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Abstract

Bei der TL 9000 handelt es sich um ein, speziell auf die Anforderungen der Te-
lekommunikationsbranche zugeschnittenes, umfassendes Qualitatsmanage-
ment-System auf Basis des ISO DIN EN 9000 Standards, das mit dem Ziel entwi-
ckelt wurde bereits existierende Qualitatsmanagement Systeme zu integrieren
und unter einem gemeinsamen Dach zusammen zu fassen.
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Wias ist TL 90007

1 Was ist TL 90007

Bei der TL 9000 handelt es sich um ein, speziell auf die Anforderungen der Te-
lekommunikationsbranche zugeschnittenes, umfassendes Qualitatsmanage-
ment-System auf Basis des DIN EN ISO 9000 Standards. Es wurde mit dem Ziel
entwickelt, bereits existierende Qualitatsmanagement-Systeme zu integrieren
und unter einem gemeinsamen Dach zusammen zu fassen. Mit dem 1998 ver-
offentlichten TL 9000 werden keine Produkte, sondern das Qualitdtsmanage-
ment-System des Unternehmens zertifiziert. Vergleichbare branchenspezifische
Systeme existieren resp. existieren fur die Automobilindustrie (QS 9000) oder
den Luftverkehr (AS 9000).

Im TL 9000 werden Anforderungen an ein telekommunikationsspezifisches
Qualitatsmanagement-System in Bezug auf Design, Entwicklung, Produktion,
Distribution und Wartung von Produkten — Hardware, Software und Services -
definiert.

Hierzu wird der DIN EN I1SO 9000 Standard vom TL 9000 um Branchenspezifika
sowie performance-basierte Metriken erweitert, deren Aufgabe es ist, die Zu-
verlassigkeit sowie die Qualitat der Produkte zu quantifizieren. Langerfristig sol-
len neben den performance-basierten auch kosten-basierte Metriken in das TL
9000 integriert werden.
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Die HandbUcher

2 Die HandbUcher

Das TL 9000 besteht zur Zeit aus zwei Dokumenten, dem Requirements und
dem Measurements Handbook.

e Das Requirements Management Handbook legt ein Set von allgemeinen An-
forderungen an Qualitats Management-Systeme fir Lieferanten von Tele-
kommunikationsprodukten (hardware, software, services) auf Basis existie-
render Industriestandards wie ISO 9001, fest.

e Das Measurments Handbook erganzt das Requirements Management Hand-
book um basale Metriken zur Bestimmung der Performance

Beide Dokumente werden vom Quality Excellence fur Suppliers of Telecommu-
nications Forum (QUEST Forum) herausgegeben und sind in Deutschland tber
den Beuth Verlag zu beziehen.
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Verbreitung

3 Verbreitung

Bislang sind weltweit 256 TL 9000 zertifizierte Unternehmen in der Datenbank
des QUEST Forums zu finden (Stand Mai 2005). Die USA sind mit 209 registrier-
ten Unternehmen bzw. Standorten dabei erwartungsgemal stark vertreten.
Ebenso Std-Korea, das mit 220 Registrierungen sogar den USA den ersten
Rang ablauft.

Die europaischen Unternehmen halten sich hingegen bei der Akzeptanz des TL
9000 zurtck, wie eine entsprechende Suche in der Datenbank des QUEST Fo-
rums zeigt. Diese liefert fiir Deutschland gerade mal 7 Suchergebnisse (Unter-
nehmen, Unternehmensbereiche oder Standorte) mit vor allem weltweit agie-
renden GroBunternehmen aus dem Telekommunikationsbereich (Lucent, Moto-
rola, Nortel, Alcatel). FUr Frankreich verzeichnet die Datenbank 9 Registrierun-
gen, GroB-Britannien ist mit 20 Eintrdgen vertreten, Italien mit 7, Spanien mit 6
und Polen mit 5.
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Ziele des TL 9000

4 Ziele des TL 9000

Mit dem TL 9000 Qualitdtsmanagement-System werden nach Aussage des
QUEST Forums die Ziele verfolgt (TL 9000 Requirements Handbook),

Qualitatsmanagement-Systeme im Telekommunikationsbereich zu starken,
die die Intaktheit (integrity) und den Nutzen (use) von Telekommunikations-
Produkten (hardware, software, services) effektiv und effizient aufrecht er-
halten.

