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Einfuhrung und Uberblick
LE 1

V Unternehmensmodellierung

1 Grundlagen 2 Objektorientierte
Unternehmensmodellierung

I SW-Management | SW-Entwicklung

1 Grundlagen 1 Die Planungsphase 1 Grundlagen

2 Planung 2 Die Definitionsphase 2 Qualitats-
sicherung
LE 10

3 Organisation 3 Die Entwurfsphase Manuelle
Priifmethoden

LE3 -4 LE23-31 LE 11

4 Personal 4 Die Implementierungsphase ProzeBqualitat

LE 32 LE12-13

5 Leitung 5 Die Abnahme- und Produktqualitat
Einflhrungsphase — Komponenten
LE 33 LE 14 - 17

6 Kontrolle 6 Die Wartungs- & Pflegephase Produktqualitat
— Systeme

LE 33 LE 18 - 19

33 LE

IV Querschnitte und Aushblicke

1 Prinzipien 2 CASE 3 Wieder- 4 Sanierung

& Methoden verwendung
LE 20 LE

22 LE 23

4 LE

Legende: LE = Lehreinheit (fur jeweils 1 Unterrichtsdoppelstunde)
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Das Pareto-Prinzip erklaren und eine
Pareto-Analyse durchfuhren konnen

Ursache-Wirkungs-Diagramme erstellen
konnen.
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4 Verbesserung der Prozel3gualitat

4.1 Der ISO 9000-Ansatz

4.1.1 Aufbau und Inhalt von 1SO 9000-3
4.1.2 Zertifizierung
4.1.3 Vor- und Nachteile

4.2 Der TOM-Ansatz

4.2.1 Prinzipien des TQM
4.2.2 Konzepte des TQM

4.2.2.1 Qualitatszirkel

4.2.2.2 Quality Function Deployment (QFD)
4.2.3 Vor- und Nachtelle.




Il Software-QS - Prozef3qualitat - | SO 9000 - TQM

In der Vergangenheit Konzentration auf ...

konstruktive Verbesserung von Software-
Produkten

die Erstellung von Qualitatsmodellen fur
Software-Produkte und

auf Messungen an Zwischenprodukten und am

Endprodukt

Erfahrung

Die Qualitat eines Produkts wird wesentlich von
der Qualitat des Erstellungsprozesses beeinflulit.
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Ansatze zur Verbesserung der Prozel3qualitat
ISO 9000-Ansatz
TOQOM-Ansatz (Total Quality Management)
CMM-Ansatz (Capability Maturity Model)
SPICE-Ansatz

Business Engineering

Jeder Ansatz hat unterschiedliche Schwerpunkte
Die meisten Ansatze sind evolutionar

Die Prozel3qualitat soll schrittweise verbessert
werden.
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Business Engineering-Ansatz
revolutionar
Er will Prozesse generell verandern

Er wird eingesetzt, um Geschaftsprozesse in
Unternehmen neu zu gestalten

Der Einsatz im Softwarebereich ist noch offen.
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1SO 9000

Klassische Fertigungsbetriebe beziehen
Zulieferteile fur ihre Produkte von Lieferanten

Zulieferteile beeinflussen wesentlich die Qualitat
des Endprodukts

Es muld sichergestellt werden, dal? die

Lieferanten qualitativ hochwertige Teilprodukte
liefern

Der Auftraggeber priaft daher nicht nur die
Produktqualitat der gelieferten Teilprodukte,
sondern auch die Qualitat des Herstellungs-
prozesses des Lieferanten.




Il Software-QS - Prozef3qualitat - | SO 9000 - TQM

1ISO 9000-Normenwerk

Legt fur das Auftraggeber-Lieferanten-Verhaltnis
einen allgemeinen, Ubergeordneten,
organisatorischen Rahmen zur Qualitatssicherung
von materiellen und immateriellen Produkten fest

Besteht aus 4 Tellen.
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1SO 9000-1

Allgemeine Einfuhrung und Uberblick tiber den
Zusammenhang der Normen dieser Serie

Leitfaden zur Auswahl und Anwendung dieser
Normen in bezug auf

das Qualitatsmanagement

die Elemente dieses
Qualitatsmanagementsystems und

der Qualitatssicherungsnachweisstufe
1ISO 9000-3

Richtlinie, die angibt, wie ISO 9001 fur die

Entwicklung, Lieferung und Wartung von
Software anzuwenden ist.
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1ISO 9001

Beschreibung von Modellen zur Darlegung
der Qualitatssicherung in Design/Entwicklung,
Produktion, Montage und Kundendienst

ISO 9002
Definition von Modellen zur Darlegung der

Qualitatssicherung in Produktion und Montage
1ISO 9003

Beschrankt sich auf die Darlegung der
Qualitatssicherung in der Endprifung

1SO 9004

Erlautert die von der Norm definierten QS-
Elemente.
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Begriffsbestimmungen

\/

Leitfaden zur Auswahl und
Anwendung

Struktur des

Allgemeiner Leitfaden zur Anwendung
von 9001, 9002 und 9003

1SO 9000

Leitfaden zur Anwendung von
9001 auf Software

Normenwerks

Leitfaden zum Management von
Zuverlassigkeitprogrammen

! !

