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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 

 
Η παρούσα διπλωµατική εργασία, αποσκοπεί στη µελέτη του κλάδου των 

Τηλεπικοινωνιών και των Πρότυπων Συστηµάτων ∆ιαχείρισης Ποιότητας που 

εφαρµόζονται σε αυτόν. Πιο συγκεκριµένα, µετά από µια παρουσίαση των βασικών 

εξελίξεων που επηρέασαν τον κλάδο τα τελευταία χρόνια αλλά και της κατάστασης 

που επικρατεί στην αγορά σήµερα γίνεται µια µελέτη του προτύπου TL 9000 ένα 

πρότυπο εξειδικευµένο για τον κλάδο των τηλεπικοινωνιών, το οποίο βασίζεται στο 

ISO 9000. Το πρότυπο αναπτύχθηκε από την QuΕST Forum την προηγούµενη 

δεκαετία, µε σκοπό να αποτελέσει ένα ενιαίο πρότυπο ποιότητας που θα  ενοποιήσει 

τα πολλά και επικαλυπτόµενα πρότυπα που κατά καιρούς εφαρµόζονταν στον κλάδο.  

 

Στη συνέχεια δίνεται ιδιαίτερη βαρύτητα σε ένα θέµα που σχετίζεται άµεσα µε την 

παροχή τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών ποιότητας, τις µετρήσεις. Γίνεται µια 

ανασκόπηση των συστηµάτων µέτρησης ποιότητας  και αναλύεται πως µέσα από 

µεθοδολογικές  προσεγγίσεις µπορούν οι µετρήσεις του προτύπου TL 9000 όταν 

ενσωµατώνονται στο Σύστηµα ∆ιοίκησης Ποιότητας ενός οργανισµού   να 

συµβάλλουν στην παροχή προϊόντων και υπηρεσιών υψηλής ποιότητας στις 

Τηλεπικοινωνίες.  

 

Ειδικά για τον τοµέα του λογισµικού, παρατίθεται µια προσέγγιση όπου η από κοινού 

χρήση της προσέγγισης των προτύπων TL 9000 και ISO/IEC, µπορεί να συµβάλλει 

καθοριστικά στην επίλυση βασικών προβληµάτων που σχετίζονται µε την ποιότητα 

των προϊόντων λογισµικού.  

 

 

 

 

 

 ii
 



 

 

 

 

 

 

 

Στην οικογένειά µου, Σωτήρη, Καίτη και Κωνσταντίνο, που σε όλη  τη 

διάρκεια των προπτυχιακών και µεταπτυχιακών σπουδών µου,  έκαναν 

ότι µπορούσαν για να µε βοηθήσουν να εκπληρώσω τους στόχους και τα 

όνειρά µου και ήταν δίπλα µου µε κάθε δυνατό τρόπο  σε όλες τις 

δύσκολες περιόδους. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 iii
 



ΕΥΧΑΡΙΣΤΙΕΣ  

 
Θα ήθελα να ευχαριστήσω θερµά το ∆ιευθυντή του Ευρωπαϊκού 

Μεταπτυχιακού Προγράµµατος στη ∆ιοίκηση Επιχειρήσεων- 

Ολική Ποιότητα και  Καθηγητή του Τµήµατος Οργάνωσης και 

∆ιοίκησης Επιχειρήσεων του Πανεπιστηµίου Πειραιώς, κύριο 

Γεώργιο Μποχώρη, για την καθοδήγηση και την πολύτιµη  

βοήθεια που µου προσέφερε για την εκπόνηση της παρούσας 

εργασίας.  

 

Επίσης, ευχαριστώ τους διδάσκοντες του Μεταπτυχιακού 

προγράµµατος για τις γνώσεις που µου προσέφεραν.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 iv

 



ΠΙΝΑΚΑΣ ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΩΝ 

 
                              Σελίδα 

Περίληψη………………………………………………ii 

Ευχαριστίες……………………………………………iv 

Πίνακας Περιεχοµένων……………………………..…v 

Κατάσταση πινάκων-σχηµάτων………………………x 

 

Κεφάλαιο  1 Εισαγωγή……..…………………………1 
1.1 Αντικείµενο της εργασίας……………………………………………1  

1.2 Σκοπός της εργασίας………………………………………………....3 

1.3 ∆οµή της εργασίας …………………………………………………..4  

 

Κεφάλαιο 2 Τηλεπικοινωνίες…………………………5 
2.1  Εισαγωγή…………………………………………………………......6 

2.2  Οριοθέτηση του κλάδου των Τηλεπικοινωνιών……………………...7 

2.3  Τηλεπικοινωνιακή ανάγκη/υπηρεσίες/προϊόντα……………………..8 

2.4  Χαρακτηριστικά της ζήτησης ………………………………………12 

2.5  Παράγοντες που επηρεάζουν τη ζήτηση …………………………...12 

2.6   Οι εξελίξεις που επηρέασαν τον κλάδο τα τελευταία χρόνια………14 

2.7   Η κατάσταση του κλάδου σήµερα σε διεθνές επίπεδο……………..21 

2.8 Οι προοπτικές του κλάδου ….………………………………………28 

2.9 Προβλήµατα που αντιµετωπίζουν οι πάροχοι………………………31 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 2ου ΚΕΦΑΛΑΙΟΥ….………………………………..33 

 
 v

 



 Σελίδα 

Κεφάλαιο 3  Η Ποιότητα στις Τηλεπικοινωνίες……35 
3.1 Εισαγωγή στην Ποιότητα…………………….……………………..35 

3.2 Αρχές ∆ιοίκησης Ποιότητας…………….…….…………………….38 

3.3 Συστήµατα Ποιότητας ……………………………………………...39 

3.4 Η ανάγκη για ποιότητα στις Τηλεπικοινωνίες………………………41 

3.5  Η σειρά προτύπων ∆ιασφάλισης Ποιότητας ISO 9000 ως εργαλείο 

∆.Ο.Π. …………………………………………………………………..45 

3.6  Η σχέση των Συστηµάτων Ποιότητας και των µοντέλων 

Επιχειρηµατικής Αριστείας ……………………………….…………….49 

3.7  Οι απαιτήσεις των πελατών από τις    

Τηλεπικοινωνιακές επιχειρήσεις ……………………….……………….50 

3.8  Χαρακτηριστικά των Συστηµάτων Ποιότητας στα τηλεπικοινωνιακά 

συστήµατα…..…………………………………………………………..52 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 3ου ΚΕΦΑΛΑΙΟΥ…………………………………...54 

 

Κεφάλαιο 4  Ρυθµιστικό πλαίσιο και Τυποποίηση 

στην Ευρώπη………….………………………………57 
4.1 Η κατάσταση στην Ευρωπαϊκή Αγορά  

Τηλεπικοινωνιών σήµερα……………………………………………….57 

4.2 Το ρυθµιστικό πλαίσιο της Ευρωπαϊκής Ένωσης για τις 

Τηλεπικοινωνίες…………………………………………….…………...59 

4.3 Το Ελληνικό νοµοθετικό πλαίσιο…………………………………...64 

4.4 Η Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων………….66 

4.5 Ο ρόλος της τυποποίησης στην Ευρώπη……………………………68 

4.6 Η κοινωνία της πληροφορίας και τυποποίηση……………………...70 

4.7 Συµπεράσµατα……………………………………...………………71 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 4ου ΚΕΦΑΛΑΙΟΥ…...………….…………………....72 

 vi
 



Σελίδα 

Κεφάλαιο 5  Το Πρότυπο Ποιότητας TL 9000……...75 
5.1 Εισαγωγή……………………………………………………………75 

5.2 Η ανάγκη για ένα πρότυπο στις Τηλεπικοινωνίες…………………..76 

5.3 Η πορεία προς το πρότυπο…………………………………………..77 

5.4 Το πρότυπο TL 9000 ως επέκταση του ISO 9001………………......81 

5.5 Η δοµή του προτύπου ………………………………………………82 

5.6 Οι απαιτήσεις του TL 9000……………………………….…………85 

5.7 Οι µετρήσεις  του TL 9000……………………………………….....87 

5.8 Τεκµηρίωση…………………………………………………………91 

5.9  Οι βασικές προσθήκες στο TL 9000……..........................................93 

5.10  Η έννοια του κύκλου ζωής στο TL 9000………………………….94 

5.11 Οι στόχοι του TL 9000…………………………………………….95 

5.12  Πλεονεκτήµατα του TL 9000……………………………………..96 

5.13  Βασικοί παράγοντες για την επιτυχία  εφαρµογής  

του προτύπου…………………………………………………………..101 

5.14 ∆ιαφορές ανάµεσα στο TL 9000 και το ISO 9001……………….102 

5.15  Η ικανοποίηση των αναγκών του τηλεπικοινωνιακού κλάδου  

από  το πρότυπο TL 9000……………………………………………...104 

5.16  Υλοποίηση ενός συστήµατος ποιότητας κατά TL 9000 µε τον κύκλο 

του Deming…………………………………………………...………..106 

5.17 Η εξέλιξη των πιστοποιήσεων κατά TL 9000…….………………110 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 5ου ΚΕΦΑΛΑΙΟΥ………………….………………112 

 

 

 

 vii
 



Σελίδα 

Κεφάλαιο 6  Μετρήσεις Ποιότητας 

στις Τηλεπικοινωνίες……………………………….116 
6.1 Εισαγωγή …….…………………………………………….………116 

6.2 Η σηµασία των µετρήσεων Ποιότητας ………………….....……...117 

6.3 Βιβλιογραφική ανασκόπηση των µετρήσεων ποιότητας …….……119 

6.4 Προβλήµατα και περιορισµοί των παραδοσιακών συστηµάτων 

µέτρησης απόδοσης……………………………………………………121 

6.5 Η ανάγκη για νέα συστήµατα µετρήσεων………………………….123 

6.6 Σύγχρονες θεωρίες για τις µετρήσεις απόδοσης…………………...125 

6.7  Μια προσπάθεια για δηµιουργία δεικτών Ποιότητας  

στην  Ελλάδα…………………………………………………………..127 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 6ου ΚΕΦΑΛΑΙΟΥ………………….………………134 

 

Κεφάλαιο 7  Εφαρµογές  των µετρήσεων και των 

απαιτήσεων του TL 9000…………………………....138 
7.1 Εισαγωγή……………………………………………………….…..138 

7.2 Βασικές απαιτήσεις…………………………………………….......139 

7.3 Η χρήση των µετρήσεων του TL 9000………………………….....143 

7.4 ∆είκτης απόδοσης κλάδου…………………………………………147 

7.5 ∆είκτης Ποιότητας για τις µετρήσεις του TL 9000………………..150 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 7ου ΚΕΦΑΛΑΙΟΥ…..………………………………155 

 

 

 

 viii
 



Σελίδα 

Κεφάλαιο 8  Πρότυπα και αξιολόγηση  

λογισµικού…………………………………………..157 
8.1 Εισαγωγή…………………………………………………….…….157 

8.2 Προβλήµατα ποιότητας λογισµικού………………………….……158 

8.3 Η σειρά  Προτύπων ISO/IEC………………………………….…..161 

8.4 Αναγνώριση απαιτήσεων ποιότητας λογισµικού……………….....167 

8.5 Μετρήσεις ποιότητας και τεχνικές αξιολόγησης λογισµικού….….171 

8.6 Συµπεράσµατα…………………………………………………….175 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 8ου ΚΕΦΑΛΑΙΟΥ………………………….….......176 

 

Κεφάλαιο 9 Συµπεράσµατα- 

-Προτάσεις για περαιτέρω έρευνα…………………179 

 

ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑΣ……………...183 

 

Παραρτήµατα 
Παράρτηµα 1…………………………………………………………..197 
Παράρτηµα 2……………………………...…………………………...203 

 

 

 

 

 

 

 

 ix
 



ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ  ΠΙΝΑΚΩΝ - ΣΧΗΜΑΤΩΝ 

 

ΠΙΝΑΚΕΣ  
Σελίδα 

Κεφάλαιο 2 
Πίνακας 2.1: Σύνολο γραµµών σταθερής τηλεφωνίας παγκοσµίως……………….. 24 

Πίνακας 2.2: Συνδροµές κινητής τηλεφωνίας παγκοσµίως (2003-2007)…………...26 

 

 

Κεφάλαιο 5 

Πίνακας 5.1: Μετρήσεις του TL 9000………………………………………………88 

Πίνακας 5.2: Οφέλη από τη χρήση του TL 9000 ………………………………….100 

Πίνακας 5.3: Βασικές διαφορές ανάµεσα στο ISO και το TL 9000 ………….……103 

Πίνακας 5.4: Αριθµός των πιστοποιήσεων ανά περιοχή (2004)…………..……… 111 

 

Κεφάλαιο 6 
Πίνακας 6.1: Προτεινόµενο σύνολο δεικτών υπηρεσιών φωνητικής τηλεφωνίας ...129 

Πίνακας 6.2: Σύνοψη δεικτών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας ……..131 

 

Κεφάλαιο 7 

Πίνακας 7.1: Η  διαβάθµιση σοβαρότητας προβληµάτων  

και οι σχετικές απαιτήσεις ………………………………………………………….141 

Πίνακας 7.2: Πίνακας Συντελεστών βαρύτητας ...……….……………………….. 152 

 

Κεφάλαιο 8 

Πίνακας 8.1: Συνηθισµένες πηγές σφαλµάτων λογισµικού ……………………….159 

 x
 



ΣΧΗΜΑΤΑ 
Σελίδα 

Κεφάλαιο 2 
Σχήµα 2.1:Παράγοντες διαµόρφωσης καταναλωτικής ανάγκης…………………….10 

Σχήµα 2.2: Εξέλιξη του αριθµού χρηστών internet παγκοσµίως (1990-2004)…….. 27 

 

Κεφάλαιο 3 

Σχήµα 3.1: Η πιστοποίηση ως ενδιάµεσο στάδιο για ένα σύστηµα ∆.Ο.Π. ………   48 

 

Κεφάλαιο 5 

Σχήµα 5.1: Η δοµή του προτύπου TL 9000………………………………………….83 

Σχήµα 5.2: Τα εγχειρίδια του πρτύπου TL 9000…………………………………… 84 

Σχήµα 5.3: Η ιεραρχία της τεκµηρίωσης για το TL 9000 …………………………. 92 

Σχήµα 5.4: Η χρήση του TL 9000 για την επιχειρηµατική αριστεία………………. .98 

Σχήµα 5.5: Τα οφέλη του TL 9000 ……………….……………………………........99 

Σχήµα 5.6:  Ο κύκλος του Deming………………………….….. ……………….. .106 

Σχήµα 5.7: Εξέλιξη της ποσόστοσης των πιστοποιήσεων  

ανά περιοχή (2000-2003) …………………………………………………………..110 

Σχήµα 5.8: Εξέλιξη του αριθµού των πιστοποιήσεων……….……………………..111 

 

Κεφάλαιο 7 

Σχήµα 7.1: Παράδειγµα  µετρήσεων κατά κατηγορία προϊόντος …………………146 

Σχήµα 7.2: Η διαδικασία ανάλυσης των µετρήσεων………………………………147 

Σχήµα 7.3: Το µοντέλο του δείκτη απόδοσης……………………………………...148 

Σχήµα 7.4: Παράδειγµα ∆είκτη Απόδοσης Τηλεπικοινωνιών (TPI)……………....149 

Σχήµα 7.5: Η µέτρηση για την έγκαιρη εγκατάσταση στοιχείων  ………………...153 

 

 xi
 



Σελίδα 
Σχήµα 7.6: Η µέτρηση για τις επιστροφές/έτος….…………………………………153 

Σχήµα 7.7: Όλοι οι δείκτες ποιότητας για τις µετρήσεις  

και ο συνολικός δείκτης…………………………………………………………….154 

 

Κεφάλαιο 8 
Σχήµα 8.1: Τα έξι χαρακτηριστικά ποιότητας του λογισµικού κατά ISO/IEC ……162 

Σχήµα 8.2: Η οπτική γωνία των επιχειρήσεων για την ποιότητα προϊόντων 

λογισµικού………………………………………………….……………………….167 

Σχήµα 8.3: Εφαρµογή του προτύπου TL 9000 στον κύκλο ζωής προϊόντων 

λογισµικού…………………………………………………………………………..168 

Σχήµα 8.4: Ποιότητα στον κύκλο ζωής…………………………………………….169 

Σχήµα 8.5: Ενσωµάτωση των προτύπων ISO/IEC στο TL 9000 ………………….170 

 xii
 



                                                                                           

Κεφάλαιο  1 
 

 

Εισαγωγή 
 

 

 
1.1 Αντικείµενο της εργασίας  

 
Οι Τηλεπικοινωνίες αποτελούν έναν από τους βασικούς παράγοντες, ίσως το 

σηµαντικότερο, ανάπτυξης της σύγχρονης οικονοµίας. Οι ταχύτατες και θεµελιώδεις 

αλλαγές που συντελέστηκαν, και συνεχίζουν να συντελούνται τις τελευταίες 

δεκαετίες, όπως η απελευθέρωση των Τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, η σύγκλιση 

των κλάδων Τηλεπικοινωνιών και πληροφορικής, η επικράτηση της ευρυζωνικότητας 

και οι νέες δυνατότητες που παρέχει, έδωσαν το έναυσµα για πολύ γρήγορη 

ανάπτυξη. Οι συνθήκες των κρατικών µονοπωλίων έπαψαν να υπάρχουν και 

δηµιουργήθηκαν οι απαραίτητες βάσεις για την εισαγωγή πολλών ανταγωνιστικών 

επιχειρήσεων στην προσφορά Τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών. Έτσι ο κλάδος 

µεταβλήθηκε ριζικά και παρατηρήθηκε ραγδαία αύξηση της ζήτησης. Ταυτόχρονα 

δηµιουργήθηκε ένα πεδίο πολύ έντονου ανταγωνισµού, όπου εµφανίζονται συνεχώς 

νέες υπηρεσίες, νέες εταιρίες και πολλές ευκαιρίες για επιχειρηµατική ανάπτυξη.  

 

Μέσα σε αυτό το περιβάλλον οι Τηλεπικοινωνιακοί Οργανισµοί κατανόησαν ότι 

προκειµένου να επιβιώσουν και να επιτύχουν στο ανταγωνιστικό περιβάλλον που 

δηµιουργείται, δεν αρκούν µόνο η τεχνολογία και οι καινοτόµες υπηρεσίες. Σε µια 

αγορά όπου ο καταναλωτής έχει σχεδόν απεριόριστο αριθµό επιλογών, βασικό 

στοιχείο για την απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος είναι η διασφάλιση της 

ποιότητας των παρεχόµενων προϊόντων και υπηρεσιών. Επίσης έγινε ευρύτερα 
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αποδεκτό ότι το κόστος κακής ποιότητας είναι δυσβάσταχτο για την επιχείρηση και 

τον πελάτη µε αποτέλεσµα η ποιότητα να γίνει επιτακτική ανάγκη.  

 

Το 1989 ήταν το έτος στο οποίο άρχισε να εφαρµόζεται στην πράξη η πολιτική της 

“Νέας προσέγγισης” της Ευρωπαϊκής Ένωσης (ΕΕ) στο ζωτικό και αλµατωδώς 

αναπτυσσόµενο τοµέα των Τηλεπικοινωνιών. ∆ηλαδή υπήρξε µια στροφή στην 

ευρωπαϊκή πολιτική της τεχνικής εναρµόνισης από το αυστηρά κανονιστικό στο 

τυποποιητικό πλαίσιο. Είχε ήδη εκδοθεί από την ΕΕ η Πράσινη Βίβλος των 

Τηλεπικοινωνιών (Green Paper) που προέβλεπε την έκδοση µιας  σειράς Κοινοτικών 

Οδηγιών πλαισιακού χαρακτήρα οι οποίες θα υποστηρίζονταν τεχνικά από 

εναρµονισµένα ευρωπαϊκά πρότυπα. 

 

Ωστόσο, γενικά στον τοµέα των υπηρεσιών αλλά και ειδικότερα στον κλάδο των 

Τηλεπικοινωνιών και της τεχνολογίας αιχµής, λόγω της µεγάλης ποικιλίας προϊόντων   

και υπηρεσιών αλλά και της πολυπλοκότητάς τους, η διασφάλιση της ποιότητας είναι 

µία ιδιαίτερα επίπονη και δύσκολη προσπάθεια. Τα πρότυπα ποιότητας είναι ένα 

“όχηµα” που µπορεί να οδηγήσει στη δηµιουργία Συστηµάτων Ποιότητας που θα 

εξασφαλίζουν την υφιστάµενη ποιότητα και συνεισφέρουν στην υλοποίηση ενός 

συστήµατος ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας.  

 

Στον τοµέα των Τηλεπικοινωνιών, έγιναν πολλές προσπάθειες για τη δηµιουργία 

προτύπων ποιότητας  που θα είναι ευρύτερα αποδεκτά. Ωστόσο, παρά τις πολλές 

προσπάθειες, δεν έγινε δυνατή η ύπαρξη ενός ενιαίου προτύπου, µε αποτέλεσµα οι 

πάροχοι και οι προµηθευτές να υπόκεινται σε πολλά διαφορετικά και επικαλυπτόµενα 

πρότυπα µε συνέπεια την αύξηση του κόστους. 

 

Κάτω από αυτές τις συνθήκες η QuEST Forum (∆ίκτυο για την Ποιοτική Αριστεία 

στους Τηλεπικοινωνιακούς Προµηθευτές, Quality Excellence for Suppliers in 

Telecommunications), εισήγαγε ένα πρότυπο ποιότητας που βασίζεται στο ISO 9000 

και παρέχει µια ολοκληρωµένη προσέγγιση για τα συστήµατα ποιότητας στις 

Τηλεπικοινωνίες (το πρότυποTL 9000). 

.  
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Αντικείµενο της παρούσας εργασίας είναι η ανάλυση της κατάστασης του κλάδου 

των Τηλεπικοινωνιών και των εξελίξεων που τον επηρέασαν, η παρουσίαση του 

προτύπου TL 9000 και η ανάλυση της εφαρµογής του για την επίτευξη υψηλής 

ποιότητας προϊόντων και υπηρεσιών Τηλεπικοινωνιών και λογισµικού.  

 

Πιο συγκεκριµένα, εκτός από τη µελέτη του κλάδου και του προτύπου, αναλύεται το 

θέµα των µετρήσεων ποιότητας στις Τηλεπικοινωνίες και γίνεται µια προσέγγιση 

σχετικά µε το πως το πρότυπο µπορεί να εφαρµοστεί στις τηλεπικοινωνιακές 

υπηρεσίες και το λογισµικό. 

 

 

 

1.2 Σκοπός της εργασίας  
 

Σκοπός της εργασίας είναι η µελέτη της κατάστασης στον κλάδο των 

Τηλεπικοινωνιών και η ανάδειξη της σηµασίας της   ποιότητας για την ικανοποίηση 

των στόχων της επιχείρησης και των αναγκών του πελάτη.  

 

Στα πλαίσια αυτού του στόχου επιδιώκεται µια παρουσίαση τoυ TL 9000, που είναι 

ένα ενιαίο και αναγνωρισµένο πρότυπο για τη βιοµηχανία Τηλεπικοινωνιών, και 

περιέχει ένα σύνολο µετρήσεων και απαιτήσεων. Μέσα από την προσέγγιση αυτή, 

επιδιώκεται να αναδειχτεί το πώς ένα ολοκληρωµένο πρότυπο ποιότητας µπορεί να 

συνεισφέρει καθοριστικά στη βελτίωση της παρεχόµενης ποιότητας στον κλάδο των 

Τηλεπικοινωνιών.  Επίσης θα αναλυθεί το πώς εφαρµόζονται οι απαιτήσεις και οι 

µετρήσεις τόσο σε αµιγώς Τηλεπικοινωνιακά προϊόντα και υπηρεσίες όσο και στο 

λογισµικό (από κοινού µε τη σειρά προτύπων  ISO/IEC) µέσα από µεθοδικές 

προσεγγίσεις οι οποίες έχουν σα στόχο να εξαλείψουν τις δυσκολίες στο χειρισµό των 

προτύπων.  
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1.3 ∆οµή της εργασίας   

 
Η εργασία ακολουθεί την εξής δοµή:  

 

Στο δεύτερο κεφάλαιο, γίνεται µία εισαγωγή στις Τηλεπικοινωνίες. Πιο 

συγκεκριµένα, αναλύονται οι ανάγκες που ικανοποιεί, παρουσιάζονται οι εκφάνσεις 

του κλάδου και γίνεται µία σύντοµη παρουσίαση των εξελίξεων που επηρέασαν τον 

κλάδο και της κατάστασής του σήµερα, προκειµένου να αναδειχθεί η ανάπτυξη την 

οποία γνωρίζει ο κλάδος και η σηµασία του.  

 

Στο τρίτο κεφάλαιο, γίνεται µια εισαγωγή στην έννοια της ποιότητας και των 

Συστηµάτων Ποιότητας για τις Τηλεπικοινωνίες.  

 

Στο τέταρτο κεφάλαιο, γίνεται αναφορά στο κανονιστικό πλαίσιο και τις Ρυθµιστικές 

Αρχές, που δηµιουργούν τις συνθήκες και το πλαίσιο στο οποίο διαµορφώνονται τα 

πρότυπα. Επίσης στο κεφάλαιο αυτό, γίνεται αναφορά στη σηµασία που δίνει η 

Ευρώπη στη νέα κοινωνία της πληροφορίας και την τυποποίηση.  

 

Στο πέµπτο κεφάλαιο, γίνεται µια εκτενής παρουσίαση του προτύπου TL 9000, των 

µετρήσεων, των απαιτήσεων που περιλαµβάνει και της φιλοσοφίας του,  και γίνεται η 

σύγκριση µε το ISO 9000. 

 

Στο έκτο κεφάλαιο, γίνεται µια σύντοµη ανασκόπηση των συστηµάτων µέτρησης 

ποιότητας, προκειµένου να αναδειχθεί η σηµασία των µετρήσεων του TL 9000 ως 

ένα από τα σηµαντικότερα στοιχεία του προτύπου που µπορούν να συµβάλλουν 

καθοριστικά στην βελτίωση της ποιότητας.  

 

Στο έβδοµο κεφάλαιο, παρουσιάζεται πως γίνεται η εφαρµογή των µετρήσεων και 

των απαιτήσεων του TL 9000 και πως µπορούν να ξεπεραστούν ορισµένα 

προβλήµατα που µπορούν να παρουσιαστούν στην επεξεργασία των µετρήσεων λόγω 

της πολυπλοκότητάς τους.  
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Στο όγδοο κεφάλαιο, γίνεται ειδική αναφορά στην ποιότητα λογισµικού και 

αναλύεται πως το πρότυπο TL 9000 µπορεί από κοινού µε τη σειρά  προτύπων 

ISO/IEC µπορεί να επιλύσει βασικά προβλήµατα που σχετίζονται µε την ποιότητα 

λογισµικού.  

 

Τέλος, στο ένατο κεφάλαιο, παρουσιάζονται τα συµπεράσµατα και οι προτάσεις για 

περαιτέρω έρευνα.  
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Κεφάλαιο 2 
 

 

Τηλεπικοινωνίες 
 

 
 

2.1 Εισαγωγή 

 
Οι Τηλεπικοινωνίες αποτελούν, ειδικά τα τελευταία χρόνια έναν ταχύτατα 

εξελισσόµενο κλάδο της τεχνολογίας αιχµής. Οι σύγχρονες τεχνολογικές εξελίξεις 

ειδικά στον τοµέα της πληροφορικής επιδρούν καθοριστικά στην αλµατώδη 

ανάπτυξη του κλάδου προσφέροντας συνεχώς νέες υπηρεσίες και δυνατότητες 

επικοινωνίας.  

 

Στο κεφάλαιο αυτό θα προσπαθήσουµε να οριοθετήσουµε τον κλάδο και την αγορά 

των Τηλεπικοινωνιών και να περιγράψουµε  τη  σηµασία    τους.    Επίσης  θα  γίνει 

προσπάθεια να αναλυθούν οι  σηµαντικότερες  εξελίξεις που  έχουν  επιδράσει στην 

αλλαγή του τοπίου τα τελευταία χρόνια.  
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2.2 Οριοθέτηση του  κλάδου των Τηλεπικοινωνιών 

  
Ο κλάδος των Τηλεπικοινωνιών, αναπτύσσεται βάσει της κοινωνικότητας που 

χαρακτηρίσει τον άνθρωπο σαν οντότητα και ειδικότερα βάσει της ανάγκης αυτού για 

επικοινωνία σε κοινωνικοοικονοµικό επίπεδο.  

 

Η διάρθρωση του κλάδου, προσδιορίζεται από (ICAP, 2004):  

 

 Την ανάγκη (προϊόντα / υπηρεσίες ) – αυτό που πρέπει να τονιστεί είναι   ότι 

οποιοσδήποτε κλάδος της οικονοµίας δε δηµιουργεί ανάγκες, αλλά έρχεται να 

διαµορφώσει τον τρόπο µε τον οποίο αυτές θα ικανοποιηθούν.  Ανάγκες 

δηµιουργούνται από την καθηµερινή µας δραστηριότητα και στην περίπτωση των 

Τηλεπικοινωνιών σχετίζονται µε την πρωταρχική ανάγκη του ανθρώπου για 

επικοινωνία. Στην προκείµενη περίπτωση έχουµε την ανάπτυξη επιχειρηµατικών 

µοντέλων που δραστηριοποιούνται στη διαµόρφωση, παροχή και διάθεση 

υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας. 

 

 Το µέσο (υποδοµή δικτύου, τερµατικές συσκευές )- ο τρόπος ικανοποίησης των 

αναγκών προσδιορίζεται από την υποδοµή του δικτύου, καθώς και από τις 

δυνατότητες των τερµατικών συσκευών.  Στην προκείµενη περίπτωση έχουµε την 

ανάπτυξη επιχειρηµατικών µοντέλων που δραστηριοποιούνται στην ανάπτυξη 

δικτύων και σχεδιασµό τερµατικών συσκευών.  

 

 Τον τρόπο (τεχνολογία)-η ικανοποίηση των αναγκών αυτών είναι άµεσα 

συνδεδεµένη µε την ανάπτυξη τόσο της κατάλληλης τεχνολογίας, όσο και των 

ανάλογων επιχειρηµατικών µοντέλων που αναπτύσσονται για την προώθηση και 

εµπορική εκµετάλλευση αυτής.  

 

Γενικά ο κλάδος των Τηλεπικοινωνιών, µπορεί να οριοθετηθεί µε διάφορους τρόπους. 

Θα µπορούσαµε να πούµε ότι υπάρχουν δύο βασικές συνιστώσες στον κλάδο: 
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 Η σταθερή τηλεφωνία και 

 Η κινητή.  

 

Ωστόσο µε τη σύγκλιση των τεχνολογιών που θα αναλυθεί σε επόµενη παράγραφο, οι 

περισσότερες εταιρίες επεκτείνουν τις δραστηριότητές τους και στον τοµέα του 

διαδικτύου που µπορεί να θεωρηθεί ότι ανήκει στον ευρύτερο κλάδο των 

Τηλεπικοινωνιών.  

 

Αυτό που χαρακτηρίζει  τη διάρθρωση του κλάδου είναι η αλληλεξάρτηση των 

κυρίων τµηµάτων αυτού ( ανάγκη-µέσο -τρόπος ), όπως αυτά προσδιορίζονται από τα 

επιχειρηµατικά µοντέλα που αναπτύσσονται (Kataras).  

 

Ένα  απλό  παράδειγµα αλληλεξάρτησης είναι αυτό της παροχής υπηρεσιών γραπτών 

µηνυµάτων (ανάγκη) από παρόχους υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας.  Η παροχή της 

προκείµενης υπηρεσίας προϋποθέτει τόσο την ανάπτυξη της κατάλληλης υποδοµής 

σε επίπεδο δικτύου, όσο και τερµατικών συσκευών(µέσο). Για να γίνει δε κάτι τέτοιο 

εφικτό, θα πρέπει να αναπτυχθούν και οι ανάλογες τεχνολογίες (τρόπος ). 

 

 

 

2.3 Τηλεπικοινωνιακή ανάγκη/υπηρεσίες/προϊόντα 

 
2.3.1 Ορισµός καταναλωτικής τηλεπικοινωνιακής ανάγκης  
 

Όπως αναφέρθηκε και παραπάνω, η βασική καταναλωτική ανάγκη βάσει της οποίας 

διαµορφώνεται ο κλάδος της τηλεφωνίας (σταθερής και κινητής), είναι αυτή της 

επικοινωνίας που εκδηλώνεται σε διάφορα επίπεδα(κοινωνικό, οικονοµικό, κλπ) 

 

Αυτό που χαρακτηρίζει τον εξεταζόµενο τρόπο επικοινωνίας είναι ότι λαµβάνει µέρος 

µεταξύ δύο ή περισσότερων οντοτήτων που βρίσκονται σε διαφορετικά γεωγραφικά 

σηµεία, και µπορεί να  είναι άµεση (real time) και αµφίδροµη (interactive) στην 

περίπτωση των υπηρεσιών φωνής ή όχι στην περίπτωση µεταγωγής δεδοµένων.  
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Η κύρια διαφοροποίηση µεταξύ των υπηρεσιών κινητής και σταθερής τηλεφωνίας 

έγκειται στη σταθερότητα ή µη των σηµείων επικοινωνίας. Με τη σταθερή τηλεφωνία 

επιλέγουµε το γεωγραφικό σηµείο (γραφείο, σπίτι, κατάστηµα κλπ)  επικοινωνίας ενώ 

µε την κινητή τηλεφωνία επιλέγουµε το  πρόσωπο µε το οποίο θέλουµε να 

επικοινωνήσουµε ανεξάρτητα από το γεωγραφικό σηµείο στο οποίο βρίσκεται.  

 

Η κάλυψη της συγκεκριµένης ανάγκης είχε σαν αφετηρία τη µεταγωγή φωνητικών 

δεδοµένων (φωνή). Όπως θα εξηγηθεί παρακάτω, η σύγκλιση του κλάδου της 

πληροφορικής µε αυτόν των Τηλεπικοινωνιών (µεταγωγή δεδοµένων από ένα 

γεωγραφικό σηµείο στο άλλο, δίκτυα ευρείας περιοχής –WAN) είχε σαν αποτέλεσµα 

την παροχή διαφοροποιηµένων υπηρεσιών Τηλεπικοινωνιών.  

 

2.3.2  ∆ιαµόρφωση καταναλωτικών αναγκών 

 

Οι τρόποι σύµφωνα µε τους οποίους ικανοποιείται η ανάγκη της επικοινωνίας και 

ειδικότερα της τηλεπικοινωνίας, διαµορφώνονται βάσει ενός συνόλου παραγόντων, οι 

οποίοι χωρίζονται σε δύο κατηγορίες(ICAP,2001): 

 

 Σε αυτούς που αναπτύσσονται εντός του κλάδου (ενδογενείς) και  

 Σε αυτούς  που αναπτύσσονται εκτός του κλάδου (εξωγενείς) 

 

Η αλληλεπίδραση των δύο αυτών κατηγοριών παραγόντων έχει σαν αποτέλεσµα τη 

διαµόρφωση των τάσεων και προοπτικών του κλάδου, όπως παρουσιάζεται στο 

σχήµα 2.1  
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Σχήµα 2.1: Παράγοντες διαµόρφωσης καταναλωτικής ανάγκης (πηγή: ICAP) 

 

 

2.3.3 Ενδογενείς παράγοντες διαµόρφωσης καταναλωτικής ανάγκης  

 

Οι ενδογενείς παράγοντες διαµόρφωσης εστιάζονται στα ανταγωνιστικά 

χαρακτηριστικά που αναπτύσσονται από τις επιχειρήσεις που περιλαµβάνουν στη 

δραστηριότητά τους, το επιχειρηµατικό µοντέλο διαµόρφωσης και παροχής 

υπηρεσιών / προϊόντων τηλεφωνίας.   

 

Το επίπεδο αποτελεσµατικότητας που χαρακτηρίζει την εκάστοτε επιχείρηση, 

προσδιορίζεται σε µεγάλο βαθµό από τα ανταγωνιστικά χαρακτηριστικά 

(προϊόντα/υπηρεσίες ) που αναπτύσσονται, τόσο από τις επιχειρήσεις που εστιάζονται 

στην ανάπτυξη δικτύων και συσκευών (µέσο), όσο και από αυτές που εστιάζονται 

στην ανάπτυξη τηλεπικοινωνιακών τεχνολογιών (τρόπος).  
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Την ίδια στιγµή όµως, τα ανταγωνιστικά χαρακτηριστικά (υπηρεσίες) που 

αναπτύσσονται  από τις επιχειρήσεις (µέσο και τρόπος), προσδιορίζονται από την 

αποτελεσµατικότητα του τρόπου ικανοποίησης των καταναλωτικών 

τηλεπικοινωνιακών αναγκών.  

 

Τα ανταγωνιστικά χαρακτηριστικά που αναπτύσσονται σε επίπεδο επιχειρήσεων 

διαµόρφωσης και παροχής υπηρεσιών/προϊόντων  Τηλεπικοινωνιών, απορρέουν από 

τους παράγοντες ζήτησης που αναπτύσσονται σε επίπεδο συνδροµητών.  

 

Αυτό που θα πρέπει να τονιστεί είναι ότι η καινοτοµία µιας νέας υπηρεσίας ή 

προϊόντος δεν παίζει ρόλο στην αποδοχή και επιτυχία της, εάν αυτή δε 

διαµορφώνεται κατά τρόπο τέτοιο ώστε να ικανοποιεί αποτελεσµατικά τις 

καταναλωτικές ανάγκες του εκάστοτε συνδροµητή/στόχου (target group)  στον οποίο 

απευθύνεται (∆ιεύθυνση Μάρκετινγκ Ο.Τ.Ε., 2003).   

 

2.3.4 Εξωγενείς παράγοντες διαµόρφωσης καταναλωτικής ανάγκης  

 

Οι εξωγενείς παράγοντες διαµόρφωσης άλλοτε επιδρούν έµµεσα και άλλοτε άµεσα 

στη διαµόρφωση της καταναλωτικής ανάγκης και κατά συνέπεια των προκυπτουσών 

υπηρεσιών και προϊόντων.  

 

Η έµµεση επιρροή παίρνει τη µορφή της  διαµόρφωσης του επιπέδου του  

ανταγωνισµού µέσω της παροχής νέων αδειών και τη δηµιουργία ανάγκης νέων 

υπηρεσιών.  

 

Η άµεση επιρροή παίρνει τη µορφή εφαρµογής κυβερνητικών ή ευρωπαϊκών 

διατάξεων ως µέρος διάφορων προγραµµάτων.  

 

Η απελευθέρωση της αγοράς τηλεφωνίας από την 1/1/2001 σε συνδυασµό µε την 

ανάπτυξη νέων υπηρεσιών που προέκυψαν από τη σύγκλιση του κλάδου της 

πληροφορικής µε αυτόν των Τηλεπικοινωνιών, είχε σαν αποτέλεσµα τη δηµιουργία 

έντονου ανταγωνισµού µεταξύ των εταιριών  που ξεκίνησαν να δραστηριοποιούνται 

στον εξεταζόµενο κλάδο.  
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2.4 Χαρακτηριστικά της ζήτησης  

 
Η ανάγκη για επικοινωνία χαρακτηρίζει τις Τηλεπικοινωνίες σαν βασικό αγαθό. 

Εντούτοις, η κινητή τηλεφωνία όταν πρωτοεµφανίστηκε χαρακτηριζόταν ως αγαθό 

πολυτελείας του οποίου η χρήση ήταν αρχικά περιορισµένη σε άτοµα που τους 

χρησίµευε σαν επαγγελµατικό εργαλείο. Σύντοµα όµως οι πάροχοι υπηρεσιών 

κινητής τηλεφωνίας κατάφεραν να µετατρέψουν αυτήν την υπηρεσία σε αγαθό 

πρώτης ανάγκης, το δε κινητό τηλέφωνο, εξελίχθηκε από ένα επαγγελµατικό 

εργαλείο σε ένα αντικείµενο καθηµερινής χρήσης για όλους. Πλέον το κοινό/στόχος 

(target group)  των εταιριών δεν περιορίζεται ούτε ηλικιακά, ούτε επαγγελµατικά, 

ούτε οικονοµικά µια και το σύνολο σχεδόν του πληθυσµού αποτελεί το αγοραστικό 

κοινό στο οποίο απευθύνονται. Κάθε εταιρία, προκειµένου να εδραιώσει τη θέση της 

στην αγορά και στη συνέχεια να τη βελτιώσει, αυξάνοντας τον κύκλο εργασιών της 

και τα µερίδιά της δηµιουργεί νέες υπηρεσίες και πακέτα υπηρεσιών µε σκοπό όχι 

µόνο να κερδίσει την αφοσίωση των πελατών της αλλά και να προσελκύσει νέους. Οι 

εταιρίες προσπαθούν είτε να προσαρµόσουν τα πακέτα αυτά στις ανάγκες του 

καταναλωτή είτε να δηµιουργήσουν νέες.  

 

2.5 Παράγοντες που επηρεάζουν τη ζήτηση  

 
Η ζήτηση των υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας επηρεάζεται από ένα σύνολο 

παραγόντων που παρουσιάζονται στη συνέχεια.  

 

Νέες Υπηρεσίες  

Η ραγδαία εξέλιξη της τεχνολογίας και η συνεχής προσθήκη νέων δυνατοτήτων στην 

τηλεφωνία, θεωρούνται ως οι βασικοί παράγοντες που καθορίζουν τη ζήτηση αυτών 

των υπηρεσιών. Οι υπηρεσίες προστιθέµενης αξίας είναι αυτές που θα συµβάλλουν 

στην ανάπτυξη των εταιριών από τη στιγµή που όλοι οι άλλοι παράγοντες 

συνηγορούν στο ότι οι χρεώσεις για υπηρεσίες σταθερής και κινητής τηλεφωνίας 

πολύ σύντοµα θα εξισωθούν και θα κυµαίνονται σχεδόν στα ίδια επίπεδα 

(Οικονοµικός Ταχυδρόµος, 2002). Τέτοιες προστιθέµενες υπηρεσίες είναι: Η 

µετάδοση δεδοµένων (διαδίκτυο, φαξ, GPS, βιντεόφονο κλπ), η µετάδοση µηνυµάτων 

µικρού µήκους (Short Message Sending, SMS),  και άλλες υπηρεσίες. Οι υπηρεσίες  
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αυτές προσφέρονται από τις εταιρίες του εξεταζόµενου κλάδου µε πάγιο κόστος 

χρήσης ή µε κόστος ανά  µονάδα χρήσης (όγκος ή χρόνος)  είτε µε συνδυασµό και 

των δύο.  

 

∆ιαφήµιση 

Οι διαφηµιστικές καµπάνιες των εταιριών διαδραµατίζουν καθοριστικό ρόλο στη 

διαµόρφωση της ζήτησης των εξεταζόµενων υπηρεσιών αλλά και στη διαµόρφωση 

των προτιµήσεων των καταναλωτών. Σε γενικές γραµµές µπορεί να αναφερθεί ότι η 

διαφήµιση δεν κατευθύνει απλώς τη ζήτηση µεταξύ διάφορων επιχειρήσεων παροχής 

υπηρεσιών και προϊόντων Τηλεπικοινωνιών, αλλά και δηµιουργεί ζήτηση 

ενηµερώνοντας τι καταναλωτικό κοινό για νέες υπηρεσίες και προϊόντα.  

 

Κόστος των υπηρεσιών 

Το κόστος των παρεχόµενων υπηρεσιών είναι ένας εξίσου σηµαντικός παράγοντας 

στη διαµόρφωση της ζήτησης. Άµεσα συνδεδεµένο  µε το κόστος των υπηρεσιών 

είναι το διαθέσιµο εισόδηµα των καταναλωτών, καθώς και η προσωπική αντίληψη 

των τελευταίων σχετικά µε τη χρησιµότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών.  

 

Ποιότητα των υφιστάµενων υπηρεσιών  

Όπως είναι επόµενο, η ποιότητα των υπηρεσιών διαδραµατίζει καθοριστικό ρόλο στη 

διαµόρφωση της ζήτησης. Για το λόγο αυτό, ένας από τους βασικότερους στόχους 

των εταιριών είναι η βελτίωση και η διατήρηση υψηλής ποιότητας στις παρεχόµενες 

υπηρεσίες. Συχνά κάποιες µικρές διαφορές σε ότι αφορά την ποιότητα των 

υπηρεσιών, οδηγεί τους καταναλωτές στο να αλλάξουν πάροχο. Παράγοντες της 

αγοράς, εκτιµούν ότι για την Ελλάδα, όταν κλείσει ο κύκλος των µειώσεων στις 

χρεώσεις και µπει και ο κλάδος της σταθερής τηλεφωνίας στη φάση της ωρίµανσης 

(φάση στην οποία ήδη βρίσκεται ο κλάδος της κινητής τηλεφωνίας), τότε θα 

ξεχωρίσουν οι εταιρίες εκείνες οι οποίες θα προσφέρουν ανώτερη ποιοτικά 

επικοινωνία χωρίς επιπλέον κόστη (Οικονοµικός Ταχυδρόµος, 2002).  

 

 

 

 

  

    13



Κεφάλαιο 2                                                                                         Τηλεπικοινωνίες  

Ανταγωνισµός µεταξύ των επιχειρήσεων  

Ο ανταγωνισµός των επιχειρήσεων είναι άµεσα εξαρτηµένος από τους παραπάνω 

παράγοντες, αποτελεί δε τη βασική αιτία, που  τα προγράµµατα χρήσης, οι 

προσφορές, καθώς και οι τιµές χρήσης των υπηρεσιών των εταιριών αλλάζουν µε 

σχετικά γρήγορους ρυθµούς. Στην Ελλάδα βεβαία, ο ανταγωνισµός στη σταθερή 

τηλεφωνία δεν έχει φτάσει ακόµα στο επίπεδο της κινητής, αφού η απελευθέρωση 

είναι σχετικά πρόσφατο γεγονός και ο ΟΤΕ έχει εδραιωµένη θέση στην Ελληνική 

αγορά.  

 

∆ιαθέσιµο εισόδηµα των νοικοκυριών 

Όπως προαναφέρθηκε, το διαθέσιµο εισόδηµα επηρεάζει τη ζήτηση των 

εξεταζόµενων υπηρεσιών και κυριότερα της κινητής  τηλεφωνίας. Παρόλα αυτά 

όµως, θεωρείται λιγότερο σηµαντικός παράγοντας σε σύγκριση µε την ανάγκη των 

ατόµων για επικοινωνία. Σύµφωνα λοιπόν το µέγεθος του διαθέσιµου εισοδήµατος, ο 

κάθε καταναλωτής έχει συγκεκριµένη γκάµα  επιλογών. Οι εταιρίες έχουν 

διαµορφώσει διαφορετικά προγράµµατα έτσι ώστε να ανταποκρίνονται στη ζήτηση 

όλων των καταναλωτών.  

 

 

 

2.6 Οι εξελίξεις που επηρέασαν τον κλάδο τα τελευταία χρόνια 

 
2.6.1 Η σύγκλιση των τεχνολογιών 

  

Είναι αποδεκτό το γεγονός ότι στο τεχνολογικό επίπεδο παρατηρείται σύγκλιση, 

πράγµα που σηµαίνει ότι η ψηφιακή τεχνολογία παρέχει σήµερα τη δυνατότητα για 

παραδοσιακές και νέες υπηρεσίες επικοινωνιών οι οποίες στο παρέχονταν µέσω 

πολλών και διαφορετικών δικτύων. Οι νέες υπηρεσίες περιλαµβάνουν µεταφορές 

δεδοµένων, ήχου, ακόµα και εικόνας. Μέσα στα πλαίσια της παγκόσµιας κοινωνίας 

των πληροφοριών ο κλάδος των Τηλεπικοινωνιών διαδραµατίζει πρωταρχικό και 

καθοριστικό ρόλο. Ήδη  η τεχνολογική σύγκλιση που πρωτοεµφανίστηκε από τα τέλη 

της προηγούµενης δεκαετίας – µεταξύ του τηλεπικοινωνιακού κλάδου και της 

πληροφορικής – συνέβαλλε στη σύγκλιση των αγορών και στις υπηρεσίες 
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προστιθέµενης αξίας.  Προσπαθώντας να γίνει κατανοητός ο όρος σύγκλιση, θα 

µπορούσαµε να πούµε ότι η σύγκλιση εκφράζεται ως (Στυλιανόπουλος, 1999):  

 

 Η δυνατότητα διαφορετικών  πλατφορµών  δικτύων  να συνεργάζονται µεταξύ 

τους. 

 Η τυποποίηση  των τερµατικών συσκευών ώστε να µπορούν να δέχονται 

οποιασδήποτε µορφής ψηφιακή πληροφορία (το κινητό τηλέφωνο µπορεί πλέον 

να χρησιµοποιηθεί σαν τηλεοπτικός δέκτης ) 

 

Είναι φανερό από τα παραπάνω ότι η σύγκλιση των τεχνολογιών διαδραµατίζει 

καθοριστικό ρόλο στην εξέλιξη των Τηλεπικοινωνιών και ανοίγει νέα πεδία 

ανταγωνισµού των τηλεπικοινωνιακών παρόχων. ΄ 

 

Από τα παραπάνω συµπεραίνεται ότι οι καταναλωτές µπαίνουν σε µία εποχή στην 

οποία µπορούν να απολαµβάνουν τις υπηρεσίες  ενός ενοποιηµένου δικτύου 

υπηρεσιών όπου µεταξύ των µερών του δε θα υπάρχουν σαφείς  διακρίσεις. Προς 

αυτή την κατεύθυνση ενεργούν και οι εταιρίες οι οποίες προσπαθούν να παρέχουν 

ένα σύνολο υπηρεσιών και όχι ένα µέρος της. ∆ηλαδή µία εταιρία µπορεί να παρέχει, 

εκτός από µια συγκεκριµένη υπηρεσία και την υποδοµή, δηλαδή υπάρχει η τάση να 

λειτουργούν οι επιχειρήσεις σε περισσότερα από ένα µέρη του δικτύου.   

 

Αυτή η τάση των επιχειρήσεων που περιγράφηκε παραπάνω, εξηγεί σε µεγάλο βαθµό 

τις τεράστιες συµφωνίες που γίνονται τα τελευταία χρόνια µεταξύ των 

Τηλεπικοινωνιακών Οργανισµών παγκοσµίως, είτε µε τη µορφή συµµαχιών είτε µε 

τη µορφή συγχωνεύσεων και επιχειρηµατικών κοινοπραξιών.  

 

Η σύγκλιση οδηγεί στον πλήρη και γρήγορο µετασχηµατισµό των υφιστάµενων 

υπηρεσιών για Τηλεπικοινωνίες, µέσα επικοινωνίας και τεχνολογίες των 

πληροφοριών, κατά τρόπο που οι µέχρι πρόσφατα διακριτές οµάδες υπηρεσιών θα 

αλληλοσυγχωνεύονται, συγχέοντας τις έως τώρα σαφείς διακρίσεις ανάµεσά τους. Οι 

επιπτώσεις της σύγκλισης επηρεάζουν και τους πολίτες, κυρίως όµως αυτούς της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης (Ε.Ε.) λόγω της απελευθέρωσης των τηλεπικοινωνιακών 

υπηρεσιών που ήδη ισχύει για τα περισσότερα κράτη-µέλη από την 1η Ιανουαρίου 

1998. Η νέα αυτή περίοδος που διανύουµε και χαρακτηρίζεται από τη σύγκλιση των  
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τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών και την απελευθέρωσή τους διακρίνεται από οξύ και 

σκληρό ανταγωνισµό ο οποίος µπορεί να επιφέρει όχι µόνο θετικές αλλά και 

αρνητικές συνέπειες.   

 

Μία πιθανή αρνητική συνέπεια µπορεί να είναι η χειροτέρευση της ποιότητας των 

προσφεροµένων υπηρεσιών. Αυτή µπορεί να συµβεί ως αποτέλεσµα της όξυνσης του 

ανταγωνισµού, της πίεσης του χρόνου και της ανάγκης για συµπίεση του κόστους.  

Για να αποφευχθεί η συνέπεια αυτή θα πρέπει να διασφαλιστεί η ύπαρξη ενός 

περιβάλλοντος υποστήριξης ώστε να µπορεί να εξασφαλιστεί ότι οι πάροχοι δε θα 

κάνουν παραχωρήσεις ως προς την ποιότητα. Εδώ καθοριστικό ρόλο µπορούν να 

παίξουν τα πρότυπα ποιότητας, τα οποία θα διευκολύνουν τον έλεγχο των 

προµηθευτών  σε σχέση µε την παρεχόµενη ποιότητα.  