ein Set von allgemein akzeptierten Anforderungen an Qualitdtsmanage-
ment-Systeme zu etablieren.

die Anzahl der Qualitdtsmanagement-Systeme im Telekommunikationsbe-
reich zu reduzieren.

effektive Kosten- und performance-basierte Metriken fur die Einrichtung
neuer sowie die Bewertung bereits installierte Qualitatsmanagement-
Systeme zu definieren.

kontinuierliche Verbesserungen zu férdern.
die Beziehungen zwischen Kunden und Anbietern zu verbessern und

Prozessassessments im industriellen Kontext zu starken.
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5 Struktur: Die funf Ebenen des TL 9000

Das TL 9000 umfasst finf aufeinander aufbauende Ebenen.

Intemational Standard 150 9001: 2000

Common TL 9000 Reguirements

T
L
Hardware Specific | Software Spedfic | Services Specific
Requirements Reguirementz Requirementz q
1]
Common TL 9000 Measurem ert= g
Hardware Softwere Setvices
Meazurements Meazurements Meazurements
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Die Grundlage bildet der internationale Standard 1ISO 9001:2000. Eine entspre-
chende Zertifizierung ist Grundlage fur die weitere Arbeit mit dem TL 9000 Sys-
tem.

Die Common TL 9000 Requirements sind im Requirements Handbook defi-
niert. Sie umfassen neben allgemeinen Anforderungen an das Qualitdtsmana-
gement-System des Unternehmens u.a. Anforderungen bei der Produktrealisie-
rung, das Ressourcen Management sowie den kontinuierlichen Verbesserungs-
prozess.

Die Hardware, Software, and Services Specific Quality Management Sys-
tem Requirements werden ebenfalls im Requirements Handbook festgelegt
und umfassen produkttypenspezifische (Hardware, Software, Services) Anforde-
rungen in den o.g. Bereichen.

Als Common TL 9000 Measurements werden im TL 9000 Metriken bezeich-
net, die fur alle 3 Produkttypen (Hardware, Software, Services) gelten, bei-
spielsweise die Anzahl von Problemberichten (Number of Problem Peports).


http://www.software-kompetenz.de/servlet/is/25167/

Struktur: Die funf Ebenen des TL
9000

Die Hardware, Software, and Services Specific Quality Management Sys-
tem Measurements werden im Measurements Handbook festgelegt und um-
fassen produkttypespezifische Kriterien, beispielsweise zur Qualitat von Soft-
ware Patches (Corrective Patch Quality)
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Anforderungen (Requirements)
im TL 9000

Anforderungen (Requirements) im TL 9000

Die Anforderungen an das zu zertifizierende Unternehmen wurden vom QUEST
Forum im Requirements Handbook niedergelegt. Sie umfassen die finf Katego-
rien Qualitatsmanagement-System, Verantwortung des Managements, Res-
sourcen Management, Herstellung der Produkte sowie eine Kategorie zu Mess-
programmen, Analysen und kontinuierlichen Verbesserungen.

Der Abschnitt "Quality Management system" definiert Anforderungen in denen
die Organisation nachweisen soll, dass sie ein dokumentiertes Qualtatsmana-
gement-System (z.B. nach ISO 9000ff) unterhalt und dessen Qualitat und Effek-
tivitat standig Uberpruft.

Im Abschnitt "Management responsibility" werden Anforderungen an das Top-
Management in Bezug auf das Qualitdtsmanagement der Organisation festge-
legt. Inre Aufgabe besteht laut TL 9000 vor allem darin, die Qualitat und Effek-
tivitat des Systems zu belegen sowie Verbesserungen des Systems anzustol3en.

Im Kapitel "Resource management" des Requirements Handbook wird festge-

legt, dass die Organisation ausreichend Ressourcen (Personal, Infrastruktur) so-
wie geeignete Arbeitsumgebungen und QualifizierungsmaBnahmen bereithal-

ten muss um das eingesetzte Qualitatsmanagement-System am Leben zu erhal-
ten und seine Effektivitat kontinuierlich zu verbessern.

