego z paragraféw
standardu ISO 9001 (w wydaniu z 1994 r. jest ich 20) dodat dodatkowe wymagania, aby w petni
dostosowaé go do branzy telekomunikacyjnej. Warto zatem, cho¢ pobieznie, oméwi¢ — podkreSlajac
réznice — wsp6lne wymagania TL 9000 i ISO 9001.

W punkcie 4.1 (Odpowiedzialnos¢ kierownictwa, uprawnienia i organizacja) wskazano, ze dostawca
produktu ma obowigzek cyklicznego, okresowego ustalania celéw dla miernikéw oraz §ledzenia ich
wykonania.

W punkcie 4.2 (System jakosci) zawarto wymaganie dotyczgce utworzenia i demonstrowania modelu
Cykl Zycia produktu, tj. zaprojektowania wlasciwych proceséw, w tym dziatan i odpowiedzialnoSci,
poczynajac od projektowania przez wykonanie oraz logistyke, instalacje i utrzymanie az po utylizacje
(jesli wymagana), w tym ustanowienie niezbednych metod w przypadku awarii produktu. Wymaga si¢
réwniez wlasciwego postepowania z pomocniczym oprogramowaniem i specjalistycznymi narzedziami,
uzytymi w kazdej z faz zycia produktu, a przede wszystkim ich zidentyfikowania i nalezytego
jakoSciowego zabezpieczania. Ponadto zaakcentowano wymaganie wobec dostawcy o potrzebie
planowania jakoSci zaréwno krétko-, jak i dlugookresowej z aktywnym udzialem klienta oraz
podwykonawcy.

Rozszerzono wymagania punktu 4.3 (Przeglgd umowy), wprowadzajac w kontrakcie konieczno$¢
zapisow szczegbtow, dotyczacych planu akceptacji produktu oraz odpowiedzialnosci za wszelkie
nieprawidlowosci w pracy produktu w catym okresie postakceptacyjnym.

Kolejny punkt 4.4 (Sterowanie projektowaniem/konstruowaniem) stanowi ,,rewolucj¢” w stosunku do
wymagan ISO. Wprowadzono wymagania identyfikacji produktu, pelnego planu projektu/konstrukcji
produktu, planowania testéw dla sprzetu i oprogramowania, a takze okre$lono zbiér koniecznych
elementéw, sktadajacych sie na wynik projektowania/konstruowania. Przyjeto, ze warunki procesu
projektowania ustug, musza by¢ takie, jakie zalozono dla sprz¢tu i oprogramowania. Zobowigzano
dostawce do zbierania opinii oraz uwag od klientéw i podwykonawcéw na temat projektu/konstrukcji
produktu, jak réwniez do obligatoryjnego powiadamiania klientéw o dokonywanych zmianach. Sg to
tylko najwazniejsze pozycje z wielu dodatkowych wymagan w zakresie projektowania/konstruowania.

Nastepny punkt 4.5 (Nadzor nad dokumentacjq) wzbogacono, naktadajac na dostawce obowiazek
pieczolowitego czuwania nad wszelkimi dokumentami i danymi przekazanymi przez klienta, majacymi
zwigzek z projektowaniem produktu, sprawdzaniem, testowaniem i/lub obstuga produktu.
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W punkcie 4.6 (Zakupy), dotyczacym zakupdéw, okreSlono wymagania i nakazano ich wykonanie,
w tym podano kryteria oceny dostawcéw i podwykonawcOw oraz wskazano na konieczno$¢ ich
powiadamiania o osiaganych wynikach.

Punkt 4.7 (Postepowanie z wyrobem dostarczonym przez klienta), jako jeden z nielicznych, pozostal
bez zmian.

W punkcie 4.8 (Oznaczanie wyrobu i jego identyfikowalnos¢) rozszerzono wymagania wobec dostawcy,
nakladajac obowigzek zarzadzania konfiguracjg sprzgtu i oprogramowania produktu w kazdym obiekcie
klienta, identyfikacji sprz¢tu na najnizszym, konstrukcyjnie przewidzianym poziomie wymienialnosci
(field replaceable units) oraz dokladnego rozpoznawania wprowadzonych zmian konstrukcyjnych
W sprzecie.

Punkt 4.9 (Sterowanie procesem w produkcji i instalowaniu) uzupetniono dodatkowymi wymaganiami,
dotyczacymi zapisywania i przechowywania rezultatéw testowania oraz kontrolowania sprzetu,
okreSlenia kwalifikacji operatorow-testeréw sprzetu (zaréwno w sferze produkcji, jak i ustug), a takze
prowadzenia przez dostawce ,,.banku” umiejetnosci pracownikéw. W odniesieniu do oprogramowania
jest wymagane pelne zarzadzanie jego odmianami, tacznie z komunikowaniem i udzielaniem rad
klientowi na temat aktualnych lub planowanych zmian.