 

Ως θετικές µπορούν να θεωρηθούν η εµφάνιση νέων υπηρεσιών αλλά και ο 

συνδυασµός των ήδη υπαρχουσών που έχει ως αποτέλεσµα την επέκταση του 

συνόλου της αγοράς των πληροφοριών µε άµεσες επιπτώσεις στην οικονοµική και 

κοινωνική ζωή των πολιτών. Αυτό µε τη σειρά του προσφέρει νέες ευκαιρίες τόσο για 

επενδύσεις  από την πλευρά των επιχειρηµατιών, όσο και νέες θέσεις εργασίας στον 

κλάδο. Το νέο αυτό περιβάλλον,  προσφέρει ευκαιρίες για τη βελτίωση της ποιότητας 

της ζωής των πολιτών, µε τη διεύρυνση της επιλογής των καταναλωτών, τη 

διευκόλυνση της πρόσβασης στα οφέλη της κοινωνίας των πληροφοριών και στην 

προαγωγή της πολιτιστικής πολυφωνίας(Θ. Τερροβίτης, 2002).  

 

 

2.6.2 Η απελευθέρωση της αγοράς των Τηλεπικοινωνιών  

 

Μέχρι και το πρόσφατο παρελθόν ο κλάδος των Τηλεπικοινωνιών χαρακτηριζόταν 

από ένα σφικτό κρατικό µονοπωλιακό σύστηµα το οποίο δεν έδινε ευκαιρίες για 

ανάπτυξη. 

 

Με τον όρο απελευθέρωση των τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών εννοούµε τη 

µετάβαση της αγοράς από το µονοπώλιο σε καθεστώς ελεύθερης αγοράς και πλήρους 

ανταγωνισµού. ∆ηλαδή κάθε ιδιώτης που επιθυµεί θα µπορεί να παρέχει 
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τηλεπικοινωνιακές υπηρεσίες, εφόσον πληροί τις απαραίτητες προϋποθέσεις 

(Στυλιανόπουλος, 1999).  

 

Η απελευθέρωση ξεκίνησε από τις Η.Π.Α. και την Ιαπωνία. Στην Ευρώπη, όλες οι 

µεγάλες τηλεπικοινωνιακές εταιρίες αποτελούσαν κρατικά µονοπώλια µέχρι τις αρχές 

της δεκαετίας του ’70. Ακολούθησαν οι µαζικές ιδιωτικοποιήσεις των δεκαετιών ’80 

και ’90 οι οποίες οδήγησαν στη διαµόρφωση της σηµερινής εικόνας του κλάδου. Η 

απελευθέρωση ήταν η φυσική κατάληξη των µεγάλων δυνατοτήτων ανάπτυξης που 

είχαν οι Τηλεπικοινωνίες µετά την τεχνολογική έκρηξη της δεκαετίας του ’80 αλλά 

δεν µπορούσαν να αξιοποιηθούν στα πλαίσια των περιορισµένων από τις κρατικές 

κυβερνήσεις προϋπολογισµών των Τηλεπικοινωνιακών Οργανισµών. Έτσι η 

απελευθέρωση των αγορών δίνει τη δυνατότητα για υιοθέτηση νέων τεχνολογιών και 

την ανάπτυξη αποδοτικών υπηρεσιών υψηλής ποιότητας µε χαµηλό κόστος. Παρά το 

γεγονός ότι το χρονικό διάστηµα που ισχύει το νέο καθεστώς είναι  σχετικά µικρό, οι 

συνέπειες  είναι ιδιαίτερα εµφανείς και µπορούν να συνοψιστούν στα παρακάτω 

(ICAP, 2004):  

 

 Σε επίπεδο προβολής / προώθησης: Η απελευθέρωση της αγοράς υπηρεσιών 

των Τηλεπικοινωνιών και η ανάπτυξη νέων εταιριών παροχής υπηρεσιών, είχε 

σαν αποτέλεσµα τη διαµόρφωση µιας έντονης προώθησης/προβολής των 

υπηρεσιών αυτών στο ευρύτερο καταναλωτικό κοινό, εν συγκρίσει µε την 

περίοδο του κρατικού µονοπωλίου. Γενικά, επιταχύνθηκε η  µεγέθυνση της 

Τηλεπικοινωνιακής  αγοράς και η διαδικτύωση  των πληροφοριακών 

συστηµάτων µεταξύ τους. 

 

 Σε επίπεδο παρεχόµενων υπηρεσιών: Το υψηλό επίπεδο ανταγωνισµού το 

οποίο διαµορφώθηκε µε την απελευθέρωση της αγοράς είχε σαν αποτέλεσµα τη 

διαµόρφωση και παροχή νέων υπηρεσιών, ως επί το πλείστον προστιθέµενης 

αξίας διευρύνοντας έτσι το φάσµα των υπηρεσιών και κατά συνέπεια την 

ενίσχυση της ανταγωνιστικότητας της εκάστοτε εταιρίας. 
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 Σε επίπεδο τιµών: Ένα από τα κύρια επιτεύγµατα της απελευθέρωσης της 

αγοράς Τηλεπικοινωνιών κατά την τελευταία τριετία είναι η µείωση των 

τιµολογίων των παρεχοµένων υπηρεσιών, µε απώτερο αποδέκτη της µείωσης 

αυτής το ευρύτερο καταναλωτικό κοινό.  

 

Η ολοκληρωτική  απελευθέρωση των υπηρεσιών έχει µεταβάλλει τον 

τηλεπικοινωνιακό κλάδο ίσως στον πιο εξελίξιµο κλάδο σε ολόκληρη την Ευρώπη. 

Από τα άκαµπτα και αναποτελεσµατικά µονοπώλια που υπήρχαν οδηγούµαστε σε ένα 

πλήρως ανταγωνιστικό περιβάλλον. Οι Τηλεπικοινωνίες ήταν από τους λίγους 

κλάδους της Ε.Ε. ο οποίος βρισκόταν υπό καθεστώς κρατικών µονοπωλίων κάτι που 

ήταν αντίθετο µε το περιβάλλον της ελεύθερης αγοράς που ακολουθούσαν οι 

υπόλοιποι τεχνολογικοί τοµείς. Για παράδειγµα η βιοµηχανία υπολογιστών 

αναπτύχθηκε µέσα σε ένα πλήρως ελεύθερο περιβάλλον χωρίς καθόλου κρατικό 

παρεµβατισµό. Η απελευθέρωση των υπηρεσιών δε θα µπορούσε να ήταν 

επιτυχηµένη αν δε συνοδευόταν από τη σύγκλιση των νέων τεχνολογιών στο χώρο 

των επικοινωνιών, όπως αναλύθηκε παραπάνω.  Με την απελευθέρωση που σταδιακά 

ολοκληρώθηκε σε ολόκληρη την Ευρώπη, άνοιξε ο δρόµος, τόσο για το άνοιγµα των 

συνόρων για τις Τηλεπικοινωνίες εντός της Ε.Ε., όσο και για την επέκταση των 

ευρωπαϊκών εταιριών  εκτός των ορίων της Ε.Ε. σε αναπτυγµένες και 

αναπτυσσόµενες αγορές (Μπακάλης, 1999).  

 

Η σηµασία της απελευθέρωσης και του ελεύθερου ανταγωνισµού, γίνεται ακόµα 

περισσότερο κατανοητή από το εξής  παράδειγµα:  Οι Boyland και Nicoletti (2001) 

µελέτησαν την επίδραση που είχε η απελευθέρωση της Τηλεπικοινωνιακής αγοράς 

και η εισαγωγή αποτελεσµατικού ανταγωνισµού στην παραγωγικότητα, τις τιµές και 

την ποιότητα των υπηρεσιών. Συγκεκριµένα, µελέτησαν την αγορά υπεραστικών 

κλήσεων, την αγορά διεθνών κλήσεων και την αγορά κινητής τηλεφωνίας σε 23 

χώρες - µέλη του Ο.Ο.Σ.Α. για την περίοδο από το 1991 έως το 1997. Για την 

περιγραφή της αγοράς Τηλεπικοινωνιών και µέτρηση του αποτελεσµατικού 

ανταγωνισµού χρησιµοποίησαν ως δείκτες: α) το βαθµό απελευθέρωσης, β) την 

προοπτική απελευθέρωσης, γ) τον βαθµό κρατικού ελέγχου της αγοράς, δ) την 

προοπτική ιδιωτικοποίησης, ε) το βαθµό διεθνοποίησης και στ) την δοµή της αγοράς.  
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Το γενικό συµπέρασµα στο οποίο κατέληξαν είναι ότι οι χώρες µε ισχυρότερο 

ανταγωνισµό στην αγορά Τηλεπικοινωνιών απολαµβάνουν µεγαλύτερη 

παραγωγικότητα, χαµηλότερες τιµές και υψηλότερα επίπεδα παρεχόµενης  ποιότητας. 

Αναλυτικότερα, ο υπάρχον ανταγωνισµός και η προοπτική περαιτέρω 

απελευθέρωσης της αγοράς, η οποία µπορεί να ερµηνευτεί ως προοπτική 

ενδυνάµωσης του ανταγωνισµού, είναι οι αποκλειστικές ερµηνευτικές µεταβλητές της 

υψηλής παραγωγικότητας των χαµηλών τιµών και της υψηλής ποιότητας στις 23 

χώρες της µελέτης. Αναφορικά µε το επίπεδο της παρεχόµενης ποιότητας, το 

συγκεκριµένο άρθρο καταλήγει στο συµπέρασµα ότι ο βαθµός περαιτέρω 

απελευθέρωσης της αγοράς, δηλαδή η προοπτική ενδυνάµωσης του ανταγωνισµού, 

έχει ιδιαίτερα σηµαντική θετική επίδραση. 

 

Η ερµηνεία των συγκεκριµένων αποτελεσµάτων είναι απλή. Ο µηχανισµός  της 

ανταγωνιστικής αγοράς δηµιουργεί σηµαντική πίεση στις δραστηριοποιούµενες 

επιχειρήσεις µε άµεσο αποτέλεσµα την βελτίωση της αποδοτικότητάς τους (αύξηση 

παραγωγικότητας λόγω ανταγωνισµού) και της συµπεριφοράς τους στην αγορά 

(µείωση τιµών λόγω ανταγωνισµού). Η επιθυµία της περαιτέρω µεγιστοποίησης των 

πωλήσεων και της κερδοφορίας οδηγεί τις επιχειρήσεις στη στρατηγική παροχή 

ποιοτικών προϊόντων (αύξηση ποιότητας λόγω ανταγωνισµού). Η στρατηγική 

παροχής ποιότητας ενισχύεται ακόµα περισσότερο για την δηµιουργία φήµης από την 

επιχείρηση έτσι ώστε να µην  απολεσθεί το υπάρχον µερίδιο αγοράς σε περίπτωση 

νέων ανταγωνιστών (αύξηση ποιότητας λόγω προοπτικής απελευθέρωσης της 

αγοράς). 

 

Σύµφωνα µε τα παραπάνω, ο ανταγωνισµός που επήλθε ως συνέπεια της 

απελευθέρωσης,  έχει πολλαπλά οφέλη, µεταξύ των οποίων και η εξασφάλιση 

τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών υψηλής ποιότητας. 
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2.6.3 Η παγκοσµιοποίηση της αγοράς  Τηλεπικοινωνιών 

 

Κάτω από τις συνθήκες που περιγράψαµε παραπάνω, οδηγούµαστε σε ένα 

περιβάλλον παγκοσµιοποιηµένης αγοράς  για τις Τηλεπικοινωνίες. Η έκρηξη της 

τεχνολογίας, η απελευθέρωση των Τηλεπικοινωνιών παγκοσµίως, η κατάργηση των 

συνόρων για το εµπόριο µετατρέπουν τις εθνικές οικονοµίες και αλλάζουν σηµαντικά 

τη φύση του παγκόσµιου ανταγωνισµού στον κλάδο.  Το διαδίκτυο, δηµιουργεί µία 

ενοποιηµένη  παγκόσµια αγορά, δίνοντας τη δυνατότητα ισότιµης συµµετοχής στον 

ανταγωνισµό και για τις µικρότερες επιχειρήσεις.  

 

Ο ανταγωνισµός γίνεται καθηµερινά εντονότερος. Με τη χρησιµοποίηση   της 

πληροφορικής και των επικοινωνιών οι επιχειρήσεις µπορούν να διεισδύουν σε 

εντελώς νέες αγορές. Η πίεση από τον παγκοσµιοποιηµένο αυτόν ανταγωνισµό  

αυξάνει τις επενδύσεις, την καινοτοµία και οικονοµική αποδοτικότητα και επιταχύνει 

τους ρυθµούς ανάπτυξης.  

 

Οι Τηλεπικοινωνίες είναι ένας κλάδος µε ιδιαίτερη στρατηγική σηµασία στο νέο αυτό 

παγκοσµιοποιηµένο περιβάλλον. Αποτελεί µία από τις µεγαλύτερες προκλήσεις και  

έναν από τους βασικούς παράγοντες  ανάπτυξης των αγορών και οικονοµιών. 

Συνεισφέρουν στην εξοικονόµηση δεκάδων χιλιάδων θέσεων εργασίας και κυρίως 

διαθέτουν την ευελιξία να επιβιώνουν ακόµα και στις δυσκολότερες περιόδους. Με 

εξειδικευµένα στελέχη ο κλάδος των Τηλεπικοινωνιών µπορεί να χαρακτηριστεί ως 

ένας από τους ταχύτερα αναπτυσσόµενους αφήνοντας πλέον πολύ πίσω τοµείς όπως η 

ενέργεια, ο τουρισµός η βιοµηχανία και άλλους που στο παρελθόν πρωτοστατούσαν 

(Τερροβίτης, 2002). 

 

Οι Οργανισµοί  του κλάδου  πρωτοστατούν στην εισαγωγή νέων τεχνολογιών στην 

καθηµερινή ζωή, στον εκσυγχρονισµό των επιχειρήσεων όλων των κλάδων στις 

επαγγελµατικές δραστηριότητες  και στα κοινωνικά θέµατα. Η απελευθέρωση των 

Τηλεπικοινωνιών συµβάλλει στη διαµόρφωση και επιτυχή ολοκλήρωση της 

“κοινωνίας της πληροφορίας” χωρίς αποκλεισµούς και εξαιρέσεις.  
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Τα επόµενα χρόνια, όχι µόνο δε θα επιφέρουν µείωση του πρωταγωνιστικού ρόλου 

των Τηλεπικοινωνιών, αλλά ο τοµέας αυτός θα επεκταθεί περισσότερο µε τη 

συγχώνευση και άλλων τοµέων και θα κυριαρχήσει ως ένας υπερτοµέας της 

επικοινωνίας που θα καλύπτει, θα λειτουργεί και θα αποτελεί το νευρικό σύστηµα της 

κοινωνίας (ICAP, 2004).  

 

 

 

2.7  Η κατάσταση του κλάδου σήµερα σε διεθνές επίπεδο 

 
Όπως  γίνεται εύκολα κατανοητό από τα παραπάνω ο χώρος των Τηλεπικοινωνιών 

πέρασε µία περίοδο µεγάλων αλλαγών τις τελευταίες δεκαετίες. Ξεκινώντας από την 

ψηφιακή επανάσταση της δεκαετίας του ’70, έχουµε φτάσει σήµερα στην εποχή της 

τρίτης γενιάς της ασύρµατης επικοινωνίας.  

 

Ωστόσο, ο κλάδος των Τηλεπικοινωνιών µετά  από µια σειρά ετών µε υψηλούς 

ρυθµούς ανάπτυξης παρουσίασε σαφείς ενδείξεις µη αποδοτικής λειτουργίας  από το 

1999 (Cantor Capital). Η κρίση πρωτοεµφανίστηκε στις Η.Π.Α. όπου τα τεράστια 

ποσά που δαπανήθηκαν για τη δηµιουργία παναµερικάνικων δικτύων, σε συνδυασµό 

µε τη µεγάλη άνοδο των µετοχών στα τέλη του ’90 δηµιούργησαν σηµαντικά 

προβλήµατα στις επιχειρήσεις. Αυτό είχε σαν αποτέλεσµα ο τελικός καταναλωτής να 

µην µπορεί να πεισθεί για την ωριµότητα ή και την αναγκαιότητα των νέων 

προηγµένων υπηρεσιών, καθιστώντας τη ζήτηση αναιµική και τα επίπεδα χρεών 

δυσβάσταχτα για τις περισσότερες επιχειρήσεις. Οι καθηµερινές  αποκαλύψεις 

οικονοµικών σκανδάλων και οι χρεοκοπίες σε µεγάλες επιχειρήσεις του κλάδου όπως 

η WorldCom, Global Crossing, Qwest καθώς και οι περισσότερες από 500.000 

απολύσεις επιδείνωσαν την κρίση και οδήγησαν τον κλάδο σε ιδιαίτερα δυσχερή 

θέση. Στην προσπάθειά τους να ανακάµψουν, οι Η.Π.Α. έχουν ήδη στραφεί στην 

ανάπτυξη δικτύων µικρότερου έυρους επενδύσεων και τοπικού χαρακτήρα.  
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Από την άλλη πλευρά, ούτε οι ευρωπαϊκές επιχειρήσεις κατάφεραν τελικά να 

οδηγήσουν τις εξελίξεις και να διαδραµατίσουν το ρόλο για τον οποίο προορίζονταν 

από τους επιχειρηµατικούς και πολιτικούς κύκλους της Ευρωπαϊκής Ένωσης. 

Επιχειρηµατικοί κολοσσοί όπως η KPN,η British Telecom και η Deutshe Telecom  

είναι υπερχρεωµένες και οι ∆ιεθνείς Οργανισµοί είτε έχουν υποβαθµίσει την 

πιστοληπτική τους ικανότητα είτε τους απειλούν για κάτι τέτοιο.  

 

Αυτό οφείλεται σε µεγάλο βαθµό, στον ανταγωνισµό που ολοένα και εντείνεται µε 

αποτέλεσµα να οδηγούνται οι επιχειρήσεις σε επενδύσεις µεγαλύτερες από αυτές που 

µπορούν να αντέξουν και να υπερχρεώνονται. Ένα δεύτερο πρόβληµα που ανέκυψε 

ήταν η υπερεκτίµηση των προοπτικών της ζήτησης. Οι επιχειρήσεις, παρασυρόµενες 

από την ανάπτυξη που παρατηρήθηκε κατά την προηγούµενη δεκαετία, ανέµεναν 

αλµατώδεις ρυθµούς αύξησης της ζήτησης, ενώ αντίθετα η αγορά παρουσίασε τάσεις 

σταθεροποίησης, λόγω των επιπτώσεων που προέκυψαν από την οικονοµική 

επιβράδυνση των τελευταίων ετών. Επίσης, ορισµένες καθυστερήσεις στην 

προώθηση νέων τεχνολογιών καθυστέρησαν, συνεπακόλουθα, την είσοδο νέων 

προϊόντων και υπηρεσιών στην αγορά, και κατά συνέπεια, την εισπραξη εσόδων για 

τις τηλεπικοινωνιακές επιχειρήσεις. Ειδικά η Ευρωπαϊκή Ένωση καλείται να 

αντιµετωπίσει και τα εσωτερικά πολιτικά της προβλήµατα, η επίλυση των οποίων 

είναι πρωταρχική προϋπόθεση για την ανάπτυξη των Τηλεπικοινωνιών εκτός των 

συνόρων της.  

 

∆εδοµένων λοιπόν των παραπάνω αδυναµιών σε Η.Π.Α. και Ευρώπη, η Ιαπωνία έχει 

αναλάβει τον πρωταγωνιστικό ρόλο σε διεθνές επίπεδο στις Τηλεπικοινωνίες  

ακολουθώντας ένα µοντέλο ανάπτυξης µέσω της παροχής πληθώρας υπηρεσιών.  

 

Ωστόσο, παρά τα προβλήµατα αυτά η ανάπτυξη του κλάδου συνεχίζεται µε µεγάλο 

ρυθµό.Σύµφωνα µε το Ευρωπαϊκό Παρατηρητήριο Τεχνολογίας Πληροφορικής 

(EITO-European Informational Technology Observatory), η ανάπτυξη του κλάδου θα 

συνεχιστεί, αν και ίσως µε λίγο χαµηλότερους ρυθµούς ανάπτυξης από την 

προηγούµενη δεκαετία.  
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Από τους πίνακες 2.1 και 2.2 γίνεται εµφανής η διαφορά στο ρυθµό µεταβολής 

µεταξύ των γραµµών σταθερής τηλεφωνίας και των συνδροµών κινητής τηλεφωνίας. 

Και οι δύο κλάδοι κινούνται ανοδικά µε αυτόν της κινητής να παρουσιάζει 

υψηλότερους ρυθµούς κυρίως µεταξύ των αναπτυσσόµενων κρατών. Πιο 

συγκεκριµένα, ενώ ο µέσος ετήσιος ρυθµός µεταβολής της πενταετίας 2003-

2007(πρόβλεψη) για τις συνδροµές κινητής τηλεφωνίας στις χώρες της ∆υτικής 

Ευρώπης διαµορφώνεται σε 4,6%, οι χώρες της Ανατολικής Ευρώπης αγγίζουν το 

15%. Αντίστοιχο είναι το σκηνικό για την παγκόσµια αγορά, όπου τα υψηλά ποσοστά 

της Ιαπωνίας και των Η.Π.Α., 6,8% και 10,5% εξακολουθούν να υπολείπονται σε 

σχέση µε το ποσοστό του υπόλοιπου κόσµου που ξεπερνάει το 15,5%. Ο µέσος 

ετήσιος ρυθµός µεταβολής της πενταετίας 2003-2007 για το σύνολο της παγκόσµιας 

αγοράς κινητής τηλεφωνίας είναι της τάξης του 12%.  
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Συνολικές 

Γραµµές 

2003 2004 2005* 2006* 2007* Μέσος 

ετήσιος 

ρυθµός 

µεταβολής(%)

∆ανία 6.134 6.286 6.411 6.491 6.530 1,6 

Φινλανδία 3.775 3.861 3.930 3.975 4.005 1,5 

Γαλλία 42.354 43.520 44.469 45.454 46.474 2,4 

Γερµανία 85.371 88.718 91.005 92.662 93.080 2,2 

Ιταλία 36.307 38.044 40.242 41.569 42.280 3,9 

Νορβηγία 5.509 5.629 5.734 5.806 5.860 1,6 

Ισπανία 22.384 23.254 24.093 24.816 25.368 3,2 

Σουηδία  8.396 8.634 8.838 8.964 9.024 1,8 

Ελβετία 8.290 8.534 8.698 8.790 8.794 1,5 

Ην. 

Βασίλειο 

47.910 49.295 50.383 50.585 50.163 1,2 

Άλλες 

χώρες ∆υτ. 

Ευρώπης 

65.939 67.458 68.265 68.749 69.059 1,2 

∆υτ. 

Ευρώπη 

332.369 343.235 352.067 35.7861 360.638 2,1 

Ανατ. 

Ευρώπη 

92.491 95.798 98.853 102.107 105.602 3,4 

Σύνολο 

Ευρώπης 

424.860 439.032 450.921 459.970 466.240 2,4 

Η.Π.Α. 209.809 213.063 214.356 213.246 206.483 -0,4 

Ιαπωνία 109.928 108.028 103.690 99.440 92.933 -4,1 

Υπολ. 

Κόσµος 

59.6077 641.665 690.739 734.647 773.531 6,7 

Σύνολο 1.340.674 1.401.788 1.459.706 1.507.303 1.539.187 3,5 

*Πρόβλεψη 

Τα µεγέθη είναι σε χιλιάδες γραµµές 

Πίνακας 2.1:Σύνολο γραµµών σταθερής τηλεφωνίας παγκοσµίως (πηγή: ΕΙΤΟ 2005) 
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Σαφώς χαµηλότερος είναι ο µέσος ετήσιος ρυθµός µεταβολής (2003-2007) στη 

σταθερή τηλεφωνία, ο οποίος διαµορφώνεται στο 3,5%. Χαρακτηριστικός είναι ο 

αρνητικός ρυθµός µεταβολής για Ιαπωνία και Η.Π.Α. µε -4,1% και -0,4% αντίστοιχα, 

στοιχείο το οποίο σε συνδυασµό µε τα υψηλά ποσοστά ανάπτυξης της κινητής 

τηλεφωνίας δείχνουν ότι πιθανόν στις χώρες αυτές σηµαντική µερίδα του πληθυσµού 

κάνει αποκλειστική χρήση του κινητού τηλεφώνου καταργώντας τη σταθερή 

τηλεφωνία. Το συµπέρασµα αυτό ενισχύεται και από παράπλευρα στοιχεία που 

αναφέρουν ότι σχεδόν 6 εκατοµµύρια συνδροµητές στην Αµερική διέκοψαν την 

παροχή υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας τα τελευταία χρόνια κάνοντας αποκλειστική 

χρήση υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας. Αντίστοιχα, στο Ην. Βασίλειο εκτιµάται ότι 

περίπου το 4% των χρηστών κινητής τηλεφωνίας κάνει αποκλειστική χρήση αυτών.  
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Συνδροµές* 2003 2004 2005** 2006** 2007** Μέσος ετήσιος 

ρυθµός 

µεταβολής(%) 

∆ανία 4.959 5.197 5.384 5.546 5.679 3,4 

Φινλανδία 4.653 4.839 5.009 5.159 5.298 3,3 

Γαλλία 39.911 42.067 44.086 46.026 47.775 4,6 

Γερµανία 64.749 71.612 75.173 78.276 80.781 5,7 

Ιταλία 55.679 57.906 60.048 62.090 63.828 3,5 

Νορβηγία 3.660 3.850 4.016 4.152 4.269 3,9 

Ισπανία 3.173 39.143 40.787 42.133 43.397 3,9 

Σουηδία  8.639 9.120 9.494 9.778 9.984 3,6 

Ελβετία 6.159 6.480 6.758 6.975 7.156 3,8 

Ην. 

Βασίλειο 

54.476 57.200 59.602 61.569 63.293 3,8 

Άλλες 

χώρες ∆υτ. 

Ευρώπης 

81.351 86.558 91.665 96.798 101.638 5,7 

∆υτ. 

Ευρώπη 

361.440 383.972 402.042 418.508 433.098 4,6 

Ανατ. 

Ευρώπη 

111.885 150.417 192.384 185.432 194.010 14,8 

Σύνολο 

Ευρώπης 

473.325 534.389 574.427 603.934 627.108 7,3 

Η.Π.Α. 157.625 175.713 195.718 215.561 235.204 10,5 

Ιαπωνία 80.027 85.729 90.834 96.919 10.409 6,8 

Υπολ. 

Κόσµος 

693.224 847.008 986.547 1.115.616 1.236.552 15,6 

Σύνολο 1.404.201 1.642.840 1.847.526 2.032.029 2.202.954 11,9 

*Αναλογικές, ψηφιακές και προπληρωµένες  

**Πρόβλεψη 

Τα µεγέθη είναι σε εκατοµµύρια συνδέσεων 

Πίνακας 2.2: Συνδροµές κινητής τηλεφωνίας παγκοσµίως (2003-2007)  (πηγή:  ICAP) 
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Τέλος στο σχήµα 2.2 παρουσιάζεται η διαχρονική εξέλιξη του αριθµού χρηστών 
intenet παγκοσµίως.  
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Σχήµα 2.2: Εξέλιξη του αριθµού χρηστών internet παγκοσµίως (1990-2004) (πηγή: www.itu.com ) 

 
 
Είναι φανερό ότι παγκοσµίως ο αριθµός χρηστών αυξάνεται ραγδαία συνεπώς ακόµα 

και αυτή η υπηρεσία που εντάσσεται στον κλάδο των Τηλεπικοινωνιών βρίσκεται σε 

ανάπτυξη, και φανερώνει τον καίριο ρόλο που έχουν πλέον στην καθηµερινή ζωή 

όλων  οι Τηλεπικοινωνίες.  
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2.8 Οι προοπτικές του κλάδου  

 
Καθώς η απελευθερωµένη Τηλεπικοινωνιακή αγορά βρίσκεται πλέον σε φάση 

ωρίµανσης παράγοντες του κλάδου συµφωνούν ότι το ανταγωνιστικό σκηνικό δεν 

έχει ακόµα πλήρως διαµορφωθεί, χαρακτηρίζεται δε από µια ρευστότητα σε ότι 

αφορά τη µελλοντική εικόνα του.  

 

Τα στοιχεία που χαρακτηρίζουν το αρχικό αυτό στάδιο της εξέλιξης της 

απελευθερωµένης αγοράς των Τηλεπικοινωνιών είναι:  

 

 Έντονη εµπορική δραστηριότητα και υψηλό επίπεδο ανταγωνισµού. Η 

απελευθέρωση της αγοράς υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας και η 

δραστηριοποίηση εναλλακτικών παρόχων, είχε σαν αποτέλεσµα τη 

διαµόρφωση υψηλών δαπανών προώθησης και προβολής, αλλά και τη 

“συµπίεση” των τιµών των υπηρεσιών σε περισσότερο προσιτά επίπεδα. 

Επίσης, ο έντονος ανταγωνισµός είχε σαν αποτέλεσµα την παροχή νέων 

υπηρεσιών ως επί το πλείστον προστιθέµενης αξίας, που αρχικά µπορεί να µην 

είναι επικερδείς για τον εκάστοτε πάροχο, αλλά η προσφορά τους καθίσταται 

αναγκαία σε µια προσπάθεια πιο ολοκληρωµένης κάλυψης των αναγκών των 

πελατών (Kataras).  

 

 Ειδικά για την τηλεφωνία, ρευστότητα σε ότι αφορά τον προσδιορισµό των 

εναλλακτικών παρόχων που θα διαδραµατίσουν καθοριστικό ρόλο στο µέλλον, 

ενώ ορισµένες  νεοεισερχόµενες εταιρίες έχουν ήδη παύσει τις δραστηριότητές 

τους  (∆ιεύθυνση Μαρκετιγκ Ο.Τ.Ε.).  

 

 Καθοριστικός ρόλος των ρυθµιστικών αρχών σε ότι αφορά τη διαµόρφωση 

του επιπέδου ανταγωνισµού µεταξύ των εναλλακτικών παρόχων και των 

εθνικών φορέων. Στις δραστηριότητες των ρυθµιστικών αρχών περιλαµβάνεται 

και ο καθορισµός ενός ρυθµιστικού πλαισίου, βάσει του οποίου γίνεται εφικτή 

η διαµόρφωση µιας ανταγωνιστικής αγοράς που είναι σε θέση να 

αυτορυθµίζεται, χαρακτηριζόµενη από χαµηλό επίπεδο παρεµβατικότητας της 

ρυθµιστική αρχής (Ε.Ε.Τ.Τ., 2002). 
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 Η διεύρυνση της αγοράς σε επίπεδο υπηρεσιών, ως αποτέλεσµα της 

απελευθέρωσής της (Χουντάλας, 2004). 

 

Παρόλο που ο ανταγωνισµός (ειδικά για την τηλεφωνία) µεταξύ του βασικού φορέα 

και των εναλλακτικών παρόχων βρίσκεται στο επίκεντρο των εξελίξεων  και αρκετές 

φορές ενώνει το σύνολο των νεοεισερχόµενων εταιριών σε ένα ενιαίο µέτωπο, ο 

ανταγωνισµός µεταξύ των τελευταίων είναι εξίσου έντονος, εστιάζει δε ως επί το 

πλείστον στη διαµόρφωση διαφοροποιηµένων πακέτων υπηρεσιών, τα οποία 

χαρακτηρίζονται από την προστιθέµενη αξία που περιλαµβάνουν καθώς και από τη 

διαµόρφωσή τους βάσει των αναγκών καθορισµένων οµάδων πελατών.  

 

Η βιωσιµότητα των εναλλακτικών παρόχων, πέρα των ανταγωνιστικών τιµών και των 

πακέτων υπηρεσιών, εξαρτάται και από το “βάθος” των οικονοµικών πόρων της κάθε 

εταιρίας µέχρι αυτή να υλοποιήσει τους στρατηγικούς στόχους που έχει θέσει. 

Επίσης, η δυνατότητα υποστήριξης της εµπορικής τους δραστηριότητας, µέχρι την 

ανάπτυξη µιας σηµαντικής συνδροµητικής βάσης, καθώς και η δυνατότητα 

πραγµατοποίησης των αναγκαίων επενδύσεων σε επίπεδο τεχνολογικού εξοπλισµού 

(δίκτυο κλπ.) παίζουν σηµαντικό ρόλο στη βραχυ-µεσοπρόθεσµη βιωσιµότητα των 

νεοεισερχόµενων εταιριών σε αυτό το στάδιο ανάπτυξης της απελευθερωµένης 

αγοράς Τηλεπικοινωνιών.  

 

Τέλος τίθεται το ερώτηµα ποιες επιχειρήσεις όχι µόνο θα επιβιώσουν σε αυτό το 

αρχικό στάδιο εδραίωσης, αλλά θα θέσουν και τις προϋποθέσεις για τη µακρόχρονη 

βιωσιµότητά τους. Πέραν της ανταγωνιστικότητάς των προσφερόµενων υπηρεσιών, 

κύριο ρόλο παίζει και η διαµόρφωση στρατηγικής ποιότητας που θα προσδίδει στο 

συνδροµητή µία ξεκάθαρη εικόνα της προστιθέµενης αξίας που προσφέρεται σε 

αυτόν.  

 

∆ηλαδή µια ολοκληρωµένη στρατηγική ποιότητας οδηγεί σε ένα σαφές συγκριτικό 

πλεονέκτηµα, καθώς βοηθάει τον καταναλωτή να εντοπίζει συγκεκριµένα ποιοτικά 

χαρακτηριστικά των υπηρεσιών/προϊόντων µέσα στο βοµβαρδισµό των 

προσφερόµενων τηλεπικοινωνιακών αγαθών που αναπόφευκτα τον οδηγεί σε 

σύγχυση.  
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Σε ένα περιβάλλον που αλλάζει ραγδαία απαιτούνται ανάλογες ικανότητες 

προσαρµογής. Οι τηλεπικοινωνιακές επιχειρήσεις προσπαθούν συνεχώς να 

προσαρµόζονται στις νέες συνθήκες.  

 

Σε κάθε περίπτωση οι προοπτικές του κλάδου είναι ευοίωνες. Η ανάπτυξη του 

κλάδου συνεχίζεται µε µειωµένους ωστόσο ρυθµούς λόγω και της γενικότερης 

κατάστασης της ύφεσης που υπάρχει στη διεθνή οικονοµία. Περισσότερη έµφαση 

δίνεται στα θεµελιώδη µεγέθη και τη στρατηγική των επιχειρήσεων 

Τηλεπικοινωνιών.  

 

Η συνεχής εισαγωγή νέων τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών (κινητή τηλεφωνία 3ης 

γενιάς, ευρυζωνικές υπηρεσίες xDSL ) δηµιουργούν προοπτικές για ανάπτυξη νέων 

εφαρµογών. Καθώς η τεχνολογία ωριµάζει οι χρήστες εξοικειώνονται περισσότερο 

εµφανίζονται ολοένα και νέες εντυπωσιακές εφαρµογές όπως η ταυτόχρονη µετάδοση 

ήχου και εικόνας.   

 

Ο ανταγωνισµός των επιχειρήσεων τα τελευταία χρόνια αυξάνεται συνεχώς. Οι νέες 

υπηρεσίες που εµφανίζονται αλλάζουν συνεχώς το τοπίο στην αγορά και  

προσφέρουν νέες δυνατότητες στους καταναλωτές. Μέσα σε αυτό όµως το τοπίο 

επιτυχηµένη είναι µία εταιρία που προσφέρει υπηρεσίας αξίας και υψηλής ποιότητας 

σε ανταγωνιστικές τιµές.   
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2.9 Προβλήµατα που αντιµετωπίζουν οι πάροχοι 

 
Τα σηµαντικότερα προβλήµατα που αντιµετωπίζουν σήµερα οι πάροχοι υπηρεσιών 

σταθερής τηλεφωνίας (και διαδικτύου)  είναι (E.E.T.T., ICAP):  

 

 Ελλιπές ρυθµιστικό και κανονιστικό πλαίσιο  

 Υψηλές απαιτήσεις επενδύσεων σε τεχνολογία και υποδοµή για ανάπτυξη 

αυτόνοµων τηλεπικοινωνιακών δικτύων-οικονοµίες κλίµακας  

 Υψηλό κόστος απόκτησης πελατών 

 Έντονος ανταγωνισµός σε επίπεδο τιµών-χαµηλό περιθώριο κέρδους.  

 

Για την κινητή τηλεφωνία το πιο σοβαρό πρόβληµα των παρόχων αφορά την 

εγκατάσταση κεραιών σε όσο το δυνατόν πιο πυκνούς σχηµατισµούς για την 

πληρέστερη και πιο ποιοτική κάλυψη των δικτύων. Το πρόβληµα αυτό γίνεται 

εντονότερο για τις υπηρεσίες Τρίτης Γενιάς  όπου απαιτείται πολύ µεγαλύτερη χρήση 

κεραιών για τη σωστή και αποτελεσµατική λειτουργία αυτής της τεχνολογίας. Η αιτία 

του συγκεκριµένου προβλήµατος βρίσκεται στο ότι το τοπίο όσον αφορά την 

ακτινοβολία που προέρχεται από τις κεραίες αυτές και το κατά πόσο είναι ή όχι 

επιβλαβείς για τη δηµόσια υγεία, είναι ακόµα σχετικά θολό. Οι εταιρίες από την 

πλευρά τους  αναφέρουν ότι έχουν ληφθεί όλα τα αναγκαία µέτρα για την προστασία 

της δηµόσιας υγείας και πως η εκπεµπόµενη ακτινοβολία βρίσκεται σε επίπεδα πολύ 

χαµηλότερα από εκείνα που έχουν θεσπιστεί ως όριο.  Στον αντίποδα, οµάδες 

καταναλωτών και ερευνητών ισχυρίζονται ότι µακροχρόνια έκθεση στα ραδιοκύµατα 

είναι επιβλαβής για τον ανθρώπινο οργανισµό. 

 

Συνοψίζοντας, η µακρόχρονη βιωσιµότητα των νεοεισερχόµενων εταιριών παροχής 

υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας προσδιορίζεται όχι µόνο από την ικανότητα αυτών 

να υποστηρίξουν την εµπορική τους δραστηριότητα στο αρχικό στάδιο εδραίωσής 

τους, αλλά κυρίως από την ικανότητά τους να καθορίσουν στρατηγικές µε ξεκάθαρο 

µήνυµα σχετικά µε την προστιθέµενη αξία την οποία είναι σε θέση να προσφέρουν 

στο δυνητικό συνδροµητή. Οι στρατηγικές αυτές υποστηρίζονται και υλοποιούνται σε 

ένα µεγάλο ποσοστό από τον τρόπο διάθεσης των παρεχόµενων υπηρεσιών. Ήδη 

στην αγορά υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας υπάρχει εστίαση  διάφορων εταιριών, 
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µέσω της στρατηγικής προώθησης/προβολής που ακολουθούν, σε συγκεκριµένους 

τρόπους διάθεσης.  

 

Κατά τη διάρκεια της επόµενης πενταετίας καθοριστική θα είναι η ευελιξία που θα 

επιδείξουν οι εταιρίες τόσο της σταθερής όσο και της κινητής τηλεφωνίας στη 

διαµόρφωση της εµπορικής πολιτικής τους, η βούλησή τους για συνεργασίες εθνικής 

και διεθνούς εµβέλειας καθώς και η διορατικότητά τους στην αναζήτηση νέων 

αγορών.  

 

Τέλος η έλευση της τρίτης γενιάς υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας (3G) θα συντελέσει 

στην περαιτέρω “διάβρωση” της αγοράς υπηρεσιών σταθερής τηλεφωνίας από τις 

εταιρίες κινητής τηλεφωνίας, καθώς η ανάπτυξη της συγκεκριµένης τεχνολογίας θα 

έχει σαν αποτέλεσµα τη ραγδαία αύξηση της χωρητικότητας των δικτύων των 

εταιριών κινητής τηλεφωνίας, οδηγώντας τις τελευταίες στην παροχή παραδοσιακών 

υπηρεσιών φωνής και γραπτών µηνυµάτων σε πολύ ανταγωνιστικές τιµές, σε µία 

προσπάθεια προώθησης των νέων υπηρεσιών 3G που θα αποτελέσουν την κύρια πηγή  

κερδοφορίας.  
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Κεφάλαιο  3 
 

 

Η Ποιότητα στις Τηλεπικοινωνίες   
 

 

 
3.1 Εισαγωγή στην Ποιότητα 

  
Στο παρελθόν η ποιότητα εθεωρείτο ως ένα εγγενές χαρακτηριστικό των προϊόντων ή 

υπηρεσιών. Μολονότι η ποιότητα ήταν συσχετισµένη µε την ικανοποίηση του 

τελικού καταναλωτή και µε τα έσοδα των επιχειρήσεων δεν ήταν δυνατό να εκτιµηθεί 

παρά µόνο αφού το προϊόν όλες τις  φάσεις σχεδιασµού και παραγωγής ή παροχής 

αντίστοιχα. Συνεπώς, ό έλεγχος της παρεχόµενης ποιότητας δεν αποτελούσε ακέραιο 

τµήµα της διαδικασίας παραγωγής του προϊόντος ή παροχής της υπηρεσίας. Κάτι 

τέτοιο είναι ευνόητο ότι οδηγούσε σε ανυπαρξία µέσων ελέγχου, τα οποία  θα 

µπορούσαν να βοηθήσουν τη σχεδίαση και υλοποίηση της ποιότητας προϊόντων και 

υπηρεσιών. Ωστόσο είναι εύκολα κατανοητό, ότι η ύπαρξη τέτοιων µέσων αποκτά 

ακόµα µεγαλύτερη σηµασία σε περιπτώσεις περίπλοκων και απαιτητικών 

διαδικασιών παραγωγής προϊόντων ή παροχής υπηρεσιών στις οποίες η τελική 

ποιότητα µπορεί να έχει µεγάλες και ως εκ τούτου ανεπιθύµητες διακυµάνσεις 

(Μανωλέσσος, Θεολόγου, 1997).  

 

Τυπικό παράδειγµα τόσο περίπλοκων διαδικασιών αποτελεί τόσο η διαχείριση 

τηλεπικοινωνιακών δικτύων όσο και η παροχή τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών. Ειδικά 

σε ένα περιβάλλον ταχέως εξελισσόµενο όπως αυτό των τηλεπικοινωνιών, όπου 

συνεχώς νέες εφαρµογές εµφανίζονται και πρέπει να υλοποιηθούν σε σύντοµο 

χρονικό διάστηµα, η διαχείριση και ο έλεγχος οφείλουν να επιτύχουν συνεχώς 

περισσότερους στόχους σε ολοένα και συντοµότερο χρόνο. Η πολυπλοκότητα 
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οφείλεται σε ένα πλήθος από παράγοντες που θα µπορούσαν να ενταχθούν σε δύο 

κατηγορίες. Στην πρώτη κατηγορία εντάσσονται οι κανόνες που σχετίζοναι µε τα 

γενικά χαρακτηριστικά των υπηρεσιών (είναι άυλες, δεν αποθηκεύονται, 

καταναλώνονται τη στιγµή που παράγονται, είναι φθαρτές). Στη δεύτερη κατηγορία 

εντάσσονται παράγοντες που σχετίζονται µε τα ειδικά χαρακτηριστικά του χώρου της 

τεχνολογίας όπως  είναι η ανάµειξη πολλών εµπλεκόµενων ρόλων (πάροχοι 

λογισµικού, υλικού, υπηρεσιών κλπ), η ταχύτητα ανάπτυξης και απαξίωσης της 

τεχνολογίας, οι αυξανόµενες ανάγκες κα προσδοκίες των τελικών χρηστών και ο 

έντονος ανταγωνισµός µέσα στην τηλεπικοινωνιακή αγορά (Μανωλέσσος, 1997). 

Από τα παραπάνω γίνεται προφανές γιατί η ποιότητα των τηλεπικοινωνιακών 

δικτύων και των προσφερόµενων υπηρεσιών αποτελεί πλέον ζήτηµα οικονοµικής 

επιβίωσης των αντίστοιχων οργανισµών και επιχειρήσεων.  

 

Συνήθως, οι ερευνητές της ποιότητας στην περιοχή της διαχείρισης δικτύων 

επικεντρώνουν το ενδιαφέρον τους σε καθαρά τεχνικά ζητήµατα χωρίς να είναι 

εύκολη µια ολιστική θεώρηση που να συµπεριλαµβάνει όλους τους εµπλεκόµενους 

ρόλους και το σύνολο των διεργασιών. 

 

Κατά καιρούς δόθηκαν πολλοί ορισµοί και µέτρα απόδοσης σχετικά µε την ποιότητα. 

Τα τελευταία χρόνια ωστόσο, ειδικά στο χώρο των υπηρεσιών διαπιστώνεται µία 

βαθµιαία διεύρυνση της έµφασης, από την εσωτερική εστίαση πάνω σε θέµατα 

σχεδιασµού και ελέγχου ποιότητας προς µία εξωτερική εστίαση στην οποία 

καθοριστικό ρόλο έχει η αντίληψη του καταναλωτή και η σύγκριση της επίδοσης µε 

αυτήν των ανταγωνιστών. Έτσι, αν και οι ορισµοί που κατά καιρούς έχουν δοθεί για 

την ποιότητα µπορούν να έχουν εφαρµογή και στις υπηρεσίες, η νεότερη θεώρηση 

εστιάζει στην αντίληψη του τελικού καταναλωτή και συνοψίζει την έννοια της 

ποιότητας στη φράση (Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman, Leonard L. Berry, 

1990):  

 

“Ποιότητα είναι η ικανοποίηση ή η υπέρβαση των προσδοκιών και απαιτήσεων  του 

καταναλωτή”  
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Η άποψη αυτή φαίνεται να έχει τη µεγαλύτερη αποδοχή στη βιοµηχανία των 

υπηρεσιών σήµερα. ∆ηλαδή, σύµφωνα µε τον παραπάνω ορισµό, η ποιότητα ενός 

προϊόντος ή υπηρεσίας είναι τόσο καλύτερη, όσο καλύτερα το προϊόν/υπηρεσία 

ικανοποιεί τις ανάγκες, ή ξεπερνά τις προσδοκίες του τελικού καταναλώτή. Πολλές 

µεγάλες εταιρίες όπως η Motorolla και η IBM  ξεκινούν το σχεδιασµό της ποιότητας 

µε λεπτοµερή καταγραφή των αναγκών και απαιτήσεων των τελικών καταναλωτών.  

 

Από την αρχή της δεκαετίας του ’80 µε την εισαγωγή της έννοιας της Ολικής 

Ποιότητας που περιλαµβάνει το συνδυασµό του στατιστικού ελέγχου ποιότητας, της 

συνεχούς βελτίωσης και του σχεδιασµού ποιότητας, οι επιχειρήσεις άρχισαν να 

αντιλαµβάνονται ακόµα περισσότερο τη στρατηγική σηµασία της ποιότητας και το 

ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα που η συνεπής εφαρµογή της µπορεί να προσδώσει.  

 

Έτσι άρχισαν να τίθενται στόχοι όπως (James R. Evans, William M. Linsday):  

 

 Μηδενικά ή ελάχιστα σφάλµατα 

 Μείωση χρόνου διάθεσης του προϊόντος ή υπηρεσίας  

 Βελτίωση του προϊόντος ή υπηρεσίας 

 Βελτίωση του επιπέδου εξυπηρέτησης των πελατών 

 Μείωση τιµών 

 

Η εφαρµογή ενός συστήµατος διαχείρισης ολικής ποιότητας µπορεί να επιφέρει 

σηµαντικά οφέλη σε µία τηλεπικοινωνιακή επιχείρηση όπως (Λαγοδήµος, 2005):  

 

 Βελτιωµένη ποιότητα υπηρεσιών και συνεπώς διεκδίκηση και κατάκτηση 

µεγαλύτερου µεριδίου αγοράς. 

 

 Ορθολογικότερη διαχείριση πόρων και συνεπώς πληρέστερη ικανοποίηση του 

πελάτη µε οικονοµικότερο τρόπο. 

 

 Αρωγή στη λήψη αποφάσεων, το σχεδιασµό και την υλοποίηση µέσα από τα 

αποτελέσµατα και την εµπειρία που καταγράφηκε από την εφαρµογή της 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας.   
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3.2 Αρχές ∆ιοίκησης Ποιότητας 

 
Προκειµένου να διοικηθεί και να λειτουργεί ένας οργανισµός επιτυχώς είναι 

απαραίτητο να διευθύνεται και να ελέγχεται µε κατάλληλο τρόπο. Η επιτυχία µπορεί 

να είναι το αποτέλεσµα της υλοποίησης και διατήρησης ενός  συστήµατος διοίκησης 

που είναι σχεδιασµένο συνεχώς να βελτιώνει την απόδοση και να χειρίζεται τις 

ανάγκες όλων των ενδιαφερόµενων µερών. Η διοίκηση ενός οργανισµού 

συµπεριλαµβάνει τη ∆ιοίκηση Ποιότητας.  

 

Υπάρχουν οκτώ αρχές ∆ιοίκησης Ποιότητας που µπορούν να χρησιµοποιηθούν από 

τη διοίκηση προκειµένου να αυξηθεί η αποδοτικότητα ενός οργανισµού. Οι αρχές 

αυτές αναφέρονται αµέσως παρακάτω(ISO, 2000):  

 

Α. Εστίαση στον πελάτη 

Οι οργανισµοί εξαρτώνται από τους πελάτες και συνεπώς πρέπει να κατανοήσουν τις 

παρούσες και µελλοντικές ανάγκες τους, θα πρέπει να ικανοποιήσουν τις απαιτήσεις 

και να εργάζονται για να υπερβούν τις προσδοκίες τους.  

 

Β. Ηγεσία 

Οι ηγέτες θεµελιώνουν το σκοπό και τις κατευθυντήριες γραµµές για τον οργανισµό. 

Πρέπει να δηµιουργούν και να διατηρούν ένα εσωτερικό περιβάλλον στο οποίο οι 

άνθρωποι να µπορούν να εµπλακούν στην επίτευξη των στόχων του οργανισµού.  

 

Γ. Εµπλοκή των ανθρώπων 

Οι άνθρωποι σε όλα τα επίπεδα είναι η “ψυχή” του οργανισµού και η απόλυτη 

εµπλοκή τους επιτρέπει να χρησιµοποιούνται οι ικανότητές τους προς όφελος του 

οργανισµού.  

 

∆. Προσέγγιση µε εστίαση στις διεργασίες  

Ένα επιθυµητό αποτέλεσµα επιτυγχάνεται περισσότερο αποτελεσµατικά όταν οι 

δραστηριότητες και οι συσχετιζόµενοι πόροι διοικούνται ως διεργασίες.  
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Ε. Συστεµική προσέγγιση για τη διοίκηση 

Η αναγνώριση, η κατανόηση και η διοίκηση αµοιβαία συσχετισµένων διεργασιών ως 

σύστηµα, συνεισφέρει στην αποτελεσµατικότητα του οργανισµού και την 

αποδοτικότητά του στην επίτευξη των στόχων του.  

 

ΣΤ. Συνεχής βελτίωση 

Η συνεχής βελτίωση της απόδοσης πρέπει να είναι µόνιµος στόχος του οργανισµού.   

 

Ζ. Λήψη αποφάσεων µε βάση τα γεγονότα 

Οι αποτελεσµατικές αποφάσεις λαµβάνονται µε βάση την ανάλυση δεδοµένων και 

πληροφοριών.  

 

Η. Αµοιβαία επωφελείς σχέσεις µε τους προµηθευτές  

Ο οργανισµός και οι προµηθευτές του είναι αµοιβαία εξαρτώµενοι και µία αµοιβαία 

επωφελής σχέση αναβαθµίζει τη δυνατότητα και των δύο να δηµιουργούν αξία.  

 

 

 

3.3 Συστήµατα Ποιότητας  

 
Ως  Σύστηµα Ποιότητας  ορίζουµε (Λαγοδήµος, 2005):  

 

“Την οργανωτική δοµή, τις  αρµοδιότητες, τις διαδικασίες, τις διεργασίες και τους 

πόρους  που απαιτούνται για την υλοποίηση της διοίκησης  ποιότητας”.  

 

Τα Συστήµατα  Ποιότητας συχνά αναφέρονται και ως Συστήµατα ∆ιασφάλισης 

Ποιότητας παρά το γεγονός ότι κάτι τέτοιο δεν είναι απόλυτα συµβατό µε πολλούς 

διεθνείς ορισµούς.  

 

Τα Συστήµατα Ποιότητας µπορούν να βοηθήσουν ένα οργανισµό στη βελτίωση της 

ικανοποίησης του πελάτη.  
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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 των ανταγωνιστικών πιέσεων 

και της τεχνολογικής εξέλιξης, οι οργανισµοί κατευθύνονται στη συνεχή βελτίωση 

των προϊόντων/υπηρεσιών και διεργασιών.  