Geltungsbereich

Entwicklung

Produktion System -
QM-

Montage System

Endprifung -
QM-System

f f

Wartung

Qualitatsmanagement und Elemente
eines Qualitatsmanagementsystems
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2 Anwendungssituationen der ISO 9000

Darlegung der Qualitatssicherung gegeniber
Dritten

Verbesserung bzw. Aufbau eines
Qualitatsmanagementsystems

ISO 9004 gibt Hinweise fir ein QM-System

Sie ist daher »eigentlich« wichtiger und
enthalt auch weitergehende Qualitats-
sicherungselemente.
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ISO 9000-3
Relevante Norm flr die Software-QS

Wurde entwickelt, um die Anwendung von ISO 9001
far die Software-Entwicklung zu erleichtern

Weitgehende Verwendung der im Software-Bereich
tblichen Terminologie

Anhang von ISO 9000-3

Querverwels zu ISO 9001, in dem die
korrespondierenden Abschnitte
gegentbergestellt werden

Beil vollstandiger Realisierung eines QM-Systems
nach 1SO 9000-3 erfullt es automatisch 1SO 9001.
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1SO 9000-3

Software-Unternehmen, die ein QM-System
entsprechend ISO 9000-3 besitzen, kdnnen
sich ein ISO 9001-Zertifikat verleihen lassen

Systemzertifikat, das die Qualitat der
eingesetzten Verfahren und somit die

Qualitatsfanigkeit des Unternehmens
Insgesamt bescheinigt

Bestimmte Anforderungen an die Glte oder
Sicherheit eines Produktes werden nicht
verlangt

Fur diese gibt es Produktzertifikate.
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1SO 9000-3

3 Hauptkapitel
Rahmen
Lebenszyklustatigkeiten
Unterstlutzende Tatigkeiten (phasenunabhangig)

Inhaltlich behandelt die Norm...
die Entwicklung
die Lieferung und
die Wartung von Software

Zeitliche Gliederung
einmal durchzufuhrende

periodisch zu Uberprufende und
oro Projekt durchzufuhrende Malinahmen.
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Einmal durchzufuhrenden MalRhahmen

MalRnahmen der Geschaftsfihrung
(oberste Leitung)

Die Geschaftsfuhrung verpflichtet sich zu einer
Qualitatspolitik (festgelegt und dokumentiert)

Ein Beauftragter der Geschaftsfuhrung

Uberwacht die standige Einhaltung der Norm

Das eingefuhrte QM-System wird in geeigneten
Intervallen durch die Geschaftsfihrung
Uberpruft (review).
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MalRnahmen der Mitarbeiter der QS

Verantwortlichkeiten und Befugnisse aller
Mitarbeiter in der QS sind festzulegen

Mittel und Mitarbeiter sind ftr die Bewertung
der Phasenergebnisse (Verifizierung)
bereitzustellen
Diese Mitarbeiter sind unabhangig von den
Entwicklern, die die Ergebnisse erstellt haben
Ein QM-System ist einzurichten,
aufrechtzuerhalten und zu dokumentieren

Das QM-System ist in den gesamten
Lebenszyklus zu integrieren.
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Vorgehensmodell
Es wird kein spezielles Modell vorgeschrieben
Voraussetzungen

Die Software-Entwicklung findet in Phasen
Statt

Die Vorgaben flr jede Phase sind festgelegt

Die geforderten Ergebnisse jeder Phase sind
festgelegt

Die in jeder Phase durchzufihrenden
Verifizierungsverfahren sind festgeleqgt.
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Folgende Dokumente sind in ISO 9000-3
mit thren Inhalten aufgefthrt

Vertrag Auftraggeber — Lieferant
(Qualitatsrelevante Vertragspunkte)

Spezifikation
Entwicklungsplan

Qualitatssicherungsplan
Testplan

Wartungsplan
Konfigurationsmanagementplan.




Auftrag- Lieferant Legende:

Aushandel
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Vertrag
Auftraggeber —Lieferant *

Spezifizieren

Spezifikation

Aktivitaten und
Dokumente in
1ISO 9000-3

‘f

«'4.

Ent— &
wicklung > Entwerfen (Design)

Entwurf Review

{:

Implementieren

Implementierung Review

Testen und validieren Testplan

Produkt

{

{+

— Annehmen

¥
@genommenes Produkt>
v

Vervielféltigen, liefem
und installieren

Installiertes Produkt

Wartung Wartungsplan
/

Warten ]

S artungsaufzeichnungen
nd -berichte

}
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Dokumente und thre Inhalte in ISO 9000-3

Vertrag Auftraggeber — Lieferant
(Qualitatsrelevante Vertragspunkte)
Annahmekriterien

Behandlung von Anderungen der
Auftraggeberforderungen wahrend der Entwicklung

Behandlung von Problemen, die nach der Annahme

entdeckt werden, einschliel3lich qualitatsbezogener
Anspriche und Auftraggeberbeschwerden.
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Dokumente und thre Inhalte in ISO 9000-3

Tatigkeiten, die vom Auftraggeber erbracht
werden

Insbesondere die Rolle des Auftraggebers
bel der Festlegung der Forderungen, bei der
Installation und bei der Annahme

Vom Auftraggeber beizustellende

Einrichtungen, Werkzeuge und Software-
Elemente

Anzuwendende Normen und Verfahren
Forderungen an die Vervielfaltigung.
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Dokumente und ihre Inhalte in ISO 9000-3
Spezifikation
Vollstandiger und eindeutiger Satz von
funktionalen Forderungen
Leistung

Ausfallsicherheit

Zuverlassigkeit

Datensicherheit
Personlichkeltsschutz

Schnittstellen zu anderen Software- und
Hardwareprodukten.
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Dokumente und thre Inhalte in ISO 9000-3

Entwicklungsplan
Festlegung des Projekts

Einschliel3lich seiner Ziele und Verweise auf mit
diesem Projekt in Beziehung stehende Projekte
des Auftraggebers oder des Lieferanten

Planung der Projektmittel einschlieldlich ...

der Teamstruktur

Verantwortlichkeiten

Heranziehung von Unterlieferanten und

zu verwendender materieller Hilfsmittel
Entwicklungsphasen

Welche Phasen?

Welche Vorgaben sind fir jede Phase gefordert?.
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Dokumente und thre Inhalte in ISO 9000-3

Welche Ergebnisse sind von jeder Phase
gefordert?

Welche Verifizierungsverfahren sind in jeder
Phase durchzufihren?