Ein umfangreiches Kapitel im Requirements Handbook widmet sich dem wich-
tigen Komplex "Product realization". In diesem Bereich werden Kriterien fest-
gelegt, wie eine Realisierungsplanung ("Planning of product realization") aus-
zusehen hat, beispielsweise das ein dezidiertes Live Cycle-Modell dem Entwick-
lungsprozess zugrunde liegen soll. Weiterhin werden Anforderungen an Prozes-
se fur die Interaktion zwischen der Organisation und ihren Kunden in Bezug auf
die Produktentwicklung definiert (" Customer related processes"). In der Unter-
Kategorie "Design and development" werden Kritieren fur ein systematisches
und planmaBiges Vorgehen bei der Produktentwicklung, beispielsweise die An-
forderungen an einen Projektplan, formuliert. Der Bereich , Purchasing” wie-
derum widmet sich dem Erwerb von Produkten dritter, beispielsweise commer-
cial off-the-shelf (COTS) oder original equipment manufacturer (OEM). Der letz-
te Abschnitt des Kapitels "Product Realization" widmet sich dem Aspekt des
"Production and service provision". Dies beinhaltet nach TL 9000 beispielsweise
die Bereitstellung eines Support-Programmes fur die Kunden, Prozesse fur die
Dokumentation und Verbreitung von Patches oder den Schutz der eigenen Pro-
dukte vor Computer-Viren.
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Anforderungen (Requirements)

im TL 9000

Ein zentraler Aspekt des TL 9000 besteht in der Bereitstellung von Metriken
(siehe auch Metriken (Measurements) im TL 9000). Wahrend die detaillierten
Metriken im Measurements Handbook definiert und erldutert werden, listet das
Requirements Handbook unter der Uberschrift "Measurement, analysis and im-
provement" allgemeine Anforderungen an entsprechende Messprogramme
auf. Hierzu gehért beispielsweise die Einrichtung eines Messinstrumentes zur
Erfassung der Kundenzufriedenheit, die regelmaBige Durchfihrung organisati-
onsinterner Audits sowie das Aufsetzen von Programmen zur Bestimmung Pro-
zess und Produktspezifischer MessgréBen. Das Kapitel beinhaltet weiterhin Re-
gelungen zur Datenanalyse sowie zur Ableitung von kontinuierlichen Verbesse-
rungsmaBnahmen, wobei zwischen einer sog. , corrective action” und , preven-
tive action” unterschieden wird.
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7 Metriken (Measurements) im TL 9000

Im TL 9000 existieren jeweils eigene Metriken (Measurements) fir die Katego-
rien Allgemein (Common), Ausfall (Outage), Hardware, Software sowie Service-
qualitat (Service Quality). Am Beispiel der Software Measurements wird erlau-
tert, wie Messwerte im TL 9000 erhoben und verarbeitet werden.

Common Measurements

e Number of Problem Reports (NPR)
® Problem Report Fix Response Time (FRT)
e Overdue Problem Report Fix Responsiveness (OFR)
e On-Time Delivery (OTD)

® Outage Measurements
e System Outage (SO)
e Engineering/Installation Caused Outages (EIO)

Hardware Measurements
¢ Field Replaceable Unit Returns (FR)

Software Measurements

e Release Application Aborts (RAA)

® Release Application Problems (RAP)
e Corrective Patch Quality (CPQ)

e Feature Patch Quality (FPQ)

e Manual Intervention Patches (MIP)
e Patch Propagation Delay (PPD)

e Software Update Quality (SWU)

Service Quality Measurements
e Service Quality (SQ)

7.1 Software Installation and Maintenance (SWIM) measurements

Software Installation and Maintenance (SWIM) Metriken messen den Fortschritt
bei der der Bereitstellung und Installation neuer Releases sowie den Wartungs-
aufwand wahrend des Einsatzes der Software.