 

Η προσέγγιση ενός συστήµατος διοίκησης ποιότητας ενθαρρύνει τους οργανισµούς 

να αναλύουν τις απαιτήσεις των πελατών, να καθορίζουν τις διεργασίες που 

συνεισφέρουν στη δηµιουργία ενός προϊόντος/υπηρεσίας που είναι αποδεκτά από 

τους πελάτες και να διατηρήσουν αυτές τις διεργασίες υπό έλεγχο. Ένα σύστηµα 

διοίκησης ποιότητας µπορεί να παρέχει ένα πλαίσιο για συνεχή βελτίωση 

προκειµένου να αυξηθεί η πιθανότητα της βελτίωσης της ικανοποίησης του πελάτη 

και της ικανοποίησης των υπόλοιπων ενδιαφερόµενων µερών. Παρέχει εµπιστοσύνη 

στον οργανισµό και τους πελάτες του ότι είναι ικανός να παρέχει προϊόντα/υπηρεσίες 

που συνεχώς ικανοποιούν τις απαιτήσεις.  

 

Το Σύστηµα ∆ιοίκησης Ποιότητας είναι εκείνο το τµήµα της διοίκησης του 

οργανισµού που εστιάζει στην επίτευξη αποτελεσµάτων, 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 περιβάλλον, η 

υγεία και ασφάλεια. Τα ποίκιλλα 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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3.4 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 και η 

διεθνοποίηση της αγοράς, ο ανταγωνισµός και ο εκσυγχρονισµός των επιχειρήσεων,  

αλλά και οι διαφοροποιήσεις των αναγκών και των απαιτήσεων των καταναλωτών, 

απαιτούν ταχύτατη ενηµέρωση και πληροφόρηση, αξιοπιστία και αντικειµενικότητα, 

ασφάλεια και εκµηδενισµό της πιθανότητας λανθασµένης µεταβίβασης και λήψης της 

πληροφορίας.  ∆ηλαδή ένα επίπεδο 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, τουλάχιστο µε την έννοια που νοείται σήµερα. Η πιεστική ανάγκη για 

παροχή βασικών τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών και η µονοπωλιακή φύση του 

βασικού πάροχου στις περισσότερες χώρες τις προηγούµενες δεκαετίες 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 στρατηγικού 

πλεονεκτήµατος.   Η µέτρηση της ποιότητας γινόταν µε δείκτες που µετρούσαν την 

ποσότητα των τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών και διευκολύνσεων. Αργότερα, άρχισαν 

να προσδιορίζονται κάποιοι δείκτες ποιότητας που βασίζονταν κυρίως στην 

αποδοτικότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών προς τους πελάτες και τις µετρήσεις και 

εκτιµήσεις των αντιδράσεων των πελατών. Τα ευρωπαϊκά κράτη όµως αδυνατούσαν 

να δώσουν πραγµατικά στοιχεία (Russel Simpson, 2000).  

 

Η µέτρηση της ποιότητας στις παραδοσιακές µορφές τηλεπικοινωνιών, διαφέρει 

αισθητά από αυτή των νέων υπηρεσιών. Σήµερα η τεχνολογία 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).  
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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 προσφερόµενων 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 των πελατών που είναι κρίσιµος 

παράγοντας για την επιτυχία µιας επιχείρησης.  

 

Γενικά, όταν η ποιότητα µπορεί να γίνεται εύκολα αντιληπτή από τους καταναλωτές 

πριν την αγορά (αγαθό έρευνας), µία µείωση της ποιότητας οδηγεί σε µείωση των 

πωλήσεων και, συνεπώς, τα έσοδα και την κερδοφορία της επιχείρησης. Αντίθετα, 

όταν η ποιότητα γίνεται αντιληπτή από τους καταναλωτές µόνο µετά την αγορά 

(αγαθό εµπειρίας), η επιχείρηση δεν έχει κανένα κίνητρο να προσφέρει υψηλή 

ποιότητα, εκτός και εάν οι καταναλωτές πρόκειται να αγοράσουν το προϊόν τής και 

στο µέλλον. Σε αυτήν την περίπτωση, η παροχή ποιότητας συνδέεται µε την επιθυµία 

της επιχείρησης να διατηρήσει την φήµη της και τις µελλοντικές πωλήσεις της. Με 

άλλα λόγια σε µια  ανταγωνιστική αγορά η ίδια η διαδικασία µεγιστοποίησης των 

κερδών µιας  επιχείρησης δηµιουργεί τα απαραίτητα κίνητρα και τις συνθήκες για την 

παροχή υψηλής ποιότητας προϊόντα και υπηρεσίες. Στην περίπτωση των 

τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών η ποιότητα γίνεται παρατηρήσιµη από τους  

καταναλωτές πριν ή µετά την αγορά και κατανάλωσή του προϊόντος ή της υπηρεσίας 

(Chase and Garvin, 1989). 

 

Στην τηλεπικοινωνιακή αγορά, οι τελικοί χρήστες (καταναλωτές) 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 κατανάλωση της υπηρεσίας για κάποιο συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα. 
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Είναι φανερό λοιπόν από τα παραπάνω ότι η ανάγκη για ποιότητα στις 

τηλεπικοινωνίες είναι επιτακτική. 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 

(Χουντάλας, 2004). Με αυτήν 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 κα κόστους.   

 

Τηλεπικοινωνιακά προϊόντα και προσφερόµενες υπηρεσίες χωρίς ποιότητα δεν είναι 

δυνατό να επιβιώσουν στη σύγχρονη παγκοσµιοποιηµένη αγορά. Οι προσπάθειες που 

καταβάλλονται από τις εταιρίες είναι στην κατεύθυνση της βελτίωσης της ποιότητας 

και συµπίεσης του κόστους παραγωγής. Οι προσπάθειες επικεντρώνονται στη 

χρησιµοποίηση υψηλής στάθµης προδιαγραφών για τη σχεδίαση των προϊόντων και 

υπηρεσιών, στη χρησιµοποίηση σύγχρονων µεθόδων παραγωγής και στην εστίαση 

προς την ικανοποίηση του πελάτη.  

 

Συνοπτικά, οι παράγοντες που επιβάλλουν µια τηλεπικοινωνιακή επιχείρηση να 

επιδιώκει τη βελτίωση της παρεχόµενης ποιότητας είναι (Λαµπρινόπουλος, 1999):  

 

 Ο ανταγωνισµός που εξασφαλίζει στους καταναλωτές να επιλέξουν την 

καλύτερη ποιότητα. 

 

 Ο περιορισµός της αγοραστικής ικανότητας των τελικών καταναλωτών λόγω 

της παγκόσµιας οικονοµικής συγκυρίας που τους οδηγεί στην απαίτηση 

µεγαλύτερης αξίας στη χαµηλότερη δυνατή τιµή. 

 

 Το ρυθµιστικό πλαίσιο που µπορεί να επιβάλλει, ιδιαίτερα εκεί που δε 

λειτουργεί πλήρως ο ανταγωνισµός, συγκεκριµένους δείκτες ποιότητας 

(παράδειγµα οι οδηγίες της Ευρωπαϊκής επιτροπής 62/95 33/97 και 10/98 για 

την ποιότητα τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών).  
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 Η τεχνολογία που παρέχει πλέον τέτοιες δυνατότητες που 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 µετασχηµατιστούν οι τεχνικές 

δυνατότητες 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.  
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3.5  Η σειρά προτύπων ∆ιασφάλισης Ποιότητας ISO 9000 ως 

εργαλείο ∆.Ο.Π.  

 
Με τον όρο  ∆ιασφάλιση Ποιότητας  εννοούµε “όλες τις προγραµµατισµένες και 

συστηµατικές ενέργειες που πρέπει να υλοποιηθούν (και να επιδειχτούν αν χρειαστεί) 

για τη δηµιουργία εµπιστοσύνης ότι µια οντότητα µπορεί να ικανοποιήσει 

συγκεκριµένες απαιτήσεις ποιότητας”.  Σε αυτό το πλαίσιο η ∆ιασφάλιση Ποιότητας 

αφορά όλες τις διαδικασίες µιας επιχείρησης που κατοχυρώνουν ότι αυτό που πρέπει 

να γίνει, πραγµατικά γίνεται. Η ∆ιοίκηση Ποιότητας (Quality Management)  

συµπεριλαµβάνει όλες τις διοικητικές λειτουργίες που αφενός καθορίζουν την 

πολιτική, στόχους και αρµοδιότητες σχετικές µε την ποιότητα και αφετέρου τα 

υλοποιούν µέσω σχεδιασµού ποιότητας, ελέγχων ποιότητας, διαδικασιών 

διασφάλισης ποιότητας και βελτιώσεων ποιότητας. ∆ηλαδή η ∆ιοίκηση Ποιότητας 

αφορά τον καθορισµό του πλαισίου δράσης και στον εγγένη συντονισµό όλων των 

δραστηριοτήτων της επιχείρησης που επηρεάζουν την ποιότητα µε στόχο τη συνεχή 

βελτίωσή της.  Με βάση τους παραπάνω ορισµούς,  υπάρχει σαφής διάκριση µεταξύ 

διοίκησης και διασφάλισης ποιότητας.  Η ∆ιοίκηση Ποιότητας είναι υπερσύνολο της 

∆ιασφάλισης Ποιότητας (Λαγοδήµος, 2005). 

 

Σε παγκόσµιο επίπεδο, η ∆ιασφάλιση Ποιότητας καθορίζεται από τη σειρά προτύπων 

ISO 9000(9001,9002,9003)1. Πιστοποίηση ως προς ένα από τα πρότυπα αυτά 

θεωρείται από πολλούς το πρώτο βήµα για τη σταδιακή υλοποίηση ενός συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας.  

 

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

Οργανισµό Τυποποίησης (International   Standards Organisatrion,ISO).  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: 

 

 

                                                 
1 Αξίζει  να αναφερθεί ότι η αρχική σύλληψη για τη χρησιµοποίηση της  λέξης  ISO, προέρχεται από τη λατινική γραφή της 

ελληνικής λέξης ΙΣΟ 
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 Η διάχυση της τεχνογνωσίας σε διεθνές επίπεδο 

 Υψηλή αξιοπιστία προϊόντων 

 

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

αφορούν τη 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. 

 

Ουσιαστικά, η επιχείρηση θα πρέπει να ακολουθεί τις διαδικασίες σχετικά µε την 

ποιότητα του τελικού προϊόντος ή της παρεχόµενης υπηρεσίας. Απαραίτητα στοιχεία 

για τη διασφάλιση ποιότητας είναι (Jay Schlickman, 2003): 

 

 Θέσπιση κοινού κώδικα επικοινωνίας µεταξύ παραγωγού/φορέα και 

πελάτη/χρήστη. Με δεδοµένο ότι ειδικά στο χώρο των υπηρεσιών η ποιότητα 

ορίζεται µε βάση τα αντιληπτά από το χρήστη χαρακτηριστικά και όχι από 

τυχόν εξειδικευµένους “τεχνικούς όρους” που θεσπίζονται από τον 

παραγωγό/φορέα, το παραπάνω στοιχείο σηµαίνει κυρίως ότι ο 

παραγωγός/φορέας συνδιαλέγεται µε τον πελάτη/χρήστη µέσω ενός κώδικα 

απόλυτα κατανοητού από το δεύτερο αλλά παράλληλα και πλήρους από την 

πλευρά του παραγωγού/φορέα.  

 

 Συµφωνία ως προς την ποιότητα που θα πρέπει να έχει το τελικό προϊόν ή η 

υπηρεσία. Η συµφωνηθείσα ποιότητα θα πρέπει να είναι επαρκώς ορισµένη και 

πλήρως αντιληπτή και από τα δύο µέρη. 

 

 Υλοποίηση και λειτουργία µηχανισµών ελέγχου ποιότητας. Θα πρέπει ο 

παραγωγός/φορέας να υλοποιήσει έναν κατάλληλο µηχανισµό ελέγχου 

ποιότητας ώστε να είναι εξασφαλισµένη η ποιότητα του τελικού προϊόντος ή 

της υπηρεσίας. Ο παραγωγός θα πρέπει να αποδεικνύει σε κάθε επιθεώρηση ότι 

ο µηχανισµός ποιότητας λειτουργεί σωστά και ότι εγγυάται την ποιότητα των 

προϊόντων ή υπηρεσιών.   
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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 υπηρεσίας, όπως αυτά 

εµφανίζονται στη σχετική τεκµηρίωση. Επιπλέον, είναι δυνατό µία επιχείρηση να 

πιστοποιήσει ένα µόνο µέρος των διαδικασιών και λειτουργιών τα και όχι το σύνολο 

αυτών.  

 

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

σηµαντικό όφελος της στενότερης παρακολούθησης και ελέγχου των επιδόσεων της 

παραγωγικής διαδικασίας ή παροχής υπηρεσιών, είναι 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 είναι και ότι η Ευρωπαϊκή Ένωση το υποστήριξε 

από πολύ νωρίς (Dietmar Mangelsdorf, 1999).  Στο σχήµα 3.1 παρουσιάζεται 

σχηµατικά, πως µπορεί η πιστοποίηση να αποτελέσει ένα ενδιάµεσο στάδιο για την 

υλοποίηση ενός συστήµατος διοίκησης ολικής ποιότητας.  

 

Όπως φαίνεται και στο σχήµα, ενώ ο έλεγχος ποιότητας αναφέρεται συνήθως στα 

τελικά προϊόντα, η έννοια της ∆ιασφάλισης  Ποιότητας επεκτείνεται και στις 

διεργασίες και είναι το ενδιάµεσο βήµα για την υλοποίηση ενός Συστήµατος 

∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στην επιχείρηση.  
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ΕΛΕΓΧΟΣ
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗ
ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

∆ΙΟΙΚΗΣΗ
ΟΛΙΚΗΣ

ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ

∆ΙΕΡΓΑΣΙΕΣ ΠΡΟΪΌΝΤΑ

ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ

∆ΙΕΡΓΑΣΙΕΣ

ΠΡΟΪΌΝΤΑ

∆ΙΕΡΓΑΣΙΕΣ

ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΕΙΣ
(π.χ. ISO 9000,

TL9000)

 

Σχήµα 3.2: Η πιστοποίηση ως ενδιάµεσο στάδιο για ένα σύστηµα ∆.Ο.Π.(πηγή:Mangelsdorf,1999) 
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3.6  Η σχέση των Συστηµάτων Ποιότητας και των µοντέλων 

Επιχειρηµατικής Αριστείας  

 
Οι προσεγγίσεις των συστηµάτων ∆ιοίκησης Ποιότητας (και ειδικά των προτύπων 

της σειράς ISO 9000) βασίζονται σε πολλές κοινές αρχές µε αυτές των µοντέλων 

επιχειρηµατικής αριστείας. Και οι δύο προσεγγίσεις (ISO, 2000):  

 

 Επιτρέπουν στον οργανισµό να αναγνωρίσει τα δυνατά σηµεία και τις 

αδυναµίες του 

 Περιλαµβάνουν πρόνοια για αξιολόγηση ως προς κάποια γενικά µοντέλα 

 Παρέχουν µία βάση για συνεχή βελτίωση 

 Περιλαµβάνουν πρόνοια για εξωτερική αναγνώριση 

 

Η διαφορά ανάµεσα στις δύο προσεγγίσεις είναι στο εύρος της εφαρµογής τους. Τα 

πρότυπα παρέχουν απαιτήσεις για τα συστήµατα διοίκησης ποιότητας και 

κατευθύνσεις για συνεχή βελτίωση. Η αξιολόγηση των Συστηµάτων ∆ιοίκησης 

Ποιότητας καθορίζει κατά πόσο αυτές οι απαιτήσεις ικανοποιούνται. Τα µοντέλα 

επιχειρηµατικής αριστείας περιλαµβάνουν κριτήρια που επιτρέπουν συγκριτική 

αξιολόγηση της απόδοσης του οργανισµού και εφαρµόζονται σε όλες τις 

δραστηριότητες και σε όλα τα ενδιαφερόµενα µέρη ενός οργανισµού. Τα κριτήρια 

αξιολόγησης στα µοντέλα επιχειρηµατικής αριστείας παρέχουν µία βάση για τη 

σύγκριση της απόδοσης µε την απόδοση άλλων οργανισµών (Wolfgang Voβ, 1998). 
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3.7  Οι απαιτήσεις των πελατών από τις   τηλεπικοινωνιακές 

επιχειρήσεις  

 
Με βάση τον ορισµό που δώσαµε προηγουµένως για την ποιότητα υπηρεσιών, όπου 

το βάρος δίνεται στην ικανοποίηση του τελικού καταναλωτή, κρίνεται σκόπιµο να 

εξηγήσουµε λίγο περισσότερο στο σηµείο αυτό τις απαιτήσεις και τις προσδοκίες των 

πελατών από τις τηλεπικοινωνιακές επιχειρήσεις. 

  

 Ποιότητα υπηρεσίας και λοιπά χαρακτηριστικά συµφωνηθέντα στο 

συµβόλαιο: Οι πελάτες καταλήγουν σε ένα συµβόλαιο το οποίο περιλαµβάνει 

την ποιότητα υπηρεσίας και λοιπά χαρακτηριστικά. Το συµβόλαιο περιγράφει 

τη λειτουργία της υπηρεσίας καθώς επίσης και τα επιµέρους χαρακτηριστικά 

της υπηρεσίας τα οποία είναι ρυθµίσιµα από τους πελάτες. Φυσικά πρέπει οι 

πελάτες αναµένουν την τήρηση των όρων του συµβολαίου καθ’ όλη τη 

διάρκεια ισχύος αυτού. Το γεγονός αυτό επιβάλλει τη συνεχή παρακολούθηση 

του τηλεπικοινωνιακού συστήµατος και τη λήψη διορθωτικών µέτρων. Το 

συµβόλαιο θα πρέπει να προδιαγράφει τα µέτρα τα οποία θα λαµβάνονται στις 

περιπτώσεις µη τήρησης των όρων. 

 

 Φιλικότητα προς τον πελάτη και ευελιξία: Είναι ευνόητο ότι οι πελάτες 

στρέφονται προς φορείς υπηρεσιών οι οποίοι θα παρέχουν φιλικές προς αυτούς 

υπηρεσίες. Υπηρεσίες εξυπηρέτησης (Help desk) εξοπλισµένες µε κατάλληλες 

βάσεις δεδοµένων είναι συχνά απαραίτητες, ειδικά σε περιπτώσεις υπηρεσιών 

µε δυνατότητες πολλαπλών επιλογών. Οι πελάτες πρέπει να µπορούν να 

προσφεύγουν σε υπηρεσίες εξυπηρέτησης όποτε έχουν προβλήµατα χρήσης, 

αναβάθµισης, προσωπικής διαµόρφωσης (customization) κλπ.  

 

 Προσαρµογή στις απαιτήσεις του χρήστη: Θεωρείται σηµαντικό πλεονέκτηµα 

µιας υπηρεσίας η δυνατότητα προσαρµογής της στις ιδιαίτερες προτιµήσεις του 

πελάτη. Η προσαρµογή αυτή µπορεί παρέχεται είτε µε την παροχή πολλαπλών 

προδιαγεγραµµένων επιλογών είτε µε την υλοποίηση µηχανισµών µέσω των 

οποίων ο κάθε πελάτης να µπορεί να διαρθρώνει την εκάστοτε υπηρεσία 

σύµφωνα µε τις δικές του ανάγκες και τις προτιµήσεις.  
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 ∆ιαφάνεια λειτουργίας του δικτύου: Οι φορείς των τηλεπικοινωνιακών 

υπηρεσιών πρέπει να λαµβάνουν υπόψη τους πιθανά προβλήµατα που µπορεί 

να οφείλονται σε δυσλειτουργίες ανωµαλίες ή διακοπές του δικτύου, όπου αυτό 

είναι δυνατό.  

 

 Ασφάλεια: Η ασφάλεια στη χρήση µιας τηλεπικοινωνιακής υπηρεσίας, από τις 

σηµαντικότερες παραµέτρους ποιότητας. Οι εγγυήσεις ασφάλειας τις οποίες 

απαιτούν οι χρήστες σε ορισµένες υπηρεσίες περιλαµβάνουν τις παρακάτω.  

 

- Προστασία της διακινούµενης πληροφορίας. Ο φορέας της υπηρεσίας θα 

πρέπει να εγγυάται  ότι τουλάχιστον, κρίσιµα δεδοµένα δεν 

αποκαλύπτονται ή δεν είναι προσπελάσιµα σε χρήστες χωρίς δικαιοδοσία.  

 

- Πιστοποίηση της ταυτότητας των χρηστών µέσω κατάλληλων 

µηχανισµών π.χ. κωδικοί, κλειδιά κλπ. 

 

- Προστασία διακινούµενων πληροφοριών έναντι κακόβουλης ή τυχαίας 

λανθασµένης ενέργειας.  

 

Σε περίπτωση ιδιαίτερων αναγκών και απαιτήσεων πρέπει να προδιαγράφονται µε 

λεπτοµέρεια οι µηχανισµοί ασφαλείας που χρησιµοποιούνται.   

 

 Συντήρηση: Τόσο η ίδια η υπηρεσία ως διαδικασία όσο και το εµπλεκόµενο 

υλικό και λογισµικό θα πρέπει να επιβλέπεται συχνά και να διορθώνεται η 

οποιαδήποτε ανωµαλία ή δυσλειτουργία παρουσιαστεί. Κάθε ένα από τα 

εµπλεκόµενα στοιχεία λειτουργίας (υλικό ή λογισµικό) είναι πιθανό να 

υπόκειται σε διαφορετικό ιδιοκτησιακό καθεστώς αφού κάποια από αυτά 

ανήκουν στο φορέα δηµόσιου δικτύου κάποια άλλα στους φορείς υπηρεσίας 

και µερικά στους πελάτες. Τέλος οι φορείς  υπηρεσίας θα πρέπει να έχουν 

συµφωνήσει µέσω συµβολαίου ότι οι φορείς δικτύου συντηρούν σωστά τον 

εξοπλισµό τους και τηρούν τις µεταξύ τους συµφωνίες.  
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 Ικανοποιητική τιµολόγηση  και έκδοση λογαριασµών: Οι φορείς υπηρεσίας 

πρέπει να παρέχουν στους πελάτες υπηρεσίες σε ικανοποιητικές τιµές. Έκδοση 

αναλυτικών τιµολογίων πρέπει να είναι δυνατή ώστε ο συνδροµητής να είναι σε 

θέση να ελέγξει την ορθότητα της χρέωσης.   

 

 

3.8  Χαρακτηριστικά των Συστηµάτων Ποιότητας στα 

τηλεπικοινωνιακά συστήµατα 

 
Αν και υπάρχουν πολλές προσεγγίσεις σε ότι αφορά τη βελτίωση ποιότητας στα 

τηλεπικοινωνιακά συστήµατα  υπάρχουν κάποια κοινά χαρακτηριστικά τα οποία 

έχουν ιδιαίτερη σηµασία. Ουσιαστικά τα χαρακτηριστικά αυτά σχετίζονται µε την 

εφαρµογή των βασικών αρχών της ποιότητας στα τηλεπικοινωνιακά συστήµατα και 

είναι η αφετηρία για την εφαρµογή ενός ολοκληρωµένου Συστήµατος Ποιότητας  

(Alex Douglas, Shirley Coleman, Richard Oddy, 2003): 

 

 Είναι πελατοκεντρικά, δηλαδή ο  πελάτης τοποθετείται πάντα στην 

υψηλότερη θέση σηµαντικότητας. Κάτι τέτοιο σηµαίνει ότι µία επιχείρηση 

πρέπει να έχει στη διάθεσή της µέσα για να γνωρίζει ή να εκτιµά τις απαιτήσεις 

του χρήστη και το κατά πόσο ικανοποιείται από τις παρεχόµενες υπηρεσίες. 

Αυτό γίνεται µε διάφορες µεθόδους, όπως π.χ. ηλεκτρονικά µέσω των 

δυνατοτήτων που το δίκτυο παρέχει είτε µε τη χρήση κατάλληλα σχεδιασµένων 

ερωτηµατολογίων.  

 

 Οι µετρήσεις αποτελούν τη βάση όλων των µοντέλων και µεθόδων. Ιδιαίτερης 

σηµασίας είναι οι µετρήσεις µεγεθών που προκύπτουν από τα αποτελέσµατα 

των υπό παρακολούθηση διαδικασιών και οι οποίες χρησιµοποιούνται για τη 

λήψη περαιτέρω διορθωτικών µέτρων (Μανωλέσσος, 1997). 

 

 Οι διαδικασίες είναι κλειστού βρόχου. Αυτό σηµαίνει ότι υπάρχει ένα καλά 

ορισµένο µονοπάτι (path) ανάδρασης των παρατηρήσεων που συλλέγει το 

σύστηµα ποιότητας και το οποίο καθορίζει τις µελλοντικές µεταβολές.  
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Ένα επιτυχηµένο Σύστηµα Ποιότητας σε µια τηλεπικοινωνιακή επιχείρηση πρέπει να 

ακολουθεί αρχές οι οποίες να εξασφαλίζουν µακροβιότητα, ένα χαρακτηριστικό 

εξαιρετικά σηµαντικό ειδικά στο χώρο των τηλεπικοινωνιών όπου οι τεχνολογίες 

αλλάζουν αλλά το σύστηµα ποιότητας πρέπει να παραµένει κατά βάση το ίδιο. 

Βέβαια σε κάθε περίπτωση το σύστηµα πρέπει να είναι ευέλικτο, να µπορεί να 

εξελίσσεται και να προσαρµόζεται στις νέες ανάγκες και εξελίξεις που 

παρουσιάζονται. 
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Κεφάλαιο  4 
 

 

Ρυθµιστικό πλαίσιο και Τυποποίηση 

στην Ευρώπη 
 

 

 
4.1 Η κατάσταση στην Ευρωπαϊκή Αγορά Τηλεπικοινωνιών σήµερα 

Σύµφωνα µε έκθεση της Ευρωπαϊκής Ένωσης του 2003, η αγορά τηλεπικοινωνιών 

αναπτύσσεται µε γοργό ρυθµό, µεγαλύτερο από το ποσοστό του ονοµαστικού ρυθµού 

αύξησης του ακαθάριστου εγχώριου προϊόντος  της ΕΕ που κυµαίνεται γύρω στο 3% 

περίπου. 

Για την κινητή τηλεφωνία, ο αριθµός των συνδροµητών αυξάνεται συνεχώς µε 

έντονο ρυθµό και µάλιστα τα ποσοστά διείσδυσης των κινητών επικοινωνιών 

προσεγγίζουν το 90% σε ορισµένα κράτη µέλη. Το 81% του πληθυσµού της ΕΕ 

διαθέτει τη στιγµή αυτή ένα κινητό τηλέφωνο. Εξάλλου, οι υπηρεσίες κινητών 

επικοινωνιών τρίτης γενεάς είναι πλέον διαθέσιµες στα περισσότερα κράτη µέλη  και 

είναι στη φάση της λειτουργικής εγκαινίασής τους σε άλλα κράτη.  

Ο αριθµός των ευρυζωνικών γραµµών αυξήθηκε αισθητά κατά τη διάρκεια της 

τελευταίας περιόδου. Το ειδικό βάρος των νεοεισερχόµενων φορέων παραµένει 

πάντως περιορισµένο. Σε ότι αφορά την αδεσµοποίητη πρόσβαση στον τοπικό βρόχο, 

η ανάπτυξή του παραµένει εξαιρετικά ανισοσκελής, εφόσον το 95% των 

αδεσµοποίητων γραµµών είναι συγκεντρωµένο σε έξι χώρες (κατά κύριο λόγο στη 

Γερµανία, αλλά και στην Ιταλία, τη ∆ανία, τη Φινλανδία, τις Κάτω Χώρες και τη 

Σουηδία)(ΙCAP,2005).     
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Σε ότι αφορά το ποσοστό ευρυζωνικής διείσδυσης στην ΕΕ, ηγετική θέση κατέχουν 

το Βέλγιο, η ∆ανία, οι Κάτω Χώρες και η Σουηδία. Η Ιταλία και η Πορτογαλία είναι 

από την άλλη πλευρά εκείνες οι χώρες οι οποίες εµφανίζουν τα χαµηλότερα ποσοστά 

διείσδυσης. 

Έπειτα από τη µαζική εισροή νέων φορέων η οποία υπήρξε κατά τη διάρκεια της 

πρώτης φάσης απελευθέρωσης (+113 % στο χρονικό διάστηµα ανάµεσα στο 1998 και 

2001), ο αριθµός των φορέων που διαθέτουν την έγκριση παροχής υπηρεσιών 

δηµοσίων τηλεπικοινωνιών στην Ευρώπη άρχισε να µειώνεται. Η αδυναµία της 

ευρωπαϊκής οικονοµίας αποτέλεσε εξάλλου τροχοπέδη για την άφιξη νέων φορέων, 

είχε ως αποτέλεσµα να υπάρξουν ορισµένες χρεοκοπίες και ενίσχυσε την τάση 

συγκέντρωσης των επιχειρήσεων. Απ' ότι φαίνεται, συνολικά, ο πραγµατικός αριθµός 

ανταγωνιστών σε κάθε εθνική αγορά σταθερών επικοινωνιών είναι ξεκάθαρα 

χαµηλότερος από τον αριθµό των επιτρεπόµενων φορέων και από τον αριθµό των 

ενεργών φορέων. Ο αριθµός των σηµαντικών ανταγωνιστών δεν ξεπερνά στην 

πραγµατικότητα τους 3 έως 4 στη συντριπτική πλειοψηφία των χωρών της ΕΕ, στην 

αγορά της δηµόσιας φωνητικής τηλεφωνίας (ICAP, Οκτώβριος 2005). 

Η ανταγωνιστική πίεση φαίνεται να έχει µεταστραφεί από την αγορά της διεθνούς 

φωνητικής τηλεφωνίας µακρινών αποστάσεων προς το σκέλος των τοπικών κλήσεων, 

στο οποίο έχει συνεχιστεί το φαινόµενο της µείωσης του µεριδίου που ελέγχουν οι 

ιστορικοί φορείς εκµετάλλευσης στην αγορά της σταθερής τηλεφωνίας.  

Οι πελάτες των ιστορικών φορέων εκµετάλλευσης είναι καλύτερα ενηµερωµένοι 

όσον αφορά την ευχέρεια αλλαγής του προµηθευτή των υπηρεσιών. Συνεπώς ακόµα 

και παγωµένοι φορείς υπηρεσιών δέχονται ασφυκτική πίεση από τους ανταγωνιστές 

και τις νεοεισερχόµενες εταιρίες. Τον Αύγουστο του 2003, ποσοστό 33% των 

συνδροµητών στο πλαίσιο της ΕΕ είχαν επιλέξει να προσφεύγουν στις υπηρεσίες ενός 

άλλου προµηθευτή υπηρεσιών για τη διοχέτευση των υπεραστικών και διεθνών τους 

κλήσεων, σε αντίθεση µε ποσοστό 25% που επέλεξε τη δυνατότητα αυτή για τις 

τοπικές του κλήσεις (Ευρωπαϊκό Παρατηρητήριο Τεχνολογίας Πληροφορικής, 

EITO).  
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Η κατάσταση των παρεχόµενων υπηρεσιών διασύνδεσης και ιδίως το επίπεδο των 

επιβαλλόµενων τελών ασκεί καθοριστικό ρόλο για την παγίωση του µόνιµου 

ανταγωνισµού µεταξύ των επιχειρήσεων οι οποίες προσφέρουν τις υπηρεσίες 

ηλεκτρονικών επικοινωνιών. Σε γενικές γραµµές, το επίπεδο των τελών διασύνδεσης 

σταθεροποιήθηκε, έχοντας προηγουµένως διασχίσει περίοδο σηµαντικής µείωσης.  

 

 

4.2 Το ρυθµιστικό πλαίσιο της Ευρωπαϊκής Ένωσης για τις 

Τηλεπικοινωνίες  

 
Η απελευθέρωση της ευρωπαϊκής αγοράς τηλεπικοινωνιών κορυφώθηκε την 1η  

Ιανουαρίου 1998, µε την πλήρη απελευθέρωση όλων των τηλεπικοινωνιακών 

δικτύων και υπηρεσιών στα περισσότερα κράτη µέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Η 

εξέλιξη της τεχνολογίας, η καινοτοµία στην προσφορά υπηρεσιών, η µείωση των 

τιµών και η βελτίωση της ποιότητας, που επήλθαν µε την εισαγωγή του 

ανταγωνισµού, αποτέλεσαν τη βάση για τη µετάβαση στην κοινωνία των 

πληροφοριών στην Ευρώπη. Η σύγκλιση των τοµέων των τηλεπικοινωνιών, των 

ραδιοτηλεοπτικών εκποµπών και των τεχνολογιών των πληροφοριών 

αναδιαµορφώνει σε βάθος την αγορά των επικοινωνιών. Πρόκειται, κυρίως, για 

σύγκλιση των σταθερών, κινητών, επίγειων και δορυφορικών επικοινωνιών, καθώς 

και για σύγκλιση των συστηµάτων επικοινωνιών και εντοπισµού. 

 

Κάτω από αυτές τις συνθήκες η Ευρωπαϊκή Ένωση, έγκαιρα αντιλήφθηκε την 

ανάγκη για την επιβολή ενός ενιαίου ρυθµιστικού πλαισίου που θα εξασφαλίζει όχι 

µόνο τον υγιή ανταγωνισµό για όλες τις επιχειρήσεις του κλάδου αλλά και την 

παροχή ποιοτικών υπηρεσιών στους πολίτες (Verue, 2002).  

Πέντε αρχές  στηρίζουν το νέο κανονιστικό πλαίσιο και καθοδηγούν την κανονιστική 

δράση σε κοινοτικό και εθνικό επίπεδο. Σύµφωνα µε αυτές το νέο κανονιστικό 

πλαίσιο (www.europa.eu.int): 
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 βασίζεται σε σαφώς καθορισµένους στόχους πολιτικής. 

 αντιστοιχεί στο ελάχιστο αναγκαίο για την επίτευξη αυτών των στόχων 

(εισάγοντας, για παράδειγµα, µηχανισµούς για τον περαιτέρω περιορισµό των 

κανονιστικών ρυθµίσεων, σε περιπτώσεις που ο ανταγωνισµός επιτρέπει την 

επίτευξη των στόχων πολιτικής). 

 ενισχύει τη νοµική βεβαιότητα σε µια δυναµική αγορά. 

 αποσκοπεί στην τεχνολογική ουδετερότητα (να µην επιβάλλει, ούτε να ασκεί 

διακριτική µεταχείριση υπέρ της χρήσης ενός συγκεκριµένου τύπου 

τεχνολογίας, αλλά να διασφαλίζει ότι οι υπηρεσίες θα ρυθµίζονται οµοιογενώς, 

ανεξάρτητα από τα µέσα που χρησιµοποιούνται για την παροχή τους). 

 εφαρµόζεται στο εγγύτερο δυνατό επίπεδο στις ρυθµιζόµενες δραστηριότητες 

(η κανονιστική ρύθµιση δύναται να συµφωνείται σε παγκόσµιο, περιφερειακό ή 

εθνικό επίπεδο). 

Σύµφωνα µε τα παραπάνω, στο ρυθµιστικό πλαίσιο υπάρχει µία οδηγία    “πλαίσιο”, 

που  είναι µέρος της “δέσµης τηλεπικοινωνιακών ρυθµίσεων” που έχει θεσπιστεί από 

την Ε.Ε. και αποβλέπει στην αναµόρφωση του προηγούµενου  πλαισίου 

κανονιστικών ρυθµίσεων ώστε ο τοµέας των ηλεκτρονικών επικοινωνιών να καταστεί 

ανταγωνιστικότερος. Το νέο αυτό κανονιστικό πλαίσιο απαρτίζεται από την εν λόγω 

οδηγία και τέσσερις άλλες οδηγίες, οι οποίες είναι (κανονιστικό πλαίσιο για τις 

ηλεκτρονικές επικοινωνίες, www.europa.eu.int): 

 οδηγία 2002/20/ΕΚ για την παροχή αδείας δικτύου και υπηρεσιών 

ηλεκτρονικών επικοινωνιών (οδηγία “παροχή άδειας”). 

 οδηγία 2002/19/ΕΚ για την πρόσβαση σε δίκτυα ηλεκτρονικών επικοινωνιών 

και συναφείς ευκολίες, καθώς και για τη διασύνδεσή τους (οδηγία “πρόσβαση”)  

 οδηγία  2002/22/ΕΚ για την καθολική υπηρεσία και τα δικαιώµατα των 

χρηστών όσον αφορά δίκτυα και υπηρεσίες ηλεκτρονικών επικοινωνιών    

(οδηγία “καθολική υπηρεσία”)  

 οδηγία 2002/58/ΕΚ για την επεξεργασία δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα 

(οδηγία “ιδιωτική ζωή και ηλεκτρονικές επικοινωνίες”). Αναφέρεται στο  

δικαίωµα του πολίτη για ιδιωτική ζωή, όσον αφορά την επεξεργασία 

δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα στον τοµέα  των ηλεκτρονικών 

επικοινωνιών. 
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 Οδηγία 2002/21/ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου, 

σχετικά µε κοινό κανονιστικό πλαίσιο για δίκτυα και υπηρεσίες ηλεκτρονικών 

επικοινωνιών (οδηγία πλαίσιο). Στόχος της οδηγίας είναι η καθιέρωση 

εναρµονισµένου πλαισίου για δίκτυα και υπηρεσίες ηλεκτρονικών 

επικοινωνιών. Περιλαµβάνει οριζόντιες διατάξεις που εξυπηρετούν άλλα 

µέτρα: πεδίο εφαρµογής  και θεµελιώδεις αρχές, βασικοί ορισµοί, γενικές 

διατάξεις για τις εθνικές ρυθµιστικές αρχές (Ε.Ρ.Α.), νέα έννοια της σηµαντικής 

ισχύος στην αγορά, καθώς και κανόνες εκχώρησης ορισµένων απαραίτητων 

πόρων, όπως οι ραδιοσυχνότητες, οι αριθµοί ή τα δικαιώµατα  διέλευσης. 

Ενόψει της τεχνολογικής σύγκλισης και της ανάγκης οριζόντιας ρύθµισης για 

το σύνολο των υποδοµών, το νέο πλαίσιο δεν περιορίζεται πλέον σε δίκτυα και 

υπηρεσίες τηλεπικοινωνιών, αλλά καλύπτει και το σύνολο των δικτύων και 

υπηρεσιών των ηλεκτρονικών επικοινωνιών. Περιλαµβάνονται π.χ. τα σταθερά 

και κινητά δίκτυα τηλεπικοινωνιών, τα δίκτυα καλωδιακής ή δορυφορικής 

τηλεόρασης, καθώς και τα ηλεκτρικά δίκτυα, στο βαθµό που χρησιµοποιούνται 

για υπηρεσίες ηλεκτρονικών επικοινωνιών. Εξαιρείται, αντίθετα, το 

περιεχόµενο των υπηρεσιών που παρέχονται µέσω των δικτύων ηλεκτρονικών 

επικοινωνιών, όπως το ραδιοτηλεοπτικά εκπεµπόµενο περιεχόµενο ή οι 

χρηµατοπιστωτικές υπηρεσίες. Το ίδιο ισχύει και για τον τηλεπικοινωνιακό τερµατικό 

εξοπλισµό. 

 Οδηγία 2000/31/ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου για 

ορισµένες νοµικές πτυχές των υπηρεσιών της κοινωνίας της πληροφορίας, ιδίως 

του ηλεκτρονικού εµπορίου, στην εσωτερική αγορά (οδηγία για το ηλεκτρονικό 

εµπόριο). Η υιοθετούµενη προσέγγιση αποβλέπει, ειδικότερα, στην αποφυγή 

των υπερβολικών κανονιστικών ρυθµίσεων, στηριζόµενη στις ελευθερίες της 

εσωτερικής αγοράς, λαµαβανοµένων υπόψη των πραγµατικών εµπορικών 

συνθηκών και εξασφαλίζοντας µία αποτελεσµατική και ουσιαστική προστασία 

των στόχων γενικού ενδιαφέροντος. Η οδηγία περιέχει τους ακόλουθους 

εναρµονισµένους  ορισµούς (αρθρo 2): “υπηρεσίες της κοινωνίας των 

πληροφοριών”: κάθε υπηρεσία που παρέχεται, κατά κανόνα έναντι αµοιβής, εξ 

αποστάσεως, µε ηλεκτρονικά µέσα και µετά από προσωπική αίτηση ενός 

αποδέκτη υπηρεσιών, “φορέας παροχής υπηρεσιών”: κάθε φυσικό ή νοµικό 

πρόσωπο που παρέχει µία υπηρεσία στο πλαίσιο της κοινωνίας των 

πληροφοριών, “εγκατεστηµένος φορέας παροχής υπηρεσιών”: φορέας ο οποίος  
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ασκεί κατά τρόπο ουσιαστικό µία οικονοµική δραστηριότητα µέσω µιας  µόνιµης, επ' 

αόριστον, εγκατάστασης. 

Επίσης το παραπάνω πλαίσιο συµπληρώνεται µε τις εξής οδηγίες:  

2002/77/ΕΚ: “οδηγία 2002/77/ΕΚ της Επιτροπής της 16ης Σεπτεµβρίου 2002 σχετικά 

µε τον ανταγωνισµό στις αγορές δικτύων και υπηρεσιών ηλεκτρονικών 

επικοινωνιών” 

1998/61/ΕΚ: “οδηγία 1998/61/ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του 

Συµβουλίου της 24ης Σεπτεµβρίου 1998 περί τροποποίησης της οδηγίας 1997/33/ΕΚ 

σε ότι αφορά τη φορητότητα των αριθµών και την προεπιλογή φορέα”  

1995/62/ΕΚ:  “οδηγία 1995/62/ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του 

συµβουλίου της 13ης ∆εκεµβρίου σχετικά µε την εφαρµογή της παροχής ανοικτού 

δικτύου (Open Network Provision, ONP) στη φωνητική τηλεφωνία”  

Για τις υπηρεσίες διαδικτύου εκδόθηκε και η απόφαση αριθ. 276/1999/ΕΚ του 

Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου, για ένα πολυετές κοινοτικό 

πρόγραµµα δράσης για την προώθηση της ασφαλέστερης χρήσης του Ίντερνετ µέσω 

της καταπολέµησης του παράνοµου και βλαβερού περιεχοµένου στα παγκόσµια 

δίκτυα. Το “παράνοµο περιεχόµενο” σχετίζεται µε µια µεγάλη ποικιλία ζητηµάτων: 

εθνική ασφάλεια, προστασία των ανηλίκων, προστασία της ανθρώπινης αξιοπρέπειας, 

οικονοµική ασφάλεια, προστασία των πληροφοριών, προστασία της ιδιωτικής ζωής, 

προστασία της φήµης, πνευµατική ιδιοκτησία. Ως “Βλαβερό περιεχόµενο” 

χαρακτηρίζεται τόσο το περιεχόµενο που επιτρέπεται, αλλά του οποίου η διανοµή 

είναι περιορισµένη (για παράδειγµα, µόνο για ενήλικες), όσο και περιεχόµενο που 

µπορεί να ενοχλήσει ορισµένους χρήστες, αν και η δηµοσίευσή του δεν είναι 

περιορισµένη λόγω της αρχής της ελευθερίας της έκφρασης (ΙCAP, Ιούλιος 2005). 

Ακόµα, οι οδηγίες 10/98 και 33/97 αφορούν την ποιότητα τηλεπικοινωνιακών 

υπηρεσιών.  Πιο συγκεκριµένα, η οδηγία 33/97 αναφέρεται στη διασύνδεση στο χώρο 

των τηλεπικοινωνιών προκειµένου να διασφαλιστεί η καθολική υπηρεσία και η 

διαλειτουργικότητα µε εφαρµογή των αρχών παροχής ανοικτού δικτύου. Στην οδηγία 

10/98  καθορίζονται όροι σχετικά µε ειδική πρόσβαση στο δίκτυο µε σκοπό την 

τόνωση της ανάπτυξης νέων τύπων τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών.  
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Επίσης υπάρχει µία σειρά οδηγιών και κανονισµών που καθορίζει το πλαίσιο για την 

αδειοδότηση (ΥΑ 44465, 218/36, 207/3, 207/2)   

Στον κατάλογο αυτό προστίθεται η απόφαση σχετικά µε πλαίσιο κανονιστικών 

ρυθµίσεων για πολιτική σε θέµατα φάσµατος ραδιοσυχνοτήτων(απόφαση 

“ραδιοφάσµα”). 

Για την προώθηση του ανταγωνισµού στην παροχή δικτύων και υπηρεσιών 

ηλεκτρονικών επικοινωνιών προβλέπεται ότι οι Εθνικές Ρυθµιστικές Αρχές (ΕΡΑ) 

είναι κατ’αρχάς επιφορτισµένες (Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και 

Ταχυδροµείων, 1999): 

 να µεριµνούν ώστε οι χρήστες να αποκοµίζουν µέγιστο όφελος όσον αφορά 

την επιλογή, τις τιµές και την ποιότητα.  

 να ενθαρρύνουν τις επενδύσεις σε υποδοµές και να υποστηρίζουν την 

καινοτοµία. 

 να ενθαρρύνουν την αποτελεσµατική χρήση και διαχείριση των 

ραδιοσυχνοτήτων και των πόρων αριθµοδότησης.  

Οι ΕΡΑ συµβάλλουν επίσης στην ανάπτυξη της εσωτερικής αγοράς, ιδίως: 

 ενθαρρύνοντας τη σύσταση και την ανάπτυξη διευρωπαϊκών δικτύων καθώς 

και τη διαλειτουργικότητα των πανευρωπαϊκών υπηρεσιών.  

 µεριµνώντας ώστε να µη γίνονται διακρίσεις στην αντιµετώπιση των 

επιχειρήσεων που παρέχουν δίκτυα και υπηρεσίες ηλεκτρονικών επικοινωνιών.  

 συνεργαζόµενες µεταξύ τους και µε την Ευρωπαϊκή Επιτροπή, µε σκοπό την 

επεξεργασία συνεκτικών πρακτικών κανονιστικής πρακτικής, καθώς και για 

την εφαρµογή του νέου κανονιστικού πλαισίου στον τοµέα των 

τηλεπικοινωνιών.  
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Οι ΕΡΑ έχουν, τέλος, ως καθήκον την υποστήριξη των συµφερόντων των 

ευρωπαίων πολιτών ιδίως: 

 εξασφαλίζοντας σε όλους την πρόσβαση σε καθολική υπηρεσία, όπως 

προσδιορίζεται στην οδηγία 2002/22/ΕΚ “καθολική υπηρεσία”. 

 εγγυώµενες την ύπαρξη απλών και µη δαπανηρών διαδικασιών ρύθµισης 

διαφορών. 

 συµβάλλοντας στην εξασφάλιση υψηλού επιπέδου προστασίας των 

δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα και της ιδιωτικής ζωής (οδηγία “ιδιωτική 

ζωή και ηλεκτρονικές επικοινωνίες” ).  

Οι ΕΡΑ, είναι υπεύθυνες για τη διαχείριση ραδιοσυχνοτήτων, την αριθµοδότηση, 

ονοµατοδοσία και διευθυνσιοδότηση. 

 

4.3 Το Ελληνικό νοµοθετικό πλαίσιο 

Στην Ελλάδα, το πλαίσιο το οποίο είναι εναρµονισµένο µε την Ευρωπαϊκή 

νοµοθεσία, καθορίζει τις υποχρεώσεις των συνδροµητών και των εταιριών µε τους 

ακόλουθους νόµους:  

Ν. 3115/2003: “Αρχή διασφάλισης του Απόρρητου των Επικοινωνιών”. 

∆ηµοσιεύτηκε στο ΦΕΚ 47/Α/27-02-2003 

Ν. 2867/2000: “Οργάνωση και λειτουργία των τηλεπικοινωνιών και άλλες διατάξεις” 

(κατάργηση του Ν. 2246). ∆ηµοσιεύτηκε στο ΦΕΚ 273/Α/19-12-200 

Π.∆ 181/1999: “Προσαρµογή στην οδηγία του 1998/10/ΕΚ για την εφαρµογή της 

παροχής ανοικτού δικτύου (ONP) στη φωνητική τηλεφωνία και για την καθολική 

υπηρεσία για τις τηλεπικοινωνίες σε ανταγωνιστικό περιβάλλον”. ∆ηµοσιεύτηκε στο 

ΦΕΚ 170/Α/20-8-1999 

Ν. 2774/1999: “Προστασία δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα στον 

τηλεπικοινωνιακό τοµέα”. ∆ηµοσιεύτηκε στο ΦΕΚ 287/Α/22-12-1999 
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Ν. 2472/1999: “Προστασία δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα”. ∆ηµοσιεύτηκε στο 

ΦΕΚ 50/Α/10-4-1997  

Ν. 2251: “Προστασία καταναλωτή”.  ∆ηµοσιεύτηκε στο ΦΕΚ 191/Α/16-11-1994 

Ν. 2246: Οργάνωση και λειτουργία του τοµέα τηλεπικοινωνιών που αφορά στην 

καθιέρωση ρυθµιστικού πλαισίου ολοκληρωµένης πολιτικής για τη λειτουργία του 

τοµέα των τηλεπικοινωνιών. 

 

Ν. 2251: “Προστασία των καταναλωτών”. Αφορά στη µέριµνα  της υγείας και της 

ασφάλειας των καταναλωτών, των οικονοµικών τους συµφερόντων, στο δικαίωµα 

πληροφόρησης κλπ. 

 

Απόφαση 268/73-31/12/02: H ΕΕΤΤ είναι αρµόδια για την εκχώρηση oνοµάτων 

δικτυακών Τόπων µε κατάληξη. gr. Στα πλαίσια αυτών των αρµοδιοτήτων η ΕΕΤΤ 

προχώρησε, στα τέλη του 2002, σε µια προσπάθεια συνολικής ρύθµισης των θεµάτων 

που άπτονται του  .gr µέσω του “Κανονισµού διαχείρισης και Εκχώρησης Ονοµάτων 

Χώρου”. 

 

Προεδρικό ∆ιάταγµα 150/2001: για την ηλεκτρονική υπογραφή (προσαρµογή στην 

οδηγία 99/84/ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου). Σύµφωνα µε το Νοµοθέτη (άρθρο 

3) η ηλεκτρονική υπογραφή που επέχει θέση ιδιόχειρης, είναι µόνο η “προηγµένη 

ηλεκτρονική υπογραφή” που δηµιουργείται από “ασφαλή διάταξη δηµιουργίας 

υπογραφής” και βασίζεται σε “αναγνωρισµένο πιστοποιητικό” που εκδίδεται από 

πάροχο  Υπηρεσιών Πιστοποίησης, ο οποίος πληροί κάποιες προϋποθέσεις. 

 

Προεδρικό ∆ιάταγµα 131/2003: για το ηλεκτρονικό εµπόριο (προσαρµογή στην 

οδηγία 2000/31 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου). 

 

Απόφαση ΕΕΤΤ 271/30/30-12-2002: Τιµολόγια του Οργανισµού Τηλεπικοινωνιών 

της Ελλάδας ΑΕ (ΟΤΕ ΑΕ) για την παροχή Μισθωµένων Γραµµών. 
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Απόφαση ΕΕΤΤ 251/77/24-04-02: Καθορισµός Τηλεπικοινωνιακών Οργανισµών µε 

Σηµαντική Θέση στην Αγορά για την παροχή Μισθωµένων Γραµµών (ΦΕΚ 

527/Β/2002). 

 

4.4 Η Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων 

Η Ε.Ε.Τ.Τ. είναι η Εθνική ρυθµιστική αρχή η οποία επιβλέπει και ρυθµίζει την 

τηλεπικοινωνιακή αγορά στην Ελλάδα. Στοχεύει στην προώθηση της ανάπτυξης της 

αγοράς, στην εξασφάλιση της οµαλής της λειτουργίας στα πλαίσια του υγιούς 

ανταγωνισµού και στη διασφάλιση των συµφερόντων των χρηστών. Η Ε.Ε.Τ.Τ. είναι 

διοικητικά αυτοτελής και οικονοµικά ανεξάρτητη.  

Ιδρύθηκε το 1992 µε το νόµο 20/75 µε την επωνυµία Εθνική Επιτροπή 

Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων, Ε.Ε..Τ.Τ. και οι αρµοδιότητές της 

επικεντρώνονταν στην εποπτεία της απελευθερωµένης αγοράς των τηλεπικοινωνιών. 

Η λειτουργία της όµως ξεκίνησε το καλοκαίρι του 1995. 

Αρµοδιότητες της Ε.Ε.Τ.Τ. 

Οι ανάγκες για την αποτελεσµατική, ευέλικτη και εξειδικευµένη διοίκηση  που 

προκύπτουν από µία απελευθερωµένη αγορά απαντώνται στο νέο νόµο 2867/2000 µε 

την ενίσχυση του εποπτικού, ρυθµιστικού και ελεγκτικού ρόλου της ΕΕΤΤ. Ο νόµος 

αυτός έχει στόχο να εξασφαλίσει την οµαλή λειτουργία και ανάπτυξη των 

τηλεπικοινωνιών, µεριµνώντας για την προστασία των χρηστών, την εξασφλάλιση 

παροχής της  “καθολικής υπηρεσίας”  καθώς και την προστασία των προσωπικών 

δεδοµένων. Ιδιαίτερα η ΕΕΤΤ:   

 Ρυθµίζει όλα τα θέµατα που αφορούν τις Γενικές και Ειδικές Άδειες 

(χορήγηση, ανανέωση, τροποποίηση, ανάκληση, αναστολή µεταβίβαση και 

συνεκµετάλλευση), καθορίζοντας τους όρους και διεξάγοντας (όπου 

προβλέπεται) τους διαγωνισµούς για τη χορήγηση ειδικών αδειών.  