W punkcie 4.10 (Kontrola i badania) zamieszczono wymagania dotyczace okreslenia metod,
parametréw i ich zakresu tolerancji podczas kontroli oraz testowania, zapisywania i przechowywania
wynikéw testow calego produktu (sprzetu, oprogramowania, ustugi). Tylko w przypadku sprzetu
nakazano obowigzkowe testowanie naprawionych i zwracanych cze$ci — w warunkach co najmniej
rownych do stosowanych w aktualnej produkcji. Nalozono réwniez obowigzek prowadzenia kontroli
pakowania i oznaczania sprzetu tuz przed wysyika.

Punkt 4.11 (Nadzorowanie wyposazenia do kontroli, pomiarow i badari), dotyczacy kalibracji i lega-
lizacji przyrzadéw kontrolno-pomiarowych, uzupetniono, podkreslajac koniecznos$¢ zidentyfikowania,
zinwentaryzowania (podlegajace, nie podlegajace kalibracji) i wydzielenia obecnie nie uzywanych
przyrzadéw.

Zawartosci punktéw 4.12 (Status kontroli i badania), 4.13 (Postepowanie z wyrobem niezgodnym

z wymaganiami) 1 4.14 (Dziatania korygujqce i zapobiegawcze) pozostajg bez dodatkowych wymagan.
Jedynie w przypadku punktu 4.13 wprowadzono obowiazek analizowania trendu jako podstawy
proponowanych dziatar prewencyjnych i korygujacych.

Rozbudowano — zgodnie z przyjeta pragmatyka — kolejny punkt 4.15 (Obchodzenie si¢ z wyro-
bem, jego przechowywanie, pakowanie, zabezpieczanie i dostarczanie), opisujacy zabezpiecza-

nie produktu w fazie skladowania, pakowania i przemieszczania. Wyrdzniono tutaj wymaganie
ochrony przed wytadowaniem elektrostatycznym, zjawiskiem niezwykle groZnym dla produktéw
telekomunikacyjnych. Nalozono tez obowigzek zabezpieczenia oprogramowania przed wirusem,

a takze obowigzek posiadania i dostarczania dokumentacji dla procedury Tymczasowa zmiana

oprogramowania.

Dwa nastgpne punkty 4.16 (Zapisy jakosci) i 4.17 (Wewnetrzne audity jakosSci) nie zawieraja
dodatkowych wymagan.

W punkcie 4.18 (Szkolenia) nastapita duza zmiana jakoSciowa. Wymagania dodatkowe koncentruja
si¢ na obowigzku szkolenia personelu w zakresie: kilkunastu wymienionych z nazwy zagadnien,
tematéw dotyczacych podniesienia SwiadomoSci personelu i doskonalenia jakoSci. Obowiazkowe dla
dostawcy staje si¢ rOwniez prowadzenie specjalistycznych szkolen, propagujacych podstawowa wiedze
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o zjawisku wyladowan elektrostatycznych i dziataniach prewencyjno-zapobiegawczych w tym zakresie
dla wszystkich pracownikéw, majacych kontakt z produktami dla telekomunikacji. Wprowadzono
réwniez obowiazek szkolen z zakresu bezpieczeristwa pracy i ochrony Srodowiska.

W punkcie 4.19 (Serwis) wyraznie wzbogacono zbiér obowigzkéw dostawcy, dotyczacy serwisowania,
Swiadczenia uslug. Bardzo mocno zaakcentowano potrzebg: wspomagania klienta, dysponowania
wladciwie przygotowanym personelem $§wiadczgcym ustugi, powiadamiania klienta o wystepujacych
problemach w postgpowaniu z produktami, opracowania procedur postepowania w nagtych przypadkach
oraz ustanowienia niezawodnego sposobu komunikowania si¢ klient — dostawca. Te ostatnie dwa
elementy musza obowigzywac tak diugo, jak to wynika z cyklu zycia produktu. W odniesieniu do
oprogramowania wymaga si¢ réwniez ustanowienia procedury Tymczasowa zmiana oprogramowania,
a w przypadku sprzetu procedury modyfikacji — zamiany jego elementdw.

Punkt 4.20 (Metody statystyczne), ostatni z istniejacych w standardzie ISO, jasno i wyraZnie
wzbogacono, nakazujagc mierzenie gtéwnych proceséw dostawcy, aby ciagle podnosi¢ efektywnosé
systemu zarzadzania.