Festlegung, dald potentielle Probleme zu
analysieren sind

Management

Termine fur Entwicklung, Implementierung und
dazugehorige Lieferungen

Fortschrittsiberwachung

Organisatorische Verantwortungen, Mittel und
Arbeitszuteilungen

Organisatorische und technische Schnittstellen
zwischen verschiedenen Gruppen.
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Dokumente und thre Inhalte in ISO 9000-3

Entwicklungsmethoden und Werkzeuge

Regeln, Praktiken und Ubereinkommen fur die
Entwicklung

Werkzeuge und Techniken fur die Entwicklung.
Konfigurationsmanagement
Projektplan

Festlegung aller durchzufihrenden Aufgaben

Festlegung der fur jede der Aufgaben ndtigen
Mittel
und die bendétigte Zeit

Festlegung der Wechselbeziehungen zwischen
den Aufgaben.
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Dokumente und thre Inhalte in ISO 9000-3

Identifikation verwendeter Plane, wie z.B.
Qualitatssicherungsplan,
Konfigurationsmanagementplan,
Integrationsplan, Testplan

Qualitatssicherungsplan
Qualitatsziele, wo immer maoglich, ausgedruckt

INn melRbaren GrolRen

Festgelegte Kriterien fur die Vorgaben und
Ergebnisse jeder Entwicklungsphase

Festlegung der Arten von auszufuhrenden Test-,
Verifizierungs- und Validierungsmalinahmen

Planung von auszufihrenden Test-, Verifizierungs-
und Validierungsmal3nahmen einschl. Terminen,
Mitteln und Genehmigungsinstanzen.
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Dokumente und thre Inhalte in ISO 9000-3

Verantwortungen fur QS-MalRnahmen, wie z.B.
Reviews und Tests

Konfigurationsmanagement und
Anderungswesen

Fehlermeldungswesen und Korrekturmafl3nahmen

Testplan

Plane flr Software-Elemente, Integration,
Systemtest und Annahmeprtfung

Testfalle, Testdaten und erwartete Ergebnisse
Arten der durchzuftihrenden Tests
Funktionstest
Test unter Grenzbedingungen
Leistungstests.
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Dokumente und thre Inhalte in ISO 9000-3

Brauchbarkeitstests
Testumgebung, Werkzeuge und Test-Software
Kriterien fur die Vollstandigkeit des Tests
Anwenderdokumentation

Erforderliches Personal und damit verbundene
Schulungserfordernisse

Wartungsplan
Umfang der Wartung

Identifikation des Ausgangszustand des
Produktes

Unterstltzende Organisation(en)
Wartungstatigkeiten
Wartungsaufzeichnungen und -berichte.
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Dokumente und thre Inhalte in ISO 9000-3

Konfigurationsmanagementplan

Organisationen, die am Konfigurations-
management beteiligt sind, sowie die ihnen
zugewiesenen Verantwortlichkeiten

Auszufuhrende Konfigurationsmanagement-
Tatigkeiten

Zu verwendende Konfigurationsmanagement-
Werkzeuge, -Technologien und -Methoden

Stadium, in dem Elemente der Konfigurations-
lenkung unterworfen werden sollen.
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Unterstutzende Tatigkeiten
Konfigurationsmanagement

Identifikation und Ruckverfolgbarkeit der
Konfiguration

Lenkung von Anderungen
Konfigurations-Statusbericht

Lenkung der Dokumente
Qualitatsaufzeichnungen
Messungen und Verbesserungen...
am Produkt
des Prozesses.
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Festlegung von Regeln, Praktiken und
Ubereinkommen, um ein QS-System wirksam
einzusetzen

Nutzung von Werkzeugen und Techniken, um
den QS-Leitfaden umzusetzen

Unterauftragsmanagement

Beurteilung von Unterlieferanten
Validierung von beschafften Produkten

EinfiUhrung und Verwendung beigestellter
Software-Produkte.
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Schulung

Verfahren zur Ermittlung des
Schulungsbedarfs einfihren und
aufrechterhalten

Schulung aller Mitarbeiter, die
gualitatsrelevante Tatigkeiten durchfihren.
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Qualitatsaudit

Systematische, unabhangige Untersuchung,
um festzustellen, ob die qualitatsbezogenen
Tatigkeiten und die damit zusammen-
hangenden Ergebnisse den geplanten
Anordnungen entsprechen und ob diese

Anordnungen wirkungsvoll verwirklicht und
geeignet sind, die Ziele zu erreichen
[ISO 8402, 4.9/
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ISO 9000-Systemzertifikat

Eine unabhangige Zertifizierungsstelle (third party)
mul’ eine positive Aussage uUber das
ordnungsgemale Funktionieren eines
unternehmensbezogenen QM-Systems machen

Dies erfolgt durch ein Audit, bei dem uberpruft wird,

ob das QM-System die Forderungen nach ISO 9000
erfullt

Uberprifung aller betroffenen Bereiche eines
Unternehmens daraufhin, ob die notwendigen QM-
MalRnahmen festgelegt sind, ob sie wirksam sind
und ob sie nachweislich durchgeftihrt werden

Zertifikat bestatigt die Qualitatsfahigkeit eines
Unternehmens oder Unternehmensbereiches.
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Ein Zertifikat ist 3 Jahre gultig, wenn jahrlich
Uberwachungsaudits erfolgreich durchgeftihrt

werden

Nach 3 Jahren ist ein Wiederholungsaudit
erforderlich, damit das Zertifikat fir weitere 3

Jahre gultig ist.
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Wer erteilt das Zertifikat?

Eine Zertifizierungsstelle, die die Kriterien von
DIN EN 45 012 erfullt, kann aufgrund eines
positiven Auditergebnisses das Zertifikat
erteilen

Die Qualifikationskriterien fur Qualitats-

auditoren sind in ISO 10011-2:1991 festgelegt

Wie lauft eine Zertifizierung ab?