 Καθορίζει τις αρχές κοστολόγησης και τιµολόγησης για την πρόσβαση και 

χρήση του τοπικού βρόχου, των µισθωµένων γραµµών και της διασύνδεσης, µε 

την έκδοση σχετικών κανονισµών.   
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 Συντάσσει  το Εθνικό Σχέδιο Αριθµοδότησης, εκχωρεί αριθµούς και ονόµατα 

δικτυακών τόπων (domain names) και προβαίνει στη διαπίστευση των φορέων 

που παρέχουν πιστοποίηση ηλεκτρονικής υπογραφής 

 Ρυθµίζει τα θέµατα του διαδικτύου 

 Ασχολείται µε θέµατα τερµατικού εξοπλισµού 

 ∆ιαχειρίζεται το φάσµα ραδιοσυχνοτήτων, προβαίνει στην εκχώρηση 

µεµονωµένων ραδιοσυχνοτήτων ή ζωνών ραδιοσυχνοτήτων και τηρεί µητρώο 

εκχωρούµενων ραδιοσυχνοτήτων.  

 Εποπτεύει και ελέγχει τη χρήση του φάσµατος ραδιοσυχνοτήτων  

 Χορηγεί τις άδειες κατασκευής κεραιών 

 Συντάσσει τον Εθνικό κανονισµό ραδιοεπικοινωνιών, καθώς και των 

προϋποθέσεων παροχής ανοικτού δικτύου και των πιθανών, λόγω ουσιωδών 

απαιτήσεων, περιορισµών πρόσβασης στο δίκτυο.  

 Είναι αρµόδια για την εφαρµογή της νοµοθεσίας περί ανταγωνισµού στην 

αγορά των τηλεπικοινωνιών.  

 Καταρτίζει κατάλογο των οργανισµών µε σηµαντική ισχύ στην αγορά, καθώς 

και αυτών που έχουν υποχρεώσεις παροχής µισθωµένων γραµµών  

 Εκδίδει τους κώδικες δεοντολογίας  

 Είναι αρµόδιο για την εφαρµογή της Καθολικής Υπηρεσίας, 

συµπεριλαµβανοµένων των θεµάτων χρηµατοδότησής της  

 Ασκεί εποπτεία επί της αγοράς τηλεπικοινωνιών ελέγχοντας συµβάσεις 

διασύνδεσης,  παροχής υπηρεσιών φωνητικής τηλεφωνίας και κινητής 

επικοινωνίας ώστε να διασφαλιστεί η προστασία των καταναλωτών, η 

διασύνδεση και η διαλειτουργικότητα  των δικτύων.  

 Γνωµοδοτεί για τη λήψη νοµοθετικών µέτρων και στα πλαίσια εφαρµογής της 

µονοαπευθυντικής διαδικασίας, διαβιβάζει προς τις αρµόδιες αρχές αιτήσεις 

τγηλεπικοινωνιακών επιχειρήσεων προς λήψη απαραίτητων αδειών και 

συνεργάζεται µε την επιτροπή των Ευρωπαϊκών Κοινοτήτων καθώς και άλλους 

διεθνείς φορείς  

 Έχει διαιτητικές αρµοδιότητες για την επίλυση διαφορών µεταξύ 

τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών ή µεταξύ αυτών και του δηµοσίου, χρηστών και  

ιδιωτών.  
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 Κατά την άσκηση των ανωτέρω αρµοδιοτήτων της, η ΕΕΤΤ δύναται να 

προβαίνει στην έκδοση κανονιστικών ή ατοµικών πράξεων οι οποίες 

δηµοσιεύονται στην Εφηµερίδα της Κυβέρνησης. 

 

 

4.5 Ο ρόλος της τυποποίησης στην Ευρώπη 

 
Σύµφωνα µε την Ευρωπαϊκή Ένωση, η τυποποίηση σε ευρωπαϊκό επίπεδο αποτελεί 

καίριο στοιχείο για την εύρυθµη λειτουργία της εσωτερικής αγοράς. Μέσω της 

ευρωπαϊκής εναρµόνισης και µε την αρχή της αµοιβαίας αναγνώρισης η τυποποίηση 

εξασφαλίζει την ελεύθερη κυκλοφορία των εµπορευµάτων στην εσωτερική αγορά, 

πράγµα που αυξάνει τη δυνατότητα επιλογής προϊόντων για τους καταναλωτές, αλλά 

και εξασφαλίζει ότι τα προϊόντα που διατίθενται προς πώληση ανταποκρίνονται σε 

συγκεκριµένα πρότυπα. 

Έχει αναπτυχθεί ένα ισχυρό σύστηµα τυποποίησης στην Ευρώπη, ιδίως στο πλαίσιο 

της “νέας προσέγγισης”, όπως επιβεβαιώνει και η έκθεση της Επιτροπής σχετικά µε 

την αποτελεσµατικότητα και τη νοµιµότητα σε ότι αφορά την ευρωπαϊκή τυποποίηση 

στο πλαίσιο της νέας προσέγγισης του 1998. Οι προσπάθειες αυτές διαδραµάτισαν 

σηµαντικό ρόλο για την εύρυθµη λειτουργία της ενιαίας αγοράς, ιδίως όσον αφορά 

την ελεύθερη κυκλοφορία των εµπορευµάτων και των υπηρεσιών. Παρακάτω, 

συνοψίζονται οι κατευθυντήριες γραµµές που δίνονται από την Ε.Ε. σχετικά µε την 

τυποποίηση. 

 

Αρχές Τυποποίησης  

Σύµφωνα µε το Ευρωπαϊκό Συµβούλιο, η τυποποίηση είναι µια εθελοντική 

δραστηριότητα, η οποία βασίζεται στη συναίνεση και υλοποιείται από όλους τους 

ενδιαφεροµένους. Η Ε.Ε   ενθαρρύνει τους ευρωπαϊκούς οργανισµούς τυποποίησης 

να χαράξουν νέες πολιτικές, για να προσαρµοστούν στις ανάγκες της αγοράς, ιδίως: 
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 διαφοροποιώντας το φάσµα των υπηρεσιών που προσφέρουν στους 

ενδιαφεροµένους. 

 αναπτύσσοντας ένα διαβαθµισµένο σύστηµα υπηρεσιών  πέραν των επίσηµων 

προτύπων, που θα περιλαµβάνει, π.χ., διεργασίες εκπόνησης και διαβούλευσης.  

Ρόλος των δηµόσιων αρχών. 

 Λόγω των συνεπειών της ευρωπαϊκής τυποποίησης στην κοινωνία, οι δηµόσιες αρχές 

έχουν θεµιτό ενδιαφέρον για το θέµα αυτό. Οι δηµόσιες αρχές πρέπει να 

αναγνωρίζουν τη στρατηγική σηµασία της ευρωπαϊκής τυποποίησης και πρέπει  

διατηρούν ένα σταθερό και διαφανές νοµικό, πολιτικό και οικονοµικό πλαίσιο, που 

να διευκολύνει την ανάπτυξη της τυποποίησης. Επιπλέον, η ΕΕ παροτρύνει  τις 

δηµόσιες αρχές και τους οργανισµούς τυποποίησης να υιοθετήσουν διαδικασίες που 

να επιτρέπουν την επίλυση των προβληµάτων κατά την εφαρµογή της ρήτρας 

διασφάλισης. 

Χρηµατοδότηση 

Η Ευρωπαϊκή Ένωση θεωρεί ότι το κόστος εκπόνησης προτύπων πρέπει, καταρχήν, 

να βαρύνει τους ίδιους τους ενδιαφεροµένους. ∆ηλαδή, οι πάροχοι/παραγωγοί θα 

πρέπει οι ίδιοι να δηµιουργούν κατάλληλα πρότυπα για τη βελτίωση της παρεχόµενης 

ποιότητας. Ωστόσο, επιβεβαιώνει την πρόθεσή της  να παρέχει στοχοθετηµένη 

κοινοτική οικονοµική στήριξη στην ευρωπαϊκή τυποποίηση. Οι  εθνικοί και 

ευρωπαϊκοί οργανισµοί τυποποίησης και οι δηµόσιες αρχές παροτρύνονται για  

συνεργασία για να εξασφαλιστεί η οικονοµική βιωσιµότητα ενός γενικού συστήµατος 

τυποποίησης στην Ευρώπη.  

 

∆ιεθνής τυποποίηση.  

Η πολιτική της Ε.Ε. είναι προς την κατεύθυνση να προαχθεί περαιτέρω, η χρήση 

πλήρως αναγνωρισµένων διεθνών προτύπων. Γι’ αυτό και καλεί τους εµπορικούς 

εταίρους της Ευρώπης να διαδηλώσουν εµπράκτως την προσήλωσή τους στη διεθνή 

τυποποίηση, να εισαγάγουν ρυθµιστικά µοντέλα που να συνάδουν µε τα πρότυπα και 

να προάγουν τη συνοχή µεταξύ των εθνικών και των διεθνών προτύπων.   
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Τα συµφέροντα που καθορίζονται σε ευρωπαϊκό επίπεδο να προβάλλονται µε 

συνέπεια τόσο στους διεθνείς οργανισµούς τυποποίησης όσο και στα διακυβερνητικά 

φόρουµ.  

Όταν καταρτίζονται πρότυπα σε διεθνές επίπεδο, θεωρείται  ότι οι ενδιαφερόµενοι, 

όπως οι ενώσεις των εργαζοµένων και των καταναλωτών, καθώς και οι οµάδες που 

εκπροσωπούν συµφέροντα στον τοµέα του περιβάλλοντος, θα πρέπει να συµπράττουν 

πλήρως.  

Γενικά η κατεύθυνση της Ευρωπαϊκής Ένωσης είναι προς  µια ευρωπαϊκή πολιτική 

τυποποίησης σε διεθνές περιβάλλον. 

 

4.6 Η κοινωνία της πληροφορίας και τυποποίηση 

Το 1986, εκδόθηκε η ανακοίνωση 87/95/EEC της ΕΕ για την τυποποίηση και τις 

τηλεπικοινωνίες, µε σκοπό την εναρµόνιση του τοµέα των τηλεπικοινωνιών µε τα 

ηλεκτροτεχνικά πρότυπα.  

 

Στην ανακοίνωση αυτή γίνεται εµφανής η σηµασία που δίνει η ΕΕ στην τυποποίηση 

στο χώρο των τηλεπικοινωνιών. Περιλαµβάνει την προτεραιότητα που πρέπει να 

υπάρξει στον τοµέα αυτό σε ότι αφορά τη γρήγορη  ανάπτυξη και δηµοσίευση 

ευρωπαϊκών προτύπων.  

 

Η ΕΕ εκφράζει τη θέση ότι η ανάπτυξη των προτύπων πρέπει να βασίζεται στα διεθνή 

πρότυπα που ήδη υπάρχουν. Τα κράτη µέλη θα πρέπει να συντονίσουν τη 

δραστηριότητά τους σε ότι αφορά:  

 

 Τη διακρίβωση της συµµόρφωσης προϊόντων και υπηρεσιών στα πρότυπα και 

τις προδιαγραφές  

 Την πιστοποίηση της συµµόρφωσης  

 

Τα κράτη-µέλη πρέπει να εξασφαλίσουν ότι τα εθνικά πρότυπα αναπτύσσονται µε 

βάση τα αντίστοιχα ευρωπαϊκά και διεθνή.  
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4.7 Συµπεράσµατα 

 
Με βάση όλα όσα αναφέρθηκαν παραπάνω είναι φανερή η σηµασία που δίνεται στην 

τυποποίηση στην Ευρώπη και η προτεραιότητα που έχει η ανάπτυξη της κοινωνίας 

της πληροφορίας.  

 

Η Ε.Ε. έχει θέσει το γενικό πλαίσιο µέσω των Ρυθµιστικών αρχών, του νοµοθετικού 

πλαισίου και της γενικότερης πολιτικής της για την τυποποίηση σε όλους τους τοµείς 

δραστηριότητας ωστόσο είναι παραπάνω από έκδηλη η βαρύτητα που δίνεται στις 

νέες τεχνολογίες.  

 

Μέσα στο πλαίσιο αυτό και σε συνθήκες που διαφοροποιούνται συνεχώς από τις 

εξελίξεις στην τεχνολογία, οι πάροχοι τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών και εξοπλισµού 

προσπαθούν να ικανοποιήσουν την επιτακτική ανάγκη για ενιαία πρότυπα και υψηλά 

επίπεδα ποιότητας.  

 

Ωστόσο κάτι τέτοιο δεν είναι και τόσο απλό όπως θα φανεί στα επόµενα κεφάλαια.  
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ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 4ου ΚΕΦΑΛΑΙΟΥ 

 

 
- ICAP:“Υπηρεσίες πρόσβασης στο Internet”, Αθήνα Ιούλιος 2005 

 

- ΙCAP:“Κλαδική µελέτη για τη σταθερή και κινητή  τηλεφωνία”, Οκτώβριος 

2005 

 

- European Information Technology Observatory, www.eitto.com 

 

- Verrue Robert:“Το νέο κανονιστικό πλαίσιο για τις ηλεκτρονικές 

επικοινωνίες. Προοπτικές και αναµενόµενα αποτελέσµατα”, Ενηµερωτικό 

∆ελτίο ΕΕΤΤ, Ιούνιος 2002 

 

- “Οδηγία για την αδειοδότηση 2002/20/ΕΚ”, ΕΕ αριθ. L 108 24-04-2002 

σελ.0021-0032 

 

- “Οδηγία για την πρόσβαση 2002/19/ΕΚ”, αριθ. L 108 24-04-2002   σελ.0007-

0020 

 

- “Οδηγία καθολικής υπηρεσίας, 2002/22/ΕΚ”, ΕΕ αριθ. L 108 24-04-2002 

σελ.0051-0077 

 

- “Οδηγία για την προστασία της ιδιωτική ζωής στις ηλεκτρονικές  επικοινωνίες  

2002/58/ΕΚ”, ΕΕ αριθ. L 201 31-07-2002σελ. 0037-0047 

 

- “Οδηγία πλαίσιο 2002/21/ΕΚ, ΕΕ αριθ. L108”, 24-04-2002 σελ.0033-0050 

 

- “2002/627/ΕΚ Απόφαση της Επιτροπής, της 29ης Ιουλίου 2002, σχετικά µε τη 

σύσταση των Ευρωπαϊκών ρυθµιστικών αρχών για δίκτυα και υπηρεσίες 

ηλεκτρονικών επικοινωνιών”,  ΕΕ αριθµ. L 200 30-07-2002 σελ. 0038-0040  
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- Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών: “To νέο κανονιστικό πλαίσιο για δίκτυα 

και υπηρεσίες Ηλεκτρονικών Επικοινωνιών. Οι βασικές ρυθµίσεις του νέου 

πλαισίου”, Ενηµερωτικό ∆ελτίο ΕΕΤΤ, Μάρτιος 2003  

 

- Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών: “H 10η έκθεση της Ευρωπαϊκής 

Επιτροπής για την αγορά ηλεκτρονικών Επικοινωνιών”, Ενηµερωτικό ∆ελτίο 

ΕΕΤΤ, Μάρτιος 2003  

 

- ∆ικτυακή πύλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης,www.europa.eu.int: “Κοινωνία της 

πληροφορίας: εισαγωγή” 

 

- ∆ικτυακή πύλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης,www.europa.eu.int: “Ένατη έκθεση 

σχετικά µε την υλοποίηση των κανονιστικών ρυθµίσεων για τις 

τηλεπικοινωνίες” 

 

- ∆ικτυακή πύλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης,www.europa.eu.int: “Κανονιστικό 

πλαίσιο για τις ηλεκτρονικές επικοινωνίες” 

 

- ∆ικτυακή πύλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης,www.europa.eu.int: “Ο ρόλος της 

τυποποίησης στην Ευρώπη”  

 

- ∆ικτυακή πύλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης,www.europa.eu.int: “Νέο πλαίσιο 

για τις υπηρεσίες των ηλεκτρονικών επικοινωνιών”  

 

- ∆ικτυακή πύλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης,www.europa.eu.int: “Ηλεκτρονικές 

επικοινωνίες: προς µια οικονοµία της γνώσης” 

 

- ∆ικτυακή πύλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης,www.europa.eu.int: “Oι προκλήσεις 

της ευρωπαϊκής κοινωνίας της πληροφορίας µετά το 2005”  

 

- ∆ικτυακή πύλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης,www.europa.eu.int:  “Green Paper 

on the convergence of the telecommunications, media and information 

technology sectors and the implications for regulation”,  
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- ∆ικτυακή πύλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης,www.europa.eu.int: 

“Standardisation: Information and Telecommunications”  

 

- ∆ικτυακή πύλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης,www.europa.eu.int:  “Globalisation 

and the information society: the need for strengthened international 

coordination”
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Κεφάλαιο 5 
 

 

Το Πρότυπο Ποιότητας TL 9000 
 

 

 

 
5.1 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 Τηλεπικοινωνιών οδήγησαν στη δηµιουργία του προτύπου 

TL 9000, το οποίο είναι µία επέκταση του ISO 9001, µε κάποια επιπρόσθετα στοιχεία 

για τη βιοµηχανία των Τηλεπικοινωνιών. Στο κεφάλαιο αυτό θα προσεγγίσουµε το 

πρότυπο αυτό και θα εξηγηθούν τα πλεονεκτήµατά του.  
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5.2 Η ανάγκη για ένα πρότυπο στις Τηλεπικοινωνίες 

 
Υπάρχουν πολλοί λόγοι για τους οποίους ένα 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(response 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).  

 

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).  
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5.3 Η πορεία προς το πρότυπο 

 
Από την αρχή του προηγούµενου αιώνα, όταν η βιοµηχανία των Τηλεπικοινωνιών 

άρχισε να αναπτύσσεται, είχε σκοπό την παροχή προϊόντων που διακρίνονταν για την 

ποιότητα και την αξιοπιστία τους.  

 

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 Western 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 Electric και αργότερα επανεκδόθηκε 

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

Normand Drouin and Thomas F. Yohe, 1999). 

 

Η περίοδος µετά τον δεύτερο παγκόσµιο πόλεµο, έφερε ένα κύµα ανάπτυξης 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 διαστήµατος. Τις επόµενες τρεις δεκαετίες είχαµε µία µετατόπιση. Οι 

τεχνολογικές αλλαγές δηµιούργησαν ευκαιρίες όπως βελτιωµένα µεγέθη 

εξαρτηµάτων, σµίκρυνση πολλών προϊόντων, 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  αξιοπιστίας 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 
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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).  

 

Tα επόµενα 20 χρόνια, ήρθε η γρήγορη διακίνηση δεδοµένων, το διαδίκτυο, η κινητή 

τηλεφωνία, η ψηφιακή τηλεόραση, και άλλες τεχνολογίες.  

 

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 αγοράζουν 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.  

 

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  
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σκληρότερων στην αγορά. Είχαν µεγάλη δύναµη στη λήψη αποφάσεων και η 

προσέγγιση αυτή γρήγορα έγινε µη δηµοφιλής καθώς οι επιθεωρητές ασκούσαν την 

εξουσία τους.  

 

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 πιστοποίηση εταιριών µε το CSQP 

 To 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 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 χρησιµοποιώντας 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.  
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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).   

 

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, βασισµένο στο ISO 9000.  

 

Με την υιοθέτηση του ISO 900 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 9000, όπως είχε κάνει η αυτοκινητοβιοµηχανία. Επιπλέον, η δοµή ενός  δικτύου 

(forum)  µε χαµηλό κόστος συνεργασίας θα προωθούσε την αµεροληψία και θα 

διευκόλυνε την 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 κλάδου 

 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 
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Το αποτέλεσµα αυτού των εργασιών ήταν το πρότυπο 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 περιλαµβάνει τις µετρήσεις).  

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

Φάση  8: Περαιτέρω ανάπτυξη του εγχειριδίου 2.  

 

 

 

5.4 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):  

 

 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 
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 Προσθήκη απαιτήσεων µε έµφαση στη βελτίωση ποιότητας και την 

ικανοποίηση των πελατών 

 

 Προσθήκη απαιτήσεων για την κάλυψη εξειδικευµένων απαιτήσεων 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 ενίσχυση 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.   

 

 

5.5 Η δοµή του προτύπου  
 

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

σύστηµα ποιότητας της Bellcore που περιγράψαµε, το προτυπο 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.  

 

Γενικά, το TL 9000 αποτελείται από απαιτήσεις µοναδικές στον κλάδο των 

Τηλεπικοινωνιών και µετρήσεις που καθορίζουν πως γίνεται η µέτρηση της επίδοσης 

 
                                                 
2 IEC: International Eletrotechnical Comitee (∆ιεθνής Ηλεκτροτεχνική Επιτροπή) 
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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 5.1: Η δοµή του προτύπου TL 9000 

 
 
 
Το πρότυπο αποτελείται από δύο εγχειρίδια (handbooks), όπως παρουσιάζονται στο 

σχήµα 5.2. Το πρώτο, θεµελιώνει ένα κοινό σύνολο απαιτήσεων, εφαρµόσιµων στο 

υλικό, το λογισµικό και τις υπηρεσίες. ∆ίνει 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 µετρήσεις για το hardware, software και τις υπηρεσίες. Η προσέγγιση 

του TL 9000 προσθέτει αξία στη βιοµηχανία παρέχοντας ένα καθορισµένο σύνολο 

µετρήσεων ανά κατηγορία προϊόντος. Παρέχει ένα µηχανισµό για τη συνολική 

βελτίωση των προϊόντων και υπηρεσιών του κλάδου των Τηλεπικοινωνιών και όχι 

µόνο για τις µεµονωµένους προµηθευτές. Για τη διαχείριση τις συλλογής και 

επεξεργασίας των µετρήσεων, υπάρχει µία συγκεντρωτική βάση δεδοµένων τις 
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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):  

 

 ∆ιεθνείς 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 5.2: Τα εγχειρίδια του πρτύπου TL 9000 (πηγή: QuEST Forum) 
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5.6 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  

 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 ∆ιοίκησης: 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.  
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 ∆ιαχείριση 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 απαιτούνται 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, διεργασίες 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 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 ανάλυση 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).  
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5.7 Οι µετρήσεις  του TL 9000 

 
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  συµµόρφωσης. 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 

εξειδικευµένες ανάλογα µε το αντικείµενο της πιστοποίησης (υλικό, 

λογισµικό,υπηρεσίες), όπως φαίνεται στον πίνακα 5.1 
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 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 

Πίνακας 5.1:Μετρήσεις του TL 9000 
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Όπως προαναφέρθηκε, οι µετρήσεις του προτύπου περιλαµβάνονται στο δεύτερο 

εγχειρίδιο, όπου υπάρχει και η περιγραφή των µεθόδων συλλογής µετρήσεων  που 

είναι βασικές για την ικανοποίηση του πελάτη και τη συνεχή βελτίωση.  

 

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

χρησιµοποιούνται εσωτερικά από  τον πάροχο ως ένα τµήµα των δραστηριοτήτων 

συνεχούς βελτίωσης και αναφοράς 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 πρέπει να περιλαµβάνει και 

αυτές που απαιτούνται από το εγχειρίδιο των µετρήσεων για την αντίστοιχη 

κατηγορία προϊόντος. Σηµειώνουµε ότι υπάρχουν εννέα κατηγορίες προϊόντων:  

 

 ∆ιακόπτες  

 Σηµατοδοσία 

 Συστήµατα εκποµπής  

 Λειτουργία και συντήρηση 

 Κοινά συστήµατα 

 Προϊόντα στο χώρο του πελάτη και αναβαθµισµένα συστήµατα 

 Υπηρεσίες 

 Εξαρτήµατα και µικροεξαρτήµατα 

 Τερµατικά συστήµατα 

 

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.  

 

Τέλος, οι µετρήσεις του τρίτου επιπέδου είναι εξειδικευµένες  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 

συνέχεια να χρησιµοποιηθούν από τους παρόχους για να συµµετέχουν στη 

στοχοθεσία µέσω των δικών τους προγραµµάτων βελτίωσης ποιότητας.   
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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 οργανισµοί 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 πληροφορίες 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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5.8 Τεκµηρίωση 

 
Αν και η τεκµηρίωση πολλές φορές αντιµετωπίζεται σαν ένας γραφειοκρατικός 

εφιάλτης, είναι στην πραγµατικότητα ένας κρίσιµος παράγοντας για την ποιότητα. 

Εξαιτίας της σηµαντικότητάς της, οι έννοιες “Σύστηµα Ποιότητας” και 

“Τεκµηριωµένο Σύστηµα Ποιότητας” είναι ταυτόσηµες. Η ιδέα στο πρότυπο είναι να 

ακολουθηθεί για την τεκµηρίωση η αρχή KISS (Κάνε το σύντοµο και απλό, Keep It 

Short and Simple) (Triche, 2001). Μία µορφή φιλική προς το χρήστη, έχει µεγάλη 

σηµασία προκειµένου να διασφαλιστεί ότι η τεκµηρίωση ακολουθείται. 

 

Η τεκµηρίωση για ένα σύστηµα ποιότητας, ακολουθεί µία ιεραρχία, όπως φαίνεται 

στο σχήµα 5.3. Η κορυφή της πυραµίδας δεν αλλάζει πολύ συχνά. Είναι το εγχειρίδιο 

ποιότητας της επιχείρησης και παρέχει τις κατευθύνσεις για την τεκµηρίωση. Επίσης 

περιλαµβάνει την πολιτική ποιότητας και τους γενικούς στόχους 

ποιότητας(Λαγοδήµος, 2005). Το εγχειρίδιο ποιότητας δίνει γενικές κατευθύνσεις για 

το εύρος των απαιτήσεων του TL 9000 και κατευθύνει σε υψηλό επίπεδο τις 

αλληλεπιδράσεις µεταξύ των διεργασιών του συστήµατος ποιότητας. Επίσης 

καθορίζει τα στοιχεία και τα µέτρα στα οποία ο οργανισµός θα πιστοποιηθεί(δηλαδή 

το εύρος της πιστοποίησης κατά TL 9000.  

 

Τα επίπεδα 2 και 3 περιέχουν επίσης λεπτοµέρειες για το πώς διεκπεραιώνεται µία 

δραστηριότητα(π.χ. διαδικασίες, οδηγίες εργασίας). Ορισµένοι οργανισµοί επιλέγουν 

να συνδυάσουν τα δύο αυτά επίπεδα σε ένα λόγω του ότι µπορούν να αλλάζουν 

αρκετά συχνά. Το επίπεδο 4 είναι η απόδειξη ότι τα επίπεδα 1-3 ακολουθούνται. Το 

επίπεδο 5 περιλαµβάνει τα εφαρµόσιµα συστήµατα µέτρησης και ουσιαστικά µετράει 

αν ότι έχει γίνει στα προηγούµενα επίπεδα είναι αποτελεσµατικό(Goetsh, 2002). 

 

Ουσιαστικά, ένα σύστηµα ελέγχου της τεκµηρίωσης διασφαλίζει ότι όλα τα επίπεδα 

αυτών των αρχείων/εγγράφων έχουν σωστή διαχείριση. Τα αρχεία πρέπει να 

αποθηκεύονται, προστατεύονται, να είναι προσπελάσιµα και να διατηρούνται για την 

κατάλληλη χρονική περίοδο. Αυτές οι απαιτήσεις εφαρµόζονται όχι µόνο για την 

τεκµηρίωση και τα αρχεία που προέρχονται από το εσωτερικό της επιχείρησης αλλά 

και σε αυτά που προέρχονται από τους πελάτες και τους προµηθευτές.  
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Σχήµα 5.3: Η ιεραρχία της τεκµηρίωσης για το TL 9000 
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5.9 Οι βασικές προσθήκες στο TL 9000 

 
Το TL 9000 όπως έχουµε αναφέρει, στηρίχθηκε σε κάποια πρότυπα που ήδη 

υπήρχαν, ωστόσο έγιναν κάποιες προσθήκες, όπως οι παρακάτω (Liebesman 

Sandford, 2001):  

 

 Χρήση της έννοιας του κύκλου ζωής  

 Επέκταση των απαιτήσεων για την ικανοποίηση του πελάτη και τη συνεχή 

βελτίωση  

 Έµφαση σε συγκεκριµένες µετρήσεις για τη δροµολόγηση των κατάλληλων 

ενεργειών σε ότι αφορά:  

 

             -Αναφορά βλαβών  

             -Ανάλυση σφαλµάτων 

             -∆ιορθωτικές ενέργειες  

 

 Αυξηµένη εστίαση στο σωστό σχεδιασµό ποιότητας, έργου, αξιολόγησης, 

προϊόντος  

 Απαιτήσεις για τις σχέσεις µε τους πελάτες και τους προµηθευτές και την 

επικοινωνία. 
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5.10  Η έννοια του κύκλου ζωής στο TL 9000 

  
Η χρήση της έννοιας του κύκλου ζωής από το πρότυπο TL 9000 προωθεί την 

ευαισθητοποίηση και την ευθύνη απέναντι στο περιβάλλον. Αφορά το 

µακροπρόθεσµο σχεδιασµό του τι θα γίνει όταν η “ζωή” του προϊόντος/υπηρεσίας 

ολοκληρωθεί. Αυτό µπορεί να αντιµετωπιστεί ως µία πολύπλοκη διαδικασία ή ως µια 

κοινή προσέγγιση.  Ουσιαστικά η ιδέα του κύκλου ζωής εστιάζει στο προϊόν από τα 

πρώτα στάδια της δηµιουργίας του ως το τέλος της ζωής του. Αυτό απαιτεί 

µακροπρόθεσµο προγραµµατισµό και προβλέψεις για το µέλλον, κάτι καινούριο για 

πολλές επιχειρήσεις. Υπάρχουν πολλά µοντέλα για τον κύκλο ζωής. Ανεξάρτητα από 

το όνοµα ή το πλήθος των βηµάτων που περιέχουν, τα µοντέλα αυτά αποτελούνται 

από τις εξής βασικές περιόδους του προϊόντος/υπηρεσίας (Triche, 2001):   

 

1. Ιδέα 

2. Ανάπτυξη  

3. Παραγωγή και διανοµή 

4. Λειτουργία 

5. ∆ιατήρηση  

6. Τέλος ζωής  

 

Το TL 9000 απαιτεί  όλοι οι πάροχοι να αναπτύσσουν µοντέλα κύκλου ζωής για κάθε 

ένα από τα προϊόντα/υπηρεσίες τους. Σε κάποια προϊόντα ή υπηρεσίες µπορεί να 

ταιριάζει περισσότερο κάποιο µοντέλο σε σχέση µε κάποιο άλλο. Ωστόσο συνιστάται 

µία επιχείρηση να λειτουργεί µε πολλαπλά µοντέλα κύκλου ζωής. Πρέπει επίσης να 

γίνονται ενέργειες για τη διασφάλιση ότι το προϊόν/υπηρεσία ακολουθεί τον κύκλο 

που αρχικά καθορίστικε για τη ζωή του.  Προϊόντα/υπηρεσίες που προϋπάρχουν της 

απαίτησης πρέπει να ενσωµατωθούν στο σύστηµα. ∆εν είναι απαραίτητο να 

εξακριβωθεί το ιστορικό τους αν και κάτι τέτοιο θα βοηθούσε να αναλυθούν τάσεις 

και κύκλοι που θα µπορούσαν να ακολουθηθούν στο µέλλον. Αυτό που απαιτείται  

για τα ήδη υπάρχοντα προϊόντα είναι να αναπτυχθεί ένα µοντέλο κύκλου ζωής, το 

οποίο να τεκµηριωθεί και να ακολουθηθεί για το υπόλοιπο της ζωής τους (QuEST 

Forum, 2001).  

 
 

    94



Κεφάλαιο 5                                                              To Πρότυπο Ποιότητας TL 9000  

5.11 Οι στόχοι του TL 9000 

 
Το ΤL 9000  στοχεύει να γίνει το πλέον κατάλληλο σύστηµα διοίκησης για τις 

Τηλεπικοινωνίες, επιτρέποντας να παρέχονται προϊόντα και υπηρεσίες υψηλής 

ποιότητας στους πελάτες πιο γρήγορα, πιο φτηνά και περισσότερο αξιόπιστα. 

Επικεντρώνεται στην επίτευξη αµοιβαίας κατανόησης ανάµεσα στις εταιρίες και τους 

πελάτες και στη συγκράτηση των πελατών, την ικανοποίησή τους. Επιπλέον στοχεύει 

στη συνεχή βελτίωση των εταιριών. Πιο αναλυτικά, οι γενικοί αυτοί στόχοι 

εξειδικεύονται στα παρακάτω (Hutchison Ε. Eugene and Liebesman Sandford, 2001):   

 

 Θεµελίωση και διατήρηση ενός ενιαίου συνόλου απαιτήσεων για τα 

συστήµατα ποιότητας στις Τηλεπικοινωνίες και να µειώσει τον αριθµό των 

προτύπων για τις Τηλεπικοινωνίες. 

  

 Ανάπτυξη ενός συστήµατος που προστατεύει την ακεραιότητα και τη χρήση 

των Τηλεπικοινωνιακών προϊόντων –hardware, software και υπηρεσιών. 

 

 Καθορισµός µετρήσεων απόδοσης που να είναι αποτελεσµατικές ως προς το 

κόστος οι οποίες να κατευθύνουν την πρόοδο και να επιτρέπουν την 

αξιολόγηση τα αποτελέσµατα της υλοποίησης ενός συστήµατος διοίκησης 

ποιότητας. 

 

 Να κατευθύνεται η συνεχής βελτίωση και να βελτιώνονται οι  σχέσεις µε τους 

πελάτες.  
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5.12 Πλεονεκτήµατα του TL 9000 

 
Παρακάτω παρουσιάζονται τα πλεονεκτήµατα του προτύπου:  

1. Μείωση κόστους ποιότητας: Με το TL 9000 έχουµε ένα και µοναδικό πρότυπο 

ποιότητας για όλη τη βιοµηχανία των Τηλεπικοινωνιών.  Το όραµα της Quest Forum 

είναι να αντικαταστήσει πολυάριθµα πρότυπα ποιότητας µε ένα µοναδικό. Εν µέρει 

το µοναδικό αυτό πρότυπο ποιότητας µειώνει το κόστος που έχουν οι εταιρίες για να 

παρακολουθούν την ποιότητα των παρόχων  (Κουτσοσπύρου, 2005).  

 

Επιπλέον οι πάροχοι επωφελούνται από την ύπαρξη του ενός προτύπου µε λιγότερες 

επιθεωρήσεις από πελάτες που χρησιµοποιούν διαφορετικά πρότυπα. Μέχρι το 1998 

οι  περισσότερες εταιρίες παρακολουθούσαν την ποιότητα των παρόχων 

χρησιµοποιώντας ανεξάρτητες διεργασίες ανάλυσης. Έτσι, οι πάροχοι αντιδρούσαν 

διαφορετικά σε κάθε πρότυπο. Αυτό όµως ήταν κοστοβόρο  αναποτελεσµατικό.  

 

Το TL 9000 προβλέπει  µία κοινή γλώσσα για την ποιότητα, ευθύνη του παρόχου για 

την ποιότητά του και ανεξάρτητες επιθεωρήσεις. Έτσι, οι τηλεπικοινωνιακές εταιρίες 

µειώνουν το κόστος από τις πολλαπλές επιθεωρήσεις συµµόρφωσης στους παρόχους. 

∆ηλαδή, δε χρειάζεται πλέον να επιθεωρούν οι ίδιες  τους παρόχους.  

 

2. Αυξηµένη συγκράτηση πελατών: Το πρότυπο απαιτεί συµµόρφωση σε δύο 

σχετικές περιοχές: Ανάπτυξη σχέσεων και επικοινωνίας µε τους πελάτες και εµφανής 

εµπλοκή της Ανώτερης ∆ιοίκησης στις σχέσεις µε τους πελάτες. Υπάρχουν 2 τρόποι 

που µπορεί να αποδειχθεί το οικονοµικό όφελος από αυτό στο management: 

  

Α. Η κατανόηση της αξίας που έχει ο πελάτης και το οικονοµικό κόστος που έχει η 

εταιρία αν χάνει πελάτες.  Αξίζει να σηµειωθεί ότι κοστίζει πολύ περισσότερο στην 

επιχείρηση να αναζητά νέους πελάτες παρά να κρατήσει εκείνους που ήδη έχει.   

Β. Η ανάλυση του κόστους απόκτησης νέων πελατών προς το κόστος της διατήρησης 

τους.  
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3.Αυξηµένη κερδοφορία: Το κόστος είναι το βασικό µέληµα ιδιοκτητών και 

διοικητών ειδικά µετά το crash στις Τηλεπικοινωνίες. Το TL 9000, παρά το αυξηµένο 

κόστος υλοποίησης οδηγεί σε µείωση του λειτουργικού κόστους και του κόστους 

ποιότητας αυξάνοντας την κερδοφορία. Οι περισσότεροι ειδικοί συµφωνούν ότι το 

κόστος έλλειψης ποιότητας µπορεί να είναι 15-30% των συνολικών λειτουργικών 

εξόδων, ενώ οι περισσότερες εταιρίες ξοδεύουν λιγότερο από 3% των λειτουργικών 

εξόδων για την αποφυγή της κακής ποιότητας. Αν και το κόστος της δηµιουργίας 

ενός συστήµατος ποιότητας µπορεί να είναι µεγάλο, ισοσταθµίζεται από τη µείωση 

του κόστους ποιότητας και τη µείωση των λειτουργικών εξόδων της επιχείρησης.   Η 

υλοποίηση του TL 9000 δε θα αυξήσει απευθείας τις πωλήσεις ωστόσο, µία µελέτη 

από τους Corbett, Montes και Kirsch δείχνει συσχέτιση ανάµεσα στην πιστοποίηση 

και αύξηση του return on assets, των πωλήσεων και της παραγωγικότητας τα χρόνια 

τ+2,τ+3. Σε αυτό θα πρέπει να προσθέσουµε την αύξηση στα κέρδη(χωρίς αύξηση 

των εσόδων) που προκύπτει από τη µείωση του κόστους ποιότητας και των 

λειτουργικών εξόδων.  

 

Ως αγοραστής, η απαίτηση για τους προµηθευτές να είναι πιστοποιηµένοι κατά TL 

9000 διασφαλίζει ότι οι προµηθευτές έχουν ένα σύστηµα διοίκησης ποιότητας που 

επιθεωρείται αµερόληπτα και συστηµατικά. Επιπλέον, το προηγµένο σύστηµα 

µετρήσεων διευκολύνει την ανάλυση και την ανταγωνιστική σύγκριση µε τον κλάδο. 

 

Ως προµηθευτής, η πιστοποίηση κατά TL 9000 και οι ανεξάρτητες επιθεωρήσεις 

επιτρέπουν την εξοικονόµηση χρόνου και χρήµατος µε τη συµµόρφωση σε ένα και 

µόνο πρότυπο. Επίσης µέσω της κεντρικής βάσης δεδοµένων, δίνεται η πρόσβαση σε 

συγκριτικά δεδοµένα για τον κλάδο επιτρέποντας έτσι το benchmarking  προκειµένου 

να επιτευχθεί περαιτέρω βελτίωση προϊόντων/υπηρεσιών. Επιπλέον η Quest Forum 

δίνει ιδιαίτερη σηµασία σε αυτό που αποκαλέιται “βέλτιστες πρακτικές” (“best 

practices”)  επιδεικνύοντας την προσήλωση στην ποιότητα και την επιχειρηµατική 

αριστεία. Η χρήση του TL 9000 και των “βέλτιστων πρακτικών”  (“best practices”) 

ως το “όχηµα”  για την επιχειρηµατική αριστεία, φαίνεται και στο σχήµα 5.4 

(QueEST Forum): 
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Απόδοση της 
επιχείρησης 

Σχήµα 5.4: Η χρήση του TL 9000 για την επιχειρηµατική αριστεία (πηγή: QuEST Forum) 

 

Άλλα λειτουργικά οφέλη είναι: 

- Μείωση του κόστους διοίκησης κύκλου ζωής, επιθεωρήσεων και των 

λειτουργικών εξόδων 

- Βελτίωση στην αποδοτικότητα, την παραγωγικότητα και  την αξιοπιστία των 

διεργασιών και της παραγωγής. 

- Αύξηση της αποδοτικότητας  των εξωτερικών επιθεωρήσεων και των επί 

τόπου επισκέψεων  

- Ποσοτικοποίηση των αποτελεσµάτων απόδοσης  

 

 

Οφέλη στις σχέσεις µε τους πελάτες είναι (Clancy, 2003):  

 

 Παρέχεται πρόσβαση σε µεγαλύτερη  πελατειακή βάση 

 Βελτιώνεται η ανταγωνιστική θέση των επιχειρήσεων 

 Βελτιώνεται η εξυπηρέτηση των πελατών και η γενική ικανοποίηση 

 Θεµελιώνεται µία µέθοδος συλλογής και µέτρησης δεδοµένων ποιότητας και 

απόδοσης  
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 Επιδεικνύεται η προσήλωση στην ποιότητα των προϊόντων και η αξία που 

δίνεται στον πελάτη (µε δείκτες όπως το return rate, on time delivery, defect 

elimination κτλ) 

 Επιδεικνύεται η υπευθυνότητα και η εστίαση στη συνεχή βελτίωση 

 ∆ίνεται η δυνατότητα για στενότερες σχέσεις µε τους πελάτες  

 

Στο σχήµα 5.5 παρουσιάζονται συνοπτικά τα παραπάνω οφέλη από τη χρήση του TL 

9000: 

 
Σχήµα 5.5: Τα οφέλη του TL 9000 (Thomas, 2005) 
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Στον πίνακα 5.2 παρουσιάζονται κάποια επιπλέον οφέλη από τη χρήση του προτύπου: 

 

Περιοχή  Βασικά Οφέλη 

Αφορά συγκεκριµένα θέµατα της 

αλυσίδας αξίας στις Τηλεπικοινωνίες 

Γενικά  

∆ιασφαλίζει συναίνεση για 

συγκεκριµένες απαιτήσεις 

Οδηγούν σε συγκεκριµένες βελτιώσεις 

σχετικές µε την αλυσίδα αξίας των 

Τηλεπικοινωνιών 

Μετρήσεις 

Benchmarking ανάµεσα σε οµόλογες 

εταιρίες  

Απαιτήσεις  Οδηγούν σε συγκεκριµένες βελτιώσεις 

σχετικές µε την αλυσίδα αξίας των 

Τηλεπικοινωνιών 

Βεβαιώνει  συγκεκριµένη εκπαίδευση για 

τους εργαζόµενους που χρησιµοποιούν 

ευαίσθητες συσκευές  

Σηµαντικές Προσθήκες  

Βεβαιώνει ότι η εταιρία αναπτύσσει  ένα 

σύστηµα για την επικοινωνία µε τους 

πελάτες και την επίλυση των 

προβληµάτων. Παρέχει έναν ορισµό για 

τη σοβαρότητα των προβληµάτων. 

Βεβαιώνει ότι η εταιρία συγκεντρώνει, 

αναλύει και αντιδρά στα δεδοµένα 

ικανοποίησης των πελατών 

Πίνακας 5.2: Οφέλη από τη χρήση του TL 9000  
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5.13 Βασικοί παράγοντες για την επιτυχία  εφαρµογής του προτύπου 

 
Οι σηµαντικότεροι παράγοντες για τη διασφάλιση της επιτυχίας ενός συστήµατος 

ποιότητας από τους διευθυντές  είναι:  

 

 Αφοσίωση της διοίκησης: Η διοίκηση αποφασίζει σχετικά µε το αν το TL9000 

προσθέτει αξία στην επιχείρηση και στη συνέχεια πρέπει να διατυπώσει   στο 

προσωπικό την ανάγκη, µεταδίδοντας το όραµα ποιότητας της εταιρίας και 

τους στρατηγικούς στόχους ποιότητας. Το TL 9000 απαιτεί αυτά να είναι 

τεκµηριωµένα και διατυπωµένα στην πολιτική ποιότητας και διατυπωµένα από 

την ανώτερη διοίκηση.  

 

 Σύστηµα αµοιβαία συσχετισµένων διεργασιών:  Η ∆ιοίκηση πρέπει να  

διασφαλίσει ότι όλες οι  απαραίτητες διεργασίες για τη συµµόρφωση µε τις 

απαιτήσεις των πελατών (από τη σχεδίαση και την ανάπτυξη µέχρι τη διανοµή, 

την υποστήριξη και την έκδοση λογαριασµών) είναι τεκµηριωµένες, 

υλοποιούνται και µετρούνται.  

 

 ∆ιοικητική ανασκόπηση και µετρήσεις: Το Management πρέπει να θεµελιώσει 

συστηµατική αναθεώρηση των διεργασιών µέτρησης, για να καθορίζονται οι 

απαραίτητες ενέργειες. Τυπικά, το TL 9000 απαιτεί ετήσια αναθεώρηση του 

Συστήµατος Ποιότητας, ωστόσο αν η αναθεώρηση γίνεται συχνότερα, (κάθε 

µήνα αρχικά και στη συνέχεια ανά τρίµηνο) θα έχουµε επαρκή δεδοµένα για 

την ικανοποίηση πελατών, τις τάσεις και την αποτελεσµατικότητα του Σ.Π. και 

των Βασικών ∆ιεργασιών (Excel Parternship).  

 

 Ανάδραση από τους πελάτες:  Η κατανόηση του πως οι πελάτες  

αντιλαµβάνονται τα προϊόντα/υπηρεσίες (perception) είναι κρίσιµη για την 

επιτυχία. Το TL 9000 απαιτεί να γίνεται benchmarking  των απόψεων των  

βασικών πελατών να παρακολουθούνται οι τάσεις στην ικανοποίηση και να 

διευθετούνται τα προβλήµατα γρήγορα. Έτσι µπορεί να βελτιωθεί η ποιότητα 

προϊόντων/υπηρεσιών και να αναδειχθεί η αφοσίωση στην ποιότητα και τον 

πελάτη.  
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 Εκπαίδευση και επικοινωνία µε το προσωπικό: Το TL 9000 απαιτεί από τις 

εταιρίες να τεκµηριώνουν το σχεδιασµό και τη διοχέτευση των ικανοτήτων του 

προσωπικού, και τη συστηµατική γνωστοποίηση των αποτελεσµάτων 

ποιότητας στο προσωπικό. Αυτό γιατί το προσωπικό θα εργάζεται πιο σκληρά 

για την επίτευξη των στόχων της εταιρίας αν τους γνωρίζει και γνωρίζει τι 

αποτελέσµατα επιτυγχάνονται. Επιπλέον, η τεκµηρίωση των διεργασιών 

εξοπλίζει τους εργαζόµενους να αντιδρούν κατάλληλα στους πελάτες και να 

κάνουν την εργασία τους σωστά κάθε φορά.  

 

 

 

5.14 ∆ιαφορές ανάµεσα στο TL 9000 και το ISO 9001 

 
Ανάµεσα στα πρότυπα ISO και TL 9000, υπάρχουν κάποιες διαφορές. Εφόσον το 

TL9000 στην πραγµατικότητα ενσωµατώνει το ISO 9000 στο σύνολο των 

απαιτήσεων, οι διαφορές µεταξύ τους µπορεί να είναι δύο κατηγοριών. Είτε  θα είναι 

κάποια εξειδίκευση-συγκεκριµενοποίηση πάνω σε ότι αναφέρει το ISO είτε κάτι 

εξαρχής νέο, το οποίο δεν αναφέρεται στο ISO (UKQF, 2000). Επίσης δίνεται 

µεγαλύτερη έµφαση στο σχεδιασµό, στην ικανοποίηση του πελάτη και τη βελτίωση 

ποιότητας. Επιπλέον, το TL 9000 συµπεριλαµβάνει και την ιδέα του κύκλου ζωής 

προϊόντων υπηρεσιών και δίνει ιδιαίτερη βαρύτητα στην επικοινωνία µε τον πελάτη, 

τη στοχοθεσία και τη λήψη αποφάσεων που βασίζονται στα δεδοµένα των 

µετρήσεων.  Στον επόµενο πίνακα, παρουσιάζονται µε µεγαλύτερη συστηµατικότητα 

οι διαφορές ανάµεσα στα δύο πρότυπα 
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Περιοχή  ISO 9001 TL 9000 

Γενικά Γενική χρήση από πολλούς κλάδους  Συγκεκριµένο πρότυπο για 

Τηλεπικοινωνίες 

 Πρότυπα που αναπτύσσονται  από 

οµάδες εργασίας από πολλούς 

κλάδους  

Πρότυπο που βελτιώνεται 

και διατηρείται από τους 

ίδιους τους 

Τηλεπικοινωνιακούς 

παρόχους  

Μετρήσεις  Γενικές µετρήσεις στις εισόδους και 

τις εξόδους των διεργασιών  

Απαιτούνται συγκεκριµένες 

µετρήσεις σχετικές µε τον 

κλάδο 

 Απαιτούνται εσωτερικές µετρήσεις  Εκτός από τις εσωτερικές 

µετρήσεις απαιτείται ανά 

τρίµηνο  υποβολή των 

δεδοµένων στο κεντρικό 

σύστηµα 

Απαιτήσεις Στοχεύουν σε χρήση από όλες τις 

βιοµηχανίες  

81 Βελτιώσεις / 

εξειδικεύσεις σχετικές µε τις 

Τηλεπικοινωνίες  

6.2.2  Ικανότητα, επίγνωση και 

εκπαίδευση 

7.2.3.C.1 Γνωστοποίηση 

προβληµάτων 

7.2.3.C.2 Ταξινόµηση 

προβληµάτων ανάλογα µε τη 

σοβαρότητά τους  

Σηµαντικές 

προσθήκες  

Επικοινωνία µε τον πελάτη 

8.2.1.C.1 ∆εδοµένα 

ικανοποίησης πελατών 

Πίνακας 5.3: Βασικές διαφορές ανάµεσα στο ISO και το TL 9000 
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5.15  Η ικανοποίηση των αναγκών του τηλεπικοινωνιακού 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:  

 

 ∆ίνεται 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: 

 

 ∆ίνει 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 
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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 

 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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5.16  Υλοποίηση ενός συστήµατος ποιότητας κατά TL 9000 µε τον 

κύκλο του Deming 

 
Η έννοια της συνεχούς βελτίωσης για µια επιχείρηση αναπτύχθηκε µαζί µε τη 

∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας. Η φιλοσοφία της συνεχούς βελτίωσης έχει συνδεθεί µε 

τον κύκλο του Deming (Deming’s Cycle) που απεικονίζεται στο σχήµα 5.6 (Evans, 

Linsday, 2005). 

 
Σχήµα 5.6:  Ο κύκλος του Deming (πηγή: Evans, Linsday, 2005) 

 

Ο κύκλος του Deming είναι ουσιαστικά µια µεθοδολογία βελτίωσης που αποτελείται 

από 4 στάδια: Σχεδίασε, Κάνε, Έλεγξε, ∆ράσε. Στο κέντρο του βρίσκεται η 

ικανοποίηση των πελατών που είναι και ο βασικός στόχος της προσέγγισης του 

Deming. Είναι επίσης γνωστός και ως κύκλος PDCA (plan-do-check-Act). Το στάδιο 

του σχεδιασµού περιλαµβάνει τη µελέτη της υπάρχουσας κατάστασης, τη συλλογή 

στοιχείων και το σχεδιασµό βελτιωτικών δράσεων. Στις δραστηριότητες του 

συγκαταλέγονται ο καθορισµός διαδικασιών, εισροών-εκροών-πελατών-

προµηθευτών, κατανόηση των απαιτήσεων των πελατών, αναγνώριση προβληµάτων, 

έλεγχο αιτιών και ανάπτυξη λύσεων. Κατόπιν, η εταιρία περνάει στο στάδιο της 

πιλοτικής εφαρµογής των βελτιωτικών δράσεων, π.χ. σε µικρές οµάδες καταναλωτών, 
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εργαζοµένων κ.λ.π., προκειµένου να αξιολογηθεί η προτεινόµενη λύση και να 

παραχθούν κάποια δεδοµένα. Στο επόµενο στάδιο (“Έλεγξε”), η εταιρία έχοντας 

συλλέξει τα απαραίτητα δεδοµένα  από το δεύτερο στάδιο, καθορίζει αν και κατά 

πόσο λειτουργεί σωστά και τι ελλείψεις υπάρχουν. Οι νέες λύσεις που προτείνονται, 

αξιολογούνται εκ νέου επιστρέφοντας στο στάδιο “Κάνε” (Γεωργιάδης Γ., 2003).  

 

Τέλος, στο στάδιο δράσης το τελικό σχέδιο εφαρµόζεται πλήρως και οι βελτιωτικές 

ενέργειες τυποποιούνται.  