Na tym koniczy si¢ wspdlnota TL 9000 i ISO 9001. Twoércy TL dodali od siebie jeszcze jeden,
ostatni, punkt 21., tytutujac go Quality Improvement and Customer Satisfaction (Doskonalenie jakosci
i satysfakcja klienta). Jest to do§¢ szeroko rozbudowany blok wymagan skierowanych przede wszystkim
do dostawcy, aczkolwiek réwniez akcentujacy konieczno$¢ Scistej wspodtpracy ze strony klienta. Warto
wymienié¢ tutaj tylko giéwne pozycje, wokét ktérych zbudowano zbidér wymagan, a mianowicie:
posiadanie Programu doskonalenia jakoSci przez dostawce (m.in. udzial ogétu pracownikéw wraz
z informowaniem ich o poziomie satysfakcji klienta), zwigzki partnerskie dostawca — klient, wyniki
jakoSciowe (w tym wyniki badania satysfakcji klienta, zaréwno widziane ,,oczami” klienta, jak

i dostawcy) oraz bardzo wazny i konieczny obowigzek dla dostawcy, czyli ustanowienie procedury
Wprowadzanie nowego produktu.

Opcje i warunki certyfikacji/rejestracji dostawcow produktu
zgodne z TL 9000

Jak wcze$niej wspomniano, istnieje wiele mozliwosci certyfikacji/rejestracji firm, spelniajacych
wymagania TL 9000 w zaleznoSci od zakresu dziatalnoSci firmy na rynku, np.:

e TL 9000 — H Sprzet (hardware) Wymagania systemu jakoSci (Quality System Requirements)
& mierniki sprzetu (hardware metrics),

e TL 9000 — S Oprogramowanie (software) Wymagania systemu jakos$ci (Quality System
Requirements) & mierniki oprogramowania (software metrics),

e TL 9000 — V Uslugi (services) Wymagania systemu jakoS$ci (Quality System Requirements)
& mierniki ustug (services metrics)

lub jakakolwiek kombinacja powyzszych pozycji.

Spelnienie wymagan i obliczanie wynikéw miernikéw, w tym obowiazek ich raportowania do UTD,
sa facznymi warunkami otrzymania pomysSlnej certyfikacji/rejestracji, wystawionej przez jednostki
certyfikujace/rejestrujace, akredytowane przez QUEST Forum.

116 saincomone 3-4/2001




TL 9000 - zmodyfikowany standard ISO 9001
Andrzej Guzikowski dla telekomunikacji

Uzasadnione zatem jest stwierdzenie, ze w przypadku systemu zarzadzania jakoScig zgodnego
z TL 9000 wystepuje podwojny rodzaj zgodnoSci: realizowanych przez dostawce procesow,
ktore muszg by¢ wyposazone na stale w odpowiednie rozwigzania do wymagan standardu TL,
oraz dostarczanych produktéw, wskazanych, mierzonych, poréwnywanych wedlug precyzyjnych
definicji i wskazan. Ten pelen zakres pozostaje w polu zainteresowania auditoréw systemu
zarzadzania jakoScig zaréwno wewnetrznych, jak i zewnetrznych.

Zakonczenie

W niniejszym artykule zaprezentowano, chyba po raz pierwszy w Polsce, nowy standard TL 9000,
robigcy blyskawiczng karier¢ na pétnocnoamerykanskim i dalekowschodnich rynkach telekomunika-
cyjnych, oparty na normie ISO 9001:1994 (wydanie z 1994 r.). Nalezy jednak zaznaczy¢, ze QUEST
Forum wydato na poczatku 2001 r. TL 9000 Release 3.0, na podstawie nowej edycji standardu
ISO 9001:2000. Podejscie jest analogiczne do tego, jakie starano si¢ pokaza¢ w artykule. Standard
TL 9000 jest trzecim ,,branzowym ISO 9001 w §wiecie, po przemysle motoryzacyjnym (QS 9000)
i aeronautycznym (AS 9000).

Warto réwniez podkreslié, ze obecnie w dziedzinie zarzadzania preferuje si¢ nowa ,,doktryne”,
polegajaca na tym, aby zmieni¢ model zarzadzania firma z typu ,.kierowanej wynikiem” (outcome
driven) na typ ,skoncentrowanej na procesach” (processes focused). Mierniki TL 9000 bardzo
dobrze oddajg charakter tego drugiego modelu i moga by¢ z duzym powodzeniem wykorzystywane
do wspomagania wyniku finansowego, przychodéw oraz zyskéw firmy, majac nan ogromny wplyw.
Dobrym tego przyktadem moze by¢ firma Lucent Technologies Poland, ktéra jako pierwsza i do dzi§
jedyna w Polsce oraz jedna z kilku w Europie, uzyskala — nadany przez British Standard Institution —
certyfikat TL 9000 na ustugi i produkty (wykonywane w Polsce) dostarczane polskim klientom.

Nalezy tez dodaé, ze w artykule uzyto rozmyslnie niektérych zwrotéw anglojezycznych, poniewaz
standard TL 9000 jest nowo$cia i nie ma swego polskiego wydania, a Autor nie chcial tworzy¢
wlasnego nazewnictwa, szczeg6lnie w przypadku miernikéw, dlatego zastosowal nazwy oryginalne.
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