Copyright © Fraunhofer IESE 2005
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Im TL 9000 Measurements Handbook werden folgende Software-Metriken de-
finiert:

* Release Application Aborts (RAA)
Prozentsatz von Release-Installationen beim Kunden die zu einem Systemab-
sturz fihren

e Release Application Problems (RAP)
Prozentsatz von Release-Installationen beim Kunden die zu Problemen fih-
ren

e Corrective Patch Quality (CPQ)
Prozentsatz von fehlerbereinigenden Patches die selbst fehlerbehaftet sind

e Feature Patch Quality (FPQ)
Prozentsatz von Patches die die Software um Funktionalitat erweitern und
die fehlerbehaftet sind

¢ Manual Intervention Patches (MIP)
Prozentsatz von fehlerbereinigenden Patches die manuell installiert werden
mussen

e Patch Propagation Delay (PPD)
quantifiziert die Geschwindigkeit bis zur Herausgabe eines entsprechendes
Patchs

e Software Update Quality (SWU)
Prozentsatz von Updates die fehlerhaft sind

Beispiel: Metrik “Corrective Patch Quality (CPQ)”

nach: QUEST Measurement Handbook zu TL 9000 (8-14)

Anhand des Beispiels soll beispielhaft erldutert werden, wie sich TL 9000 Metri-
ken berechnen lassen. Die hier vorgestellte Metrik , Corrective Patch Quality
(CPQ)" ist laut Measurement Handbook (Table A-2) anwendbar auf Produkte
wie z.B. Test Support Software, Operations Support Systems, Cross Connection
Systems uvm.

Die CPQ soll jeden Monat und fur jede Produktgruppe getrennt erhobenen und

an das QUEST Forum Ubermittelt werden. Die Berechnung der Werte Metrik er-
folgt dabei nach einer einfachen Formel (nach Measurements Handbook, 8-14):

Copyright © Fraunhofer IESE 2005



Metriken (Measurements) im TL

9000

Identifier Title Formula Note

CPQO Defective Corrective 100 x (DPcO / PcO) | % Defective
Patches — Release N per month

CPQ1 Defective Corrective 100 x (DPcO / PcO) | % Defective
Patches — Release N-1 per month

CPQ2 Defective Corrective 100 x (DPcO / PcO) | % Defective
Patches — Release N-2 per month

Die errechneten Werte, werden von der Organisation in eine sog. Data Table
eingetragen und elektronisch mittels des Measurements Repository System
(MRS) an das QUEST Forum Ubermittelt. Den grundsatzlichen Aufbau eines sol-
chen Data Table fur die CPQ Metrik verdeutlicht die folgende Abbildung.

Identifier Yalue

Year Y

tanth bl

DiataSetiD Fravided by Registration Repaositony
System (RRS)

Froduct Categany From heasurement &pplicahility Table
(Mormalized Units), &ppendix &, Tahle
&-2

heasurementiD CPo)

DPcO Mumber of defective corrective patches
for the month for Release kb

FCO Tatal Mumber of corrective patches
that became available for general
release during the maonth of release i

DPc Mumber of defective corrective patches
for the maonth for Release b1

FC1 Tatal Mumber of corrective patches
that became available for general
release during the month of release M-
1

DPc2 Mumber of defective corrective patches
for the month for Release -2

FCZ Tatal Mumber of corrective patches
that became available for general
release during the month of release M-
2

Figure 1: CPQ Metrik

Auf Basis der folgenden (fiktiven) Datentabelle aus dem Measurements Hand-
book (8-14), wird die Berechnung des CPQ veranschaulicht.

Copyright © Fraunhofer IESE 2005
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Metriken (Measurements) im TL