 

Στην παράγραφο αυτή θα παρουσιαστεί µία µέθοδος υλοποίησης συστήµατος TL 

9000  µε βάση τον κύκλο του Deming. Θα παρουσιαστούν οι ενέργειες που 

περιλαµβάνονται σε κάθε στάδιο του κύκλου.  

 

Σχεδιασµός (Plan): Αρχικά καθορίζεται το πεδίο της πιστοποίησης (υλικό, 

λογισµικό ή υπηρεσίες), το προϊόν από τον πίνακα Α-1 του εγχειριδίου µετρήσεων 

(Measurements Handbook, ΜΗ), και οι απαιτούµενες µετρήσεις που είναι οι γενικές 

και οι πρόσθετες που ορίζονται στον πίνακα Α-2 του ΜΗ. Στη συνέχεια γίνεται η 

τεκµηρίωση της διεργασίας. Αν για παράδειγµα, η εταιρία κατασκευάζει εξοπλισµό 

για σταθµούς βάσης και αναπτύσσει το αντίστοιχο λογισµικό, το εύρος της 

πιστοποίησης θα αναφέρεται στο υλικό (hardware) και το λογισµικό (software).  

 

Ενέργεια (Do): Στο στάδιο αυτό γίνεται η συγκέντρωση των δεδοµένων, η υποβολή 

τους στο MRS και η υποδοχή της επιβεβαίωσης για την υποβολή τους από τον 

αρµόδιο σύνβουλο. Επειδή εφαρµόζονται οι απαιτήσεις του ISO 9001 είναι 

απαραίτητο να συγκεντρωθούν δεδοµένα για την ικανοποίηση πελατών. Αυτά µπορεί 

να έχουν τη µορφή έρευνας που είναι επιπρόσθετη στις µετρήσεις του TL 9000. To  

ISO 9001 απαιτεί επίσης την καταγραφή και µέτρηση των διεργασιών και των 

προϊόντων. Αυτές είναι εσωτερικές µετρήσεις που δεν απαιτείται να υποβληθούν στο 

κεντρικό σύστηµα συλλογής µετρήσεων (Management Repository System, MRS).  
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Οι µετρήσεις του TL 9000 πρέπει να συγκεντρώνονται και να  επικυρώνονται κάθε 

µήνα. Τα δεδοµένα τριών συνεχόµενων µηνών πρέπει να υποβάλλονται τέσσερις 

φορές το χρόνο στο MRS. Η υποβολή πρέπει να γίνεται µέσα σε επτά εβδοµάδες από 

τη λήξη κάθε τριµήνου. Οι µέθοδοι επικύρωσης εξαρτώνται από το είδος των 

δεδοµένων και τον τρόπο που συγκεντρώνονται. 

 

Η επιβεβαίωση λήψης των δεδοµένων στέλνεται στον οργανισµό και πρέπει να 

ελέγχεται η πληρότητά της. Όλα τα στοιχεία που υποβλήθηκαν πρέπει να 

εµφανίζονται στην αναφορά επιβεβαίωσης. Πρέπει να γίνεται έλεγχος ότι: Όλα τα 

στοιχεία παραδόθηκαν και µάλιστα εντός της προθεσµίας. ∆εν υπάρχουν στοιχεία 

των οποίων η αποστολή απέτυχε, δεν υπάρχουν σφάλµατα ή προειδοποιήσεις για 

σφάλµατα. Όλες οι προειδοποιήσεις πρέπει να εξετάζονται προκειµένου να 

εξακριβωθεί αν υπάρχουν λάθη.  

 

Άλλες απαιτήσεις που πρέπει να ικανοποιούνται είναι:  

 

 ∆εδοµένα για νέα προϊόντα πρέπει να υποβάλλονται το αργότερο 6 µήνες 

µετά τη γενική διάθεση. 

 ∆εδοµένα µε ανακολουθία θα πρέπει να διορθώνονται και να υποβάλλονται εκ 

νέου σε δύο χρόνια.  

 

Έλεγχος (Check): Η δραστηριότητα του ελέγχου βασίζεται στην απαίτηση ότι οι 

µετρήσεις χρησιµοποιούνται εσωτερικά σαν µέρος του προγράµµατος βελτίωσης 

ποιότητας. Επιπλέον οι µετρήσεις θα πρέπει να συµπεριληφθούν, εφόσον αυτό 

απαιτείται στις συναλλαγές µε τους πελάτες, ώστε ο πελάτης να µπορεί να 

πληροφορηθεί τις µετρήσεις και να τις συγκρίνει µε αυτές του κλάδου (Quest Forum).  

 

Η εταιρία πρέπει να συγκρίνει τις µετρήσεις µε τα στατιστικά του κλάδου και να 

δροµολογήσει ενέργειες για τη βελτίωση των προϊόντων και των διεργασιών. Επίσης 

πρέπει να γίνονται τακτικές αναφορές των δεδοµένων στη διοίκηση. Η ανάλυση 

δεδοµένων περιλαµβάνει την επισκόπηση των τάσεων σε αυτά και την αναγνώριση 

ευκαιριών για προληπτικές ενέργειες.  
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 Τέλος οι µετρήσεις πρέπει να χρησιµοποιούνται στο πρόγραµµα βελτίωσης 

ποιότητας το οποίο περιλαµβάνει γενικούς στόχους για τις µετρήσεις του TL 9000.  

 

 ∆ράση (Act): Το εγχειρίδιο µετρήσεων απαιτεί κάθε εταιρία να συγκρίνει τις 

µετρήσεις µε τους µέσους του κλάδου που δηµοσιεύονται από το MRS και να κάνει 

βήµατα βελτίωσης.  

 

Η διοίκηση της εταιρίας πρέπει να επανεξετάζει τα δεδοµένα και τις σχετικές 

αναλύσεις και να προχωρεί σε ενέργειες βελτιωτικές, διορθωτικές ή αποτρεπτικές 

όπου αυτό είναι απαραίτητο, σύµφωνα µε τις διαδικασίες που ορίζονται στο ISO 

9001. Τέλος ο βρόχος της βελτίωσης κλείνει µε την αναθεώρηση από τη διοίκηση.  

 

H Quest Forum θεωρεί τη διεργασία των µετρήσεων ως το κλειδί για τη συνεχή 

βελτίωση. Ο κύκλος PDCA  παρέχει µία εκτεταµένη µεθοδολογία για τη 

χρησιµοποίηση των µετρήσεων του TL 9000 για συνεχή βελτίωση προϊόντων και 

υπηρεσιών.  

 

Η  αναβάθµιση του εγχειρίδιο µετρήσεων στην έκδοση 3.5 οδήγησε σε 

αναβαθµισµένο ρόλο των επιθεωρητών σε ότι αφορά τη διαβεβαίωση της χρήσης και 

την αποτελεσµατικότητα του TL 9000.  
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5.17  Η εξέλιξη των πιστοποιήσεων κατά TL 9000 

 
Ο αριθµός των πιστοποιηµένων κατά TL 9000 επιχειρήσεων αυξάνεται κάθε χρόνο. 

Αρχικά, οι περισσότερες εταιρίες βρίσκονταν στις Η.Π.Α. αλλά τα τελευταία χρόνια 

υπάρχει µεγάλος αριθµός πιστοποιήσεων και σε άλλες περιοχές όπως στην Ευρώπη 

και την Ασία. Ένας λόγος για την αύξηση των πιστοποιήσεων στην Ασία και την 

Ευρώπη ίσως είναι η εξάπλωση της ηλεκτρονικής παραγωγής(Electronic 

Manufaturing Service, EMS) στην εφοδιαστική αλυσίδα στην Ασία και η 

παγκοσµιοποίηση του εφοδιασµού υλικών και τµηµάτων εξοπλισµού, καθώς πολλοί 

πάροχοι πλέον απαιτούν από τους προµηθευτές να είναι πιστοποιηµένοι κατά TL 

9000. Στο σχήµα  5.7 παρουσιάζεται η ποσόστοση των πιστοποιήσεων ανά περιοχή 

όπου γίνεται εµφανές ότι ενώ το 2000 το 100% των πιστοποιηµένων οργανισµών 

βρίσκονταν στις Η.Π.Α., το 2003 οι πιστοποιήσεις σε όλον τον υπόλοιπο κόσµο 

αποτελούσαν το 50% των συνολικών µε τάσεις αύξησης. Στο σχήµα 5.8 

παρουσιάζεται η εξέλιξη του αριθµού των πιστοποιήσεων την περίοδο 2000-2005, 

ενώ στον πίνακα  5.5 εµφανίζεται ο αριθµός των πιστοποιηµένων µε  TL 9000 

εταιριών το 2004( πηγή: Quest Forum).  

 

Σχήµα 5.7: Εξέλιξη της ποσόστοσης των πιστοποιήσεων ανά περιοχή (2000-2003) (Quest Forum) 
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Σχήµα 5.8: Εξέλιξη του αριθµού των πιστοποιήσεων  (Quest Forum) 

 

 

 

ΠΕΡΙΟΧΗ ΑΡΙΘΜΟΣ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΕΩΝ 

Βόρεια Αµερική 586 

Λατινική Αµερική 47 

Ευρώπη/Μέση Ανατολή/Αφρική 126 

Ασία (Ειρηνικός Ωκεανός) 751 

Πίνακας 5.4: Αριθµός των πιστοποιήσεων ανά περιοχή (2004) (Quest Forum) 

 

Στα παράρτήµατα της εργασίας, παρατίθενται,  ως παραδείγµατα, ένα απόσπασµα 

από το εγχειρίδιο ποιότητας µιας υποθετικής τηλεπικοινωνιακής εταιρίας ΧΥΖ που 

επιδιώκει να πιστοποιηθεί κατά TL 9000 (παράρτηµα 1), καθώς και µία διεργασία της 

εταιρίας αυτής (παράρτηµα 2).  
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Κεφάλαιο 6 
 

 

Μετρήσεις Ποιότητας 

στις Τηλεπικοινωνίες 
 

 

 
6.1 Εισαγωγή  

 
Οι µετρήσεις αποδοτικότητας είναι ένα πολύ βασικό στοιχείο για την ποιότητα.  Κατά 

καιρούς έχουν αναπτυχθεί διάφορα συστήµατα µετρήσεων. Οι µετρήσεις είναι ζωτικής 

σηµασίας για έναν οργανισµό, γιατί βοηθούν στην ποσοτικοποίηση των δραστηριοτήτων 

και οδηγούν σε συµπεράσµατα σχετικά µε το κατά πόσον επιτυγχάνονται οι στόχοι που 

έχουν τεθεί από µια εταιρία. Στο κεφάλαιο αυτό, θα γίνει µία ανασκόπηση των 

συστηµάτων µέτρησης ποιότητας και θα αναδειχθεί η σηµασία των µετρήσεων για την 

επίτευξη προϊόντων/υπηρεσιών υψηλής ποιότητας. Επίσης  θα παρουσιαστούν διάφορα 

µοντέλα που κατά καιρούς έχουν χρησιµοποιηθεί για τις µετρήσεις ποιότητας σε 

τηλεπικοινωνιακούς οργανισµούς.  
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6.2 Η σηµασία των µετρήσεων Ποιότητας  

 
Παρακάτω παραθέτουµε ορισµένους από τους πλέον σηµαντικούς παράγοντες για τους 

οποίους οι µετρήσεις είναι αναγκαίες: 

 

 Σχεδιασµός, έλεγχος και αξιολόγηση: Η διεργασία της ανάλυσης µετρήσεων 

προκειµένου να λαµβάνονται αποφάσεις είναι γνωστή και ως “αξιολόγηση”. O 

Euske(1984)  αναφέρει ότι  “η διεργασία των µετρήσεων είναι βασική στη 

λειτουργία ενός αποτελεσµατικού και αποδοτικού συστήµατος σχεδίασης, ελέγχου 

ή αξιολόγησης”. 

 

 ∆ιαχείριση αλλαγών: Τα συστήµατα µετρήσεων πρέπει να υποστηρίζουν τις 

πρωτοβουλίες της διοίκησης και το σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. Οι 

οργανισµοί που εφαρµόζουν κάποιο σύστηµα ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, 

µετρούν διαφορετικές (και περισσότερες) διεργασίες και εκροές από ότι οι 

υπόλοιποι οργανισµοί, και η βασική απαίτηση είναι η ενσωµάτωση αυτών των 

µετρήσεων κάθετα (στα διάφορα επίπεδα) και οριζόντια (στις λειτουργίες) (Olyan 

and Rynes, 1991).  

 

 Επικοινωνία: Οι µετρήσεις είναι αναγκαίες για  τη µείωση του συναισθηµατισµού 

και την αύξηση της εποικοδοµητικής επίλυσης προβληµάτων, την παρακολούθηση 

της προόδου, και για την ύπαρξη ανάδρασης. Ο Juran (1992) υποστηρίζει ότι “η 

αόριστη ορολογία, είναι ανεπαρκής για να παρέχει σαφή επικοινωνία. Πρέπει να τα 

λέµε µε αριθµούς ”.   

 

 Μέτρηση και βελτίωση: Οι Sink και Tuttle (1989) υποστηρίζουν ότι “ίσως ο 

µόνος λόγος για τη µέτρηση της αποδοτικότητας είναι η υποστήριξη και η 

προώθηση της βελτίωσης”. Αν οι µετρήσεις δεν είναι µέρος της συνεχούς 

βελτίωσης τότε ο κρίσιµος σύνδεσµος ανάµεσα στην απόδοση και την αξιολόγηση 

αποδυναµώνεται. Η µέτρηση διεργασιών είναι το πρώτο βήµα για τη βελτίωση, 
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γιατί αν δεν µπορούµε να µετρήσουµε µια δραστηριότητα δεν µπορούµε και να τη 

βελτιώσουµε.  

 

 Κατανοµή πόρων: Οι µετρήσεις βοηθούν τον οργανισµό να διαχειρίζεται τους 

διαθέσιµους πόρους έτσι ώστε να γίνεται η καλύτερη δυνατή εκµετάλλευσή τους 

(Thor, 1989).  

 

 Μετρήσεις και κίνητρα: Η µέτρηση αποδοτικότητας µπορεί να επηρεάσει τα 

κίνητρα των ατόµων (Flores, 1989). Έχει αποδειχτεί ότι αν δίνονται στόχοι στα 

άτοµα η απόδοση αυξάνεται και µεγιστοποιείται αν οι στόχοι αντιµετωπίζονται ως 

προκλητικοί αλλά επιτεύξιµοι. Ωστόσο ο τρόπος µε τον οποίο µπορεί να 

αντιµετωπίζονται οι µετρήσεις στο εσωτερικό ενός οργανισµού εξαρτάται από τη 

χρήση των µετρήσεων, το βαθµό εναρµόνισης των µετρήσεων µε τους στόχους 

αλλά και την ανταπόκριση που έχουν τα ατοµικά κίνητρα στις µετρήσεις (Euske, 

1993).  

 

 Μακροπρόθεσµη εστίαση: Τα διευθυντικά στελέχη συχνά κριτικάρονται για 

υπερβολική εστίαση στα βραχυπρόθεσµα αποτελέσµατα. Ένα σωστό σύστηµα 

µετρήσεων µπορεί να διασφαλίσει ότι τα στελέχη αποδέχονται µία µακροπρόθεσµη 

προοπτική (Merchant, Bruns, 1986).   

 

Ειδικά για τις Τηλεπικοινωνίες η ύπαρξη ενός ολοκληρωµένου συστήµατος µετρήσεων, 

είναι καθοριστικής σηµασίας. Η φύση των τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών καθιστά 

αναγκαία τη συνεχή µέτρηση της απόδοσης, έτσι ώστε να είναι δυνατή η συνεχής 

βελτίωση, η ικανοποίηση του πελάτη αλλά και η ανάδραση από τον εξωτερικό πελάτη 

προκειµένου να µπορούν εύκολα να βρεθούν οι αιτίες κακής απόδοσης και να 

βελτιώνεται η εξυπηρετησιµότητα.  
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Οι µετρήσεις αποδοτικότητας είναι ένα ζωτικής σηµασίας εργαλείο διοίκησης(David 

Sinclair, Mohamed Zairi, 1995). Ωστόσο, λόγω και της φύσης των τηλεπικοινωνιακών 

υπηρεσιών (άυλες και όχι στατικές) αν και κατά καιρούς έχουν αναπτυχθεί πολλά 

µεµονωµένα συστήµατα µετρήσεων για την υποστήριξη της διοίκησης ολικής ποιότητας 

ένα σύστηµα µετρήσεων που ενσωµατώνεται στο σύστηµα διοίκησης ολικής ποιότητας 

όπως αυτό που υπάρχει στο TL 9000, δεν είχε αναπτυχθεί στο παρελθόν.   

 

 

 

6.3 Βιβλιογραφική ανασκόπηση των µετρήσεων ποιότητας  

 
Η χρήση συστηµάτων µέτρησης που βασίζονται στη στατιστική, προκειµένου να 

παρακολουθηθεί  και να ελεγχθεί η ποιότητα στις  διεργασίες και τα προϊόντα, εισήχθη 

αρχικά από τους Shewart(1931), Juran(1931) και Deming(1975). Ακόµη, ο Kane (1986) 

µελέτησε τη χρήση των δεικτών ικανότητας ως µέτρο ποιότητας για τις διεργασίες. Το 

σκεπτικό του “κόστους ποιότητας” ως µέσο για τον καθορισµό της βέλτιστης απόδοσης 

ποιότητας εισήχθη από τον Feigenbaum(1956).  Αργότερα, συγγραφείς όπως οι 

Crosby(1972), Campanella και Corcoran (1983), Plunkett και Dale (1988), προώθησαν 

ιδέες σχετικές µε τη βελτιστοποίηση των διάφορων στοιχείων που συνθέτουν το κόστος 

ολικής ποιότητας. Αν και  αυτή  η βιβλιογραφία έδινε ένα πλαίσιο για την ανάπτυξη της 

φιλοσοφίας της διοίκησης ολικής ποιότητας, εµβάθυνε λίγο στην ανάπτυξη κατανοητών 

συστηµάτων αξιολόγησης για την εκτίµηση του στρατηγικού αντίκτυπου που έχουν οι 

στόχοι ποιότητας µιας επιχείρησης (Locamy III, 1998).  

 

 

Καθώς οι Ιαπωνικές εταιρίες ξεκίνησαν να επιδεικνύουν το πώς η υλοποίηση των στόχων 

ποιότητας µπορούν να οδηγήσουν σε πλεονέκτηµα στην αγορά, ορισµένοι ερευνητές 

ξεκίνησαν να διερευνούν τη σχέση ανάµεσα στη βελτίωση ποιότητας και την 

ανταγωνιστική επιτυχία. Επιπρόσθετα, οι ερευνητές ξεκίνησαν να καθορίζουν τους 

κρίσιµους παράγοντες για την ποιότητα υπηρεσιών προκειµένου να εκτιµηθεί ο 

µακροπρόθεσµος αντίκτυπος των διεργασιών ποιότητας στην απόδοση της επιχείρησης. 

Για παράδειγµα, ο Gravin(1983) καθόρισε έξι διαστάσεις ή περιοχές µετρήσεων που 
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µπορεί µια επιχείρηση να επιλέξει για να δηµιουργήσει τη βάση για την ανάπτυξη 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος.  Παροµοίως, οι Parasuraman et al. (1985) επισήµαναν 

δέκα περιοχές µετρήσεων για την αξιολόγηση της ποιότητας υπηρεσιών από την  πλευρά 

της στρατηγικής.  

 

Η υιοθέτηση των στόχων ποιότητας από εταιρίες σα βάση για τον ανταγωνισµό σε 

παγκόσµιο επίπεδο, οδήγησε τους ερευνητές να µελετήσουν πιο ενδελεχώς θέµατα που 

αφορούν τη µέτρηση απόδοσης ποιότητας. Ο Sarah et al.(1989) ήταν ανάµεσα στους 

πρώτους που θεµελίωσαν τη µέτρηση απόδοσης ποιότητας ως κρίσιµο παράγοντα 

επιτυχίας στη διοίκηση ποιότητας. Μελέτες από τους Flynn(1994), Youssef και 

Zairi(1995), Kasul και Motwani(1995), Black και  Porter(1996), Ahire(1996) δείχνουν 

επίσης ότι η µέτρηση απόδοσης ποιότητας είναι βασική στη χρησιµοποίηση της 

ποιότητας ως ένα όπλο ανταγωνιστικότητας. Στο πεδίο της µέτρησης απόδοσης της 

ποιότητας, οι Wruk και Jensen(1994), υποστήριξαν ότι η αποτελεσµατική υλοποίηση 

στρατηγικών στόχων ποιότητας γενικά απαιτούν αλλαγή στο σύστηµα µετρήσεων.  O De  

Toni (1995) ανέπτυξε ένα µηχανισµό για την αξιολόγηση του επιπέδου του συστήµατος 

µετρήσεων ποιότητας και των αποτελεσµάτων απόδοσης. Τέλος, ο Forza (1995)  

ισχυρίστηκε ότι τα πληροφοριακά συστήµατα είναι ένα βασικό στοιχείο για ένα σύστηµα 

διοίκησης ποιότητας. Πλαίσια που παρέχουν µία βάση για την ανάπτυξη συστηµάτων 

µετρήσεων απόδοσης µε έµφαση στην ποιότητα παρουσιάστηκαν από τους 

Benson(1991), Zairi και Letza (1994) Kettinger(1995) και  Flynn(1995).  

 

 

Μία συγκριτική µελέτη των βιοµηχανιών ηλεκτρονικών στις Η.Π.Α. και την Ιαπωνία που 

διεξήχθη από τους Daniel Reitsperger(1994) αποκάλυψε ότι λιγότεροι διοικητές στις 

Η.Π.Α. χρησιµοποιούν τα αποτελέσµατα των µετρήσεων από ότι οι Ιάπωνες οµόλογοί 

τους. Σύµφωνα µε τη µελέτη, µε τη στοχοθεσία και την ανάδραση από τις µετρήσεις οι 

Ιάπωνες διοικητές είναι περισσότερο σε θέση να εστιάσουν την προσοχή του 

προσωπικού στη συνεχή βελτίωση ποιότητας. Ολοκληρώνοντας αυτή τη σύντοµη 

βιβλιογραφική ανασκόπηση, αναφέρουµε ότι οι Takeuchi και Quelsh(1983) ήταν 

ανάµεσα στους πρώτους που ερευνητές που επεσήµαναν την ανάγκη για τις επιχειρήσεις 

να υιοθετήσουν µία πελατοκεντρική προσέγγιση για την ποιότητα, σχεδιασµένη για την 
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αποφυγή των ασυµφωνιών ανάµεσα στις υπηρεσίες που προσφέρει µία υπηρεσία και τις 

απαιτήσεις ποιότητας του στοχευόµενου τµήµατος της αγοράς.  

 

Μέχρι και τη δεκαετία του 1990, οι διεργασίες και τεχνικές  διοικητικής  λογιστικής 

είχαν κυριαρχήσει στον τοµέα των µετρήσεων απόδοσης. Οι περισσότερες από αυτές τις 

τεχνικές αναπτύχθηκαν στις αρχές του προηγούµενου αιώνα και παρέµειναν 

απαράλλαχτες παρά τις δραµατικές αλλαγές στη φύση των επιχειρήσεων και της 

διοίκησης. 

 

Παράλληλα µε την κυριαρχία των αρχών της διοικητικής λογιστικής, το πεδίο των 

µετρήσεων απόδοσης κυριαρχούταν και από το σκεπτικό της διαχείρισης συστηµάτων 

ελέγχου. Αυτά ωστόσο τα συστήµατα αποδεικνύονται σε πολλές περιπτώσεις 

αναχρονιστικά λόγω της εστίασης στον έλεγχο και όχι στη βελτίωση, που είναι ο στόχος 

των οργανισµών που ασπάζονται τη φιλοσοφία της ολικής ποιότητας.  

 

Η ανάγκη για την εφαρµογή ενός ισορροπηµένου συνόλου οικονοµικών και µη 

µετρήσεων είναι πλέον ευρέως αποδεκτή. Ωστόσο, η κίνηση προς την αποδοχή µη 

οικονοµικών µετρήσεων απαιτεί µία µετατόπιση στην φιλοσοφία του οργανισµού.  

 

 

 

6.4 Προβλήµατα και περιορισµοί των παραδοσιακών συστηµάτων 

µέτρησης απόδοσης 

 

 

Οι συνηθισµένοι τρόποι αξιολόγησης της απόδοσης στις επιχειρήσεις βασίζονται στις 

πρακτικές της διοικητικής λογιστικής όπως είχαν αναπτυχθεί στις αρχές του 

προηγούµενου αιώνα. Ωστόσο, πολλές φορές οι τεχνικές αυτές δεν παρέχουν επαρκή 

δεδοµένα για τη λήψη αποφάσεων στις σύγχρονες επιχειρήσεις. Οι διοικητές συχνά 

πρέπει να πάρουν αποφάσεις για πολύπλοκες περιπτώσεις που έχουν να κάνουν µε 

σύγχρονη τεχνολογία βασισµένοι σε πληροφορίες που συχνά είναι ανεπαρκείς ή 

παραπλανητικές. Αυτό γιατί, οι παραδοσιακές µέθοδοι (Bitchi, 1994):  
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 ∆εν εκτιµούν σε πολλές περιπτώσεις σωστά το κόστος προϊόντων, διεργασιών, 

δραστηριοτήτων κτλ 

 ∆εν αποµονώνουν τις δραστηριότητες που δεν έχουν αξία 

 ∆εν “ποινικοποιούν” την υπερπαραγωγή 

 ∆εν αναγνωρίζουν σωστά το κόστος ποιότητας  

 Εστιάζουν στον έλεγχο των διεργασιών σε αποµόνωση και όχι σαν ένα συνολικό 

σύστηµα 

 Χρησιµοποιούν µετρήσεις απόδοσης που έρχονται σε αντίθεση µε τους 

στρατηγικούς γενικούς και λειτουργικούς στόχους 

 ∆εν εκτιµούν επαρκώς τη σηµασία των µη-χρηµατοοικονοµικών µετρήσεων που 

βασίζονται στην ποιότητα, την εξυπηρέτηση του πελάτη και την ευελιξία 

 ∆εν υποστηρίζουν τη δικαιολόγηση για επενδύσεις σε προγράµµατα που έχουν 

σκοπό τη βελτίωση µη χρηµατοοικονοµικών µέτρων όπως η ποιότητα, η 

εξυπηρέτηση του πελάτη και η ευελιξία.  

 Σε πολλές περιπτώσεις οδηγούν σε διαστρεβλώσεις της πραγµατικής εικόνας, 

καθώς επικεντρώνονται στο κόστος του προϊόντος και όχι στις διεργασίες.  

 Αποτυγχάνουν να ενσωµατώσουν αλλαγές και είναι αποµακρυσµένες από τις 

διεργασίες.  

 Οδηγούν σε δυσκολίες σε ότι αφορά το όραµα να επιτευχθεί η απόδοση του 

“καλύτερου στον κλάδο”(best in class) γιατί επικεντρώνονται στα βραχυπρόθεσµα 

αποτελέσµατα µόνο.  

 

 Οι τεχνικές της λογιστικής κόστους ταιριάζουν περισσότερο σε επιχειρήσεις που 

χρησιµοποιούν χαµηλή τεχνολογία και στηρίζονται περισσότερο στο εργατικό 

δυναµικό. Αυτό όµως σπάνια συµβαίνει στις σύγχρονες τηλεπικοινωνιακές 

επιχειρήσεις.  
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6.5  Η ανάγκη για νέα συστήµατα µετρήσεων 

 
Σε αντίθεση µε τα σηµεία που παρουσιάστηκαν στην προηγούµενη παράγραφο, η 

ποιότητα, η εξυπηρεσιµότητα, η εικόνα και η τιµή είναι οι πιο σηµαντικοί παράγοντες 

από την πλευρά του καταναλωτή. Το σηµείο που θα πρέπει να προσεχτεί είναι ότι η τιµή 

ή το κόστος είναι ένας  µόνο από τέσσερις κρίσιµους παράγοντες που οι λογιστικές 

πρακτικές ελέγχουν. Ωστόσο αποτυγχάνουν να παρέχουν επαρκείς πληροφορίες που θα 

επιτρέψουν τον έλεγχο των µη χρηµατοοικονοµικών µέτρων όπως η ποιότητα, η 

εξυπηρετησιµότητα και η εικόνα. Αγνοώντας όµως τα µη χρηµατοοικονοµικά µεγέθη, 

παρέχουν επίσης µη ρεαλιστικές πληροφορίες για το κόστος καθώς αποτυγχάνουν να 

υπολογίσουν τα κόστη που συνδέονται µε την ποιότητα. Στην πραγµατικότητα δηλαδή, 

αγνοούν τη δυνατότητα της βελτίωσης των κερδών µέσω της βελτίωσης ποιότητας.  

 

Οι πρακτικές της λογιστικής κόστους δεν αναγνωρίζουν την ανάγκη της προσέγγισης της 

επιχείρησης ως ένα συνολικό σύστηµα. Αυτό γιατί  επικεντρώνονται στον έλεγχο 

διεργασιών αποµονωµένων από το υπόλοιπο σύστηµα. Αυτό οδηγεί στην ανάπτυξη 

έργων βελτίωσης χωρίς να λαµβάνεται υπόψη το συνολικό όραµα και οι στόχοι της 

επιχείρησης. Συνοψίζοντας, οι µετρήσεις απόδοσης που στηρίζονται στη λογιστική 

κόστους και τη διοικητική λογιστική, οδηγούν στον κατακερµατισµό των λειτουργιών 

και την υποβελτιστοποίηση.  

 

Ακόµη, επειδή αυτές οι µέθοδοι δίνουν πληροφορίες που στηρίζονται σε ιστορικά 

δεδοµένα, τείνουν να προωθούν ένα “κατασταλτικό” στυλ διοίκησης, ενώ στο σηµερινό 

δυναµικό περιβάλλον, οι περισσότερες επιτυχηµένες επιχειρήσεις διοικούνται µε ένα 

περισσότερο “προληπτικό” στυλ χρησιµοποιώντας επίκαιρες, ακριβείς και σχετικές 

πληροφορίες.   

 

Άλλοι λόγοι που οδήγησαν στην ανάγκη για νέα συστήµατα µέτρησης, που να 

συσχετίζονται περισσότερο και να ενσωµατώνονται σε ένα σύστηµα διοίκησης ολικής 

ποιότητας είναι (Zairi, 1994):  
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 Το στυλ διοίκησης έχει αλλάξει και πλέον είναι επικεντρωµένο στον πελάτη ενώ 

στο παρελθόν επικεντρωνόταν στην επιχείρηση. Στις σύγχρονες επιχειρήσεις 

δίνεται έµφαση στην ποιότητα περισσότερο παρά στην ποσότητα.  

 

 Τα άµεσα µέτρα είναι αποτελεσµατικά µέσα για τη λήψη αποφάσεων. Σε 

αντίθεση µε τα παραδοσιακά συστήµατα µέτρησης, τα σύγχρονα που 

περιλαµβάνουν παραµέτρους όπως η ποιότητα και ο χρόνος µπορεί να οδηγήσουν 

σε άµεση λήψη µέτρων και σε αποφάσεις που λαµβάνονται  στο σωστό χρόνο 

προκειµένου να γίνουν οι αναγκαίες διορθωτικές κινήσεις.  

 

 Μέτρηση των διεργασιών. Μετρώντας την ικανότητα των διεργασιών (µετρήσεις 

ελέγχου) και τη συµβατότητά τους (µέτρα όπως η ποιότητα, ο χρόνος, το κόστος 

κτλ) καθορίζεται η συνολική ικανότητα του οργανισµού και έτσι ακόµα και οι 

διοικητές των µεσαίων επιπέδων µπορούν να αναγνωρίσουν τις ανταγωνιστικές 

παραµέτρους.  

 

 

 Τα νέα συστήµατα µετρήσεων µπορούν να υποστηρίξουν τις στρατηγικές 

κατευθύνσεις και να καταστήσουν το σύνολο των στόχων περισσότερο 

επιτεύξιµους. Η έλλειψη µετρήσεων απόδοσης σε σχέση µε τη στρατηγική είναι 

κάτι που έχει αναγνωριστεί από τους περισσότερους επιστήµονες. Ο 

Vollman(1991) για παράδειγµα, υποστήριξε ότι ένα από τα θεµελιώδη 

χαρακτηριστικά ενός αποτελεσµατικού συστήµατος µέτρησης απόδοσης, είναι ότι 

πρέπει “να ενθαρρύνει ενέργειες συµβατές µε τη στρατηγική της επιχείρησης”. Η 

αποτελεσµατικότητα ενός συστήµατος µετρήσεων ολικής ποιότητας συνδέεται 

στενά µε τη χάραξη και υλοποίηση της στρατηγικής. Υπάρχει µεγάλη εξάρτηση 

και η αποτελεσµατική σχεδίαση στρατηγικής πρέπει να στηρίζεται στη συνεχή 

ανάδραση από τις συνεχείς µετρήσεις. Ο Sink υποστηρίζει: “Η βελτίωση του 

στρατηγικού σχεδιασµού είναι κρίσιµος παράγοντας για την ανάπτυξη 

συστηµάτων µέτρησης για παγκόσµιο ανταγωνισµό”.  
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 Η µέτρηση της απόδοσης σε ένα περιβάλλον ολικής ποιότητας δεν έχει να κάνει 

µε τον έλεγχο των ανθρώπων αλλά µε τη διοίκηση διεργασιών µε εµπλοκή όλων 

των υπεύθυνων των διεργασιών συνολικά. Η επιτυχία ενός οργανισµού εξαρτάται 

σε µεγάλο βαθµό από τις ατοµικές συνεισφορές που κατευθύνονται από τις 

συνεχείς µετρήσεις και τη βελτίωση των διεργασιών µε τις οποίες συνδέονται.  

 

Από τα παραπάνω συµπεραίνουµε ότι αν και η αξία των παραδοσιακών συστηµάτων 

µετρήσεων είναι δεδοµένη, αυτά τα συστήµατα δεν παρέχουν ακριβείς, ρεαλιστικές και 

επίκαιρες πληροφορίες για τη διοίκηση και συνεπώς η ανάγκη για ένα µοντέλο που θα 

ενσωµατώνει τη φιλοσοφία της ολικής ποιότητας και τις αρχές της είναι επιτακτική.  

 

 

 

6.6 Σύγχρονες θεωρίες για τις µετρήσεις απόδοσης 

 
Υπάρχει ένα µεγάλο σύνολο προσεγγίσεων για τις µετρήσεις που έχουν αναπτυχθεί τα 

τελευταία χρόνια. Ίσως η πιο γνωστή προσέγγιση είναι η “εξισορροπηµένη κάρτα 

απόδοσης” (balanced scorecard) που προτάθηκε από τους Kaplan και Norton (1991). H 

“εξισορροπηµένη κάρτα απόδοσης” (balanced scorecard) αναπτύχθηκε µε σκοπό την 

αναφορά για την αποδοτικότητα της στρατηγικής. Οι Kaplan και Norton διακρίνουν τις 

µετρήσεις σε τέσσερις κατηγορίες:   

 

 Χρηµατοοικονοµικά 

 Πελάτες  

 Εσωτερικές µετρήσεις της επιχείρησης  

 Καινοτοµία και εκµάθηση 
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Η “εξισορροπηµένη κάρτα απόδοσης” βρήκε αποδοχή στη βιοµηχανία και την 

πανεπιστηµιακή κοινότητα. Ωστόσο, δεν παρέχει ένα ολοκληρωµένο σύστηµα 

µετρήσεων αλλά ουσιαστικά είναι ένα εργαλείο για τους µικρούς διοικητές προκειµένου 

να µετρούν την απόδοση ως προς τους στρατηγικούς και λειτουργικούς στόχους και έχει 

κατηγορηθεί για υπεραπλούστευση. Ωστόσο είναι χρήσιµη γιατί παρέχει ένα σύνολο από 

χρηµατοοικονοµικούς και µη παράγοντες απόδοσης.  

 

Ένα άλλο µοντέλο είναι αυτό της “πυραµίδας απόδοσης” που αναπτύχθηκε από τον 

Wang (1980). Η πυραµίδα απόδοσης δείχνει µια ιεραρχία µετρήσεων από τα στρατηγικά 

και λειτουργικά επίπεδα και επιτρέπει στους διοικητές να εστιάζουν σε περιοχές µε 

µεγάλη επιρροή στην απόδοση. Και στην περίπτωση αυτή το µοντέλο µπορεί να 

κατηγορηθεί για ότι υπεραπλουστεύει το έργο της µέτρησης αποδοτικότητας σε έναν 

απλό πίνακα για τους διοικητές.  

 

Το µοναδικό παράδειγµα συστήµατος µετρήσεων που αναπτύχθηκε µε εξειδίκευση στις 

υπηρεσίες προτάθηκε από τους Fitzerald et al. οι οποίοι διαφοροποίησαν την ανάδραση 

σε “ανάδραση προς τα πίσω”(feedback) και σε “τροφοδότηση προς τα 

εµπρός”(feedforward). Ο έλεγχος της προς τα εµπρός  τροφοδότησης περιλαµβάνει την 

ανάπτυξη και υλοποίηση στόχων και σχεδίων, ενώ η ανάδραση προς τα πίσω 

περιλαµβάνει τη µέτρηση απόδοσης ως προς αυτούς τους στόχους. Το µοντέλο παρέχει 

ένα πλαίσιο για τις µετρήσεις αποδοτικότητας αλλά όχι για τη σχεδίαση ενός συστήµατος 

µετρήσεων.  

 

Όπως προαναφέρθηκε ωστόσο, αν και υπάρχουν αναφορές σχετικά µε την επιρροή της 

διοίκησης ολικής ποιότητας στην ανάπτυξη ενός συστήµατος µέτρησης απόδοσης θα 

πρέπει να κατανοηθούν οι βαθιές αλλαγές που πρέπει να γίνουν σε ότι αφορά το 

σύστηµα µετρήσεων που θα υιοθετηθεί από έναν οργανισµό που ασπάζεται την ολική 

ποιότητα.  
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Προς την κατεύθυνση αυτή είναι η προσπάθεια που γίνεται µε την εφαρµογή του 

συστήµατος µετρήσεων του TL 9000. Ωστόσο, οι απαιτούµενες αλλαγές στη νοοτροπία 

της διοίκησης αποτελούν ισχυρό εµπόδιο στην ευρεία αποδοχή του προτύπου.  

 

 

 

6.7  Μια προσπάθεια για δηµιουργία δεικτών Ποιότητας στην  Ελλάδα 

 
Με βάση όλα όσα προαναφέρθηκαν, είναι φανερή η ανάγκη για την ύπαρξη ενός ενιαίου 

συστήµατος µετρήσεων στις υπηρεσίες Τηλεπικοινωνιών. Στην Ελλάδα, το 2005, η 

Εθνική Επιτροπή Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων, πρότεινε ένα σύνολο ∆εικτών 

Ποιότητας.  

 

Το προτεινόµενο σύνολο, αναφέρεται σε όλες τις τηλεπικοινωνιακές υπηρεσίες σταθερής 

τηλεφωνίας (φωνητική επικοινωνία, τηλεοµοιοτυπία, διαδίκτυο) που προσφέρονται στην 

Ελλάδα, ανεξάρτητα από το δίκτυο µεταγωγής δεδοµένων που χρησιµοποιεί ο εκάστοτε 

πάροχος όπως το δηµόσιο Τηλεφωνικό δίκτυο Μεταγωγής (Public Switched Telephone 

Network – PSTN) ή το Ψηφιακό δίκτυο Ενοποιηµένων Υπηρεσιών (Integrated Services 

Digital Network–ISDN).  

 
 Αυτό το σύνολο, το οποίο παρουσιάζεται στους επόµενους πίνακες, είναι σύµφωνο µε το 

Ευρωπαϊκό νοµοθετικό πλαίσιο, που παρουσιάστηκε στο Κεφάλαιο 4 (Καθολική 

Υπηρεσία, εφαρµογή ανοικτού δικτύου κτλ).  Ακόµη είναι σύµφωνο µε τα διεθνή 

πρότυπα ή/και προδιαγραφές του Ευρωπαϊκού Ινστιτούτου Τυποποίησης στις 

Τηλεπικοινωνίες ( European Telecommunication Standardisation Institute, ETSI) και τα 

διεθνή πρότυπα ή/και συστάσεις της ∆ιεθνούς Ένωσης Τηλεπικοινωνιών ( International 

Telecommunications Union, ITU). Ουσιαστικά είναι ένα υπερσύνολο Τηλεφωνίας, όπως 

παρουσιάζονται παρακάτω, αποτελούν στην ουσία ένα υπερσύνολο δεικτών, που (α) 

προβλέπονται να χρησιµοποιηθούν από την κείµενη εθνική και Ευρωπαϊκή νοµοθεσία, 

(β) προτείνονται ή προβλέπονται να χρησιµοποιηθούν από τα διεθνή – Ευρωπαϊκά 
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πρότυπα – προδιαγραφές – συστάσεις και (γ) χρησιµοποιούνται από τις ανεξάρτητες 

ρυθµιστικές  αρχές στον τοµέα των Τηλεπικοινωνιών σε παγκόσµιο επίπεδο.  

 
 
Τα χαρακτηριστικά  προτεινόµενου συνόλου δεικτών είναι:  

  
 Όλοι οι δείκτες που έχουν σχέση µε το δίκτυο έχουν εφαρµογή στα τερµατικά 

σηµεία αυτού. Όπου είναι δυνατό να γίνουν µετρήσεις, θα πρέπει να επιτελούνται 

στην πλευρά του καταναλωτή. Όπου είναι δυνατό θα πρέπει να χρησιµοποιούνται 

δεδοµένα πραγµατικής κίνησης, έτσι ώστε τα αποτελέσµατα να είναι όσο γίνεται 

πιο ρεαλιστικά.  

 

 Οι δείκτες θα πρέπει να είναι δυνατό να µετρηθούν από ανεξάρτητους 

οργανισµούς.  

 

 Η ακρίβεια των τιµών των δεικτών ποιότητας υπηρεσίας θα πρέπει να οριστεί σε 

ένα επίπεδο, σύµφωνο µε τις µεθόδους µετρήσεις, το οποίο να είναι όσο πιο απλό 

γίνεται.  

 

 Ο σχεδιασµός των δεικτών αφορά στατιστικές και µεµονωµένες εφαρµογές. Οι 

στατιστικές τιµές θα πρέπει να εξάγονται εφαρµόζοντας µία απλή στατιστική 

συνάρτηση στις µεµονωµένες τιµές. Η στατιστική συνάρτηση και τα δείγµατα 

αυτής θα πρέπει να είναι γνωστά και να καθορίζονται εκ των προτέρων. 
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∆είκτης ποιότητας  Περιγραφή  

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΦΩΝΗΤΙΚΗΣ ΤΗΛΕΦΩΝΙΑΣ  

1  
Χρόνος παροχής για 

αρχική σύνδεση  

Χρονική διάρκεια από την στιγµή που µία έγκυρη 

παραγγελία γίνεται δεκτή από έναν πάροχο µέχρι την 

στιγµή που η υπηρεσία γίνεται διαθέσιµη για χρήση  

2  

Ποσοστό περάτωσης 

παραγγελιών σε 

καθορισµένη 

ηµεροµηνία  

Ποσοστό περατωθέντων παραγγελιών, υπό την έννοια, 

επιβεβαίωσης της δυνατότητας του πελάτη για χρήση 

όλων των πτυχών της προσφερόµενης υπηρεσίας, και 

εφαρµογής χρέωσης του λογαριασµού, σε καθορισµένη 

ηµεροµηνία 

3  
Συχνότητα βλαβών ανά 

σύνδεση  

Αναφορά διακοπτόµενης ή υποβαθµισµένης υπηρεσίας 

από τον πελάτη. Αποδίδεται στο δίκτυο του παρόδου ή 

σε δηµόσιο δίκτυο, δεν είναι αβάσιµη, και απαιτεί 

ενέργειες αποκατάστασης.  

4  
Χρόνος αποκατάστασης 

βλαβών  

Χρονική διάρκεια από τη στιγµή που µία βλάβη 

γνωστοποιείται από τον πελάτη στον πάροχο, µέχρ που 

κάποιο στοιχείο ή ολόκληρη η υπηρεσία έχει 

αποκατασταθεί σε κανονικές συνθήκες λειτουργίας.  

5  
Ποσοστό αποτυχίας 

κλήσεων  

Λόγος των αποτυχηµένων κλήσεων προς τον συνολικό 

αριθµό των αποπειραθέντων κλήσεων σε µία χρονική 

περίοδο.  

6  
Χρόνος αποκατάστασης 

κλήσεων  

Περίοδος µεταξύ της άφιξης της απαιτούµενης 

διεύθυνσης για την αποκατάσταση µιας κλήσης, και της 

λήψης από τον καλούµενο τόνου κατειληµµένου ή 

σήµατος κλήσης ή σήµατος απάντησης.  

7  
Χρόνος απόκρισης 

υπηρεσιών τηλεφωνητή  

∆ιάρκεια από τη λήψη της διεύθυνσης για την 

αποκατάσταση της κλήσης, µέχρι την απάντηση του 

χειριστή.  

8  
Χρόνος απόκρισης 

υπηρεσιών καταλόγου  

∆ιάρκεια από την λήψη της διεύθυνσης για την 

αποκατάσταση της κλήσης, µέχρι την απάντηση του 

χειριστή ή ενός συστήµατος απόκρισης µε ενεργοποίηση 

φωνής.  

9  

Ποσοστό κοινόχρηστων 

τηλεφώνων σε 

λειτουργία  

Ποσοστό κοινόχρηστων τηλεφώνων σε πλήρη 

κατάσταση λειτουργίας. Εκµετάλλευση όλων των 

δυνατών-παρεχόµενων υπηρεσιών.  

10  Ορθότητα λογαριασµού  
Ποσοστό λογαριασµών µε παράπονα πελατών σχετικά 

µε την ορθότητά τους, επί του συνόλου των 
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λογαριασµών.  

11  
Ποιότητα παρουσίασης 

λογαριασµού  

Υποκειµενικό µέτρο αποτίµησης του χρήστη της 

ποιότητας παρουσίασης και της προσιτότητας των 

πληροφοριών σε ένα λογαριασµό οποιουδήποτε είδους.  

12  Σχέσεις πελατών  

Βαθµός ικανοποίησης του πελάτη σχετικά µε τον 

συνολικό τρόπο µµεταχείρισης του από τον πάροχο της 

υπηρεσίας.  

13  
Ποιότητα σύνδεσης για 

οµιλία  

Μέτρο ποιότητας οµιλίας µεταξύ των τερµατικών 

σηµείων πρόσβασης σε µία κλήση φωνητικής υπηρεσίας. 

        Πίνακας 6.2: Προτεινόµενο σύνολο δεικτών υπηρεσιών φωνητικής τηλεφωνίας 

(πηγή: Ε.Ε.Τ.Τ., 2005)  
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ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΗΛΕΟΜΟΙΟΤΥΠΙΑΣ (FAX)  

14  

Λόγος επιτυχούς 

διεκπεραίωσης 

τηλεοµοιοτυπίας  

Λόγος των επιτυχώς διεκπεραιωµένων τηλεοµοιοτυπιών µεταξύ 

τερµατικών προς τον συνολικό αριθµό των αποπειραθέντων 

διεκπεραιώσεων.  

15  

Απόδοση αποσύνδεσης 

κλήσης 

τηλεοµοιοτυπίας  

Λόγος αποσυνδέσεων: ποσοστό των κλήσεων τηλεοµοιοτυπίας 

τερµατίζονται πριν ολοκληρωθεί η µετάδοση όλων των σελίδων 

κατά την διεκπεραίωση της τηλεοµοιοτυπίας.  

16  

Μείωση ταχύτητας 

αποδιαµορφωτή 

τηλεοµοιοτυπίας – 

Χρόνος διεκπεραίωσης  

Ταχύτητα ανταλλαγής δεδοµένων µεταξύ των τερµατικών εκποµπής 

και λήψης. Μεταβολή αυτής επηρεάζει τον χρόνο διεκπεραίωσης της 

τηλεοµοιοτυπίας.  

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ (DIAL-UP ΣΥΝ∆ΕΣΗΣ)  

17  

Ρυθµός δεδοµένων 

dial-up πρόσβασης στο 

διαδίκτυο 

Ποιότητα µµετάδοσης δεδοµένων στην γραµµή πρόσβασης του 

καταναλωτή. Ρυθµός µετάδοσης ψηφίων (bit) δεδοµένων.  

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΑΣ ISDN  

18  

Αναφορές βλαβών ανά 

σύνδεση ISDN ανά 

έτος  

Αναφορά διακοπτόµενης ή υποβαθµισµένης υπηρεσίας που 

επηρεάζει ένα ή περισσότερα κανάλια ISDN, η οποία γίνεται από τον 

πελάτη, αποδίδεται στο δίκτυο και απαιτεί ενέργειες 

αποκατάστασης.  

19  

Απόδοση χρόνου 

µεγάλου βαθµού 

σφάλµατος  

Λόγος των του αριθµού δευτερολέπτων µε µεγάλο βαθµό σφάλµατος 

(Severely Error Seconds, SES) της µετάδοσης της επικοινωνίας προς 

το συνολικό χρόνο που είναι διαθέσιµη η επικοινωνία/υπηρεσία. Ένα 

SES είναι η χρονική περίοδος ενός δευτερολέπτου για την οποία η 

µµετάδοση της επικοινωνίας παρουσιάζει ρυθµό σφάλµατος ψηφίων 

(Bit Error Ratio – BER) χειρότερο από 10
-3

.  

20  

Ποσοστό αποτυχίας 

κλήσεων  

(υπηρεσίες µεταγωγής 

κυκλώµατος)  

Λόγος των αποτυχηµένων κλήσεων προς τον συνολικό αριθµό των 

αποπειραθέντων κλήσεων σε µία καθορισµένη χρονική περίοδο.  

21  

Χρόνος 

αποκατάστασης 

κλήσεων  

(υπηρεσίες µεταγωγής 

κυκλώµατος)  

Χρονική περίοδος που αρχίζει, µε τη λήψη της πληροφορίας 

διεύθυνσης, που απαιτείται για την αποκατάσταση µιας κλήσης, από 

το δίκτυο, και τελειώνει, όταν µήνυµα (ΣΥΝΑΓΕΡΜΟΥ) ALERT ή 

(ΣΥΝ∆ΕΣΗΣ) CONNECT ή µία ένδειξη κατειληµµένου χρήστη ή 

άλλες ενδείξεις απόρριψης περνούν στη σηµατοδοσία του 

καλουµένου  
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22  

Αποδοτικότητα 

διέλευσης  

(υπηρεσίες µεταγωγής 

πακέτου)  

Λόγος του αριθµού των ψηφίων δεδοµένων των χρηστών που 

µεταδίδονται επιτυχώς σε µία κατεύθυνση ανά µονάδα χρόνου προς 

την τάξη διέλευσης της θεωρουµένης (εικονικής) σύνδεσης  

23  

Καθυστέρηση πλήρους 

µετάδοσης  

(υπηρεσίες µεταγωγής 

πακέτου)  

Χρονικό διάστηµα από την στιγµή που το πρώτο ψηφίο του πακέτου 

φτάνει στη γραµµή πρόσβασης της µονάδας αποστολής, µκεχρί την 

στιγµή που το τελευταίο ψηφίο του ίδιου πακέτου λαµβάνεται από 

την µονάδα λήψης  

24  

Ποσοστό αποτυχίας 

κλήσεων  

(υπηρεσίες µεταγωγής  

πακέτου)  

Λόγος των αποτυχηµένων εικονικών κλήσεων προς τον συνολικό 

αριθµό των αποπειραθέντωναποπειραθέντων εικονικών κλήσεων σε 

µία δεδοµένη χρονική περίοδο.  

25  

Καθυστέρηση 

αποκατάστασης 

εικονικής κλήσης 

(υπηρεσίες µεταγωγής 

πακέτου)  

∆ιάστηµα µεταξύ στιγµής, όπου το πρώτο ψηφίο ενός πακέτου 

αίτησης εικονικής κλήσης µεταβιβάζεται στην γραµµή πρόσβασης, 

και της στιγµής όπου το τελευταίο ψηφίο ενός πακέτου σύνδεσης 

εικονικής κλήσης λαµβάνεται από τον καλούµενο.  

26  

∆ιαθεσιµότητα 

υπηρεσίας  

(υπηρεσίες µεταγωγής 

πακέτου)  

Μέση τιµή του αριθµού των ωρών σε µία χρονική περίοδο, για την 

οποία η υπηρεσία είναι διαθέσιµη στον χρήστη, διαιρουµένη προς 

τον συνολικό αριθµό των ωρών της δεδοµένης περιόδου  

27  

Αριθµός διακοπών 

υπηρεσίας ανά έτος  

(υπηρεσίες µεταγωγής 

πακέτου)  

Αριθµός των διακοπών υπηρεσίας (εικονικής) σύνδεσης µεταγωγής 

πακέτων, που λαµβάνουν χώρα, όταν η σύνδεση βρίσκεται στην 

κατάσταση µη διαθεσιµότητας.  