Die Auditdurchfdhrung ist in ISO 10011-1:1990
beschrieben.
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Wie erhalt man
ein 1ISO 9000-
Zertifikat
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Ausschnitt aus Audit-Protokoll zu 1ISO 9001

Beschreibung Anwendung
(z.B. im QSH) (Tatsachlich beobachtet)

Nom. | Interview-Fragebogen Referenz F | BemerkungenReferenzen F

4.2 Qualitatssicherungssystem

01 Ist das Qualitditsmanagementsystem
hinreichend schriftlich festgelegt und
verstandlich dargestellt?

B QM-Handbuch und

M Liste der erganzenden QM-Dokumente
(Art, Titel, Thema und aktueller Stand)

01 | Werden alle nach der Bezugsnorm geforderten
QM-Elemente in der Dokumentation des be-
stehenden QM-Systems angemessen berick-
sichtigt? (QM-Handbuch und weiterfiihrende
Unterlagen)

02 | Umfal3t das QM-System alle Bereiche, Ebenen
und Mitarbeiter der Organisation oder wird

es durch einen festgelegten Geltungsbereich
abgegrenzt?

03 | Besteht eine Verbindlichkeitserklarung fir das

QM-Handbuch?

a Wurde sie von der obersten Leitung der
Organisation unterschrieben?

b Ist sie fur alle Mitarbeiter im Geltungsbereich
verbindlich?

04 | Durch welches Anderungssystem wird die
Aktualitdt der QM-Dokumente sichergestellt

alVI"INalViVA A




Il Software-QS - Prozef3qualitat - | SO 9000 - TQM

Charakteristika

Stellt allgemeingultige Anforderungen an die
Aufbau- und Ablauforganisation eines
Unternehmens, um Prozel3qualitat zu erreichen

Definition wichtiger Dokumente und ihrer Inhalte
Forderung nach Regelung von Zustandigkeiten,

Verantwortungsbereichen und Befugnissen

Orientierung am Auftraggeber—Lieferanten-
Verhaltnis

Forderung nach einer organisatorischen
Unabhangigkeit der QS

Integration des QS-Systems in die gesamte
Organisation.
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Verpflichtung der Geschaftsfihrung zur Qualitat

Die EinfUhrung von reproduzierbaren
Entwicklungsprozessen, die Vergleiche tUber
langere Zeitraume zulassen

Die Zertifizierung ist flr jedes Unternehmen eine
typische Innovationseinfihrung

Zertifiziert werden nur die betrieblichen Ablaufe,
nicht die fertigen Produkte

Wesentliche Forderungen an eine Organisation
sind
Prifbarkeit
Nachvollziehbarkeit
Personenunabhangigkeit.
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Bewertung

+

+

Lenkt die Aufmerksamkeit der Geschaftsfihrung
auf die Probleme der QS

Durch eine externe Zertifizierung und
Wiederholungsaudits alle 3 Jahre entsteht der
Zwang, ein QM-System »am Leben zu erhalten«

Es werden Anforderungen festgelegt, die auf
verschiedene Art umgesetzt werden kdnnen

Festlegung des »Was« im QM-Handbuch

Festlegung des »Wie« in Verfahrens-
beschreibungen, Phasenmodellen usw.

Erleichtert die Akquisition von Auftragen, da viele
Auftraggeber das ISO 9000-Zertifikat von ihren
Lieferanten fordern.
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+ Eignet sich gut fur die Werbung
+ Reduziert das Produkthaftungsrisiko

Durch das Zertifikat wurde nachgewiesen, daf3
das Unternehmen ein QM-System besitzt

Produkthaftung

Verpflichtung zum Ersatz eines durch ein fehlerhaftes
Produkt entstandenen Schadens

Seit 1990 im Produkthaftungsgesetz geregelt

Aufgrund der detaillierten Protokollierungspflicht
lassen sich eventuelle Fehler noch nach Jahren bis
zum Urheber zurtickverfolgen

+ Verstarkung des innerbetrieblichen

Qualitatsbewuf3tseins der Mitarbeiter.
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Unsystematischer Aufbau
— Mischung von Tatigkeiten und Dokumenten

Keine saubere Trennung zwischen fachlichen
Aufgaben, Managementaufgaben und
Qualitatssicherungsaufgaben, auch innerhalb
der Dokumente

Gefahr der »Software-Blrokratie« durch Vielzahl
von Dokumenten

Gefahr der mangelnden Flexibilitat

— festgelegte Ablaufe sind nicht flexibel an
Individuelle Entwicklungserfordernisse
anpalbar.
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— Fraglich, ob die Qualifikation der Auditoren fur
die Beurteilung von Software-
Entwicklungsprozessen ausreichend ist

Es genugt ein mittlerer Bildungsabschluf}
sowie eine spezielle Schulung mit
Abschlul3prifung

Ohne weitgehende Unterstutzung durch CASE-
Werkzeuge fuhrt die Einhaltung der ISO 9001
Zu einem teuren, blrokratischen Aufwand

Damit auch kleine Software-Hauser sich das
ISO-Zertifikat »leisten kdnnen«, missen
standardisierte, computerunterstitzte
Verfahrensablaufe und Dokumente »von der
Stange« kaufbar und einsetzbar sein.
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— Die deutsche Fassung ist schlecht Ubersetzt
und dadurch schwer verstandlich.
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Totales Qualitatsmanagement
TOM (Total Quality Management)

Aus Japan und dort in den letzten 30 Jahren
entwickelt

Verknupfung von ...
ldeen der amerikanischen Autoren

/Crosby 79/
/Deming 86/
/[Feigenbaum 86/
[Juran 88/

mit japanischen Auffassungen /Ishikawa 85/,
[lwai 92/

der japanischen Kultur, Gesellschaft und
Geschichte.
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Definition
»Auf der Mitwirkung aller ihrer Mitglieder
basierende FiUhrungsmethode einer
Organisation, die Qualitat in den Mittelpunkt

stellt und durch Zufriedenheit der Kunden auf
langfristigen Geschaftserfolg sowie auf Nutzen

fur die Mitglieder der Organisation und fur die
Gesellschaft zielt« /ISO 8402/

Konzept, das das gesamte Unternehmen mit
allen seinen Mitarbeitern ausnahmslos in die
Qualitatsverbesserung einbezieht.
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Integriert werden die Interessen...
der Kunden
der Mitarbeiter
des Unternehmens
der Lieferanten

Zentrales Ziel

Qualitat aus der Sicht des Kunden

Der Kunde entscheidet tGber die Qualitat
(Total Quality Management).
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TOQM soll fihren zu ...

hdoherer Mitarbeiterzufriedenheit
gesteigerter Produktivitat
reduzierten Kosten und
klrzeren Entwicklungszeiten

TOM muf3

aktiv gestaltet
eingefuhrt
aufrecht erhalten
»gelebt« werden.