9000
Manth 1 2 3 4 5 6 7 8 9] 10] 11} 12| 13
Jan| Feh| Mrz| Apr| Mai| Jun| Jull Aug| Sep| Okt| Nov| Dez| Jan
2002|2002 |2002]| 2002|2002 200220022002 | 2002 |2002(2002| 2002{2003
Number of Corrective Fatches Issued In Month
Pcl Release N 52 [ 53 | 48 | 35 | 34 | 34 | 32 |30 |28 |30 | 25 | 24 | 22
Pct Release N-1 55 [ 55 | 50 | 40 | 36 | 32 | 34 | 36 [ 33 |32 | 26 | 24 | 24
Pc2 Release N2 60 [ 55 | 50 | 47 | 42 | 35 | 36 | 31 |32 | 30 | 29 | 2F | 25
Mumber of Defective Corrective Fatches Identified [n Month
DPcO Release N i 1 i 0 i 1 i i i i 0 1 0
DPci Release N1 1 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1 0 1
DPc2 Release N-2 1 0 0 2 0 0 0 1 0 1 1 0 0
Defective Corrective Patch Measurement - % Defective
CPQo Release N 000)1589|000)000(000)294,000/000|000|000]000(417)0,00
CPO1 Release N-1 182]000(000f250(000/000 (224 /0,00[0,00/000)385]|000]4,17
CPO2 Release N2 1671000000426 (000/000(000(323[0,00(333]1345]000]0,00
Legende
PcO = Total Mumber of corrective patches that becamne available for general release during the month
Pc1 = Total Mumber of corrective patches that becarne available for general release during the month
Pc2 = Total Mumber of corrective patches that becarne available for general release during the month
DPcO = MNumber of defective corrective patches for the month for Release M
DPcl = Number of defective corrective patches for the month for Release N-1
DPc2 = Mumber of defective corrective patches forthe month for Release M-2
Figure 2: fiktive Datentabelle zu CPQ
Mit den Zahlen aus der Spalte ,,November 2002" ergibt sich folgendes ausge-
fulltes Beispiel fur eine CPQ Data Table.
Identifier Yalue
Y ear 2002
fanth 11
DatasetD Frovided by Registration Repasitony
System (RRS)
Product Categony From Measurement &pplicability Table
(Marmalized Units), Appendix &, Tahle
L2
heasurementiD CPOQ
DPcO 1]
FCo 25
DPcl 1
FC1 26
DPc2 1
pC2 20
Figure 3: CPQ Data Table
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Metriken (Measurements) im TL
9000

7.2 Ubermittlung der Metriken an das QUEST Forum

Eine Besonderheit des TL 9000 gegenuber anderen Modellen besteht darin,
dass die im Rahmen des TL 9000 erhobenen Daten vom Unternehmen (Organi-
zation) an den QUEST Forum Measurements Administrator weiter geleitet wer-
den mussen. Dort werden sie im sog. Measurements Repository System (MRS)
gespeichert und stehen dem QUEST-Forum fir Auswertungen zur Verfigung.
Neben branchenspezifischen Auswertungen kénnen in dieser Datenbank auch
die eigenen Daten eingesehen und analysiert werden.

Das Unternehmen ist verpflichtet, fir die Zertifizierung Daten von mind. drei

aufeinander folgenden Monaten an das MRS zu Ubermitteln; einmal erfolgreich
zertifiziert, missen die Daten vierteljghrlich in das MRS Ubertragen werden.
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Figure 4:

14

Zertifizierungssystem des TL 9000

Wie auch bei ISO 9000, wird beim TL 9000 Verfahren die Autoritat zur Zertifi-
zierung des Unternehmens von der ausgebenden Stelle, dem QUEST Forum,
Uber (nationale) Akkreditierungsstellen (Accreditation Body) auf eine zertifizie-
rende Instanz (Registrar) Ubergeben, die letztlich die Zertifizierung des Unter-
nehmens vor Ort vornimmt.

Akkreditierungsstelle
ey iAcoreditation Body)
J QuEST r
T —

PO RGN Akkreditierungsstelle
[(Accreditation Body)

—— e —

Zedifizierung sstele Zedifizierungsstelle
[Redgiztrar) Fegiztrar)

| | ,.

Unternehmen Unternehmen U rite rnehmen
[Organization) [Organization) [ Organization)

Zertifizierungssystem

Die Akredditierungsstelle (Accreditation Body) wird vom QUEST Forum nach
eingehender Prifung sowie aufgrund internationaler Vereinbarungen ernannt.
Bislang wurden weltweit 8 Einrichtungen fur diese Aufgabe akkreditiert. Fur
Deutschland besitzt die Tragergemeinschaft fur Akkreditierung GmbH (TGA) die
Befugnisse TL 9000 Zertifizerungsstellen zu akkreditieren; in Osterreich Gber-
nimmt das Bundesministerium fur Wirtschaft und Arbeit (BMWA) diese Aufga-
be. Neben den USA (ANSI-ASQ National Accreditation Board) ist insbesondere
die Koreanische Korea Accreditation Board (KAB) mit 11 akkreditieren Zertifizie-
rungsstellen stark vertreten.