 

Πίνακας 6.2: Σύνοψη δεικτών ποιότητας υπηρεσιών Σταθερής Τηλεφωνίας (πηγή: Ε.Ε.Τ.Τ., 2005)  
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Σε ότι αφορά τους παραπάνω δείκτες η Ε.Ε.Τ.Τ διεξήγαγε δηµόσια διαβούλευση  

σχετικά µε το κατά πόσον οι δείκτες αυτοί µπορούν να χρησιµοποιηθούν για την 

αξιολόγηση των εταιριών από τον τελικό καταναλωτή προκειµένου ακόµα και αυτός να 

µπορεί να έχει πληροφορίες για την παρεχόµενη ποιότητα των υπηρεσιών.  

 

Από αυτήν τη διαβούλευση προέκυψαν χρήσιµα συµπεράσµατα σχετικά µε το κατά 

πόσον θα είναι χρήσιµο αυτό το σύνολο δεικτών στις επιχειρήσεις αλλά και τους 

καταναλωτές. Έτσι διαφάνηκε ότι το σύνολο των δεικτών είναι χρήσιµο και µπορεί να 

συνεισφέρει στη βελτίωση της ποιότητας και την πληροφόρηση των καταναλωτών και 

ότι αποτελεί ένα πλήρες (αν και σχετικά µεγάλο) σύνολο δεικτών που αφορά όλες τις 

υπηρεσίες σταθερής τηλεφωνίας. Τα συµπεράσµατα αυτά αναµένεται να αξιοποιηθούν 

στο άµεσο µέλλον από την Ε.Ε.Τ.Τ. 

 

Θα πρέπει ωστόσο να επισηµανθεί ότι κάτι ανάλογο δεν έχει γίνει ακόµα στην Ελλάδα 

για την κινητή τηλεφωνία.  
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Κεφάλαιο 7 
 

 

Εφαρµογές  των µετρήσεων και των 

απαιτήσεων του TL 9000 
 

 

 
7.1 Εισαγωγή 

 
Οι πάροχοι τηλεπικοινωνιακού εξοπλισµού και υπηρεσιών, ενδιαφέρονται έντονα, 

όπως είναι φυσικό, να µάθουν πόσο καλά αποδίδουν τα προϊόντα τους σε σχέση µε 

τον ανταγωνισµό. Πριν τη θεµελίωση της QuEST Forum  και την ανάπτυξη του TL 

9000, οι πάροχοι µπορούσαν να βασίζονται µόνο σε αδηµοσίευτες πληροφορίες, 

συχνά αναξιόπιστες και µη αντιπροσωπευτικές, ή να πληρώνουν για έρευνες, 

προκειµένου να κατανοήσουν πόσο καλά απέδιδαν τα προϊόντα τους. 

 

Στο κεφάλαιο αυτό, θα παρουσιάσουµε µε µεγαλύτερη λεπτοµέρεια τη σηµασία και 

τη χρήση των απαιτήσεων και των µετρήσεων του προτύπου και θα εξηγήσουµε πως 

υλοποιούνται, προκειµένου να γίνει κατανοητό το πώς µπορεί να συνεισφέρει στη 

βελτίωση της απόδοσης των τηλεπικοινωνιακών επιχειρήσεων.  
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7.2 Βασικές απαιτήσεις 

 
Οι ακόλουθες είναι οι βασικότερες απαιτήσεις του TL 9000 οι οποίες ευθέως 

επηρεάζουν τη βελτίωση της ποιότητας, αξιοπιστίας και της ικανοποίησης πελατών 

στον κλάδο των Τηλεπικοινωνιών. 

 

7.2.1 Συνεχής βελτίωση  

Η ύπαρξη ενός προγράµµατος  βελτίωσης ποιότητας είναι ρητή απαίτηση του 

προτύπου (8.5.1.C.1). Αυτό το πρόγραµµα πρέπει να περιλαµβάνει την ικανοποίηση 

των πελατών, την ποιότητα και αξιοπιστία προϊόντων, και τις 

διεργασίες/προϊόντα/υπηρεσίες που χρησιµοποιούνται στον οργανισµό. Ο σκοπός της 

συνεχούς βελτίωσης είναι ουσιαστικά η αύξηση της πιθανότητας για αύξηση της 

ικανοποίησης των πελατών ή άλλων ενδιαφερόµενων µερών. Αυτό µπορεί να 

περιλαµβάνει θέµατα όπως: Η ανάλυση και αξιολόγηση της παρούσας κατάστασης 

προκειµένου να αναγνωριστούν περιοχές που επιδέχονται βελτίωση, η στοχοθεσία, η 

αναζήτηση τρόπων για την επίτευξη των στόχων, η υλοποίηση και η αξιολόγησή τους 

(Yohe, 2002).  

 

Αφοσίωση της διοίκησης- Επιπρόσθετα στη βασική απαίτηση του ISO για την 

αφοσίωση της διοίκησης, το TL9000 καθορίζει ότι η υψηλή διοίκηση πρέπει να 

επιδεικνύει την ενεργή εµπλοκή της στο βραχυπρόθεσµο και µακροπρόθεσµο 

σχεδιασµό ποιότητας (5.4.2.C.1 σηµείωση 1). Αυτό µπορεί να περιλαµβάνει, εκτός 

από τη δέσµευση της διοίκησης, τη θεµελίωση µηχανισµών επικοινωνίας και 

διάχυσης των στόχων και στρατηγικών για την ποιότητα, τη συστηµατική 

αναθεώρηση του συστήµατος ποιότητας, κτλ. Επίσης, υπάρχει ξεχωριστή απαίτηση 

για τα προγράµµατα  εκπαίδευσης  σχετικά µε τη βελτίωση ποιότητας όπου πρέπει να 

υπάρχει και η εµπλοκή της διοίκησης (6.2.2.C.2). 

 

Στόχοι ποιότητας – Θα πρέπει να τίθενται στόχοι για τις µετρήσεις που απαιτούνται 

από το πρότυπο, και η διοίκηση θα πρέπει να διασφαλίσει ότι οι στόχοι αυτοί 

επιτυγχάνονται.  
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Ο µακροπρόθεσµος και βραχυπρόθεσµος σχεδιασµός για τη βελτίωση της ποιότητας 

και της ικανοποίησης του πελάτη, καλύπτονται από ξεχωριστή παράγραφο 

(5.4.2.C.1). Αυτός ο σχεδιασµός πρέπει να συµπεριλαµβάνει τον  κύκλο ζωής, την 

εξυπηρεσιµότητα του πελάτη, την εκπαίδευση, το κόστος και την αξιοπιστία των 

προϊόντων.  

 

Τέλος, η επί τόπου συλλογή δεδοµένων απόδοσης είναι φυσικά, βασικό τµήµα 

οποιουδήποτε προγράµµατος συνεχούς βελτίωσης.  

 

7.2.2 Ικανοποίηση πελατών 

Η βασική απαίτηση του ISO για την επικοινωνία πελάτη-παρόχου 7.2.3, επεκτείνεται 

στο TL 9000 µε απαιτήσεις που αφορούν τη γνωστοποίηση στους πελάτες για 

προβλήµατα που επηρεάζουν τις υπηρεσίες (7.2.3.C.1) και την ανάθεση επιπέδων 

σοβαρότητας των προβληµάτων που αναφέρονται από τους πελάτες(7.2.3.C.2) και η 

θεµελίωση διαδικασιών για τη διαβάθµιση της επίλυσης αυτών των προβληµάτων. 

(7.2.C.3) και την παροχή τακτικής ανάδρασης στον πελάτη. Για να γίνει αυτό 

περισσότερο κατανοητό, παραθέτουµε σαν παράδειγµα τη διαβάθµιση για τη 

σοβαρότητα προβληµάτων που έχει η Motorola µία από τις µεγαλύτερες εταιρίες 

Τηλεπικοινωνιών που έχουν πιστοποιηθεί µε το πρότυπο TL 9000 (πίνακας 7.1).  
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Επίπεδο 

κρισιµότητας 

Σοβαρότητας 

κατά το TL 

9000 

Ορισµός Χρονικός 

στόχος για 

την αρχική 

απάντηση 

Χρόνος 

αρχικών 

εργασιών 

Τελική 

επίλυση  

Κρίσιµο Συνθήκες που 

επηρεάζουν σοβαρά τις 

υπηρεσίες, τη 

χωρητικότητα,την 

εξυπηρέτηση, τη χρέωση 

και απαιτούν άµεσες 

διορθωτικές ενέργειες 

ανεξάρτητα από το χρόνο 

ή την ηµέρα της 

εβδοµάδας   

1 ώρα 2 

Εργάσιµες 

Ηµέρες  

30 

Εργάσιµες 

Ηµέρες 

Μείζων Συνθήκες που 

επηρεάζουν άµεσα τη 

λειτουργία, τη συντήρηση 

και τη διαχείριση του 

συστήµατος, και 

απαιτούν ιδιαίτερη 

προσοχή 

2 ώρες  15 

Εργάσιµες 

Ηµέρες 

60 

Εργάσιµες 

Ηµέρες 

Ελάσσων Προβλήµατα που δεν 

επηρεάζουν σοβαρά τη 

λειτουργία του 

συστήµατος ούτε την 

παροχή υπηρεσιών στον 

πελάτη.  

4 ώρες  30 

Εργάσιµες 

Ηµέρες 

120 

Εργάσιµες 

Ηµέρες 

Πίνακας 7.1:  Η  διαβάθµιση σοβαρότητας προβληµάτων και οι σχετικές απαιτήσεις 

(πηγή: www.motorola.com) 
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Αυτή η επικοινωνία πάροχου-πελάτη,  πρέπει επίσης να περιλαµβάνει την εµπλοκή 

του πελάτη στις οµάδες βελτίωσης και επεκτείνεται στις διεργασίες σχεδιασµού και 

ανάπτυξης µε µία απαίτηση σχετικά µε την αποµόνωση και χρησιµοποίηση των 

εισροών από τους πελάτες κατά τη διάρκεια της ανάπτυξης απαιτήσεων για τα νέα 

προϊόντα(7.3.2.C.1). Υπάρχει επίσης µία απαίτηση (8.2.1.C.1)  για τη συλλογή και 

επεξεργασία δεδοµένων για την  ικανοποίηση των πελατών.  

 

7.2.3 ∆ιοίκηση αλλαγών  

Η συνεχής βελτίωση, υπονοεί ότι θα υπάρχουν αλλαγές στις διεργασίες και τα 

προϊόντα. Για τη διασφάλιση ότι δε θα υπάρχουν ανεπιθύµητες  συνέπειες από αυτές 

τις αλλαγές, πρέπει να υπάρχει µία κατανοητή διεργασία διοίκησης των αλλαγών 

(7.3.7.C.1). Επίσης απαιτείται µία διαδικασία για τη γνωστοποίηση στους πελάτες 

των αλλαγών στο σχεδιασµό που επηρεάζουν τις συµφωνίες των συµβολαίων καθώς 

επίσης και µία διαδικασία που να εξασφαλίζει την ιχνηλασιµότητα των 

αλλαγών(7.3.7.C.2). Τo πρότυπο επίσης καθορίζει ότι µία διαδικασία που να 

εξασφαλίζει ότι οι αντικαταστάσεις υλικού η στοιχείων δεν επηρεάζει αρνητικά την 

ποιότητα των προϊόντων ή την απόδοση (7.3.7.H.1).  

 

7.2.4 ∆ιαχείριση προϊόντων 

Προκειµένου να επιτευχθεί η αναγκαία απόδοση δικτύου, ο τηλεπικοινωνιακός 

εξοπλισµός βασίζεται µηχανισµούς µεγάλης ταχύτητας και οπτικές ίνες που είναι 

ευαίσθητα σε καταστροφή από ηλεκτροστατική εκκένωση. Για τη διασφάλιση της 

αξιοπιστίας του εξοπλισµού, το TL 9000 περιλαµβάνει ρητές απαιτήσεις που 

καλύπτουν την προστασία αυτών των στοιχείων και προϊόντων(7.5.5.C.1), και την 

εκπαίδευση του προσωπικού στην προστασία από τους κινδύνους αυτούς(6.2.2.C.4) 

 

7.2.5 Ποιότητα και αξιοπιστία λογισµικού 

Ένας από τους βασικούς στόχους του TL9000 είναι η διασφάλιση και της ποιότητας 

και αξιοπιστίας των προϊόντων που αναπτύσσονται. Συνολικά υπάρχουν 17 

πρόσθετες απαιτήσεις στην παράγραφο 7.3 (σχεδιασµός και ανάπτυξη), δηλαδή το 

21% των συνολικών πρόσθετων απαιτήσεων αναφέρεται στο θέµα αυτό. Επειδή η 

λειτουργία των σύγχρονων  δικτύων εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από το λογισµικό, 

πολλές από αυτές τις απαιτήσεις εφαρµόζονται στο λογισµικό. Σε αυτές 

περιλαµβάνονται µία τεκµηριωµένη διαδικασία για τον έλεγχο της υλοποίησης  και  
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διανοµής  προϊόντων λογισµικού και της τεκµηρίωσής τους(7.3.6.S.1) και µία 

διαδικασία για την επί τόπου επίλυση των προβληµάτων λογισµικού µέσω 

διορθώσεων(patches).  Υπάρχουν επίσης απαιτήσεις που αφορούν τον έλεγχο των 

αντιγράφων λογισµικού (7.5.1.S.3) και µεθόδων για την προστασία του διανεµόµενου 

λογιµικού από ιούς(7.5.5.S.1) 

 

 

7.2.6 Ποιότητα υπηρεσιών 

Επίσης µοναδική είναι στο TL 9000  η θεώρηση όχι µόνο των προϊόντων λογισµικού 

και Hardware αλλά και των υπηρεσιών µέχρι του σηµείου που απαιτείται η συλλογή 

δεδοµένων  απόδοσης υπηρεσιών, τα οποία αναλύονται και υπόκεινται στα ίδια 

προγράµµατα βελτίωσης ποιότητας που υπόκειται και οποιοδήποτε άλλο προϊόν που 

έχει πιστοποιηθεί κατά TL 9000.  

 

 

 

7.3 Η χρήση των µετρήσεων του TL 9000 

 
Με την εισαγωγή του συστήµατος συγκέντρωσης µετρήσεων (Measurements 

Repository System, MRS) στο πανεπιστήµιο του Τέξας στο Ντάλλας3 (University of 

Texas at Dallas, UTD), για τη συγκέντρωση και την επεξεργασία των δεδοµένων από 

τις µετρήσεις, δίνεται η δυνατότητα για να γίνουν µετρήσεις απόδοσης σε πολλές 

διαφορετικές κατηγορίες προϊόντων της βιοµηχανίας των Τηλεπικοινωνιών. Οι 

µετρήσεις που είναι κοινές για όλα τα προϊόντα περιλαµβάνουν τον αριθµό των 

αναφερόµενων προβληµάτων σε διάφορα επίπεδα σοβαρότητας, την 

ανταποκρισιµότητα του πωλητή στη διευθέτηση προβληµάτων, και έγκαιρη 

παράδοση προϊόντων. Το TL 9000 οδήγησε αναµφισβήτητα σε µεγάλη οµοιοµορφία 

των µετρήσεων. Για παράδειγµα, στην επιµονή του συστήµατος για έγκαιρη διανοµή, 

δηµιουργήθηκαν περίπου 70 διαφορετικές µέθοδοι για τη µέτρηση της έγκαιρης 

παράδοσης  και την κατέστησαν µία µέτρηση που είναι δυνατό να συγκριθεί. Το 

                                                 
3Στη συνέχεια του κεφαλαίου µε τη συντοµογραφία UTD θα εννοούµε το κεντρικό σύστηµα συγκέντρωσης µετρήσεων στο 

πανεπιστήµιο του Τέξας στο Ντάλλας των Η.Π.Α.  
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πρότυπο καθορίζει πως η έγκαιρη παράδοση (on-time delivery) πρέπει να  µετρείται 

και να αναφέρεται κάνοντας έτσι τα δεδοµένα από διαφορετικούς πωλητές να είναι 

συγκρίσιµα (Liesbeman, Jarvis, Dendekar, 2001).  

 

Ένα πρόβληµα που υπάρχει µε τις µετρήσεις, είναι η δηµοσιοποίηση των δεδοµένων 

και της προέλευσής τους. Η QuEST Forum είχε από την αρχή εκφράσει τη θέση ότι 

δεν ήθελε να αποκαλύπτει δηµοσίως, δεδοµένα τα οποία θα µπορούσαν να 

συσχετιστούν άµεσα µε το µεµονωµένο συµµετέχοντα που τα υπέβαλλε. Το σύστηµα 

είναι κατασκευασµένο µε τέτοιο τρόπο που  ούτε οι άνθρωποι του UTD δεν µπορούν 

να δουν µια µεµονωµένη υποβολή δεδοµένων, η οποία ταυτοποιείται µε έναν αριθµό 

αναφοράς (ειδικός κωδικός).  

 

Το κρίσιµο σηµείο στην υλοποίηση ενός συστήµατος µε τόσο υψηλό επίπεδο 

ασφάλειας δεδοµένων είναι ότι το µοναδικό µέρος όπου είναι παρόντα τα δεδοµένα 

και η ταυτότητα του προµηθευτή ταυτόχρονα είναι οι εγκαταστάσεις του 

προµηθευτή, πριν την υποβολή των δεδοµένων.  Όλες οι υποβολές δεδοµένων στο 

UTD  περιλαµβάνουν µόνο τα δεδοµένα και ένα κωδικό αναφοράς που δίνεται από το 

κεντρικό σύστηµα εγγραφής. Το κεντρικό σύστηµα εγγραφής περιέχει το σύνδεσµο 

ανάµεσα στον αριθµό αναφοράς και το όνοµα της εταιρίας αλλά δεν περιέχει κανένα 

από τα πραγµατικά δεδοµένα. Για να υπάρχει ακόµα µεγαλύτερη ασφάλεια ένας νέος 

κωδικός αναφοράς εκδίδεται κάθε τρίµηνο για κάθε κατηγορία προϊόντος για την 

οποία η εταιρία υποβάλλει µετρήσεις. Η ασφάλεια των δεδοµένων εµπλουτίζεται 

ακόµα περισσότερο µε τη χρήση τριών τύπων κρυπτογράφησης(Morrow, Dandekar, 

2002).  

 

 Ανάλυση ∆εδοµένων 

Για την παροχή της απαραίτητης ανάδρασης, το UTD διευθύνει την ανάπτυξη ενός 

προγράµµατος επεξεργασίας που υπολογίζει, κατ’ αρχήν απλά µηνιαία µέτρα του 

µέσου, ελάχιστου και µέγιστου για κάθε προϊόν και κατηγορία προϊόντος. Η QuEST 

Forum έχει καθορίσει κανόνες για την ποσότητα των δεδοµένων που απαιτούνται 

ώστε να διασφαλίζεται ότι οι µέσοι, µέγιστοι και ελάχιστοι που προκύπτουν από την 

επεξεργασία δεν επιτρέπουν την αποκάλυψη της  ταυτότητας κάποιου πωλητή. 

Γενικά, δε δηµοσιοποιούνται δεδοµένα κάποιας κατηγορίας προϊόντων αν τουλάχιστο 

τρεις εταιρίες δεν υποβάλλουν δεδοµένα για την κατηγορία αυτή. Ο µέσος µπορεί να 
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υπολογιστεί από έναν ελάχιστο αριθµό τριών σηµείων, ενώ ο µέγιστος και ο 

ελάχιστος απαιτούν ένα τουλάχιστο πέντε  σηµεία για τον υπολογισµό τους. Αυτοί οι 

κανόνες εξασφαλίζουν ότι κανένας οργανισµός δεν µπορεί να χρησιµοποιήσει τα 

επεξεργασµένα δεδοµένα αλλά και τα δικά του δεδοµένα για να καταλήξει στα 

δεδοµένα που υποβλήθηκαν από κάποιον άλλο οργανισµό. Έτσι τα δεδοµένα που 

υποβάλλονται από κάθε οργανισµό ξεχωριστά, παραµένουν ασφαλή από τη 

δηµοσιοποίηση, ενώ οι µέσοι του κλάδου µπορούν να δηµοσιοποιούνται.  

 

Οι συµµετέχοντες που υποβάλλουν δεδοµένα στο κεντρικό σύστηµα συλλογής 

µετρήσεων  το κάνουν κάθε τρίµηνο. ∆εδοµένα όµως υποβάλλονται για καθένα µήνα 

του τριµήνου και, όπως αναφέρθηκε και στο πέµπτο κεφάλαιο τα δεδοµένα πρέπει να 

υποβληθούν σε οκτώ εβδοµάδες από τη λήξη του τριµήνου. Σύντοµα µετά την 

προθεσµία των οκτώ εβδοµάδων, το UTD καθορίζει για ποιες κατηγορίες υπάρχουν 

αρκετά δεδοµένα για επεξεργασία και µετά ελέγχει στο κεντρικό σύστηµα εγγραφών  

για να εξακριβώσει σε ποιες από αυτές τις κατηγορίες υπάρχουν δεδοµένα από τρεις 

ή  περισσότερες εταιρίες. Αυτά τα δεδοµένα υπόκεινται σε επεξεργασία για τον µέσο, 

τον ελάχιστο και µέγιστο της κατηγορίας Τα δεδοµένα για κάθε κατηγορία 

προϊόντων, µετακινούνται στη συνέχεια σε ένα βιβλίο εργασίας στο Excel όπου κάθε 

φύλλο στο βιβλίο περιέχει δεδοµένα για κάποια συγκεκριµένη µέτρηση. Το σύνολο 

των δεδοµένων, του µέσου, του ελάχιστου και του µέγιστου, προβάλλονται 

αριθµητικά αλλά και γραφικά. Αυτά τα βιβλία εργασίας του Excel είναι στη συνέχεια 

διαθέσιµα στα µέλη της  QuEST forum  για να τα “κατεβάσουν” µέσα από το 

δικτυακό τόπο της QuEST forum. Τα µέλη της QuEST forum µπορούν στη συνέχεια 

να χρησιµοποιήσουν για να συγκρίνουν την απόδοσή τους µε τον κλάδο, κτλ 

(Morrow, Dandekar, 2002).  

 

Στο σχήµα 7.1  παρουσιάζεται ένα παράδειγµα για την επεξεργασία των µετρήσεων 

µε υποθετικά µεγέθη. Είναι φανερό ότι υπάρχει µεγάλη διασπορά για την απόδοση 

του κλάδου σε ότι αφορά την έγκαιρη παράδοση (“On time delivery”, OTI), που είναι 

και το µετρούµενο µέγεθος. Ένας πωλητής του προϊόντος λοιπόν, µπορεί να 

παραστήσει γραφικά την απόδοση της επιχείρησής του και να τη συγκρίνει µε αυτή 

του κλάδου, προκειµένου να αναγνωρίσει τα προβλήµατα που υπάρχουν και να 

αναζητήσει περιοχές βελτίωσης. Για παράδειγµα µπορεί να αποφασίσει πως µπορεί 
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να γίνει καλύτερη εκµετάλλευση των πόρων προκειµένου να ικανοποιήσει τους 

στόχους της επιχείρησης.  

 

Οι αγοραστές των προϊόντων µπορούν επίσης να βρουν χρήσιµες αυτές τις µετρήσεις 

του κλάδου, προκειµένου να συγκρίνουν την απόδοση των προµηθευτών τους µε 

αυτήν του κλάδου και να επιβραβεύσουν τους καλύτερους προµηθευτές ή να δώσουν 

οδηγίες στους προµηθευτές µε τη χαµηλότερη απόδοση.  

 

Τα δεδοµένα από το κεντρικό σύστηµα µετρήσεων, δίνουν πληροφορίες σε όλους 

τους εµπλεκόµενους, προκειµένου να λαµβάνουν αποφάσεις που θα οδηγήσουν στη 

µείωση του κόστους “κακής ποιότητας” αλλά και στην αποφυγή της σπατάλης 

χρηµάτων, όπως συχνά γίνεται στον κλάδο των Τηλεπικοινωνιών.  

 

 

Σχήµα 7.1: Παράδειγµα  µετρήσεων κατά κατηγορία προϊόντος 

 

Επίσης οι µετρήσεις αυτές µπορούν να υποδείξουν που υπάρχουν πιθανά προβλήµατα 

και που είναι δυνατή περεταίρω βελτίωση. Συνοπτικά, η διαδικασία της ανάλυσης 

των µετρήσεων παρουσιάζεται στο σχήµα 7.2  
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Σχήµα 7.2: Η διαδικασία ανάλυσης των µετρήσεων 

 

7.4 ∆είκτης απόδοσης κλάδου 

 
Το κεντρικό σύστηµα συγκέντρωσης των µετρήσεων, περιέχει πληροφορίες για 60 

κατηγορίες προϊόντων, µε πάνω από 15 µετρήσεις ανά κατηγορία προϊόντος. Για όλες 

τις  κατηγορίες προϊόντων, απαιτούνται οι παρακάτω τέσσερις βασικές µετρήσεις:  

 

 Αριθµός αναφερόµενων προβληµάτων, ανά επίπεδο σηµαντικότητας  

 Ανταποκρισιµότητα στις αναφορές προβληµάτων: ∆ιευθετηµένα έγκαιρα ή µε 

καθυστέρηση 

 Ανταποκρισιµότητα σε καθυστερηµένες  αναφορές προβληµάτων: Έγκαιρα ή 

µε καθυστέρηση 

 Έγκαιρη διανοµή υπηρεσιών, συστηµάτων, ή στοιχείων.  

 

Επιπρόσθετα, σε κάθε κατηγορία υπάρχουν κάποιες επιπλέον µετρήσεις, όπως οι 

βλάβες (συχνότητα και διάρκεια) κ.α. (QuEST forum, 2001).  

 

Όπως είναι επόµενο, όλες αυτές οι µετρήσεις παράγουν ένα µεγάλο όγκο µετρήσεων, 

ο οποίος αυξάνεται, καθώς µετρήσεις προστίθενται. Οι µετρήσεις αυτές µπορούν να 

συνδυαστούν, προκειµένου να αξιολογηθεί η γενική απόδοση του κλάδου. Ακόµα και 

πριν τη λειτουργία του συστήµατος συγκέντρωσης µετρήσεων, υπήρχε το όραµα για 
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έναν  ∆είκτη Απόδοσης Τηλεπικοινωνιών (Telecom Performance Index, TPI),  οποίος 

θα έδειχνε την πορεία όχι µόνο στους συµµετέχοντες, αλλά και στους καταναλωτές.  

 

Ένας τέτοιος δείκτης αναπτύχθηκε από ειδικούς ερευνητές  και παρουσιάζεται στο 

σχήµα 7.3. Το µοντέλο είναι στρωµατοποιηµένο, και αποτελείται από επτά στοιχεία  

µε κέντρο τα τερµατικά συστήµατα(π.χ. modems, τηλέφωνα κτλ), τα συστήµατα 

αιχµής (δροµολογητές, διακόπτες ATM, πολυπλέκτες DSL κτλ), και τα συστήµατα 

κορµού(servers, κεντρικοί δίαυλοι κτλ) (Morrow, Dandekar, 2002).  

 

Τα συστήµατα ελέγχου είναι κρίσιµα συστήµατα για τη λειτουργία  του δικτύου που 

περιλαµβάνουν συστήµατα υποστήριξης, εξοπλισµό ελέγχου κ.α.  

 

Υπηρεσίες υποστήριξης είναι οι δραστηριότητες και ο εξοπλισµός που που 

υποστηρίζουν την κατασκευή, εγκατάσταση, λειτουργία και συντήρηση του δικτύου. 

Το στρώµα των  υπηρεσιών  εφαρµογών, χρησιµοποιεί το πλαίσιο ελέγχου του 

δικτύου για να παρέχει υπηρεσίες πέρα από τις βασικές υπηρεσίες µετάδοσης φωνής 

και δεδοµένων.  

 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ 

ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΕΛΕΓΧΟΥ 

ΤΕΡΜΑΤΙΚΑ 

ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ 

ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ 

ΑΙΧΜΗΣ 

ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ 

ΚΟΡΜΟΥ 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗΣ 

Σχήµα 7.3: Το µοντέλο του δείκτη απόδοσης  

 

Οι εξήντα κατηγορίες προϊόντων του TL 9000 χαρτογραφήθηκαν µε βάση αυτό το 

µοντέλο και αρχικά ένα σύστηµα µε πρότυπα βάρη4 εφαρµόστηκε. Τα βάρη αυτά 

καθορίστηκαν από ειδικούς της QuEST Forum. ∆ηλαδή κάθε µέτρηση, ανάλογα µε 

το επίπεδο το οποίο αφορά πολλαπλασιάζεται µε κατάλληλο παράγοντα (βάρος). Στη 

συνέχεια,  οι µετρήσεις προστίθενται προκειµένου να έχουµε την τιµή του δείκτη. Για 

παράδειγµα, στο σχήµα 7.4 παρουσιάζεται ένα υποθετικό διάγραµµα του δείκτη. 

Αρχικά ο δείκτης είχε την τιµή 1000, στη συνέχεια της χρονιάς όµως, οι βελτιώσεις 

                                                 
4 Με τη λέξη βάρος στο εξής εννοούµε πολλαπλασιαστικούς παράγοντες βαρύτητας  
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στον κλάδο οδήγησαν στη βελτίωση της τιµής του δείκτη. Το γεγονός ότι τα 

δεδοµένα υποβάλλονται µηνιαία, οδηγεί σε κάποια ανώµαλη συµπεριφορά του 

δείκτη, ειδικά στην αρχή της χρονιάς όταν τα δεδοµένα είναι λίγα. Καθώς όµως ο 

όγκος αυξάνεται και µπορεί να εφαρµοστούν τεχνικές εξοµάλυνσης ή εποχικές 

διορθώσεις, (δηλαδή διορθώσεις που να εξουδετερώνουν τις αυξοµοιώσεις που 

οφείλονται σε καθαρά εποχικές συγκυρίες), γίνεται εµφανής η πορεία της απόδοσης 

του κλάδου. Στο παράδειγµά µας είναι εµφανής η βελτίωση της απόδοσης του 

κλάδου το δεύτερο εξάµηνο του έτους.  

 

∆ΕΙΚΤΗΣ ΑΠΟ∆ΟΣΗΣ ΤΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΩΝ

900

950

1000

1050

1100

1150

1200

Ιαν Φεβ Μαρ Απρ Μαϊ Ιουν Ιουλ Αυγ Σεπ Οκτ Νοε ∆εκ

∆ΕΙΚΤΗΣ

Σχήµα 7.4: Παράδειγµα ∆είκτη Απόδοσης Τηλεπικοινωνιών (TPI) 
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7.5 ∆είκτης Ποιότητας για τις µετρήσεις του TL 9000 

 
Εκτός από το δείκτη TPI που παρουσιάσαµε νωρίτερα, που ουσιαστικά είναι ένας 

δείκτης ο οποίος δείχνει τη γενική πορεία του κλάδου, υπάρχει και ο δείκτης 

ποιότητας, οποίος παρουσιάστηκε από τον Aridaman τo 2002  οποίος χρησιµοποιείται 

από τους ίδιους τους οργανισµούς προκειµένου να συγκρίνουν την απόδοσή τους σε 

σχέση µε όλες τις µετρήσεις που απαιτούνται για µία κατηγορία προϊόντος.  

 

Ας υποθέσουµε για παράδειγµα, ότι για ένα προϊόν απαιτούνται έξι µετρήσεις που για 

το προϊόν αυτό υπολογίζονται κάθε µήνα από το UTD: 

 

 Αριθµός επιστροφών/έτος  

 Αριθµός αναφορών για κρίσιµα προβλήµατα/έτος  

 Αριθµός αναφορών για µείζονα προβλήµατα/έτος  

 Αριθµός αναφορών για ελάσσονα προβλήµατα/έτος  

 % έγκαιρα εγκατεστηµένων συστηµάτων 

 %έγκαιρα παραδοµένων στοιχείων 

 

Ας υποθέσουµε ότι ο προµηθευτής -Α εξετάζει την απόδοση του προϊόντος σε σχέση 

µε τις παραπάνω µετρήσεις και βρίσκει ότι κάποιες µετρήσεις συγκρίνονται ευνοϊκά 

µε το µέσο και το µέγιστο του κλάδου, ενώ κάποιες άλλες µετρήσεις δεν είναι τόσο 

θετικές. Το πρόβληµα λοιπόν που ανακύπτει είναι ποια είναι η συνολική απόδοση του 

προµηθευτή για το προϊόν αυτό.  

 

Η διεργασία της σύγκρισης της απόδοσης του προµηθευτή µε τις αντίστοιχες τιµές 

του κλάδου (την καλύτερη τιµή και το µέσο) µπορεί να γίνει πιο απλή µε το 

µετασχηµατισµό   κάθε µέτρησης σε µια αδιάστατη ποσότητα που ονοµάζεται 

∆είκτης Ποιότητας (Quality Index, QI), και στη συνέχεια να συγχωνευτούν αυτοί οι 

δείκτες σε έναν ενιαίο. O ∆είκτης Ποιότητας κάθε µέτρησης ορίζεται ως εξής:  
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 Αν η ιδεατή τιµή της µέτρησης είναι το 100% (π.χ. % των συστηµάτων που 

εγκαταστάθηκαν έγκαιρα), διαιρούµε την πραγµατική µέτρηση του προµηθευτή 

µε την αντίστοιχη βέλτιστη τιµή του κλάδου, ή µε κάποια τιµή που καθορίζουµε 

ως στόχο (π.χ. 90,ή 95 ή 100).  

 

 Αν η ιδεατή τιµή της µέτρησης είναι το 0% (π.χ. % ελαττωµατικές επανεκδόσεις 

λογισµικού), διαιρούµε τη βέλτιστη τιµή του κλάδου ή κάποια τιµή που 

καθορίζουµε ως στόχο  µε την αντίστοιχη πραγµατική µέτρηση του προµηθευτή. 

Αν ο λόγος είναι 0% / 0% θεωρούµε ότι ο λόγος έχει την τιµή 1.  

 

 Αν η ιδεατή τιµή της µέτρησης είναι το 0 (π.χ. αριθµός αναφορών για µείζονα 

προβλήµατα/έτος), διαιρούµε τη βέλτιστη τιµή του κλάδου ή κάποια τιµή που 

καθορίζουµε ως στόχο  µε την αντίστοιχη πραγµατική µέτρηση του προµηθευτή. 

Αν και οι δύο τιµές είναι 0, ο λόγος είναι 0/0 θεωρούµε ότι  έχει την τιµή 1.  

 

∆ηλαδή για κάθε µέτρηση ο ∆είκτης Ποιότητας ορίζεται ως εξής:  

QI= Μέτρηση του προµηθευτή/τη βέλτιστη τιµή του κλάδου, για µετρήσεις µε ιδεατή 

τιµή 100%,  

 

∆ιαφορετικά,  

QI= τη βέλτιστη τιµή του κλάδου / Μέτρηση του προµηθευτή,  

και  έχει πάντα τιµή ανάµεσα στο 0 και το 1.  

 

Για κάθε προϊόν λοιπόν, αφού γίνει η παραπάνω διαδικασία για όλες τις µετρήσεις 

που αντιστοιχούν στο προϊόν αυτό, ο στόχος είναι η συγχώνευση όλων των 

µετρήσεων σε ένα συνολικό δείκτη. Για να γίνει αυτό όµως θα πρέπει να υπάρξουν 

και κάποιοι συντελεστές βάρους για τις µετρήσεις. Οι συντελεστές αυτοί 

καθορίζονται από τους παρόχους των υπηρεσιών από  κοινού µε τους προµηθευτές 

αφού ληφθεί υπόψη η σχετική σηµασία κάθε µέτρησης. Τα βάρη αυτά αν προστεθούν 

έχουν άθροισµα 100% αλλά, όπως έχουµε ήδη αναφέρει δεν εφαρµόζονται όλες οι 

µετρήσεις σε όλα τα προϊόντα. Για παράδειγµα κάποιες µετρήσεις εφαρµόζονται 

µόνο στο λογισµικό ενώ κάποιες άλλες µόνο στις υπηρεσίες. Στην περίπτωση του 

παραδείγµατος λοιπόν που αναφέραµε, οι συντελεστές των µετρήσεων που 

εφαρµόζονται στο προϊόν έχουν άθροισµα 24%. Στην περίπτωση αυτή οι συντελεστές 
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διαιρούνται µε 0,24 προκειµένου να έχουν άθροισµα 100% και να διατηρήσουν την 

ίδια βαρύτητα µε τους αρχικούς, όπως φαίνεται παρακάτω:  

 

Μέτρηση (i) Αρχικός συντελεστής Κανονικοποιηµένος 

Συντελεστής 

Ρυθµός επιστροφών/έτος 7 29 

Αναφορές κρίσιµων 

προβληµάτων/έτος 

4 17 

Αναφορές µειζόνων 

προβληµάτων/έτος 

2,5 10 

Αναφορές ελασσόνων 

προβληµάτων /έτος 

1,5 6 

Έγκαιρα εγκατεστηµένα 

συστήµατα (%) 

6 25 

Έγκαιρα παραδοµένα 

διανεµηµένα στοιχεία 

(%) 

324 13 

Σύνολο  100 

Πίνακας 7.2: Πίνακας Συντελεστών βαρύτητας 

 

Αφού ορίσουµε τους παραπάνω συντελεστές, ο συνολικός συντελεστής QI για τον 

προµηθευτή του συγκεκριµένου προϊόντος,  υπολογίζεται από τη σχέση:  
6

1

( /100)i i
i

QI w Q
=

= ∑ , όπου  

iw : ο κανονικοποιηµένος συντελεστής βαρύτητας για τη µέτρηση i 

Και  : Ο δείκτης ποιότητας για τη µέτρηση i  iQ

 

Στα  σχήµατα  7.5, 7.6 παρουσιάζονται ενδεικτικά δύο µετρήσεις για το προϊόν και η 

θέση του προµηθευτή, ενώ στο σχήµα 7.7 όλοι οι δείκτες ποιότητας για κάθε µια από 

τις έξι µετρήσεις  και ο συνολικός δείκτης ποιότητας,  σύµφωνα µε τη διαδικασία που 

εξηγήσαµε(υποθετικό παράδειγµα):  
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Σχήµα 7.7: Όλοι οι δείκτες ποιότητας για τις µετρήσεις και ο συνολικός δείκτης 

 

Με τη χρήση παραστάσεων όπως αυτή του σχήµατος 7.7, ο προµηθευτής µπορεί να 

µελετήσει την απόδοσή του για το προϊόν ως προς τις 6 µετρήσεις που απαιτούνται, 

χωρίς να απαιτείται η εξέταση 6 διαφορετικών σχηµάτων, του τύπου των 7.5,7.6 κτλ, 

δηλαδή µπορεί να διευκολυνθεί πολύ η εξαγωγή συµπερασµάτων σε ότι αφορά τη 

σύγκριση µε τον κλάδο και ο προµηθευτής να οδηγηθεί σε ασφαλέστερες αποφάσεις 

σε σχέση µε τις αδυναµίες του και τη συνεχή βελτίωση που απαιτείται προκειµένου 

να επιτύχει τη ζητούµενη απόδοση.  

 

Βέβαια, θα πρέπει να τονίσουµε ότι η εξαγωγή χρήσιµων συµπερασµάτων εξαρτάται 

σε µεγάλο βαθµό από την καταλληλότητα των συντελεστών βαρύτητας πριν 

υπολογιστεί ο συνολικός δείκτης ποιότητας, αλλά και την ποσότητα των δεδοµένων. 

Για παράδειγµα, οι µετρήσεις για το βέλτιστο, µπορεί να είναι παραπλανητικές, αν:  

 

 Ο αριθµός των δεδοµένων που χρησιµοποιήθηκαν για τον υπολογισµό του 

είναι µικρός (5ή 6). 

 Υπάρχει µεγάλη διασπορά από µήνα σε µήνα των µετρήσεων που 

προέρχονται από δύο ή περισσότερους προµηθευτές 

 Ο προµηθευτής που συνδέεται µε τη βέλτιστη απόδοση παρουσιάζει µεγάλες 

αυξοµοιώσεις από µήνα σε µήνα 
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Κεφάλαιο 8 
  

 

Πρότυπα και αξιολόγηση λογισµικού 
 

 

 
8.1 Εισαγωγή 

 
Η βιοµηχανία λογισµικού αναπτύσσεται συνεχώς. Έχει εξελιχθεί σε µια παγκόσµια 

επιχείρηση µε µεγάλη πολυπλοκότητα, αλλά και σηµαντικότητα καθώς το λογισµικό 

είναι πλέον απαραίτητο για όλες τις τεχνολογικές εφαρµογές. Οι εταιρίες 

αναγνωρίζουν ότι προκειµένου να αναπτυχθούν και να επεκταθούν περαιτέρω, πρέπει 

να παράγουν προϊόντα µε ποιότητα. Στο κεφάλαιο αυτό θα εξετάσουµε 

αναλυτικότερα τις απαιτήσεις και τα προβλήµατα  ποιότητας που υπάρχουν για τα 

προϊόντα  λογισµικού και θα εξηγήσουµε πως τα πρότυπα ποιότητας, µέσα από 

συγκεκριµένες µεθόδους µπορούν να βοηθήσουν στην αξιολόγηση λογισµικού, µια 

ιδιαίτερα απαιτητική και επίπονη διαδικασία.   
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8.2 Προβλήµατα ποιότητας λογισµικού 

 
Η επίτευξη ποιότητας  στο λογισµικό είναι ένας πολύ δύσκολος στόχος. Οι 

περισσότεροι βασίζουν την εκτίµηση για την ποιότητα ενός προϊόντος στη 

λειτουργικότητά του και την εµφάνιση της διεπιφάνειας του χρήστη. Ωστόσο 

υπάρχουν και άλλα χαρακτηριστικά ενός προϊόντος λογισµικού εκτός από τη 

λειτουργικότητά του, όπως η αξιοπιστία, η ελεγξιµότητα, η φορητότητα, η 

χρησιµότητα, η επεκτασιµότητα και η διατηρησιµότητα. Αξιοπιστία είναι ο βαθµός 

στον οποίο ένα προϊόν είναι λειτουργικό για κάποιο συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα. 

Ελεγξιµότητα είναι το µέτρο της δυσκολίας στον έλεγχο του προϊόντος. Φορητότητα 

είναι το µέτρο της προσπάθειας που απαιτείται για την τροποποίηση και τον έλεγχο 

που θα επιτρέψει σε ένα προϊόν να λειτουργεί σε ένα περιβάλλον διαφορετικό από 

αυτό στο οποίο αναπτύχθηκε. Η επεκτασιµότητα αναφέρεται στην ευκολία 

αναβάθµισης του προϊόντος ενώ η διατηρησιµότητα εστιάζει περισσότερο στην 

ενηµέρωση του λογισµικού προκειµένου να αντιµετωπίζονται τα σφάλµατα (γνωστά 

και ως “τρύπες” ή bugs). Όλα αυτά τα χαρακτηριστικά µπορούν να ορίσουν συνολικά 

την ποιότητα του λογισµικού (Yang, 2001).  

 

Οι προγραµµατιστές και οι οµάδες ανάπτυξης, σπάνια επιτυγχάνουν τους στόχους για 

όλα αυτά τα χαρακτηριστικά και συχνά παραβαίνουν τις προθεσµίες ή τους στόχους 

του κόστους. Έρευνες έχουν δείξει ότι το  60% των  προγραµµάτων  ανάπτυξης που 

ελέγχθηκαν στη Γερµανία το 1997 ήταν περισσότερο από 20% εκτός 

χρονοδιαγράµµατος ενώ µόνο το 5% παραδιδόταν εµπρόθεσµα (Everesheim,1997). 

Επίσης στην Αµερική το 75% είχαν προβλήµατα ποιότητας και µόνο το 1% 

παραδίδονταν εµπρόθεσµα και σύµφωνα µε τις απαιτήσεις(Ward, 1994). 

 

Τα τελευταία χρόνια το λογισµικό έχει γίνει κρίσιµο στοιχείο σε πολλά βιοµηχανικά 

και τεχνολογικά προϊόντα και υπηρεσίες. Όλο και περισσότερα προϊόντα περιέχουν 

πολλαπλά προϊόντα λογισµικού στο οποίο στηρίζονται πολλές λειτουργίες, ενώ 

πολλές σύγχρονες τηλεπικοινωνιακές και όχι µόνο υπηρεσίες (τραπεζικά συστήµατα 

κ.α.) βασίζονται στο λογισµικό. Σε αυτές τις συνθήκες είναι εύκολα αντιληπτή η 

σηµασία της ποιότητας λογισµικού. Για παράδειγµα, η Chemical Bank στις Η.Π.Α 

λαθεµένα αφαίρεσε 23 εκατοµµύρια δολάρια από τους λογαριασµούς της λόγω ενός 
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λάθους σε µία γραµµή στον κώδικα σε ένα ενηµερωµένο λογισµικό (The Straits 

Times, 1994). Τον Οκτώβριο του 1994, οι τηλεφωνικές γραµµές της Σιγκαπούρης 

ήταν εκτός λειτουργίας για πολλές ώρες λόγω σφαλµάτων στο λογισµικό (Tan, 1996).  

 

Ο πίνακας 8.1 παρουσιάζει τυπικές πηγές προβληµάτων που δηµιουργούνται  στις 

διεργασίες ανάπτυξης. Το κόστος για τη διόρθωση ενός σφάλµατος αυξάνει εκθετικά 

µε την ηλικία του σφάλµατος στη φάση ανάπτυξης. Το 50% των σφαλµάτων  είναι 

αποτέλεσµα ελλιπών ή εσφαλµένων προδιαγραφών, συνεχόµενων παρακάµψεων των 

προδιαγραφών ή υπερβάσεων στα πρότυπα προγραµµατισµού. Είναι πολύ κοστοβόρα 

η διόρθωση των σφαλµάτων αυτών στα τελευταία στάδια της ανάπτυξης του 

λογισµικού. Η εξέταση των απαιτήσεων, του σχεδιασµού, του κώδικα και τα σχέδια 

ελέγχου πρέπει να ενσωµατώνονται στις διεργασίες ανάπτυξης. Μια επαρκώς 

ορισµένη διαδικασία διασφάλισης ποιότητας που λειτουργεί κατά τη διάρκεια όλου 

του κύκλου ανάπτυξης είναι το κρίσιµο σηµείο για την ποιότητα λογισµικού και τη 

διοίκηση κόστους (Yang, 2001).   

 

Κατηγορία Σφάλµατος Ποσοστό (%) 

Ανεπαρκείς ή εσφαλµένες προδιαγραφές 

Εσκεµµένες παρακάµψεις από τις προδιαγραφές 

Υπέρβαση των προτύπων προγραµµατισµού 

Εσφαλµένη πρόσβαση στα δεδοµένα 

Εσφαλµένη λογική αποφάσεων 

Εσφαλµένοι αριθµητικοί υπολογισµοί 

Λανθασµένος έλεγχος 

Ακατάλληλη διαχείριση βλαβών 

Λανθασµένες σταθερές και τιµές δεδοµένων 

Ανακριβής τεκµηρίωση 

 

28 

12 

10 

10 

12 

9 

4 

4 

3 

8 

Πίνακας 8.1: Συνηθισµένες πηγές σφαλµάτων λογισµικού (πηγή: Bainbridge Productivity Partners) 
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Κατά καιρούς έγιναν πολλές προσπάθειες ανάπτυξης προτύπων ποιότητας για το 

λογισµικό. Η επιτακτική ανάγκη της ποιότητας οδήγησε τις εταιρίες στην αναζήτηση 

ενός ενιαίου προτύπου για τη µείωση του κόστους της διάδρασης µε πελάτες και 

προµηθευτές. 

 

Προσπάθειες για την ανάπτυξη προτύπων ποιότητας  αναπτύχθηκαν από πολλούς 

οργανισµούς σε εθνικό, τοπικό και διεθνές επίπεδο. Οι χώρες που έχουν αναπτύξει 

βιοµηχανία εξαγωγής λογισµικού, έχουν συχνά τοπικούς οργανισµούς για την 

προώθηση της ποιότητας. Παραδείγµατα αποτελούν η Εθνική Ένωση επιχειρήσεων 

Λογισµικού και Υπηρεσιών (National Association of Software and Service 

Companies, NASSCOM) στην Ινδία, το Γραφείο Ελέγχου Παραγωγής Λογισµικού 

(Software Production Control Board, SPC) στην Ιαπωνία, το Ινστιτούτο για την 

Έρευνα Ποιότητας Λογισµικού (Software Quality Research Institute, SQI) στην 

Αυστραλία, η Εθνική Έδρα Υπολογιστών (National Computer Board, NCB)  και  το 

Ινστιτούτο Προτύπων και Βιοµηχανικής Έρευνας (Singapore Institute of Standards 

and Industrial Research,SISIR) στην Σιγκαπούρη. Σε διεθνές επίπεδο, η διεργασία 

ανάπτυξης προτύπων, γίνεται κυρίως υπό την αιγίδα της ∆ιεθνούς Ηλεκτροτεχνικής 

Επιτροπής (International Electrotechnical Commission, IEC), τον ISO και την ∆ιεθνή 

Ένωση Τηλεπικοινωνιών (International Telecommunication Union, ITU). Η QuEST 

Forum κατά την ανάπτυξη του TL 9000, έλαβε υπόψη όλες τις προσπάθειες και 

κατευθύνσεις που έχουν δοθεί από τις επιτροπές αυτές. Επειδή στην τεχνολογία της 

πληροφορικής υπάρχουν επικαλύψεις σε συγκεκριµένες περιοχές, ο ISO και η IEC 

θεµελίωσαν µία κοινή τεχνική επιτροπή (Joint Technical Committee, JTC1) και 

συνεργάζονται για την ανάπτυξη προτύπων µε την ITU.  

 

Το πρότυπο ISO 9000 αναπτύχθηκε αρχικά για εφαρµογή στην κατασκευαστική 

βιοµηχανία. Ωστόσο µπορεί να εφαρµοστεί µε επιτυχία και στη βιοµηχανία 

λογισµικού. Το πρότυπο ISO 9000-3 δηµοσιεύτηκε για να παρέχει κάποιες 

κατευθυντήριες οδηγίες για την εφαρµογή του ISO 9001 για την προµήθεια και 

συντήρηση λογισµικού. Ωστόσο, παρέχονται µόνο κάποιες απαιτήσεις για την 

ανάπτυξη µεθοδολογιών για την ποιότητα στο λογισµικό και συνεπώς οι εταιρίες 

έπρεπε να αναζητήσουν πρόσθετες πηγές προκειµένου να αναπτύξουν µια 

ολοκληρωµένη µεθοδολογία.  
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Για παράδειγµα, στη Μεγάλη Βρετανία η βιοµηχανία λογισµικού και το αγγλικό 

Υπουργείο Εµπορίου ανάπτυξαν ένα ενιαίο πλαίσιο για την υλοποίηση του ISO 9001 

(Gibson και Mcguire,1996), το οποίο υποστηρίζει τη συµβατότητα και την αξιοπιστία 

στην αξιολόγηση ποιότητας  λογισµικού µέσω απαιτήσεων για την  εκπαίδευση και 

την ειδίκευση των επιθεωρητών.  

 

Αργότερα, το πρότυπο TL 9000 έδωσε ένα ολοκληρωµένο πλαίσιο για την ποιότητα 

λογισµικού και οι µετρήσεις που απαιτούνται οδηγούν σε συνεχή αξιολόγηση της 

ποιότητας των προµηθευτών και τη συνεχή βελτίωση.  

 

 

 

8.3 Η σειρά  Προτύπων ISO/IEC 

 
Όπως αναφέρθηκε και σε προηγούµενη παράγραφο, ISO και η IEC (International 

Electrotechnical Committee) συνεργάζονται για την ανάπτυξη προτύπων ποιότητας 

λογισµικού. Έτσι έχουν αναπτυχθεί διάφορες σειρές προτύπων µε την ονοµασία 

ISO/IEC. Οι σηµαντικότερες και πιο γνωστές σειρές προτύπων είναι η σειρά 9126 και 

η 14598.  

 

Το πρότυπο ISO/IEC 9126 έχει σα στόχο να παρέχει ένα πλαίσιο για την αξιολόγηση 

της ποιότητας λογισµικού. ∆εν παρέχει απαιτήσεις για το λογισµικό αλλά καθορίζει 

ένα µοντέλο ποιότητας που µπορεί να εφαρµοστεί σε κάθε είδος λογισµικού. Στο 

πρότυπο καθορίζονται έξι χαρακτηριστικά ποιότητας, όπως απεικονίζονται στο 

σχήµα 8.1  
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Σχήµα 8.1: Τα έξι χαρακτηριστικά ποιότητας του λογισµικού κατά ISO/IEC (πηγή: Center for 

Software and engineering) 

 

Το πρότυπο αποτελείται από τρία µέρη, ως εξής: 

ISO/IEC 9126-1:  Τεχνολογία πληροφορικής-Χαρακτηριστικά ποιότητας λογισµικού 

και µετρήσεις-Μέρος 1: Χαρακτηριστικά ποιότητας και υποχαρακτηριστικά.  