Il Software-QS - Prozef3qualitat - | SO 9000 - TQM

Basis des TQM-Ansatzes

Bereichs- und funktionstibergreifend
Kundenorientierung
Einbeziehung aller Mitarbeiter

B Prozel3qualitat

B Produktqualitat

B Kontinuierliche
Qualitatsverbesserung

Vorbildfunktion des Managements
Qualitat wird bei Management-
entscheidungen gleichberechtigt
zu Kosten und Terminen bewertet
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Software-Entwicklungen...
oft technikgetrieben

oft wird das entwickelt, was machbar ist und
nicht das, was vom Kunden gewlnscht wird

Beim TQM-Ansatz stehen die Bedurfnisse des
Kunden im Mittelpunkt.
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Traditionelle Softwareentwicklung vs. TQM

Traditionelle Software-Entw. Total Quality Management

Produktentwicklung Produktentwicklung
Qualitatsmanagement

Qualitatssicherung

Qualitat als Qualitat als

Produkteigenschaft Produkteigenschaft

Qualitat als Qualitat als
Mitarbeiter Mitarbeiter

Kunden sind
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Traditionelle Softwareentwicklung vs TOM

Traditionelle Software-Entw. Total Quality Management
Radikale, Inkrementelle,

Veranderungen Verbesserungen

Veranderungen sind Veranderungen mussen
werden

als

Erfahrungswissen als Entscheidungsgrundlage.
Entscheidungsgrundlage
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Prinzip des Primats der Qualitat (Quality first)

Alle Prozesse einer Organisation mussen
Qualitatsprozesse sein

Anforderungen, die an diese Prozesse gestellt
werden, mussen 100%ig erfullt werden

Jeder an einem Prozel3 beteiligte Mitarbeiter soll

seine Arbeit sofort beim ersten Mal und jedes Mal
erneut wieder richtig tun

Qualitatsverbesserungen werden durch
Verbesserungen der Entwicklungsprozesse erreicht

Verschwendung und Nacharbeiten sollen
vermieden werden.
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Beispiel
Stellt ein Programmierer fest, dald der Entwurf

spatere Anderungen verhindert, dann sollte er
die Entwicklung stoppen kdnnen

Erst nach Behebung des Mangels im Entwurf
wird die Arbeit fortgesetzt

In der Praxis hat heute der storungsfreie Ablauf der
Entwicklung Vorrang vor grundlegenden
Verbesserungsvorschlagen

Dadurch werden Fehler mitgeschleppt, die dann
spater aufwendige Nacharbeiten erfordern

Fehler werden eher an den Symptomen als an
den Ursachen bekampft.
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Prinzip der Zustandigkeit aller Mitarbeiter

Qualitat wird nicht als Aufgabe einer QS-Abteilung
verstanden
Alle an der Erstellung und Vermarktung eines

Produkts beteiligten Mitarbeiter mlssen zur
Qualitat des Endprodukts beitragen

Jede Fuhrungskraft muf es ithren Mitarbeitern
ermoglichen, in ihrer Arbeit keine oder wenigstens
weniger Fehler zu machen

Alle Prozesse eines Unternehmens mussen unter
Qualitatsgesichtspunkten »gemanaget« werden.
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Da alle Mitarbeiter einen Beitrag zur
angestrebten Qualitat des Endprodukts leisten,
reduziert sich der Aufwand fur die
Fehlerbehebung

Jeder Mitarbeiter versteht Qualitat als einen
Integralen Bestandteil seiner Arbeit

Eine unabhangige QS-Abteilung zur
Gewahrleistung der Produktqualitat ist
tberflissig.




Il Software-QS - Prozef3qualitat - | SO 9000 - TQM

Prinzip der standigen Verbesserung (Kaizen)

»Standige Verbesserung« heifdt auf japanisch
»Kalzen«

Verbesserungen in kleinen, aber kontinuierlichen
Schritten und nicht in grof3en Innovationsschtben

Das Motto lautet: »Jeder Tag bringt eine konkrete

Verbesserung im Unternehmen

Ausrichtung nicht auf kurzfristige Ergebnisse, auf
Leistung und auf Kontrolle, sondern auf
langfristige Perspektiven und
Verhaltensanderungen.
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Berlicksichtigung des sozialen Systems eines
Unternehmens mit seinen gewachsenen
Strukturen

Nutzung dieser fur das
Qualitatsmanagement und nicht mutwillige
Mif3achtung

Einbeziehung der Betroffenen
Team-Arbeilt

Standiges Lernen und kontinuierliche
Verbesserung

Offenes Klima.
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Prinzip der Kundenorientierung
Priméares Ziel
Erfallung der Kundenanforderungen
Kundennutzen
Kundenzufriedenheit

Software-Entwickler missen verstehen,
welche Aufgaben der Kunde mit der Software
erfullen will

Zusammenarbeit der Entwicklung mit dem
Marketing und dem Kundendienst.
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Individualsoftware

Unterstltzung des Kunden bei der
Erkennung und Formulierung seiner
Bedurfnisse

Standardsoftware

Ermittlung der Bedurfnisprofile der

Hauptzielgruppe durch intensive
Marktstudien.
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Prinzip des internen Kunden-Lieferanten-
Verhaltnisses