Die Zertifizierierende Stelle (Registrar) wiederum erhalt mit der Akkreditierung
von der Ubergeordneten Stelle das Recht GUbertragen, TL 9000 Zertifizierungen
vorzunehmen und entsprechende Zertifikate im Namen des QUEST Forums aus-
zustellen. Um dieses Recht zu bekommen mdssen die Organisationen einen
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Zertifizierungssystem des TL
9000

s0g. Registrar Certification Process durchlaufen und dabei beispielsweise nach-
weisen, dass sie Uber ausreichend qualifizierte Auditoren verfligen. Weltweit
sind derzeit (Stand Mai 2005) ca. 40 Organisationen akkreditiert und verfiigen
damit Uber das Recht entsprechende Audits und Zertifizierungen durchzufih-
ren.
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Vergleiche zwischen TL 9000
und anderen Standards

9  Vergleiche zwischen TL 9000 und anderen Standards

9.1 TL 9000 und DIN EN 1SO 9000ff.

Das TL 9000 beinhaltet per Definition den ISO 9001:2000 Standard in der aktu-
ellen sowie zukUnftigen Versionen. Eine Zertifizierung nach TL 9000 bedingt
immer die Ubereinstimmung mit den korrespondierenden Anforderungen des
ISO 9001:2000 Standards.

Neben der grundsatzlichen Passung zwischen ISO und TL 9000 Standard, ver-
folgt Letzterer explizit das Ziel, bestehende Qualitatsmanagement Systeme im
Telekommunikationsbereich zu ersetzen.

Der grundlegende inhaltliche Unterschied zwischen TL 9000 und ISO
9001:2000 besteht in den Metriken, die vom, TL 9000 festgelegt werden und
die, insbesondere in ihrer telekommunikationsspezifischen Ausrichtung, so
nicht vom ISO Standard angeboten werden.

Copyright © Fraunhofer IESE 2005
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10  Einschatzung zum TL 9000

Die Bedeutung des TL 9000 fir die europaischen und insbesondere deutschen
Telekommunikationsunternehmen scheint angesichts der geringen Registrie-
rungsraten bislang in der Breite eher gering zu sein. Ob sich dies in absehbarer
Zeit andern wird scheint fraglich, da gerade die Weiterentwicklung der I1SO
9000 Norm, die ISO 9000:2000, mit dem Anspruch entwickelt wurde, bran-
chenspezifische Qualitatsmanagement Systeme und Zertifizierungen wie das TL
9000 abzuldsen und selbst ein breites Branchenspektrum abzudecken.

Aus Sicht der Software-Entwicklung ist zu bemerken, dass das TL 9000 den ISO
9000 Standard um Software-Spezifika erganzt und somit der gestiegenen Be-
deutung von Software im Telekommunikationsbereich Rechnung tragt. Jedoch
erreichen diese nicht die Feingliedrigkeit spezialisierte Software-Engineering
Modelle (z.B. I1SO / IEC 12207 - Information technology - Software life cycle
processes, ISO 15504: SPICE) und besitzen speziell fir den Software-Bereich
somit nur begrenzte Aussagekraft. Es ist daher nicht davon auszugehen, dass
das TL 9000 im Software-Bereich zu einer Vereinheitlichung von Prozessen und
Modellen fihren wird.

Copyright © Fraunhofer IESE 2005 1 7
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11 Nutzen und Kosten von TL 9000

“With CUEST Forum, quality pays. A five-year study of more than
BO0 quality award winners compared to a control group of fims
similar in size and operating in the same industries showed that, as a
whaole, the winning companies experienced significant improvement
in the value of their commaon stock, operating income, sales, return
on sales, retum on assets, and asset growth "

120% I
100% <
g Award Winners
Feer Companies
B0 5
LI
40 =
20% 1—
0% -
Stock Prics Operating Sales Total Assets Return on Returrn on
Income Sales Asseis
Figure 5: Quelle: http://questforum.org/resources/brochures/bp_brochure.pdf
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Anhang

Anhang

Glossareintrag
Bei der TL 9000 handelt es sich um ein, speziell auf die Anforderungen der Te-

lekommunikationsbranche zugeschnittenes, umfassendes Qualitdtsmanage-
ment-System auf Basis des ISO DIN EN 9000 Standards.
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