 

Αυτό το µέρος παρέχει το σκεπτικό που εισάγεται στο αρχικό πρότυπο, δηλαδή ένα 

συνιστώµενο µοντέλο ποιότητας  το οποίο κατηγοριοποιεί την ποιότητα λογισµικού 

σε έξι χαρακτηριστικά, τα οποία στη συνέχεια διακρίνονται σε υποχαρακτηριστικά, 

τα οποία  είναι επίσης µέρος του προτύπου. Έτσι, για κάθε ένα από τα 

χαρακτηριστικά ποιότητας που εµφανίζονται στο σχήµα 8.1, τα αντίστοιχα 

υποχαρακτηριστικά είναι:  

 

Λειτουργικότητα: καταλληλότητα, ακρίβεια, διαλειτουργικότητα(η δυνατότητα να 

αλληλεπιδρά το λογισµικό µε συγκεκριµένα συστήµατα), συµβατότητα, ασφάλεια. 
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Αξιοπιστία: Ωριµότητα(συχνότητα σφαλµάτων που οφείλονται στο ίδιο το 

λογισµικό), ανοχή σε σφάλµατα(η δυνατότητα να µην επηρεάζεται η απόδοση από 

σφάλµατα),δυνατότητα επαναφοράς (επαναφορά στην αρχική απόδοση µετά τη 

διόρθωση σφαλµάτων) 

 

Χρηστικότητα: δυνατότητα κατανόησης, δυνατότητα εκπαίδευσης, λειτουργικότητα 

 

Αποτελεσµατικότητα: Συµπεριφορά στο χρόνο(χρόνος ανταπόκρισης), εκµετάλλευση 

πόρων του συστήµατος  

 

∆υνατότητα συντήρησης: Αναλυσιµότητα, δυνατότητα αλλαγών, σταθερότητα, 

ελεγξιµότητα 

 

Φορητότητα: Προσαρµοστικότητα, ευκολία εγκατάστασης, συµµόρφωση, 

αντικαταστησιµότητα (δυνατότητα να αντικαθιστά άλλο λογισµικό) 

 

Επίσης παρέχει έναν ορισµό για την ποιότητα στη χρήση(Quality in Use), ως εξής: 

 

“Η άποψη του χρήστη για το προϊόν λογισµικού, όταν χρησιµοποιείται σε συγκεκριµένο 

περιβάλλον” 

 

ISO/IEC 9126-2:  Τεχνολογία πληροφορικής- Χαρακτηριστικά ποιότητας 

λογισµικού και µετρήσεις- Μέρος 2: Εξωτερικές µετρήσεις 

 

Αυτό το µέρος παρέχει κάποιες εξωτερικές µετρήσεις για τη µέτρηση της ποιότητας 

λογισµικού.  

 

Ως εξωτερική ποιότητα(External Quality) λογισµικού, ορίζεται ως “το σύνολο των 

χαρακτηριστικών του προϊόντος λογισµικού από µια εξωτερική οπτική γωνία. Είναι η 

ποιότητα του λογισµικού όταν εκτελείται και µετρείται τυπικά κατά την εκτέλεσή του σε 

προσοµοιωµένο περιβάλλον. Οι απαιτήσεις εξωτερικής ποιότητας καθορίζουν το 

απαιτούµενο επίπεδο ποιότητας από εξωτερική θεώρηση και προκύπτουν κυρίως από  

τις απαιτήσεις ποιότητας του χρήστη” (Azuma). 
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Μία εξωτερική µέτρηση είναι µία ποσοτικοποιηµένη κλίµακα που µπορεί να 

χρησιµοποιηθεί για τη µέτρηση µιας ιδιότητας ή ενός χαρακτηριστικού του 

προϊόντος, που σχετίζεται µε τη συµπεριφορά του συστήµατος. Οι εξωτερικές 

µετρήσεις µπορούν να εφαρµοστούν και κατά τη διάρκεια του ελέγχου αλλά και της 

εκτέλεσης του λογισµικού στα τελευταία στάδια της ανάπτυξης και αφού έχει µπει σε 

λειτουργία.  

 

ISO/IEC 9126-2: Τεχνολογία πληροφορικής- Χαρακτηριστικά ποιότητας λογισµικού 

και µετρήσεις- Μέρος 3: Εσωτερικές µετρήσεις.  

 

Η Εσωτερική ποιότητα (Internal Quality) ορίζεται ως: 

 “το σύνολο των χαρακτηριστικών του προϊόντος από εσωτερική θεώρηση.” 

 

 Η εσωτερική ποιότητα µετρείται ως προς τις απαιτήσεις εσωτερικής ποιότητας οι 

οποίες καθορίζουν το απαιτούµενο επίπεδο εσωτερικής ποιότητας. Χρησιµοποιούνται 

για να καθορίσουν τις ιδιότητες των ενδιάµεσων προϊόντων, συµπεριλαµβάνοντας 

στατικά και δυναµικά µοντέλα, αλλά και τον πηγαίο κώδικα του λογισµικού(Azuma).  

 

Στο µέρος αυτό του προτύπου, παρέχονται εσωτερικές µετρήσεις για τη µέτρηση των 

χαρακτηριστικών εσωτερική ποιότητας. Μία εσωτερική µέτρηση είναι µία 

ποσοτικοποιηµένη κλίµακα που µπορεί να χρησιµοποιηθεί για τη µέτρηση µιας 

ιδιότητας ή χαρακτηριστικού του λογισµικού που προέρχεται από το λογισµικό αυτό 

κάθε αυτό(και όχι από µέτρα για τη συµπεριφορά του συστήµατος). Οι εσωτερικές 

µετρήσεις είναι εφαρµόσιµες σε µη εκτελέσιµο λογισµικό κατά τη διάρκεια τους 

σχεδιασµού και της κωδικοποίησης στα πρώτα στάδια της διεργασίας ανάπτυξης 

(Center for Software and engineering). 

 

Το πρότυπο ISO/IEC 14598 δίνει κατευθύνσεις για την πρακτική υλοποίηση της 

αξιολόγησης των προϊόντων λογισµικού. Αποτελεί ένα συµπλήρωµα στο 9126 και 

χρησιµοποιείται στην εφαρµογή του. Χρησιµοποιείται από αξιολογητές λογισµικού, 

προµηθευτές, αγοραστές και χρήστες.  
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Η αξιολόγηση λαµβάνει υπόψη ποικίλα έγγραφα που µπορούν να θεωρηθούν ως 

τµήµα του προϊόντος (π.χ. έγγραφα απαιτήσεων  και σχεδιασµού, έγγραφα ελέγχου, 

αναφορές κ.α.).  

 

Χαρακτηριστικά της διεργασίας αξιολόγησης  

Το πρότυπο καθορίζει τα βασικά χαρακτηριστικά της διεργασίας αξιολόγησης 

(επαναληψιµότητα, αµεροληψία, αντικειµενικότητα) και περιγράφει συγκεκριµένα 

βήµατα και σχέσεις που χαρακτηρίζουν τις δραστηριότητες της αξιολόγησης (Center 

for Software and engineering):  

 

  Ανάλυση των απαιτήσεων αξιολόγησης: Στη φάση αυτή γίνεται ανάλυση των 

απαιτήσεων αξιολόγησης προκειµένου να αξιολογηθούν οι πραγµατικές 

απαιτήσεις της αξιολόγησης  

 

 Προδιαγραφή της αξιολόγησης: Στη φάση αυτή γίνεται ο σχεδιασµός της 

διεργασίας αξιολόγησης στη βάση των απαιτήσεων, καθορίζονται τα  στοιχεία 

του λογισµικού που θα αξιολογηθούν και καθορίζεται ο τρόπος µε τον οποίο θα 

γίνει η αξιολόγηση 

 

 Εκτέλεση του πλάνου αξιολόγησης: Αποτελείται από την επιθεώρηση, τη 

µέτρηση, και τον έλεγχο των στοιχείων του προϊόντος σύµφωνα µε το πλάνο. 

Αυτές οι δραστηριότητες υλοποιούνται χρησιµοποιώντας εργαλεία λογισµικού, 

καταγράφονται και τα αποτελέσµατα καταγράφονται σε µία πρόχειρη έκθεση 

αξιολόγησης  

 

 Ολοκλήρωση της αξιολόγησης: Περιλαµβάνει την παράδοση της έκθεσης 

αξιολόγησης και την επανατοποθέτηση των στοιχείων που αποµονώθηκαν και 

αξιολογήθηκαν. 
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Εισροές της διεργασίας αξιολόγησης  

Ο αξιολογούµενος παρέχει τις ακόλουθες εισροές για τη διεργασία αξιολόγησης:  

 

 Μια αρχική µορφή των απαιτήσεων 

 Περιγραφή του λογισµικού που θα αξιολογηθεί στην οποία περιγράφονται τα 

στοιχεία του λογισµικού που υποβάλλονται για αξιολόγηση 

 Το προϊόν 

 

Ο αξιολογητής, παρέχει τις ακόλουθες εισροές:  

 

 Προκαθορισµένες προδιαγραφές αξιολόγησης  

 Μέθοδοι αξιολόγησης  

 Εργαλεία αξιολόγησης  

 

Εκροές της διεργασίας αξιολόγησης  

Κατά τη διάρκεια της αξιολόγησης παράγονται οι ακόλουθες εκροές  

 

 Απαιτήσεις αξιολόγησης: Όπου περιγράφονται οι στόχοι της αξιολόγησης και 

η κρισιµότητα του προϊόντος 

 

 Προδιαγραφή της αξιολόγησης: Καθορίζει τις µετρήσεις που θα γίνουν και τα 

στοιχεία που θα αναλυθούν και θα µετρηθούν 

 

 Σχέδιο αξιολόγησης: Περιγράφει τις λειτουργικές διαδικασίες που απαιτούνται 

για την υλοποίηση της αξιολόγησης. Εδώ περιγράφονται όλες οι µέθοδοι και τα 

εργαλεία που θα χρησιµοποιηθούν 

 

 Αρχεία αξιολόγησης: Περιλαµβάνουν το σχέδιο αξιολόγησης και µια 

λεπτοµερή αναφορά των ενεργειών που γίνονται από τον αξιολογητή κατά τη 

διάρκεια εκτέλεσης του σχεδίου.  
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 Έκθεση αξιολόγησης: Περιέχει τις απαιτήσεις αξιολόγησης, την προδιαγραφή 

της αξιολόγησης τα αποτελέσµατα των, µετρήσεων και την ανάλυση που 

διεξήχθη και κάθε άλλη απαραίτητη πληροφορία για την επανάληψη της 

αξιολόγησης. 

 

 

 

8.4 Αναγνώριση απαιτήσεων ποιότητας λογισµικού 

 
Για τους χρήστες, ένα προϊόν λογισµικού, συχνά αντιστοιχεί σε ένα µαύρο κουτί που 

πρέπει να υποστηρίξει τις επιχειρηµατικές διεργασίες. Συνεπώς, είναι αναγκαίο να 

υπάρχει ποιότητα στην ανάπτυξη προϊόντων λογισµικού, προκειµένου να 

εξασφαλίζεται η υποστήριξη των λειτουργιών µιας επιχείρησης µε συνέπεια και 

αξιοπιστία. Συνήθως, το πλαίσιο για την ποιότητα λογισµικού τίθεται από τις 

λειτουργικές απαιτήσεις και την ικανοποίηση από τη χρήση του. Οι απαιτήσεις 

ποιότητας για το λογισµικό, στην αρχή πρέπει να εκµαιεύονται από το χρήστη ενώ 

στο τέλος της προσπάθειας είναι αντικείµενο αυστηρής αξιολόγησης. Η 

επιχειρηµατική οπτική γωνία για την ποιότητα λογισµικού παρουσιάζεται στο σχήµα 

8.2  

 

Απαιτούµενη
Λειτουργική Ποιότητα
και Ικανοποίηση

Καθορισµός Προϊόντος Ανάπτυξη Προϊόντος Προϊόν Σε Χρήση

Λειτουργική Ποιότητα
και Ικανοποίηση που

έχει Επιτευθεί

Σχήµα 8.2: Η οπτική γωνία των επιχειρήσεων για την ποιότητα προϊόντων λογισµικού(πηγή: ΙΕΕΕ) 
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Η αναγνώριση των απαιτήσεων ποιότητας που µπορούν να συστηµατοποιηθούν και 

να αξιολογηθούν περαιτέρω σε κάθε φάση του κύκλου ζωής του προϊόντος 

λογισµικού είναι κρίσιµης σηµασίας στην ανάπτυξη ενός προϊόντος λογισµικού 

υψηλής ποιότητας. 

 

Τα εγχειρίδια του TL 9000  είναι σχεδιασµένα ειδικά για τις Τηλεπικοινωνίες και 

περιλαµβάνουν τις απαιτήσεις και τις µετρήσεις και για προϊόντα λογισµικού, οι 

οποίες στηρίζονται στα υπάρχοντα πρότυπα όπως έχει ήδη αναφερθεί. Σε αυτές 

περιλαµβάνονται ένα ελάχιστο σύνολο δεικτών απόδοσης, κόστους και ποιότητας για 

τη µέτρηση της προόδου και των αποτελεσµάτων της υλοποίησης του συστήµατος 

ποιότητας (Suryn, Bourque, Abran, Laporte, 2002).  

 

Η εφαρµοσιµότητα του TL 9000 στον κύκλο ζωής των προϊόντων λογισµικού, 

απεικονίζεται στο σχήµα 8.3  

 

Απαιτήσεις για
λειτουργική ποιότητα

του TL 9000

Καθορισµός Προϊόντος Ανάπτυξη Προϊόντος Προϊόν Σε Χρήση

Μετρήσεις για
λειτουργική ποιότητα

του TL 9000

Σχήµα 8.3: Εφαρµογή του προτύπου TL 9000 στον κύκλο ζωής προϊόντων λογισµικού 

 

Παράλληλα, η επιτροπή 7 ISO/IEC για τα συστήµατα και το λογισµικό, έχει 

αναπτύξει ένα σύνολο προτύπων ποιότητας για όλη τη διεργασία ανάπτυξης.  

 

Αυτά τα πρότυπα, λαµβάνουν υπόψη τις αρχικές απαιτήσεις ποιότητας κατά τη 

διάρκεια κάθε µιας από τις φάσεις ανάπτυξης, δίνοντας τη δυνατότητα για σχεδιασµό 

ποιότητας και έλεγχο.  
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Η ποιότητα προϊόντων λογισµικού, µπορεί να αξιολογηθεί µε τη µέτρηση εσωτερικών 

χαρακτηριστικών, (στατικά µέτρα, ή ενδιάµεσα προϊόντα), ή µε τη µέτρηση 

εξωτερικών χαρακτηριστικών (τυπικά αυτό γίνεται µετρώντας τη συµπεριφορά του 

κώδικα καθώς εκτελείται, ή µε τη µέτρηση της ποιότητας στα χρηστικά 

χαρακτηριστικά). Ο στόχος για ένα προϊόν είναι να έχει το απαιτούµενο αποτέλεσµα 

σε κάποιο ιδιαίτερο περιβάλλον χρήσης. Για να παραχθούν τα ζητούµενα 

αποτελέσµατα, η µέτρηση και αξιολόγηση της ποιότητας του προϊόντος πρέπει να 

γίνεται καθ’ όλη τη διάρκεια του κύκλου ζωής του προϊόντος, όπως παρουσιάζεται 

στο σχήµα 8.4 (Suryn, Bourque, Abran, Laporte, 2002).  

 

 

 
Σχήµα 8.4: Ποιότητα στον κύκλο ζωής (IEEE) 

 

Επιπλέον,  πρέπει να υπάρχουν κατάλληλες µεθοδολογίες µετρήσεων και 

αξιολόγησης όπως καθορίζονται στα πρότυπα ISO/IEC.  

 

Στο σχήµα 8.5 παρουσιάζεται η ενσωµάτωση των προτύπων ISO/IEC στο πρότυπο 

TL 9000. 
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Απαιτήσεις για
λειτουργική ποιότητα

του TL 9000

Καθορισµός Προϊόντος Ανάπτυξη Προϊόντος Προϊόν Σε Χρήση

Μετρήσεις για
λειτουργική ποιότητα

του TL 9000

Πρότυπα ISO/IEC
Για την ποιότητα

λογισµικού

Απαιτήσεις  ποιότητας για
λογισµικό και Hardware

Μετάβαση
Απαιτήσεων

Εφαρµογή
προτύπων

Σχήµα 8.5: Ενσωµάτωση των προτύπων ISO/IEC στο TL 9000 (Witold Suryn,Pierre Bourque, Alain 

Abran, Claude Laporte, 2002) 

 

 

Η πρακτική χρήση του συνδυασµού των δύο αυτών προτύπων απαιτεί µια πιο 

λεπτοµερή µελέτη  προκειµένου να καθοριστεί, να σχεδιαστεί και να υλοποιηθεί η 

ποιότητα και να γίνει η αναγνώριση των εφαρµόσιµων προτύπων και της 

τεκµηρίωσής τους για κάθε φάση της διεργασίας ανάπτυξης.  

 

Τα πρότυπα της ISO/IEC  από κοινού µε το TL9000 µπορούν να οδηγήσουν σε 

διεργασίες που επιτυγχάνουν τη συνεχή αξιολόγηση και βελτίωση των προτύπων 

λογισµικού.  
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8.5 Μετρήσεις ποιότητας και τεχνικές αξιολόγησης λογισµικού 

 
Υπάρχει µία σειρά από πρακτικά βήµατα που µπορούν να ακολουθηθούν σύµφωνα 

µε τα πρότυπα ISO/IEC και TL 9000, που περιγράφονται παρακάτω:  

 

Φάση αναγνώρισης απαιτήσεων: Σε αυτή τη φάση, τρία σύνολα απαιτήσεων πρέπει 

να αναγνωριστούν και να καθοριστούν (Center for Software and Engineering):  

 

 Λειτουργικές  και µη Λειτουργικές απαιτήσεις του προϊόντος 

 Οργανωτικές Λειτουργικές απαιτήσεις ποιότητας 

 Απαιτήσεις για την ποιότητα στη χρήση 

 

Είναι σηµαντικό να σηµειώσουµε ότι οι απαιτήσεις για την ποιότητα στη χρήση 

συνεισφέρουν στην προδιαγραφή των απαιτήσεων εξωτερικής ποιότητας, οι οποίες 

στη συνέχεια συνεισφέρουν στην προδιαγραφή των απαιτήσεων εσωτερικής 

ποιότητας. Αυτό οδηγεί στο συµπέρασµα ότι οι απαιτήσεις για την ποιότητα στη 

χρήση έχουν άµεσο αντίκτυπο σε τεχνικές και τεχνολογικές αποφάσεις που 

λαµβάνονται όταν η διεργασία ανάπτυξης ξεκινάει. Αυτό απαιτεί ότι τα 

χαρακτηριστικά για την ποιότητα στη χρήση αναλύονται, αναγνωρίζονται οι 

µετρήσεις που θα εφαρµοστούν και τίθενται οι στόχοι για τις τιµές που θα έχουν οι 

µετρήσεις. Για την ολοκλήρωση αυτής της εργασίας πρέπει να εφαρµοστεί το 

πρότυπο ISO/IEC 9126- µέρος 4: Τα χαρακτηριστικά που πρέπει να αναλυθούν είναι:  

 

 Αποτελεσµατικότητα 

 Παραγωγικότητα 

 Ασφάλεια 

 Ικανοποίηση 

 

Οι απαιτήσεις για την ποιότητα στη χρήση βοηθούν στον καθορισµό των κριτηρίων 

επιτυχίας του νέου προϊόντος λογισµικού αλλά από µόνες τους δεν µπορούν να 

διασφαλίσουν µακροπρόθεσµη επιτυχία στην αγορά. Αυτή η επιτυχία συµβαίνει όταν 

η ποιότητα στη χρήση συµπληρώνεται από τις λειτουργικές απαιτήσεις ποιότητας.  
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Και στην περίπτωση των λειτουργικών απαιτήσεων ποιότητας απαιτείται ανάλυση  

και αναγνώριση των µετρήσεων που πρέπει να εφαρµοστούν καθώς επίσης και 

τεθούν στόχοι για τις τιµές των µετρήσεων.  

 

Το TL 9000 καθορίζει στο εγχειρίδιο µετρήσεων, τέσσερις κατηγορίες απαιτήσεων 

ή/και µετρήσεων που εφαρµόζονται στα προϊόντα λογισµικού:  

 

 Κοινές µετρήσεις, - που αναφέρονται στον αριθµό των αναφορών 

προβληµάτων, χρόνο ανταπόκρισης, έγκαιρη παράδοση και ανταποκρισιµότητα 

σε καθυστερηµένες αναφορές προβληµάτων. 

 Μετρήσεις λογισµικού και υλικού (hardware) - που αναφέρονται σε βλάβες 

συστήµατος. 

 Μετρήσεις λογισµικού- που αναφέρονται στην εγκατάσταση και συντήρηση 

λογισµικού. 

 Μετρήσεις υπηρεσιών- που αναφέρονται στην ποιότητα παρεχόµενων 

υπηρεσιών. 

 

Το τελικό σύνολο απαιτήσεων ποιότητας αποτελείται από απαιτήσεις τόσο για την  

ποιότητα στη χρήση όσο και από λειτουργικές απαιτήσεις ποιότητας. To σύνολο 

αυτών των απαιτήσεων και οι τιµές- στόχοι  θα αποτελέσουν στη συνέχεια το βασικό 

στοιχείο για τον καθορισµό των λειτουργικών και µη-λειτουργικών απαιτήσεων 

ποιότητας του µελλοντικού προϊόντος λογισµικού στις οποίες θα έχει ενσωµατωθεί η 

αντίληψη(perception) του χρήστη για την ποιότητα του προϊόντος λογισµικού.  

 

Φάση ανάλυσης απαιτήσεων: Σε αυτή τη φάση, οι απαιτήσεις ποιότητας που 

εφαρµόζονται, καθορίζουν τα χαρακτηριστικά για την εσωτερική και εξωτερική 

ποιότητα του προϊόντος ποιότητας που αναπτύσσεται (πρότυπα ISO 9126 µέρη 2 και 

3).  

 

Θα πρέπει να επισηµανθεί ότι  τα χαρακτηριστικά εσωτερικής και εξωτερικής 

ποιότητας που καθορίζονται στη φάση αυτή επιδρούν στις απαιτήσεις ποιότητας που 

καθορίστηκαν στην προηγούµενη φάση και γι’ αυτό η απαίτηση του TL 9000 για 

ιχνηλασιµότητα στην ανάπτυξη του λογισµικού πρέπει να τηρείται αυστηρά.  

 

 172
 



Κεφάλαιο 8                                                       Πρότυπα και αξιολόγηση λογισµικού 

Φάση υλοποίησης:  Αυτή η φάση είναι η πρώτη του κύκλου ζωής και σε αυτήν 

παράγεται ένα προϊόν που µπορεί να µετρηθεί και να αξιολογηθεί. Το προϊόν που 

δηµιουργείται, είναι ενδιάµεσο και θα γίνουν πολλές αλλαγές πριν δοθεί για χρήση, 

και λόγω αυτού του γεγονότος είναι κρίσιµο να µετρείται και να αξιολογείται η 

ποιότητά του. Η µέτρηση, η τεκµηρίωση και αξιολόγηση των χαρακτηριστικών  

εσωτερικής ποιότητας (και, αν απαιτείται, εξωτερικής ποιότητας) που καθορίζονται 

στη φάση ανάλυσης των απαιτήσεων,  υποστηρίζονται από τα πρότυπα ISO/IEC.  

 

Τα αποτελέσµατα των µετρήσεων για τα χαρακτηριστικά εσωτερικής και εξωτερικής 

ποιότητας συγκρίνονται τόσο µε τις αντίστοιχες του κλάδου όσο και µε τις τιµές που 

έχουν τεθεί ως στόχοι στις προηγούµενες φάσεις και τα συµπεράσµατα δίνονται ως 

ανάδραση στις οµάδες ανάπτυξης για να γίνουν οι κατάλληλες βελτιώσεις και 

διορθώσεις.  

 

Φάση επαλήθευσης: Το προϊόν ενοποιείται και πλέον οι απαιτήσεις ποιότητας πρέπει 

στη φάση αυτή να ικανοποιούνται. Η διεργασία αξιολόγησης των χαρακτηριστικών 

εξωτερικής ποιότητας στηρίζεται και πάλι σε µετρήσεις όπως εκείνες που 

αναφέρθηκαν στην προηγούµενη φάση.  

 

Τα αποτελέσµατα των µετρήσεων της εξωτερικής ποιότητας συγκρίνονται και πάλι 

τόσο µε τις αντίστοιχες του κλάδου όσο και µε τις τιµές που έχουν τεθεί ως στόχοι 

στις προηγούµενες φάσεις και τα συµπεράσµατα δίνονται ως ανάδραση στις οµάδες 

ανάπτυξης για να γίνουν οι κατάλληλες βελτιώσεις και διορθώσεις. Η ανάδραση 

µπορεί να γίνεται και σε άλλες φάσεις της διεργασίας ανάλογα µε  το επίπεδο 

σηµαντικότητας των ασυµφωνιών ανάµεσα στην απαιτούµενη εξωτερική ποιότητα 

και εκείνη που έχει επιτευχθεί.  

. 

Φάση επικύρωσης: Στη  φάση αυτή, το προϊόν περνάει στο επιχειρηµατικό επίπεδο, 

όπου αξιολογείται η χρησιµότητά του για το σκοπό που κατασκευάστηκε από το 

χρήστη. Αυτό σηµαίνει ότι οι απαιτήσεις της  ποιότητας  για χρήση, πρέπει να 

ικανοποιούνται απόλυτα. Η διεργασία αξιολόγησης µπορεί να γίνει χρησιµοποιώντας 

τα πρότυπα 9126 της σειράς ISO/IEC.  
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Τα αποτελέσµατα των µετρήσεων για την ποιότητα στη χρήση  συγκρίνονται και πάλι 

τόσο µε τις αντίστοιχες του κλάδου όσο και µε τις τιµές που έχουν τεθεί ως στόχοι 

στις προηγούµενες φάσεις και τα συµπεράσµατα δίνονται ως ανάδραση στις οµάδες 

ανάπτυξης για να γίνουν οι κατάλληλες βελτιώσεις και διορθώσεις. Η ανάδραση 

µπορεί να γίνεται και σε άλλες φάσεις της διεργασίας ανάλογα µε  το επίπεδο 

σηµαντικότητας των ασυµφωνιών ανάµεσα στην απαιτούµενη ποιότητα στη χρήση 

και εκείνη που έχει επιτευχθεί.  

 

Φάση λειτουργίας και συντήρησης: Είναι η φάση όπου το λογισµικό τελικά 

αξιολογείται ως προς τη λειτουργική  ποιότητα και την ποιότητα για χρήση.  

 

Οι µετρήσεις λειτουργικής ποιότητας απαιτούν δεδοµένα, τα οποία πρέπει να είναι 

αντιπροσωπευτικά και πρέπει να συνεπώς να συγκεντρώνονται σταδιακά κατά τακτές 

περιόδους, όπως απαιτείται στο πρότυπο TL9000. Ανάλογα µε τη µέτρηση, τα 

αποτελέσµατα της αξιολόγησης µπορούν να χρησιµοποιηθούν είτε άµεσα, για 

παράδειγµα για βελτιώσεις στην ποιότητα υπηρεσιών, ή στην επόµενη φάση της 

ανάπτυξης του προϊόντος, αν η αξιολόγηση αποκαλύπτει αδυναµίες.  

 

Η εφαρµογή των µετρήσεων και η αξιολόγηση της ποιότητας για χρήση στη φάση της 

λειτουργίας και συντήρησης, είναι πολύ σηµαντική, ειδικά σε περιπτώσεις µεγάλων 

και σύνθετων προϊόντων λογισµικού. Στη φάση της επικύρωσης, όπου µετρείται η 

ποιότητα για χρήση και η λειτουργική ποιότητα για πρώτη φορά, υπάρχει λίγος 

χρόνος για εξερεύνηση αλλά και λιγότερες ευκαιρίες (π.χ. περιορισµένος αριθµός 

χρηστών)  προκειµένου να αποκαλυφθούν οι αδυναµίες του προϊόντος. Αντίθετα στη 

φάση λειτουργίας και συντήρησης, υπάρχει απεριόριστος χρόνος και πολύ 

περισσότερες δυνατότητες εξερεύνησης.  

 

 

Η δοµή “προϊόν-χρήστης” φτάνει σε ένα επίπεδο σταθερότητας µετά από κάποιους 

µήνες εξερεύνησης, και συνεπώς έχει σηµασία να γίνεται η µέτρηση της ποιότητας 

κατά τη διάρκεια µιας τέτοιας περιόδου. Βέβαια, περισσότερες προσπάθειες για 

µετρήσεις µπορεί να µην επιφέρουν σηµαντικά επιπρόσθετα αποτελέσµατα, λόγω της 

σταθερότητας της αλληλεπίδρασης ανάµεσα στο χρήστη και το προϊόν.  
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8.6 Συµπεράσµατα 

 
Όπως εξηγήθηκε, η αξιολόγηση των προϊόντων λογισµικού είναι µία ιδιαίτερα 

δύσκολη και πολύπλοκη διαδικασία. Τα πρότυπα που στο παρελθόν αναπτύχθηκαν, 

δεν µπόρεσαν να δηµιουργήσουν µια κοινή µεθοδολογική προσέγγιση για την 

αξιολόγηση της ποιότητας η οποία να γίνει ευρύτερα αποδεκτή.  

 

Καθώς οι περισσότερο δηµοφιλείς τεχνολογίες απαιτήσεων λογισµικού υποστηρίζουν 

µόνο λειτουργικές απαιτήσεις είναι ιδιαίτερα σηµαντικό οι απαιτήσεις ποιότητας να 

καθορίζονται µε ακρίβεια και να µπορούν να οδηγούν σε κριτήρια αξιολόγησης  

προκειµένου στη συνέχεια η σύνθετη διεργασία αξιολόγησης λογισµικού να µπορεί 

να συστηµατοποιηθεί και να είναι δυνατή η ποσοτικοποίηση των στόχων.  

 

Με την προσέγγιση που αναλύθηκε παραπάνω, παρουσιάστηκε µια µεθοδολογία για 

την αναγνώριση, µέτρηση και τελικά επίτευξη ενός επιπέδου ποιότητας στα προϊόντα 

λογισµικού. Οι µετρήσεις των προτύπων ISO/IEC και  TL 9000 οδηγούν σε µια 

ποσοτικοποίηση των απαιτήσεων για ποιότητα και ως εκ τούτου γίνεται απλούστερη 

και ακριβέστερη η προσέγγιση των δεδοµένων ποιότητας. Με µια διαδικασία που 

συµπληρώνεται από τη σειρά προτύπων ISO/IEC, είναι δυνατό η ανάπτυξη 

προϊόντων λογισµικού να στηριχθεί σε δεδοµένα ποιότητας τα οποία προέρχονται 

από µια συστηµατική διεργασία αξιολόγησης, οδηγώντας σε λογισµικό περισσότερο 

αξιόπιστο και λειτουργικό και να µειωθούν έτσι δραστικά να προβλήµατα που 

παρουσιάστηκαν στην αρχή του κεφαλαίου.  
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Κεφάλαιο 9 
 

 

Συµπεράσµατα- 

Προτάσεις για περαιτέρω έρευνα 
 

 

 

 

Οι τηλεπικοινωνίες αναµφισβήτητα αποτελούν έναν από τους βασικότερους κλάδους 

της σύγχρονης οικονοµίας. Συνεισφέρουν καθοριστικά στην ανάπτυξη, τη βελτίωση 

της ποιότητας ζωής και εργασίας των πολιτών και την ευηµερία των κρατών και των 

οικονοµιών.  

 

Η απελευθέρωση των τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών, οι ταχύτατες εξελίξεις στην 

τεχνολογία οδήγησαν σε αύξηση του πεδίου δράσης των τηλεπικοινωνιακών 

οργανισµών και συνεπώς αύξηση των ανταγωνιστικών πιέσεων. Οι συνθήκες αυτές 

και το ρυθµιστικό πλαίσιο που υφίσταται, δηµιούργησαν την επιτακτική ανάγκη για 

ποιότητα. Είναι πολύ δύσκολο να επιβιώσει στο περιβάλλον αυτό µια επιχείρηση 

χωρίς να παρέχει υψηλή ποιότητα. Το κόστος κακής ποιότητας είναι πλέον πολύ 

υψηλό όχι µόνο για τους πελάτες αλλά και για τους προµηθευτές.  

 

Η τυποποίηση προσφέρει τα απαραίτητα κείµενα πάνω στα οποία βασίζεται ο 

κατασκευαστής, ο πάροχος, ο φορέας χάραξης πολιτικής και ο ρυθµιστής της αγοράς 

ώστε να προσδιορίσουν, ελέγξουν, µετρήσουν και καθορίσουν ελάχιστα επίπεδα 

ποιότητας. 
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Στο παρελθόν οι οργανισµοί ήταν αναγκασµένοι να υπόκεινται σε πολλά και 

επικαλυπτόµενα πρότυπα, µε αποτέλεσµα σε πολλές περιπτώσεις όχι µόνο την 

αύξηση του συνεπαγόµενου κόστους αλλά και την αδυναµία συνεννόησης.  

 

Ωστόσο, η ανάγκη για µια τυποποιηµένη προσέγγιση στη διαχείριση ποιότητας, για 

αξιόπιστες µετρήσεις αλλά και η κατανόηση ότι µόνο µέσα από κοινές προσπάθειες 

µπορεί να βελτιωθεί η ποιότητα, οδήγησαν στο πρότυπο TL 9000. Το πρότυπο TL 

9000  παρέχει µια ολοκληρωµένη προσέγγιση για τη δηµιουργία ενός  συστήµατος 

διοίκησης που θα µπορεί να οδηγεί στη συνεχή βελτίωση υπηρεσιών/προϊόντων. Οι 

µετρήσεις και οι απαιτήσεις του, υπερκαλύπτουν το πρότυπο ISO και εφαρµόζουν µια 

φιλοσοφία που δίνει έµφαση:  

 

 Στις διεργασίες  

 Το σχεδιασµό ποιότητας  

 Την αξιοπιστία 

 Τη διαχείριση κύκλου ζωής  

 Το λογισµικό 

 Την επικοινωνία πελάτη/προµηθευτή 

 

Καλύπτονται περιοχές που δεν καλύπτονται επαρκώς από το ISO, όπως η ανάπτυξη 

λογισµικού, η αξιοπιστία και τα συνεπαγόµενα κόστη και οι υπηρεσίες.  

 

Όπως αναλύθηκε, ένα από τα σηµαντικότερα προβλήµατα στο χώρο της ποιότητας 

και ιδιαίτερα για τον κλάδο των Τηλεπικοινωνιών είναι οι µετρήσεις. Τα συστήµατα 

που έχουν κατά καιρούς προταθεί είτε δεν καλύπτουν πλήρως τις απαιτήσεις είτε 

είναι παρουσιάζουν σηµαντικά προβλήµατα εφαρµογής.  

 

Οι καταναλωτές σήµερα έχουν άµεση αντίληψη και  αυξηµένες απαιτήσεις ποιότητας 

από τις τηλεπικοινωνιακές υπηρεσίες. Έτσι η ανάγκη για δείκτες ποιότητας  οι  οποίοι 

δίνουν πολύτιµη βοήθεια στην κατάρτιση συµβάσεων και στον καθορισµό 

απαιτήσεων και υποχρεώσεων µεταξύ των εµπλεκόµενων µερών είναι µεγάλη. Το  

σύστηµα διαχείρισης ποιότητας TL 9000 συµβάλλει στη διασφάλιση της ποιότητας 

και αποτελεί ένα σηµαντικό στοιχείο για τη βελτίωση, µέτρηση και παρακολούθηση 

δεικτών ποιότητας. Μέσω των δεικτών ποιότητας οι οργανισµοί µπορούν να  
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παρακολουθούν συνεχώς την απόδοσή τους σε σχέση µε συγκεκριµένους και 

συγκρίσιµους  δείκτες αλλά και την ποιότητα των προµηθευτών µε αποτέλεσµα να 

διευκολύνεται πολύ η λήψη αποφάσεων που σχετίζεται µε αιτίες προβληµάτων και 

διορθωτικές κινήσεις.  

 

Το σύστηµα των µετρήσεων ποιότητας  που εισάγει το TL 9000 καλύπτει το 

µεγαλύτερο εύρος των απαιτήσεων του κλάδου εξασφαλίζοντας παράλληλα 

αξιοπιστία και εχεµύθεια σε ότι αφορά τα δεδοµένα των εταιριών.  

 

Όπως έγινε εµφανές τα παραδοσιακά συστήµατα µετρήσεων δεν µπορούν να 

καλύψουν τις σύγχρονες απαιτήσεις για µετρήσεις και οι µετρήσεις που εισάγονται 

από το πρότυπο TL 9000 καλύπτουν για τις τηλεπικοινωνίες το κενό αυτό.  

 

Παρά την πολυπλοκότητα που µπορεί να υπάρχει, µέσα από µεθοδικές προσεγγίσεις, 

η διαδικασία µετρήσεων µπορεί να απλουστευτεί διευκολύνοντας την κατανόησή 

τους και τη λήψη αποφάσεων.  

 

Ειδικά για το λογισµικό, το πρότυπο TL 9000 από κοινού µε τα ευρέως διαδοµένα 

πρότυπα ISO/IEC, µπορεί να συµβάλλει καθοριστικά στην κατανόηση των 

απαιτήσεων ποιότητας λογισµικού και την επίλυση πολλών προβληµάτων που 

σχετίζονται µε το θέµα αυτό.   

 

Παρά τα πολλά πλεονεκτήµατα του προτύπου, η υποδοχή του στην παγκόσµια αγορά 

τηλεπικοινωνιών δεν ήταν η πιο θετική, ειδικά στην Ευρώπη. Πολλοί προµηθευτές, 

αντιµετώπισαν το πρότυπο µε σκεπτικισµό, καθώς σε πολλές περιπτώσεις, παρά τα 

πολλά πλεονεκτήµατα, δεν µπορούσε να δώσει λύσεις σε ότι αφορά την ανάγκη για 

συνεχείς µετρήσεις και  την πολυπλοκότητά τους. Επίσης το γεγονός ότι οι µετρήσεις 

κάθε οργανισµού υποβάλλονται σε κεντρικό σύστηµα επεξεργασίας, δηµιούργησε 

σκεπτικισµό σε σχέση µε την ασφάλεια των δεδοµένων της εταιρίας, παρά το γεγονός 

ότι, όπως έχει ήδη προαναφερθεί δεν υπάρχει σε κανένα σηµείο του συστήµατος όπου 

να υπάρχουν ταυτόχρονα οι µετρήσεις µιας εταιρίας και το όνοµα της εταιρίας.  
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Κεφάλαιο 9                                  Συµπεράσµατα-Προτάσεις για περαιτέρω έρευνα 

Προτάσεις για περεταίρω έρευνα, θα µπορούσαν να συµπεριλάβουν τη µελέτη των 

αιτιών που οδήγησαν στις επιφυλάξεις  για την ευρεία  αποδοχή του προτύπου TL 

9000. ∆ηλαδή, να µελετηθεί, τι βελτιώσεις µπορούν να γίνουν στο πρότυπο, πως 

ορισµένες διεργασίες µετρήσεων θα µπορούσαν να συστηµατοποιηθούν  

περισσότερο, χωρίς να χάσουν όµως τη βαρύτητά τους, έτσι ώστε οι εταιρίες το 

αποδεκτούν και να µπορέσουν να εκµεταλλευτούν τις ευκαιρίες για βελτίωση που 

µπορούν να προέλθουν από το πρότυπο.  
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- Στυλιανόπουλος, Πάνος: “Οι Τηλεπικοινωνίες στην Ελλάδα και τον κόσµο: η 

απελευθέρωση των τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών στην Ε.Ε και την Ελλάδα, 

οι µεγαλύτεροι Τηλεπικοινωνιακοί Οργανισµοί του κόσµου, οι παγκόσµιες 

συµµαχίες και ο Ο.Τ.Ε.”, ∆ιατριβή, Πανεπιστήµιο Πειραια,1999 

 

- Χουντάλας Παναγιώτης: “Στρατηγικός Σχεδιασµός Ολοκληρωµένης 

∆ιεργασίας Εξυπηρέτησης Πελατών Καταστήµατος Επιχείρησης 

Τηλεπικοινωνιών”, ∆ιατριβή, Πανεπιστήµιο Πειραιά, 2004 

 

- “2002/627/ΕΚ Απόφαση της Επιτροπής, της 29ης Ιουλίου 2002, σχετικά µε τη 

σύσταση των Ευρωπαϊκών ρυθµιστικών αρχών για δίκτυα και υπηρεσίες 

ηλεκτρονικών επικοινωνιών”,  ΕΕ αριθµ. L 200 30-07-2002  

 

- Cantor Capital Α.Ε.: “Επισκόπηση ελληνικής αγοράς Τηλεπικοινωνιών” 

 

- ΙCAP: “Κλαδική µελέτη για τη σταθερή τηλεφωνία”,  Ιούλιος 2004 

 

- ICAP: “Κλαδική µελέτη για τη σταθερή και κινητή τηλεφωνία”, 2001 

 

- ΙCAP:  “Κλαδική µελέτη για τη σταθερή και κινητή  τηλεφωνία”, Οκτώβριος 

2005 

 

- ICAP:“Υπηρεσίες πρόσβασης στο Internet”,  Ιούλιος 2005 

 

- Strategic International K.Kataras S.A.: “Ολοκληρωµένος οδηγός για το 

χρήστη Τηλεπικοινωνιών”, 5η Έκδοση 
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                                                                                          Ανασκόπηση Βιβλιογραφίας 

- Verrue Robert:“Το νέο κανονιστικό πλαίσιο για τις ηλεκτρονικές 

επικοινωνίες. Προοπτικές και αναµενόµενα αποτελέσµατα”, Ενηµερωτικό 

∆ελτίο ΕΕΤΤ, Ιούνιος 2002 
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εγχειριδίου Ποιότητας υποθετικής 

τηλεπικοινωνιακής εταιρίας  
κατά TL 9000 
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1. Γενικά  

 

1.1 Σκοπός και εύρος  
 

Το Εγχειρίδιο ποιότητας τεκµηριώνει το σύστηµα  διοίκησης ποιότητας για να 

επιδείξει την ικανότητα της επιχείρησης να παρέχει προϊόντα που ικανοποιούν 

τις απαιτήσεις πελατών και κανονισµών. Αυτό εγχειρίδιο θεµελιώνει τη 

συµµόρφωση µε το πρότυπο TL 9000, έκδοση 3.0 κα εφαρµόζεται σε όλες τις 

διεργασίες ποιότητας που υλοποιούνται στην XYZ. 

 

1.2 Εφαρµογή 

Επειδή πολλές από τις απαιτήσεις του  TL 9000, έκδοση 3.0 δεν µπορούν να 

εφαρµοστούν λόγω της φύσης της XYZ, εξαιρούνται.  

 

1.3 Εφαρµόσιµο Πρότυπο και κανονισµοί  

1.3.1 Έκδοση 3.0 του TL 9000, Σύστηµα ∆ιοίκησης Ποιότητας  

 

2. Πληροφορίες για την επιχείρηση  

 

Η Εταιρία ΧΥΖ  ήταν  η πρώτη επιχείρηση που εγκαταστάθηκε στο χώρο 

αυτό το 1960. Την πρώτη Απριλίου 1969 η ΧΥΖ αγοράστηκε από την 

επιχείρηση QRS και µετονοµάστηκε σε QRS Plus. O κύριος Κ αγόρασε το 

ενδιαφέρον του κυρίου R το 1957 και µετονόµασε την εγκατάσταση σε XYZ 

Phone Systems.  

 

Η XYZ παράγει καλώδια, αναπτύσσει λογισµικό και ασχολείται µε υπηρεσίες 

εγκατάστασης, για τον κλάδο τηλεπικοινωνιών.  

 

Τηλέφωνο:                              (123) 456-7890 

Fax:                                         (123) 456-1234 

∆ιαδικτυακός τόπος:               www.xyzphone.com

Αυτό το έγγραφο διατηρείται ηλεκτρονικά. Η παρούσα αναθεώρηση του εγγράφου 
αυτού βρίσκεται στην XYZ  Phone Systems’  AS/400  @2006 Total Logical Concepts 
Inc. 

 

 

http://www.xyzphone.com/
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3. Ορισµοί και συµβάσεις  

Α.∆.Ε.   :                  Αίτηµα για ∆ιορθωτική Ενέργεια  

E.Σ.Ε     :                  Ηλεκτροστατική Εκκένωση  

Π.Ε.Π.   :                 Πρόγραµµα    Εισηγήσεων Προσωπικού 

Ι.Τ.        :                  Information Technology 

Σ.∆.Π.   :                  Σύστηµα ∆ιοίκησης Ποιότητας  

Μ.∆.      :                  Μέθοδος ∆ιαδικασίας  

Π.Π.Ε.  :                  Πρόγραµµα Προληπτικών Ενεργειών  

∆.∆.Π.   :                 ∆ιεργασία ∆ιασφάλισης Ποιότητας 

HS         :                Υλικό και Υπηρεσίες (Hardware and Services) 

S            :               Υπηρεσίες (Services)  

 

 

Οι τίτλοι εγγράφων που είναι σε µπλε χρώµα και υπογραµµισµένοι, είναι 

απευθείας σύνδεσµοι στα έγγραφα του κατώτερου επιπέδου. Με ένα απλό 

κλικ είναι δυνατή η προβολή του αντίστοιχου εγγράφου.  

 

7.5 Παραγωγή και εξυπηρέτηση  

 

7.5.1 ∆ιοίκηση παραγωγής και παροχής υπηρεσιών  

Η ΧΥΖ σχεδιάζει και διεκπεραιώνει παραγωγή και παροχή υπηρεσιών σε  

συνθήκες που διοικούνται από  ∆ιεργασίες ∆ιοίκησης, OP-9.xx και τη 

∆ιαδικασία Εξυπηρέτησης ΟΠ-15.2. Οι ελεγχόµενες συνθήκες 

περιλαµβάνουν:  

 

α) ∆ιαθεσιµότητα πληροφοριών που περιγράφουν τα χαρακτηριστικά του 

προϊόντος  

β) ∆ιαθεσιµότητα οδηγιών εργασίας  

γ) Χρήση κατάλληλου εξοπλισµού 

δ) ∆ιαθεσιµότητα και χρήση εποπτευτικών και µετρητικών µηχανισµών 

(βλέπε ποικίλες διεργασίες επιθεώρησης και εξέτασης ΟΡ-10.xx)  

ε)Υλοποίηση παρακολούθησης και µετρήσεων και 

Αυτό το έγγραφο διατηρείται ηλεκτρονικά. Η παρούσα αναθεώρηση του εγγράφου 
αυτού βρίσκεται στην XYZ  Phone Systems’  AS/400  @2006 Total Logical Concepts 
Inc. 
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στ) Υλοποίηση ενεργειών πραγµάτωσης, διανοµής και υποστήριξης  (βλέπε 

∆ιαδικασία Πραγµάτωσης Προϊόντος ΟΡ-10.25) 

 

7.5.1.C.1 Πρόγραµµα Υποστήριξης της Εταιρίας 

Το προσωπικό υποστήριξης πελατών είναι υπεύθυνο για την παροχή σηµείων 

επαφής µε τον πελάτη και έχει πρόσβαση σε εξειδικευµένο προσωπικό σε 

κάθε τµήµα. Το προσωπικό υποστήριξης είναι αρµόδιο να κατευθύνει τον 

πελάτη στο κατάλληλο τµήµα και να επιταχύνει τη διεκπεραίωση 

προβληµάτων που σχετίζονται µε τα προϊόντα. (∆.∆.Π. 7.5.1 Πρόνοια για τον 

έλεγχο προϊόντων και υπηρεσιών).  

 

7.5.C.2  Πόροι Εξυπηρέτησης 

Το τµήµα εξυπηρέτησης πελατών είναι υπεύθυνο να παρέχει τους πόρους 

εξυπηρέτησης. Οι υπάλληλοι του τµήµατος είναι εκπαιδευµένοι σε µεθόδους 

επίλυσης προβληµάτων και έχουν πρόσβαση σε πραγµατικό χρόνο στην 

εγκατεστηµένη βάση δεδοµένων εξοπλισµού. (βλέπε ∆.∆.Π. 7.5.1 Πρόνοια 

για τον έλεγχο προϊόντων και υπηρεσιών).  

 

 

7.5.1.HS.1 Επείγουσα εξυπηρέτηση  

Όπως αναφέρθηκε και παραπάνω στην παράγραφο 7.5.C.2 το τµήµα 

εξυπηρέτησης πελατών είναι υπεύθυνο να παρέχει τους πόρους εξυπηρέτησης. 

Το τµήµα αυτό λειτουργεί σε βάση 24 ωρών 7 ηµέρες την εβδοµάδα 

προκειµένου να περιλαµβάνει και την επείγουσα εξυπηρέτηση. Οι υπάλληλοι 

του τµήµατος έχουν πρόσβαση σε πραγµατικό χρόνο στην εγκατεστηµένη 

βάση δεδοµένων εξοπλισµού, η οποία συνδέει απευθείας στο δίκτυο κάθε 

πελάτη. Χρησιµοποιώντας αυτήν τη βάση οι υπάλληλοι του τµήµατος 

εξυπηρέτησης έχουν πρόσβαση στον εξοπλισµό του πελάτη και έτσι µπορούν 

να έχουν όλες τις διαγνωστικές πληροφορίες. Όλες οι επείγουσες ανάγκες των 

πελατών µελετώνται µέχρι την επίλυσή τους(βλέπε ∆.∆.Π. 7.5.1 Πρόνοια για 

τον έλεγχο προϊόντων και υπηρεσιών).  

 

Αυτό το έγγραφο διατηρείται ηλεκτρονικά. Η παρούσα αναθεώρηση του εγγράφου 
αυτού βρίσκεται στην XYZ  Phone Systems’  AS/400  @2006 Total Logical Concepts 
Inc. 
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7.5.1.HS.2 Πλάνο εγκατάστασης  

Η διαδικασία ∆.∆.Π. 7.5.1 Πρόνοια για τον έλεγχο προϊόντων και υπηρεσιών, 

περιγράφει το τεκµηριωµένο πλάνο εγκατάστασης. Η Μ.∆. καθορίζει τους 

απαραίτητους πόρους, τις απαιτήσεις πληροφοριών και παρέχει µία σειρά από 

βήµατα για την εγκατάσταση. Με την ολοκλήρωση της εγκατάστασης, η Μ.∆. 

χρησιµεύει ως το αρχείο τεκµηρίωσης της ακολουθίας εγκατάστασης.  

 

7.5.1.S.1 ∆ιαδικασία ∆ιόρθωσης Σφαλµάτων  

Η διαδικασία ∆.∆.Π. 7.5.1 Πρόνοια για τον έλεγχο προϊόντων και υπηρεσιών, 

θεµελιώθηκε και διατηρείται προκειµένου να κατευθύνει τη λήψη αποφάσεων 

για τη διόρθωση σφαλµάτων. Η διαδικασία:  

 

α) Κατευθύνει την ανάπτυξη των διορθώσεων, τη µετάδοση (προς τα εµπρός 

και προς τα πίσω) και την επίλυση  

β) είναι συµβατή τόσο µε τις απαιτήσεις των πελατών όσο και µε τις 

απαιτήσεις των συµβολαίων για υποστήριξη 

 

7.5.1.S.2 Τεκµηρίωση ∆ιορθώσεων 

Η διαδικασία ∆.∆.Π. 7.5.1 Πρόνοια για τον έλεγχο προϊόντων και υπηρεσιών, 

χρησιµοποιείται για τη διασφάλιση ότι όλη η τεκµηρίωση που απαιτείται για 

την περιγραφή, τον έλεγχο, την εγκατάσταση και εφαρµογή επαληθεύεται και 

διανέµεται µαζί  µε τη διόρθωση. Αυτή η τεκµηρίωση  συνοδεύει κάθε 

διόρθωση, ανεξάρτητα από το αν αυτή διανέµεται µέσω CD η τηλεφώνου.  