Kundenorientierung nicht nur flr externe
Kunden

Jeder Mitarbeiter, der fur andere Mitarbeiter
eine Leistung erbringt, ist ein Lieferant

Formelle Abnahme und Ubergabe dieser
Leistungen wie externe Lieferungen

Hilfe bel der Bewertung des eigenen Beitrags
zum Gesamterfolg des Unternehmens

Erfolg eines Teams wird gemessen an der
Zufriedenheit seiner internen und/oder
externen Kunden.
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Verpflichtung aller am Entwicklungsprozel}
beteiligten Teams auf den Erfolg der jeweils
nachsten Teams in der Wertschdpfungskette

Verteillung und Lokalisierung der
Qualitatsverantwortung

Jedes Team und jeder Mitarbeiter ist flr die

Qualitat seines Tell- oder Zwischenprodukts
selbst verantwortlich.
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Beispiel fur TOM bel der Firma Bosch

12 Leitsatze zur Qualitat
1 Wir wollen zufriedene Kunden

Deshalb ist hohe Qualitat unserer Erzeugnisse
und unserer Dienstleistungen eines der obersten
Unternehmensziele

Dies gilt auch fur Leistungen, die unter unserem

Namen im Handel und im Kundendienst erbracht
werden

2 Den Maldstab fur unsere Qualitat setzt der Kunde

Das Urteil des Kunden Uber unsere Erzeugnisse
und Dienstleistungen ist ausschlaggebend.
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Beispiel fur TOM bel der Firma Bosch

3 Als Qualitatsziel gilt immer »Null Fehler« oder
»100% richtig«

4 Unsere Kunden beurteilen nicht nur die Qualitat

unserer Erzeugnisse, sondern auch unserer
Dienstleistungen

Lieferungen mussen punktlich erfolgen

5 Anfragen, Angebote, Muster, Reklamationen
usw. sind grundlich und zugig zu bearbeiten

Zugesagte Termine mussen unbedingt
eingehalten werden.
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Beispiel fur TOM bel der Firma Bosch

6 Jeder Mitarbeiter des Unternehmens tragt an
seinem Platz zur Verwirklichung unserer
Qualitatsziele bel

Es ist deshalb Aufgabe eines jeden
Mitarbeiters, vom Auszubildenden bis zum
Geschaftsfuhrer, einwandfreie Arbeit zu

leisten

Wer ein Qualitatsrisiko erkennt und dies im
Rahmen seiner Befugnisse nicht abstellen

kann, ist verpflichtet, seinen Vorgesetzten

unverziglich zu unterrichten.
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Beispiel fur TOM bel der Firma Bosch
7/ Jede Arbeit sollte schon von Anfang an richtig
ausgefuhrt werden

Das verbessert nicht nur die Qualitat, sondern
senkt auch unsere Kosten
Qualitat erhoht die Wirtschaftlichkeit

8 Nicht nur die Fehler selbst, sondern die Ursachen

von Fehlern missen beseitigt werden

Fehlervermeidung hat Vorrang vor
Fehlerbeseitigung

9 Die Qualitat unserer Erzeugnisse hangt auch von
der Qualitat der Zukaufteile ab

Fordern Sie deshalb von unseren Zulieferern
hochste Qualitat und unterstltzen Sie diese bel
der Verfolgung der gemeinsamen Qualitatsziele.
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Beispiel fur TOM bel der Firma Bosch

10 Trotz grofter Sorgfalt konnen dennoch
gelegentlich Fehler auftreten

Deshalb wurden zahlreiche erprobte Verfahren
eingeftihrt, um Fehler rechtzeitig entdecken zu
konnen

Diese Methoden mussen mit grof3ter

Konsequenz angewendet werden

11 Das Erreichen unserer Qualitatsziele ist eine
wichtige Fihrungsaufgabe

Bei der Leistungsbeurteilung der Mitarbeiter
erhalt die Qualitat der Arbeit besonderes
Gewicht

12 Unsere Qualitatsrichtlinien sind bindend
Zusatzliche Forderungen unserer Kunden
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Mallnahmen zur Realisierung des TQM

Klar formulierte Qualitatspolitik durch die
Geschaftsfuhrung

Kombination mit nachvollziehbaren
Qualitatszielen

Kenntnis durch alle Mitarbeiter

Festlegung und Bekanntgabe von Kompetenzen,
Befugnissen und Verantwortungen.
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Einfihrung eines QM-Systems

Kenntnis der Prozesse In einem
Unternehmen

Ausreichende Dokumentation
Standige Anpassung an neue Erfordernisse
QS-System zur standigen Verbesserung

aller Prozesse

Konsequente Schulung aller Mitarbeiter in
Sachen Qualitat und Qualitatsmanagement

Konzepte des TOM

Qualitatszirkel
Quality Function Deployment (QFD).
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Qualitatszirkel
Konzept zur Erreichung der Prinzipien ...
Primat der Qualitat

Zustandigkeit aller Mitarbeiter
standige Verbesserung

Treffen weniger Mitarbeiter mit dem Ziel, die in
Ihrem Arbeitsbereich auftretenden
Qualitatsprobleme zu |6sen

Ublicher Umfang

Wochentlich eine Sitzung von ca. 1 Stunde
Dauer innerhalb der Arbeitszeit.
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Vorgehensweise

Nach entsprechender Genehmigung werden
Verbesserungen in der Regel durch das Team
selbst eingefuhrt

Erfolgskontrolle erfolgt durch das Team
Unterstltzung und Einbeziehung der

Geschaftsfiuhrung notig.
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Typische Arbeitsweise von Qualitatszirkeln

Problemidentifikation, Problemauswahl
Auswahl zu untersuchender Probleme
Kreativitatstechniken zur Problemidentifikation

Beispiel: Brainstorming
Priorisierung der Probleme

Beispiel: Pareto-Analyse.




Il Software-QS - Prozef3qualitat - | SO 9000 - TQM

Typische Arbeitsweise von Qualitatszirkeln

Problembearbeitung
Genehmigung durch Entscheidungsstelle
Abstimmung mit anderen Qualitatszirkeln

Trennung von Hauptursachen und
Nebenursachen

Beispiel: Einsatz von Ursache-Wirkungs-

Diagrammen (Fishbone Chart, Ishikawa-
Diagramm)

Zielfestlegung
Lésungssuche
Beispiel: mit Brainstorming
Bewertung von Alternativen und Lésungen.




Il Software-QS - Prozef3qualitat - | SO 9000 - TQM

Typische Arbeitsweise von Qualitatszirkeln

Ergebnisprasentation
Prasentation der Losung dem Entscheiderkreis
Vorbereitung der Umsetzung

EinfuUhrung und Erfolgskontrolle
Einfihrung der Losung

Dokumentation von Problem, Losungsweg und
Ergebnis

Erfolgskontrolle
Moglichst quantitativ
Generalisierung
Ubertragung auf andere Organisationsteile.
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Pareto-Prinzip Aufwand  Ertrag

Benannt nach dem
italienischen Volkswirtschaftler
Wilfredo Pareto (1848-1923)

In dieser Form von thm
wahrscheinlich nie angegeben

Heute bekannte Formulierung
stammt vermutlich von /Jaran,
Gryna,Bingham 74/




Il Software-QS - Prozef3qualitat - | SO 9000 - TQM

Pareto-Analyse

Das Pareto-Prinzip — auch als 80:20-Regel
bekannt — besagt im allgemeinen folgendes

80% des Aufwandes werden bendétigt, um 20%
der Probleme zu I6sen

Anders ausgedrickt

80% der Probleme kénnen mit 20% des
Aufwandes gelost werden

Bezogen auf die QS

20% der Fehlerursachen erzeugen 80% der
Fehler und der Kosten

80% der Fehler kbnnen mit 20% des
Gesamtaufwands behoben werden.
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Durchfihrung

Darstellung von Teilmengen nach fallender
GrofRe von links nach rechts geordnet in einem
Histogramm

Auftragen einer Summenkurve der
Balkenhdhen

Prioritatenbildung anhand dieser Darstellung
Z.B.um Verbesserungen durchzufthren.




Il Software-QS - Prozef3qualitat - | SO 9000 - TQM

Beispiel

Pareto-Analyse von Software-Fehlern der
Firma HP

20

Projekt 1 Projekt 2

Projekt 3 Projekt 4

-liil = _

Mmoo
A7 A2 Al A6 Bl B2 A3 A4 B7 B10 B9 A5 B3 B5 B6 BIl C2 C6 C7

Fehlerkategorien

Anzahl der Fehler
ol
I
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Darstellung der Fehlerkategorien nach ihrer
Auftretenshaufigkeit von links nach rechts
geordnet

Reprasentierung jeder Fehlerkategorie durch
einen anderen Balken

Unterteilung der Kategorien in drei Hauptgruppen

A: Benutzungsschnittstelle
B: Programmierfehler
C. Systemumgebung.
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Uber ein Drittel aller Fehler sind den
Fehlerkategorien A7, A2 und Al zuzuordnen

Erzielung signifikanter Qualitatsverbesserungen
durch Konzentration der Prozel3verbesserungen
auf die Benutzungsschnittstelle

Z.B. Prototypen, die durch

Kundenreprasentanten tberprift wurden.
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Methode zur Durchfihrung einer Pareto-Analyse
Ziel
Anordnung der Datenwerte in einer Rangfolge

Voraussetzungen
Daten gehdren alle zur selben allgemeinen Klasse

Beispielsweise soll eine Liste der
Hauptfehlerkategorien nicht mit detaillierten
Daten Uber Syntaxfehler kombiniert werden

Eingaben

Liste der Datenelemente und threr relevanten
Parameter.
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Methode zur Durchfihrung einer Pareto-Analyse

Schritte

Auswahl des Parameters, der als Sortierkriterium
benutzt wird

Z.B. die Anzahl der Fehler pro Fehlerkategorie
Zahlen der Anzahl der Elemente in jeder Kategorie
Berechnung der Prozentwerte, die jede Kategorie

bezogen auf die Gesamtanzahl reprasentiert

Absteigende Sortierung der Kategorien
entsprechend ihrer prozentualen
Auftretenshaufigkeit

Darstellung der sortierten Daten als Histogramm.
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Methode zur Durchfihrung einer Pareto-Analyse

Interpretation
Hangt vom Typ der dargestellten Daten ab
Generell

Die am weitesten links stehenden Elemente
Im Diagramm sollten die hochste
Aufmerksamkeit erhalten.
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Ursache-Wirkungs-Diagramm
Andere Bezeichnungen
Ishikawa-Diagramm
Graten-Diagramm (Fishbone Chart)
Gabelbein-Diagramm (Wishbone Chart)

Von Ishikawa zur Verwendung in
Qualitatszirkeln erfunden

Diagrammdarstellung von Ursache-Wirkungs-
Zusammenhangen

Identifizierung der Hauptursachen zu einem
Problem (Wirkung)

Weitere Verfeinerung in Nebenursachen usw.
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Erstellung in 3 Schritten

1 Das Problem (Wirkung) wird definiert und am
Kopf der »Fischgrate« angetragen

2 An den »Seitengraten« werden die
Hauptursachen aufgefuhrt

Orientierung an den 6 M

Mensch
Maschine
Methode
Material
Milieu
Messung.