 

7.5.1.S.3 Επιβεβαιωτικές Ενέργειες  

Η διαδικασία ∆.∆.Π. 7.5.1 Πρόνοια για τον έλεγχο προϊόντων και υπηρεσιών, 

χρησιµοποιείται για την επιτήρηση των δραστηριοτήτων ελέγχου των 

προϊόντων λογισµικού. Αυτή η διαδικασία περιλαµβάνει:  

α)  Ταυτοποίηση αντιγράφων του πρωτότυπου 

β)  Ταυτοποίηση των κατασκευασµένων για διανοµή αντιγράφων  

γ)   Ταυτοποίηση της απαιτούµενης τεκµηρίωσης όπως τα εγχειρίδια χρήσης 

δ)Τεκµηρίωση των απαιτήσεων συσκευασίας 

Αυτό το έγγραφο διατηρείται ηλεκτρονικά. Η παρούσα αναθεώρηση του εγγράφου 
αυτού βρίσκεται στην XYZ  Phone Systems’  AS/400  @2006 Total Logical Concepts 
Inc. 
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ε) Έλεγχος του περιβάλλοντος για τη διασφάλιση της επαναληψιµότητας των 

επιβεβαιωτικών ενεργειών  

 

7.5.1.V.1  Λογισµικό που χρησιµοποιείται στην παροχή υπηρεσιών  

Η διαδικασία ∆.∆.Π. 7.5.1 Πρόνοια για τον έλεγχο προϊόντων και υπηρεσιών, 

χρησιµοποιείται για τον έλεγχο όλου του λογισµικού που χρησιµοποιείται για 

την παροχή υπηρεσιών. Αυτή η διαδικασία ορίζει σαφώς τον έλεγχο και τη 

συντήρηση των απαιτήσεων που χρησιµοποιούνται για τη διασφάλιση της 

συνεχούς ακεραιότητας και αποδοτικότητας των διεργασιών 

 

7.5.1.V.2 Αλλαγές Εργαλείων 

Το τµήµα εγκατάστασης εργαλείων είναι υπεύθυνο για όλες τις αλλαγές  

εργαλείων. Η διαδικασία ∆.∆.Π. 7.5.1 Πρόνοια για τον έλεγχο προϊόντων και 

υπηρεσιών καθορίζει τις απαιτήσεις για την αξιολόγηση των νέων εργαλείων 

εγκατάστασης, έτσι ώστε η ποιότητα υπηρεσιών να µην επηρεάζεται 

αρνητικά.  

 

 

 

 

 

Αυτό το έγγραφο διατηρείται ηλεκτρονικά. Η παρούσα αναθεώρηση του εγγράφου 
αυτού βρίσκεται στην XYZ  Phone Systems’  AS/400  @2006 Total Logical Concepts 
Inc. 
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Eγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …  Σελ. 1 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

Σκοπός: 

Σκοπός αυτής της διαδικασίας είναι να καθορίσει τις διεργασίες επίλυσης προβληµάτων και 

υποστήριξης πελατών, να καθορίσει τα εργαλεία, την εκπαίδευση και τους πόρους που 

απαιτούνται από το προσωπικό που έρχεται σε επαφή µε τους πελάτες  

 

Επιπρόσθετα, αυτή η διαδικασία καθορίζει τις µεθόδους που χρησιµοποιούνται για τη 

διασφάλιση ότι οι υπηρεσίες και οι πόροι είναι διαθέσιµοι για την υποστήριξη επειγόντων 

προβληµάτων σε υλοποιηµένα προϊόντα καθ’ όλη τη διάρκεια του κύκλου ζωής τους, και 

θεµελιώνει ένα τεκµηριωµένο πλάνο εγκατάστασης, για να συµπεριλάβει την ταυτοποίηση 

των πόρων, την απαιτούµενη πληροφόρηση και την ακολουθία των βηµάτων εγκατάστασης.  

 

Σε ότι αφορά το λογισµικό, η διαδικασία αυτή θεµελιώνει µια εγκεκριµένη διεργασία για 

χρήση στην επίλυση προβληµάτων µέσω της χρήσης επιδιορθώσεων λογισµικού, και για να 

εξασφαλίσει ότι όλη η τεκµηρίωση που απαιτείται για την περιγραφή, τον έλεγχο, την 

εγκατάσταση και εφαρµογή µιας επιδιόρθωσης παρέχεται και επαληθεύεται. 

 

Επιπλέον καθορίζονται οι απαιτήσεις για αλλαγές εργαλείων.  

 

Εύρος:  

Η διαδικασία αναφέρεται σε όλα τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που περιλαµβάνονται στις 

εγκαταστάσεις που έχουν πιστοποιηθεί κατά TL 9000.  

 

Ευθύνη:  

Ευθύνη της ανώτερης διοίκησης είναι όλο το προσωπικό υποστήριξης πελατών, τα 

κατασκευαστικά τµήµατα, οι υπηρεσίες σχεδίασης, εγκατάστασης και εγκατάστασης 

ποιότητας καθώς επίσης και τα τµήµατα  συντήρησης  και ανάπτυξης  λογισµικού να είναι 

συµµορφωµένα µε  τις απαιτήσεις της διαδικασίας αυτής, όπως απαιτείται.  
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …  Σελ. 2 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

7.5.1.C.1 Πρόγραµµα Υποστήριξης Πελατών  

Κάθε πελάτης, εφοδιάζεται µε τα τηλεφωνικά νούµερα, τις ηλεκτρονικές διευθύνσεις και τα 

νούµερα FAX των τµηµάτων που είναι επιφορτισµένα µε την ευθύνη επίλυσης προβληµάτων. 

Όλα τα υλοποιηµένα προϊόντα υποστηρίζονται, όπως καθορίζεται στα συµβόλαια από 

τµήµατα και προσωπικό που είναι εκπαιδευµένα για να χειρίζονται προβλήµατα που 

σχετίζονται µε τον εξοπλισµό. Απαιτείται η απαρέγκλιτη τήρηση των παρακάτω:  

• Τα τµήµατα υποστήριξης να είναι στελεχωµένα σε 24ωρη βάση 7 ηµέρες την εβδοµάδα 

• Οι πελάτες µπορούν να έρχονται σε επαφή µε το τµήµα υποστήριξης µέσω τηλεφώνου, 

ηλεκτρονικού ταχυδροµείου (e-mail) ή τηλεοµοιότυπου (FAX) και να παρέχουν τις 

λεπτοµέρειες των προβληµάτων που αντιµετωπίζουν 

• Η διοίκηση του τµήµατος υποστήριξης αναθέτει σε κάποιον εκπρόσωπο της υπηρεσίας 

να συνεργαστεί µε τον πελάτη 

• Ο εκπρόσωπος της υπηρεσίας καθορίζει ένα µοναδικό αριθµό αναφοράς προβλήµατος 

σε κάθε περιστατικό 

• Ο εκπρόσωπος της υπηρεσίας επικοινωνεί µε τον πελάτη µέσω τηλεφώνου, e-mail ή 

FAX.  

• Ο εκπρόσωπος της υπηρεσίας, συνεργαζόµενος µε τον πελάτη, συµπληρώνει τη φόρµα 

αναφοράς προβλήµατος και ξεκινάει να διερευνά το πρόβληµα 

• Αν το πρόβληµα επηρεάζει κάποια υπηρεσία θα πρέπει συνεχώς να διερευνάται συνεχώς 

µέχρι την επίλυσή του συµπεριλαµβάνοντας και την αποσύνδεση  του πελάτη από την 

υπηρεσία  

• Αν το πρόβληµα δεν επηρεάζει κάποια υπηρεσία, απαιτείται η απαρέγκλιτη τήρηση του 

παρακάτω χρονοδιαγράµµατος 

• Επίλυση µειζόνων προβληµάτων σε πέντε ηµερολογιακές ηµέρες  

• Επίλυση ελασσόνων προβληµάτων σε δέκα ηµερολογιακές ηµέρες  

• Οι πελάτες ενηµερώνονται κατά τη διάρκεια όλων των σταδίων της επίλυσης του 

προβλήµατος   
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 
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Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

• Το πρόγραµµα υποστήριξης δε θεωρείται ολοκληρωµένο αν ο πελάτης δε συµφωνήσει µε 

την επίλυση του προβλήµατος. Αυτή η συγκατάθεση πρέπει να γίνεται εµφανής στο τµήµα 

υπογραφής της φόρµας αναφοράς του περιστατικού 

•  Η ολοκληρωµένη/υπογεγραµµένη  φόρµα αναφοράς συµπληρώνεται µαζί µε το διοικητή 

του τµήµατος, και οι πληροφορίες χρησιµοποιούνται (όπως εφαρµόζεται) για τη διεργασία 

υποβολής µετρήσεων του TL 9000.  

 

Σχετική Τεκµηρίωση: 

Παράγραφος 7.5.C.1 του εγχειριδίου ποιότητας της ΧΥΖ 

Αρχεία εξειδικευµένης σε προϊόντα εκπαίδευσης προσωπικού  

Συµπληρωµένες φόρµες αναφοράς περιστατικών, που περιλαµβάνουν τις υπογραφές αποδοχής 

των πελατών  

 

7.5.C.2  Πόροι Υπηρεσιών 

Για κάθε τύπο προϊόντος υπάρχουν τµήµατα επαφής για τους πελάτες, και οι πόροι για την 

υποστήριξη των πελατών καθορίζονται στο φάκελο κάθε προϊόντος. Τα τµήµατα υποστήριξης 

πελατών είναι στελεχωµένα για να λειτουργούν σε 24ωρη βάση για 7 ηµέρες την εβδοµάδα, 

και οι υπάλληλοι είναι ειδικά εκπαιδευµένοι πάνω στη λειτουργία κάθε προϊόντος. Οι 

παρακάτω είναι οι ελάχιστοι απαιτούµενοι πόροι υπηρεσιών:  

• Ολοκληρωµένη και εξειδικευµένη πάνω στα προϊόντα εκπαίδευση για κάθε υπάλληλο που 

έρχεται σε επαφή µε τον πελάτη 

• Όλα τα τηλεφωνικά κέντρα πρέπει να είναι εξοπλισµένα  µε υπολογιστές (για κάθε 

υπάλληλο) οι οποίοι συνδέονται µέσω τοπικού δικτύου στην κύρια βάση δεδοµένων για τα 

προϊόντα. Η βάση δεδοµένων που πρέπει να προστατεύεται µε κωδικό ασφαλείας, πρέπει να 

περιλαµβάνει (τουλάχιστο) τις ακόλουθες πληροφορίες στο φάκελο κάθε προϊόντος: 

• Τα πιο πρόσφατα προσχέδια (ανά έκδοση του προϊόντος) 

• Τα πιο πρόσφατα ηλεκτρολογικά σχέδια (ανά έκδοση του προϊόντος) 
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 
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                                                                                                                Αναθεώρησης:                

• Το ιστορικό αναθεώρησης της κατασκευής  

• Το ιστορικό των προβληµάτων που παρουσιάστηκαν στο προϊόν 

 

Επιπλέον της εξειδικευµένης εκπαίδευσης πάνω στα προϊόντα, κάθε υπάλληλος που έρχεται 

σε επαφή µε τους πελάτες, λαµβάνει επιπρόσθετη εκπαίδευση, προσαρµοσµένη στο να µπορεί 

να βοηθήσει τους εκπροσώπους των υπηρεσιών να συνεργάζονται αποτελεσµατικά µε πελάτες 

ανεξάρτητα από το επίπεδο και την αγωγή τους.  

 

Τα παρακάτω πρωτόκολλα πρέπει να ακολουθούνται προκειµένου να εξασφαλίζεται η 

έγκαιρη επίλυση των προβληµάτων: 

• Τα τηλέφωνα των τηλεφωνικών κέντρων πρέπει να απαντώνται µέχρι το τρίτο χτύπηµα 

και οι κλήσεις πρέπει να καταχωρούνται στα ηµερολόγια των κέντρων 

• Οι απαντήσεις  σε προβλήµατα που γνωστοποιήθηκαν µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου 

πρέπει να αποστέλλονται µέσα σε µία (1) ώρα. Τόσο στα εισερχόµενα όσο και στα 

εξερχόµενα ηλεκτρονικά µηνύµατα πρέπει να φαίνεται ο χρόνος που εστάλησαν. Επίσης τα 

µηνύµατα πρέπει να διατηρούνται σε αρχεία.  

• Οι απαντήσεις σε προβλήµατα  που γνωστοποιήθηκαν µέσω τηλεοµοιοτυπίας (FAX) 

πρέπει να στέλνονται σε µία ώρα (1). Τόσο στα εισερχόµενα όσο και στα εξερχόµενα FAX 

πρέπει να φαίνεται ο χρόνος που εστάλησαν. Επίσης πρέπει να διατηρούνται σε αρχεία.  

• Οι αναφορές προβληµάτων πρέπει να πρέπει να συµπληρώνονται χρησιµοποιώντας τις 

χρονικές απαιτήσεις που καθορίζονται στην παράγραφο 7.5.C.1 “Πρόγραµµα Υποστήριξης 

Πελατών”  
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …  Σελ. 5 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

Σχετική Τεκµηρίωση: 

Παράγραφος 7.5.1.C.2 του εγχειριδίου ποιότητας της ΧΥΖ 

∆.∆.Π. 7.5.1.C.1“Πρόγραµµα Υποστήριξης Πελατών”  

Συµπληρωµένες και υπογεγραµµένες φόρµες αναφοράς  

Αρχεία κλήσεων των τηλεφωνικών κέντρων 

Απαντήσεις σε ηλεκτρονικά µηνύµατα 

Απαντήσεις σε FAX 

 

7.5.1.HS.1  Επείγουσες Υπηρεσίες  

Με την ειδοποίηση για διακοπή λειτουργίας κάποιου προϊόντος λόγω κάποιου απρόβλεπτου 

γεγονότος, τα παρακάτω πρωτόκολλα πρέπει να υλοποιούνται σε 24ωρη βάση 7 ηµέρες την 

εβδοµάδα.  

 

• Τα τµήµατα υποστήριξης έρχονται σε επαφή µε το θιγόµενο πελάτη, βεβαιώνουν τη φύση 

του προβλήµατος και τεκµηριώνουν τις λεπτοµέρειες χρησιµοποιώντας τη φόρµα αναφοράς 

γεγονότος  

• Οι υπηρεσίες µηχανικών ενηµερώνονται από τα τµήµατα υποστήριξης  πελατών  

• Επαγρυπνώνται  τα κατασκευαστικά τµήµατα σε όλες τις εγκαταστάσεις που έχουν 

πρόσβαση στον εξοπλισµό που απαιτείται για να γίνει η παραγωγή που απαιτείται για την 

έγκυρη επίλυση του προβλήµατος  

• Προκειµένου να εξασφαλιστεί ότι υπάρχει υποστήριξη των προϊόντων καθ’ όλη τη 

διάρκεια του καθορισµένου κύκλου ζωής πρέπει να διατηρείται ένα απόθεµα από όλες τις 

φάσεις παραγωγής ενός προϊόντος στις αποθήκες έτοιµων προϊόντων. Όταν υπάρχει 

ειδοποίηση για επί τόπου  επείγουσα ανάγκη όλες οι αποθήκες έτοιµων προϊόντων υπόκεινται 

σε απογραφή και προϊόντα που βρίσκονται σε όλα τα επίπεδα της αναθεώρησης 

προετοιµάζονται για να αποσταλούν στον τόπο της έκτακτης ανάγκης. 
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …  Σελ. 6 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

• Οι υπηρεσίες µηχανικών ταξιδεύουν στην εµπλεκόµενη περιοχή, και σε συνεργασία µε τον 

πελάτη επιβλέπουν τις προσπάθειες αποκατάστασης. 

• Όπως απαιτείται, στις εγκαταστάσεις κατασκευής, ξεκινάει η παραγωγή όλων των 

προϊόντων που πρέπει να αντικατασταθούν  στον τόπο του γεγονότος 

• Το προσωπικό εγκατάστασης, τοποθετείται στον τόπο του γεγονότος και προετοιµάζεται 

να παραλάβει τα προϊόντα που θα χρησιµοποιηθούν για την αντικατάσταση 

• Το προσωπικό εγκατάστασης, πρέπει να δηµιουργήσει λογιστική υποστήριξη, για να 

συµπεριλάβει τα ακόλουθα: 

• Αντικατάσταση κατεστραµµένου εξοπλισµού 

• ∆έσµευση του ανάδοχου για την ανοικοδόµηση  

• Απόκτηση άδειας ανοικοδόµησης (από το κράτος)  

• Υποδοχή του εξοπλισµού 

• Εγκατάσταση και έλεγχος του εξοπλισµού 

• Συγκοµιδή των χρήσιµων εξαρτηµάτων που µπορούν να επαναχρησιµοποιηθούν από τον 

τόπο του γεγονότος 

• Αποστολή των εξαρτηµάτων που συλλέχτηκαν στις εγκαταστάσεις κατασκευής 

προκειµένου να ελεγχθούν 

• Όταν το έκτακτο περιστατικό επιλυθεί, και τα προϊόντα έχουν εγκατασταθεί και ελεγχθεί, 

οι υπηρεσίες µηχανικών, συνεργαζόµενες µε τον πελάτη θα πρέπει  να συντάξουν µία 

σύντοµη, επίσηµη έκθεση των γεγονότων, και να συµπληρώσουν τη φόρµα αναφοράς όπου 

συµπεριλαµβάνεται η συγκατάθεση του πελάτη και η/οι υπογραφή/ές.  
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …  Σελ. 7 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

 Σχετική Τεκµηρίωση: 

Παράγραφος 7.5.1.C.2 του εγχειριδίου ποιότητας της ΧΥΖ 

∆.∆.Π. 7.5.1.C.1“Πρόγραµµα Υποστήριξης Πελατών” 

Εκθέσεις αποθήκης έτοιµων προϊόντων 

Αποτελέσµατα ελέγχων κατασκευής 

Αποτελέσµατα ελέγχων εγκατάστασης  

 

7.5.1.HS.2 Σχέδιο Εγκατάστασης: 

Παρακαλείστε να έχετε υπόψη ότι: Οι πελάτες µπορεί να απαιτήσουν τη χρήση των δικών 

τους εσωτερικών πρωτοκόλλων  εγκατάστασης και τεκµηρίωσης. Τα απαιτούµενα από 

τους πελάτες πρωτόκολλα και η απαιτούµενη από αυτούς τεκµηρίωση, σε όλες τις 

περιπτώσεις, υπερέχουν των απαιτήσεων που παρατίθενται εδώ 

 

Οι ακόλουθοι πόροι απαιτούνται για όλες τις εγκαταστάσεις: 

 

• Τελευταία αναθεώρηση των εγχειριδίων εξοπλισµού 

• Τελευταία αναθεώρηση των εγχειριδίων εγκατάστασης και µεθόδων 

• Ένα αντίγραφο του Φακέλου Εργασίας, που αποστέλλεται  µαζί µε τα εργαλεία και τον 

εξοπλισµό εγκατάστασης. Ο Φάκελος Εργασίας, σε τρεις  βιβλιοδετηµένους τόµους, πρέπει να 

περιλαµβάνει κατ’ ελάχιστο τα ακόλουθα: 

• Ολοκληρωµένα σχέδια εγκατάστασης µε λεπτοµέρειες για την εγκατάσταση του 

εξοπλισµού, τις διαδροµές των καλωδίων, και ηλεκτρολογικές προδιαγραφές  

• Συµπληρωµένα αρχεία εκπαίδευσης πάνω στις  ηλεκτροστατικές εκκενώσεις για κάθε 

εγκαταστάτη που εργάζεται στο έργο 

• Κενές εκθέσεις που συµπληρώνονται από τους εγκαταστάτες  

• Κενές εκθέσεις για συµπλήρωση από τους επιθεωρητές  

• Πιστοποιητικά διακρίβωσης οργάνων 
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …  Σελ. 8 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

• Κενές φόρµες αποστολής φορτίου 

• Κενές φόρµες επιθεώρησης ποιότητας  

• Κενές φόρµες ηλεκτρολογικού ελέγχου  

• Εκπαιδευµένοι εγκαταστάτες  τεχνικών επιπέδων 1,2,3 που ορίζονται ως έξης: 

• Επίπεδο 1- Προσωπικό κατεδάφισης, βαφείς, ξυλουργοί και άλλοι τεχνικοί 

• Επίπεδο 2- Εγκαταστάτες εξοπλισµού, εκπαιδευµένοι να βιδώνουν τον εξοπλισµό σε 

πατώµατα, να τοποθετούν  καλώδια ισχύος, καλώδια επικοινωνιών και να τα συνδέουν µεταξύ 

τους, να θέτουν σε λειτουργία τον εγκατεστηµένο εξοπλισµό και να εγκαθιστούν   

τα πακέτα τυπωµένων κυκλωµάτων. 

• Επίπεδο 3- Προσωπικό ελέγχου, εκπαιδευµένο να κάνει ελέγχους στο εσωτερικό 

κυκλωµάτων και να προσοµοιώνει ελέγχους στις υπηρεσίες  

 

Επιπλέον, κάθε τεχνικός, σε όλα τα επίπεδα, πρέπει να έχουν ολοκληρώσει επιτυχώς την 

εκπαίδευση για την απόκτηση  πιστοποιητικού προστασίας από   ηλεκτροστατική 

εκκένωση. Το πιστοποιητικό αυτό πρέπει να ανανεώνεται ετησίως παρακολουθώντας 

σχετική επιµόρφωση. Επίσης θα πρέπει να περάσουν κάποιο διαγωνισµό µε βάση το 80%. 

Αν αυτή η απόδειξη δεν υπάρχει, δε θα πρέπει να επιτραπεί στον  ανάδοχο να αναλάβει το 

έργο.  

 

• Φορητοί υπολογιστές, συνδεδεµένοι µέσω modem στην κύρια βάση δεδοµένων για τις 

εγκαταστάσεις  

• Όλα τα απαιτούµενα εργαλεία που αναφέρονται στα εγχειρίδια εγκαταστάσεων πρέπει να 

έχουν διακριβωθεί, και να φέρουν το ειδικό αυτοκόλλητο από την τελευταία διακρίβωση. 

Μερικά από αυτά τα εργαλεία είναι:  

• Στρεπτικοί οδηγοί 

• Ωµόµετρα 

• Βολτόµετρα 

• Πολύµετρα 
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …  Σελ. 9 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

Επιπλέον των διακριβωµένων οργάνων, το προσωπικό ελέγχου στο επίπεδο 3 πρέπει να 

χρησιµοποιεί τον πιο πρόσφατο εξοπλισµό ελέγχου λογισµικού. Το λογισµικό πρέπει να  

διακριβώνεται από τις υπηρεσίες µηχανικών. Οι υπηρεσίες µηχανικών πρέπει να παρέχουν 

τα αποτελέσµατα του ελέγχου στο λογισµικό χρησιµοποιώντας το ηµερολόγιο 

διακρίβωσης λογισµικού. Αυτά τα ηµερολόγια, στέλνονται µε ηλεκτρονικό µήνυµα στον 

τόπο του έργου και διατίθενται στον πελάτη.  

 

Οι επικεφαλής των οµάδων του έργου, απαιτείται να συµπληρώνουν για κα΄θε 

εγκατάσταση µία ειδική έκθεση, γνωστή ως  “Μέθοδος διαδικασίας”. Οι συµπληρωµένες 

εκθέσεις παρέχονται στον πελάτη για αποδοχή και υπογραφή. Η “Μέθοδος διαδικασίας”, 

χρησιµοποιείται ως οδηγός, µε λεπτοµέρειες για την ακολουθία των βηµάτων της 

εγκατάστασης και πρέπει (κατ’ ελάχιστο) να περιλαµβάνει τις παρακάτω πληροφορίες: 

 

• Όλες τις πληροφορίες που παρέχονται από τον πελάτη και αφορούν τις εξειδικευµένες 

απαιτήσεις για να πραγµατοποιηθεί η εγκατάσταση στο συγκεκριµένο τόπο.  

• Την ακολουθία των µεθόδων εγκατάστασης που θα ακολουθηθούν από το ρπώτο ως το 

τελευταίο βήµα.  

• Λίστες για επείγουσα επικοινωνία 

• Το ωράριο που απαιτεί ο πελάτης για εργασία. Για κάποια αρχική εγκατάσταση όπου 

δεν υπάρχει καθόλου εξοπλισµός χρησιµοποιείται συνήθως το τυπικό ωράριο. Για εργασίες 

εγκατάστασης που αφορούν επέκταση εξοπλισµού που ήδη χρησιµοποιείται, οι τυπικές 

ώρες εργασίας είναι οι νυκτερινές όπου η τηλεπικοινωνιακή κίνηση είναι συνήθως χαµηλή.  

• Πληροφορίες για επικοινωνία µε τον πελάτη 

• Πρωτόκολλα για ακούσιες βλάβες του συστήµατος  

• Απαιτήσεις για διαχείριση απορριµµάτων 

• Κρατικές και τοπικές άδειες πολεοδοµίας και ηλεκτρισµού 
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …Σελ. 10 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

 

Όταν παλαιότερα κτίρια ή δωµάτια ανοίγουν για εγκατάσταση εξοπλισµού, ο επικεφαλής 

της οµάδας εργασίας, πρέπει να επιβεβαιώσει ότι δεν υπάρχει αµίαντος στο περιβάλλον 

εργασίας. Στην περίπτωση όπου ανιχνεύεται αµίαντος, απαιτούνται οι πολιτειακές 

διεργασίες περιορισµού του. Ο πελάτης απαιτείται να έρθει σε συνεννόηση και να 

δεσµεύσει τον ανάδοχο που είναι ειδικευµένος για τον περιορισµό του αµίαντου και να 

διαβεβαιώσει ότι υπάρχουν οι αναγκαίες άδειες. ΚΑΝΕΝΑΣ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΣ ∆ΕΝ 

ΕΠΙΤΡΕΠΕΤΑΙ ΝΑ ΒΡΙΣΚΕΤΑΙ ΣΤΟΝ ΤΟΠΟ ΕΡΓΑΣΙΑΣ ΠΡΙΝ ΤΗΝ 

ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ ΚΑΙ ΕΠΙΒΕΒΑΙΩΣΗ ΤΩΝ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΩΝ ΠΕΡΙΟΡΙΣΜΟΥ.  

 

Με την ολοκλήρωση κάθε βήµατος της εγκατάστασης, οι τεχνικοί συµπληρώνει το 

ηµερολόγιο της εγκατάστασης όπου συµπεριλαµβάνονται λεπτοµέρειες της εργασίας τους. 

 

Οι επικεφαλής των οµάδων του έργου απαιτείται να διεξάγουν καθηµερινές συσκέψεις για 

το έργο. Ο σκοπός αυτών των συσκέψεων είναι να υπάρχει µία τακτική συνάντηση µε όλο 

το προσωπικό του έργου. Τυπικά, αυτές οι συζητήσεις είναι προσαρµοσµένες ώστε να 

συζητούνται  οι εργασίες της ηµέρας, τα αποτελέσµατα των δραστηριοτήτων της 

προηγούµενης ηµέρας καθώς επίσης και σχόλια ή ανησυχίες του πελάτη που πρέπει να 

γνωστοποιηθούν στον επικεφαλή στο τέλος της συνάντησης. Οι συµπληρωµένες εκθέσεις 

πρέπει να περιλαµβάνουν τουλάχιστο τις  ακόλουθες πληροφορίες: 

• Ηµεροµηνία και ώρα 

• Ονόµατα των συµµετεχόντων 

• Αντικείµενα που συζητήθηκαν 
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …Σελ. 11 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

Όταν όλες οι απαιτούµενες εργασίες έχουν ολοκληρωθεί, και ο εξοπλισµός έχει 

εγκατασταθεί και ελεγχθεί, ο επικεφαλής της οµάδας εργασίας πρέπει να επικοινωνήσει µε 

το τµήµα επιθεώρησης ποιότητας, προκειµένου να προγραµµατιστεί η τελική επιθεώρηση 

πριν την αποδοχή από τον πελάτη. Οι επιθεωρητές ποιότητας πρέπει να συµπληρώσουν 

την έκθεση της τελικής επιθεώρησης, να υπογράψουν και να σηµειώσουν την ηµεροµηνία 

και στη συνέχεια να την παραδώσουν στον επικεφαλής της οµάδας και τον πελάτη. Κατά 

τη διάρκεια της επιθεώρησης, ο επιθεωρητής ποιότητας επισηµαίνει τις µη συµµορφώσεις 

οι οποίες αναφέρονται µε λεπτοµέρεια στην έκθεση της τελικής επιθεώρησης. Ο 

επικεφαλής της οµάδας του έργου θα πρέπει να  επιβεβαιώσει ότι οι διορθώσεις 

ολοκληρώνονται. Οι επιθεωρητές ποιότητας θα πρέπει να επιστρέψουν στο έργο για να 

επαληθεύσουν την αποτελεσµατική διόρθωση των µη συµµορφώσεων.  

 

Με την ολοκλήρωση των εργασιών, ο επικεφαλής θα πρέπει να δώσει στον πελάτη την 

Αναγγελία  Ολοκλήρωσης της Εγκατάστασης (Α.Ο.Ε)  για υπογραφή. Μετά την υπογραφή 

της έκθεσης από τον πελάτη, το πρωτότυπό της παραδίδεται σε αυτόν. Ένα αντίγραφο της 

έκθεσης κρατείται στο φάκελο εργασίας και να επιστραφεί στις υπηρεσίες των µηχανικών. 

Είναι σηµαντικό να επισηµανθεί, ότι µετά από την υπογραφή της έκθεσης αυτής από τον 

πελάτη ξεκινάει η διαδικασία εξόφλησης. Ο φάκελος εργασίας, συµπεριλαµβανοµένης της 

υπογεγραµµένης έκθεσης πρέπει να επιστραφεί στις υπηρεσίες µηχανικών µέσα σε µία 

µέρα προκειµένου να επισπευστεί η διαδικασία αποστολής και εξόφλησης του 

λογαριασµού. Αυτό είναι υπευθυνότητα του επικεφαλής της οµάδας του έργου. 

 

Ο επικεφαλής της οµάδας είναι υπεύθυνος να επιβεβαιώσει ότι οι εγκαταστάσεις του 

πελάτη είναι καθαρές και σε καλή κατάσταση πριν την τελική αποµάκρυνση. Ένας 

περίπατος του πελάτη συνιστάται αλλά δεν απαιτείται.  
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …Σελ. 12 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

Σχετική Τεκµηρίωση: 

Παράγραφος 7.5.1.HS.2 του εγχειριδίου ποιότητας της ΧΥΖ 

Συµπληρωµένα ηµερολόγια των εγκαταστατών 

Συµπληρωµένες φόρµες ηλεκτρικών ελέγχων  

Συµπληρωµένες εκθέσεις επιθεώρησης ποιότητας  

Υπογεγραµµένες Αναγγελίες Ολοκλήρωσης της Εγκατάστασης  

Πιστοποιητικά ∆ιακρίβωσης οργάνων 

Συµπληρωµένο ηµερολόγιο διακρίβωσης λογισµικού 

Αρχεία εκπαίδευσης για ηλεκτρικές εκκενώσεις για όλο το προσωπικό 

 

7.5.1.S.1 ∆ιαδικασία(ες) ∆ιόρθωσης Σφαλµάτων Λογισµικού 

 

Η προτιµώµενη µέθοδος για την επίλυση προβληµάτων ποιότητας λογισµικού είναι η 

παροχή νέου κώδικα  στου εµπλεκόµενους πελάτες. Ωστόσο, αναγνωρίζεται ότι η 

προτιµώµενη µέθοδος δεν είναι πάντα ένας έγκαιρος µηχανισµός. Οι επιδιορθώσεις 

λογισµικού είναι µία εφικτή δυνατότητα, αλλά τόσο η απόφαση να χρησιµοποιηθούν 

επιδιορθώσεις όσο και η προδιαγεγραµµένη υλοποίησή τους πρέπει να ελέγχεται 

προσεκτικά. Τα ακόλουθα βήµατα πρέπει να πρέπει να εφαρµόζονται προκειµένου να 

µπορεί να γίνει διαχείριση της υλοποίησης των επιδιορθώσεων: 

 

•       Οι διεργασίες ανάπτυξης διορθώσεων λογισµικού (patches) πρέπει να υπόκεινται 

στους ίδιους ελέγχους όπως και ο πρωτότυπος κώδικας. Οι οµάδες σχεδιασµού 

τεκµηριώνουν τις εισροές και µετράνε τις εκροές ως προς τις καθορισµένες προσδοκίες. 

Αναµένεται ότι οι εµπλεκόµενοι πελάτες θα ενηµερώνονται κατά τη διάρκεια κάθε σταδίου 

του σχεδιασµού. Οι διορθώσεις πρέπει να ελέγχονται, χρησιµοποιώντας προσοµοιωµένες 

συνθήκες υπηρεσιών, πριν από κάθε επόµενο στάδιο. Μετά την επαλήθευση της 

διόρθωσης ως ένα αποµονωµένο τµήµα κώδικα, θα πρέπει να ελεγχθεί και ολόκληρο το 

λογισµικό  
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …Σελ. 13 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

στο οποίο η διόρθωση θα χρησιµοποιηθεί ώστε να επιβεβαιωθεί ότι η ποιότητα του 

συνολικού κώδικα δεν επηρεάζεται αρνητικά. Τα αποτελέσµατα των ελέγχων, τόσο στη 

διόρθωση όσο και στο λογισµικό πρέπει να τεκµηριώνονται και να διατηρούνται στο 

φάκελο σχεδιασµού.  

• Οι διορθώσεις λογισµικού πρέπει να σχεδιάζονται έτσι ώστε να µπορούν να 

εφαρµοστούν και στις προηγούµενες δύο αναθεωρήσεις του λογισµικού ώστε να 

διασφαλίζεται ότι στο εξής θα διορθώνονται και τα µη εντοπισµένα προβλήµατα 

ποιότητας λογισµικού. Όπως και προηγουµένως θα πρέπει να γίνεται  έλεγχος  της 

διόρθωσης ως ένα αποµονωµένο τµήµα κώδικα και στη συνέχεια να ενσωµατώνεται στις 

δύο προηγούµενες εκδόσεις του λογισµικού και να γίνεται έλεγχος του συνόλου. Τα 

αποτελέσµατα των ελέγχων, πρέπει και πάλι να τεκµηριώνονται και να διατηρούνται στο 

φάκελο σχεδιασµού.  

• Οι οµάδες σχεδίασης λογισµικού πρέπει να είναι εφοδιασµένες µε ένα αντίγραφο 

του συµβολαίου µε τον πελάτη, προκειµένου να διασφαλιστεί η συµµόρφωση µε τα 

συµφωνηµένα 

• Πριν τη χρήση των διορθώσεων, όλη η τεκµηρίωση για το σχεδιασµό, που 

περιλαµβάνει και τα αποτελέσµατα των ελέγχων, πρέπει να παρέχονται στον πελάτηµαζί 

µε τις επίσηµες δηλώσεις των  θετικών και αρνητικών επιπτώσεων στο δίκτυο του 

πελάτη.  

 

Σχετική Τεκµηρίωση: 

  Παράγραφος 7.5.1.S.1 του εγχειριδίου ποιότητας της ΧΥΖ 

  Αρχεία Σχεδιασµού των διορθώσεων 

  Αρχεία ελέγχου των διορθώσεων 

Συµπληρωµένες δηλώσεις επιπτώσεων 

Συµβόλαια πελατών   
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …Σελ. 14 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

7.5.1.S.1 Τεκµηρίωση ∆ιορθώσεων Λογισµικού  

Μετά την επαλήθευση και τον έλεγχο των διορθώσεων λογισµικού, το συµβόλαιο µε τον 

πελάτη πρέπει γίνεται εξέταση του συµβολαίου, ώστε να εξασφαλίζεται ότι 

χρησιµοποιούνται οι κατάλληλες µέθοδοι διανοµής. Οι δύο µέθοδοι διανοµής, και η 

απαιτούµενη τεκµηρίωση περιγράφονται παρακάτω:  

• ∆ιεργασία κατά τη διάρκεια της νύκτας: Η διεργασία της διανοµής της διόρθωσης 

λογισµικού µέσω  modem. Σύµφωνα µε τη διεργασία αυτή το τµήµα σχεδιασµού, καλεί 

απευθείας το δίκτυο του πελάτη και στέλνει τον κώδικα κατά τη διάρκεια της νύκτας  όταν 

η τηλεπικοινωνιακή κίνηση είναι χαµηλή. Κατά τη διάρκεια της προετοιµασίας για  την 

αποστολή της διόρθωσης, ο παραλήπτης -πελάτης θα πρέπει να έχει εφοδιαστεί µε την 

ακόλουθη τεκµηρίωση και τις εξής πληροφορίες:  

• Η ηµεροµηνία και ώρα της αποστολής του patch 

• Εκτιµώµενη διάρκεια της αποστολής  

• Οδηγίες για τον έλεγχο της διόρθωσης  

• Αναµενόµενα αποτελέσµατα το ελέγχου 

• Οδηγίες στον πελάτη για την αποστολή µιας “εικόνας” του δικτύου πριν την αποστολή 

της διόρθωσης. Αυτή η “εικόνα”, είναι µια στιγµιαία αναπαράσταση µε λογισµικό, της 

κατάστασης του δικτύου, προκειµένου να διασφαλιστεί η συµβατότητα µε τη διόρθωση. Η 

“εικόνα” αυτή αποστέλλεται και πάλι µέσω modem.  

• Όταν η διόρθωση θα έχει αποσταλεί στο δίκτυο του πελάτη, ο πελάτης, 

χρησιµοποιώντας τις οδηγίες για έλεγχο της διόρθωσης, ελέγχει τη διόρθωση κατά τη 

διάρκεια που το δίκτυο βρίσκεται σε “ασφαλή λειτουργία”. Μόνο µετά τον επιτυχή έλεγχο 

της διόρθωσης επιτρέπεται αυτή να εφαρµοστεί στο λογισµικό.  

• Τα αποτελέσµατα του ελέγχου εκτυπώνονται και διατηρούνται από τον πελάτη και 

αντίγραφά τους στέλνονται πίσω στους τεχνικούς για να φυλαχθούν στα αρχεία της 

διόρθωσης.  
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      
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                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

• ∆ιορθώσεις µε Hard Copy-  οι διεργασία εγκατάστασης µιας διόρθωσης σε δίκτυο 

µέσω compact disk. Χρησιµοποιώντας τη µέθοδο αυτή, η διόρθωση αναπτύσσεται και 

ελέγχεται στην εταιρία. Μετά από την επιτυχή ολοκλήρωση όλων των ελέγχων, η 

διόρθωση εγγράφεται σε ένα cd και αποστέλλεται άµεσα στον πελάτη. Επιπλέον της 

διόρθωσης, το  cd πρέπει να περιλαµβάνει τις ακόλουθες οδηγίες και τεκµηρίωση:  

• Μέθοδοι εγκατάστασης της διόρθωσης σε δίκτυο που βρίσκεται σε “ασφαλή 

λειτουργία”.  

• Οδηγίες για το πώς ο πελάτης θα µπορέσει να δώσει στην οµάδα λογισµικού την 

“εικόνα”  του δικτύου πριν την εγκατάσταση της διόρθωσης.  

• Μεθόδους ελέγχου, συµπεριλαµβανοµένων οδηγιών για έλεγχο της διόρθωσης σε 

ασφαλή λειτουργία του δικτύου.  

• Αναµενόµενα αποτελέσµατα ελέγχου 

• Οδηγίες για τη διατήρηση των αποτελεσµάτων ελέγχου, και για την παροχή 

αντιγράφων στην οµάδα σχεδιασµού του λογισµικού τα οποία θα διατηρηθούν στα αρχεία 

της διόρθωσης  

 

Σχετική Τεκµηρίωση: 

Παράγραφος 7.5.1.S.2 του εγχειριδίου ποιότητας της ΧΥΖ 

Αρχεία σχεδιασµού της διόρθωσης  

Μέθοδοι εγκατάστασης διορθώσεων 

Μέθοδοι ελέγχου διορθώσεων 

Αποτελέσµατα ελέγχου διόρθωσης  

 

7.5.1.S.3 Αναπαραγωγή αντιγράφων: 

Μετά τον έλεγχο του νέου ή αναθεωρηµένου λογισµικού στην εταιρία όπου 

χρησιµοποιείται δεσµευµένος εξοπλισµός για την προσοµοίωση των συνθηκών των 

υπηρεσιών, το λογισµικό παρέχεται στον πελάτη για έλεγχο Beta  για να επιβεβαιωθεί η 

καλή λειτουργία του. Μετά την ολοκλήρωση του ελέγχου αυτού, και ο πελάτης αποδεχτεί  
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      
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                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

το λογισµικό, η αναπαραγωγή αντιγράφων είναι το επόµενο βήµα. Η αναπαραγωγή αυτή, η 

ονοµατολογία και η διανοµή του λογισµικού, θα πρέπει να ακολουθεί προσεκτικά 

ελεγχόµενες διεργασίες που περιλαµβάνουν τα ακόλουθα:  

• Ταυτοποίηση βασικού αντιγράφου- Το βασικό αντίγραφο πρέπει να διατηρείται σςε 

δύο µέρη και να ταυτοποιείται κατάλληλα από:  

• Soft Version- πρέπει να τοποθετείται στην κεντρική µονάδα Η/Υ σε ένα µοναδικό 

φάκελο περιορισµένης πρόσβασης. Ο φάκελος πρέπει να δείχνει το όνοµα του λογισµικού 

και τους αριθµούς των αναθεωρήσεων και πρέπει να είναι προστατευµένος από εγγραφή.  

• Hard Version- περιέχεται σε CD τα οποία πρέπει να εγγράφονται απευθείας από το 

πρωτότυπο.  Το κύριο cd πρέπει να βρίσκεται σε ασφαλές από φωτιά, νερό και καπνό 

µέρος. Αυτό είναι υπευθυνότητα του επικεφαλής του τµήµατος ανάπτυξης λογισµικού. Το 

κύριο cd θα πρέπει να φέρει και µια ετικέτα όπου θα αναγράφεται το όνοµα του 

λογισµικού και οι αριθµοί των αναθεωρήσεων.  

• Ταυτοποίηση αντιγράφων που διανέµονται – Τα αντίγραφα που διανέµονται πρέπει να 

εγγράφονται από το βασικό cd. Πάνω σε αυτά τα cd τυπώνεται µια ετικέτα όπου υπάρχει 

το όνοµα του λογισµικού και οι αριθµοί των αναθεωρήσεων καθώς επίσης και η φράση 

“ακριβές αντίγραφο”. H οµάδα ανάπτυξης λογισµικού πρέπει να συσκευάζει τα ακριβή 

αντίγραφα και να τα αποστέλλει αυθηµερόν.  

• Ποσότητα των αντιγράφων- Η οµάδα ανάπτυξης λογισµικού πρέπει να προµηθεύεται 

ένα αντίγραφο του συµβολαίου µε τον πελάτη. Το συµβόλαιο καθορίζει τον αριθµό των 

αντιγράφων που πρέπει να αποσταλλούν. Αν απαιτούνται περισσότερα από ένα CD για την 

πλήρη αναθεώρηση του λογισµικού, οι ετικέτες τους πρέπει να σηµειώνονται µε τον 

ακόλουθο τρόπο:  

• ∆ίσκος 1 από 3, ∆ίσκος 2 από 3 κτλ.  

Αν περισσότερα από ένα αντίγραφα απαιτούνται από το συµβόλαιο, µπορεί να απαιτούνται 

πολλά cd. Για παράδειγµα, αν απαιτούνται 2-3 ακριβή αντίγραφα, πρέπει να ονοµατίζονται 

µε τον ακόλουθο τρόπο:  
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …Σελ. 17 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

• Αντίγραφο 1- ∆ίσκος 1 από 3, Αντίγραφο 1 -∆ίσκος 2 από 3, Αντίγραφο 1- ∆ίσκος 3 από 

3, Αντίγραφο 2- ∆ίσκος 1 από 3, Αντίγραφο 2- ∆ίσκος 2 από 3,κλπ 

• Χρησιµοποιούµενα µέσα  – Μόνο δύο µέσα επιτρέπονται  

• Soft Version- βρίσκεται στην κεντρική υπολογιστική µονάδα και χρησιµοποιείται µόνο 

για διανοµή µέσω modem 

• Hard Version- σε CD rom, που διανέµονται στον πελάτη και εγκαθίστανται από τον ίδιο.  

• Ονοµατολογία- 

• Soft Version- βρίσκεται στην κεντρική υπολογιστική µονάδα, σε µοναδικό φάκελο που 

δείχνει το όνοµα του λογισµικού και τους αριθµούς των αναθεωρήσεων.  

• Hard Version- σε CD rom, µε ετικέτες πάνω στις οποίες υπάρχει το όνοµα του 

λογισµικού, ο αριθµός αναθεώρησης και ο αριθµός των cd που απαιτείται για πλήρη 

καταφόρτωση (download) του λογισµικού(βλέπε και “ποσότητα αντιγράφων”, παραπάνω.  

• Ταυτοποίηση Απαιτούµενης Τεκµηρίωσης – Οδηγοί χρήσης παρέχονται µε όλα τα 

αντίγραφα του λογισµικού. Αυτοί οι οδηγοί πρέπει να ταυτοποιούν όλη την απαιτούµενη 

τεκµηρίωση µε ονόµατα εγγράφων και επίπεδο αναθεώρησης.   

 

Σχετική Τεκµηρίωση: 

Παράγραφος 7.5.1.S.3 του εγχειριδίου ποιότητας της ΧΥΖ 

Συµβόλαια πελατών 

 

7.5.1V.1 Λογισµικό που χρησιµοποιείται στη ∆ιανοµή Υπηρεσιών:  

Όποιο λογισµικό κατά τη διάρκεια των διεργασιών διανοµής υπηρεσιών, πρέπει να 

ελέγχεται και να διατηρείται για να διασφαλίζεται η συνεχής αποδοτικότητα και συνοχή 

των διεργασιών. Ο επικεφαλής  του τµήµατος υπηρεσιών αναθέτει τη διατήρηση του 

λογισµικού και  τους υπεύθυνους για τον έλεγχο για όλες τις υπηρεσίες. Ο υπεύθυνος 

ευθύνεται για όλο το λογισµικό που σχετίζεται µε την υπηρεσία. Τα ακόλουθα είναι 

παραδείγµατα λογισµικού που χρησιµοποιείται σε δραστηριότητες διανοµής υπηρεσιών 
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Εγκατάσταση: ΧΥΖ εταιρία Τηλεπικοινωνιών                            Συγγραφέας: ….      

Τίτλος: Πρόνοια για τον Έλεγχο προϊόντων και Υπηρεσιών      Αποδοχή από: 

Αρ. Εγγράφου: ∆.∆.Π.  7.5.1                                                    Ηµεροµηνία: …Σελ. 18 από 20 

Ηµεροµηνία Έκδοσης:                                                             Αρ. και    Ηµεροµηνία     

                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

• Νέο ή αναβαθµισµένο λογισµικό µεταγωγής – Το νέο η αναβαθµισµένο λογισµικό 

µεταγωγής τοποθετείται στη βάση του λογισµικού, σε φακέλους όπου η πρόσβαση είναι 

ελεγχόµενη. Επιπλέον, τα βασικά  αντίγραφα (γραµµένα σε cd) τοποθετούνται σε 

ασφαλείς θέσεις ελεγχόµενης πρόσβασης στο τµήµα λογισµικού. Όλα τα αντίγραφα 

αρχειοθετηµένου λογισµικού ελέγχονται σε κατάλληλα εξοπλισµένα εργαστήρια σε 

προσοµοιωµένες συνθήκες υπηρεσιών κάθε τρεις µήνες. Ο υπεύθυνος πρέπει να 

φροντίσει να διατηρούνται τα αποτελέσµατα των ελέγχων σε ασφαλείς φακέλους στη 

βάση δεδοµένων.  

• Αναπαράσταση  ∆ικτύου- Το λογισµικό που χρησιµοποιείται για την αναπαράσταση 

των δικτύων των πελατών, κάτι που προβλέπεται και από τις συµφωνίες µε τους πελάτες, 

χρησιµοποιείται συνεχώς καθώς η υπηρεσία προσφέρεται σε συνεχή βάση όλο το 24ωρο. 

Ο επικεφαλής της υπηρεσίας είναι υπεύθυνος για να υπόκειται το αντίστοιχο λογισµικό 

σε έλεγχο (ο οποίος θα γίνεται σε κατάσταση off-line) κάθε τρεις µήνες. Μια εικόνα του 

λογισµικού που υπάρχει στο δίκτυο, πρέπει να στέλνεται στο εργαστήριο και να 

υπόκειται σε έλεγχο κάτω από αντίξοες προσοµοιωµένες συνθήκες. Ο υπεύθυνος πρέπει 

να διατηρεί τα αποτελέσµατα του ελέγχου στο ηµερολόγιο ελέγχου στο τµήµα 

“αναπαράστασης δικτύου”.  

 

Σχετική Τεκµηρίωση: 

Παράγραφος 7.5.1.V.1 του εγχειριδίου ποιότητας της ΧΥΖ 

Ηµερολόγια ελέγχου αναπαράστασης δικτύου\ 

Φάκελοι λογισµικού 

 

7.5.1.V.2 Αλλαγές Εργαλείων:  

Οι αλλαγές  στα εργαλεία πρέπει να ελέγχονται επίσηµα, από τους υπεύθυνους 

ανάπτυξης εργαλείων, στους ανατίθεται η ευθύνη από το διευθυντή του τµήµατος. Όλες 

Όλες οι προτεινόµενες αλλαγές εργαλείων τόσο για το λογισµικό όσο και για το υλικό, 

πρέπει να ακολουθούν τα ακόλουθα πρωτόκολλα:  
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                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

• Ανάλυση αλλαγής  Η ανάγκη για νέα ή αναβαθµισµένα εργαλεία αναγνωρίζεται από 

τον υπεύθυνο ανάπτυξης εργαλείων ο οποίος έχει και την ευθύνη της επίβλεψης του 

έργου από τη σύλληψη µέχρι και την υλοποίηση. Για κάθε νέο ή αναβαθµισµένο 

εργαλείο, ο υπεύθυνος πρέπει να ανοίξει και να διατηρήσει ένα φάκελο έργου. Αυτός ο 

φάκελος είναι ο χώρος φύλαξης για όλα τα αντίστοιχα αρχεία. Ο υπεύθυνος πρέπει να 

ενηµερωµένος για τις αλλαγές στους τρόπους ανάπτυξης εργαλείων µε τη χρήση 

καταλόγων, τις πληροφορίες για τους “καλύτερους στο είδος” και τα προγράµµατα 

εσωτερικής σχεδίασης. Όταν µία πιθανή αλλαγή αναγνωρίζεται, αναζητούνται πιθανοί 

προµηθευτές.  

• Έκκληση για προσφορές  Η εταιρία έρχεται σε επαφή µε τους πιθανούς προµηθευτές 

προκειµένου να καταθέσουν την προσφορά τους. Η χρησιµοποίηση των προµηθευτών 

που έχουν εγκριθεί προτιµάται, ωστόσο αν προτείνεται η χρησιµοποίηση νέου 

προµηθευτή θα πρέπει να ακολουθούνται οι απαιτήσεις της “∆ιαδικασίας Αγορών”.   

• Ανάλυση Εργαλείων  Τα προτεινόµενα εργαλεία πρέπει να παρέχονται από τους 

πιθανούς προµηθευτές µε δικά τους έξοδα για έλεγχο και ανάλυση που περιλαµβάνουν 

τα παρακάτω:  

• Εφαρµοσιµότητα  στα σύγχρονα προϊόντα και διεργασίες  

• Επαναληψιµότητα και ευρωστεία 

• Μελέτες ικανότητας  

• Κόστος  

• ∆ιαθεσιµότητα  

• Έλεγχος σε προσοµοιωµένες συνθήκες υπηρεσιών 

• Συνεχή υποστήριξη καθ’ όλη τη  διάρκεια του κύκλου ζωής 

• Εγχειρίδια χρήσης και τεκµηρίωση  

Τα αποτελέσµατα όλων των διεργασιών ανάλυσης των εργαλείων, και των ελέγχων στο 

φάκελο έργου και παρέχονται στους πελάτες όταν αυτό ζητείται. 
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                                                                                                                Αναθεώρησης:                 

  

• Επιλογή εργαλείων- Η χρήση µιας και µόνο πηγής προµηθευτών δε συνίσταται, 

ωστόσο επιτρέπεται όταν απαιτείται. Οι επιλεγµένοι προµηθευτές εργαλείων έχουν 

συµβόλαια µε την εταιρία προκειµένου να παρέχουν τα νέα εργαλεία. Ο υπεύθυνος έργου, 

πρέπει να ταυτοποιεί τον επιλεγµένο προµηθευτή, και να ενηµερώνει το τµήµα αγορών για 

την ποσότητα των νέων εργαλείων που θα αγοραστούν. Όταν είναι δυνατό πρέι να 

αγοράζονται και εφεδρικά εργαλεία.  

• Εκπαίδευση- Όλο το σχετιζόµενο προσωπικό πρέπει να εκπαιδεύεται στη χρήση των 

νέων εργαλείων. Είναι προτιµώµενο ο προµηθευτής να παρέχει αυτήν την εκπαίδευση, 

ωστόσο ο επικεφαλής του έργου µπορεί να κάνει την εκπαίδευση όπως χρειάζεται 

δεδοµένου ότι έχει ο ίδιος εκπαιδευτεί από τον προµηθευτή. Αρχεία πρέπει να 

διατηρούνται στο φάκελο εκπαίδευσης του σχετιζόµενου προσωπικού και να διατηρούνται 

από τον διευθυντή του τµήµατος.  

 

Σχετική Τεκµηρίωση: 

 Παράγραφος 7.5.1.V.2 του εγχειριδίου ποιότητας της ΧΥΖ 

Καταστάσεις εγκεκριµένων κατασκευαστών 

Συµπληρωµένοι και φάκελοι έργου αλλαγής εργαλείων 

Συµβόλαια πελατών 

Αρχεία Εκπαίδευσης προσωπικού 
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