Il Software-QS - Prozef3qualitat - | SO 9000 - TQM

3 Nebenursachen an die Verzweigungen der
»Seltengraten« antragen

Identifikation mit Hilfe eines Brainstorming

Orientierung an den 6 W
Was
Warum
Wie
Wer
Wann
Wo

Versuch der Identifizierung der tatsachlichen
Ursachen anhand des erstellten Diagramms

Entwicklung von Losungsalternativen
Auswahl und Einfihrung der optimalen Losung.
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Das QFD-Konzept

Ubersetzung

Entfaltung der Qualitatsfunktion
Hilfe bei der Verwirklichung der folgender
Prinzipien

Kundenorientierung

Internes Kunden-Lieferanten-Verhaltnis und
Prozel3orientierung.
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Ausgangspunkt
Kundenwinsche (voices of the customers)

Systematische Ableitung von
Produkteigenschaften mit Hilfe von Matrizen

Anschl. Komponenten-, Prozel3- und
Produktionsplanung

1. Matrix
»Haus der Qualitat«

Eignung der dargestellten Phasen nur fir
Produktplanungen von Hardware

Modifizierung fur Software-Entwicklungen
notig.




Ziel des Quality Function Deployments (QFD)
Umsetzung der Kundenanforderungen in technische Merkmale unter
Bericksichtigung wichtiger Faktoren fur den Entwicklungsprozef3

LE 12

Haus der Qualitat (QFD-Matrix)

O Wechselbeziehungen der
Dach 0:0’0:0 < technischen Merkmale
Kundenanforderungen
gewichten :
technische Merkmale
Kundenanforderungen | <«—auflisten
auflisten 4
Wi o Vergleich mit dem
|'e|' Wettbewerb
. '
1 —2 7 3
Was? Beziehungen [ ]
S L ) [ 1 I5] |
Zielgrol3en fur die Erfillung —— Wieviel?
der technischen Merkmale
<+— Vergleich mit dem
9 Wettbewerb bzgl. der
Bedeutung der technischen Erflllung technischer
Merkmale berechnen B 8 Merkmale
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Die QFD-Matrix »Haus der Qualitat«
Vorgehensweise

1
2

Kundenanforderungen auflisten

Kundenanforderungen im paarweisen
Vergleich gewichten

Diese Prioritatenbildung dient dazu, sich auf
das Wesentliche bei der Produktentwicklung

zu konzentrieren (Pareto-Prinzip)

Wettbewerbsvergleich vornehmen, um Ziele
fur die Positionierung am Markt vorzugeben

Ermittlung der technischen Merkmale zur
Realisierung der Kundenanforderungen

Zielgrol3e fur die technischen Merkmale liefern,
Richtwerte fur thre Erfallung.
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Die QFD-Matrix »Haus der Qualitat«

6 Abhéangigkeiten zwischen technischen Merkmalen
ermitteln (+/-)

7/ Beziehungen in die Matrix eintragen

Angeben, welche Kundenanforderungen durch
welche technischen Merkmale realisiert werden

Eintragen von Beziehungssymbolen oder

numerischen Werten an den Kreuzungspunkten

Uberprifung, ob eine Kundenanforderung
vergessen wurde

(Reihe hat kein Symbol erhalten)

Uberprifung, ob ein technisches Merkmal
vorhanden ist, das keine Beziehung zur
Kundenanforderung hat (Spalte ist leer).
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Die QFD-Matrix »Haus der Qualitat«

8 Lokale Prioritat eines Merkmals: Produkt des
Gewichts einer Kundenanforderung mit dem
Faktor der Beziehung

Summe dieser Prioritaten ergibt die
Bewertung der technischen Merkmale

Hohe Bewertung erhalten die Merkmale, die

mit hoch gewichteten Anforderungen oder
mit sehr vielen Anforderungen in Beziehung
stehen

9 Wettbewerbsvergleich zu den technischen
Merkmalen liefert vergleichende Analysen
bzgl. des Handlungsspielraumes.
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Technische Merkmale sind in diesem Beispiel
operationalisierte Qualitatsmerkmale

Sie mussen vom Hersteller aus den
Kundenanforderungen abgeleitet werden

Den Qualitatsmerkmalen sind Zielgrof3en
zugeordnet

Der Schwierigkeitsgrad gibt an, wie schwierig
die ZielgrofRen zu erfullen sind

(1 = leicht bis 3 = schwierig).
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Die Bedeutung der einzelnen Qualitatsmerkmale far

die Umsetzung der Kundenanforderungen ist in der
Matrix eingetragen

(9 =stark, 3 = mittel, 1 = schwach)
Beispiel
Die schnelle Erlernbarkeit hangt stark von der

Lernzeit erfahrener und unerfahrener Benutzer
ab, aber nur mittelmaldig von der Anzahl der
Schritte fur eine typische Aufgabe

Auf der rechten Seite der Matrix ist eine
vergleichende Beurteilung von

Konkurrenzprodukten durch den Kunden auf der
Basis der Kundenanforderungen eingetragen.
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Verwendung einer vereinfachte QFD-Matrix zur
Beurteilung der Weiterentwicklung eines Software-
Produkts

Die QFD-Matrix dieses Beispiels bezieht sich auf
die Weiterentwicklung eines Aufwandsverfolgungs-
und Berichtssystems

Aus einem stapelorientierten Produkt soll ein
verteiltes und interaktives Produkt werden

Auf der linken Matrixseite sind die
Kundenanforderungen aufgefluhrt, gegliedert
nach dem FURPS-Qualitatsmodell

Oberhalb der Matrix sind die Eigenschaften des
vorhandenen Produkts und die Eigenschaften
des neuen Produkts angegeben.
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Kundengewichte zeigen, welche
Anforderungen besonders wichtig sind

Uber die Matrix ergeben sich Eigenschaften,
auf die sich die Entwicklung konzentrieren soll

Die 3. Anforderung lautet:
»Track by phase & project component«

Das vorhandene System bekommt den Rang
zwel von moglichen vier Rangen

Diese Anforderung steht in einer engen
Beziehung zu »Data collection sheets«

Eine der neuen vorgeschlagenen
Eigenschaften lautet »Phase information«.
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Dieser Zusatz wiurde den Wert dieser Reihe auf
den Maximalwert 4 anheben

Alle Kundengewichte addiert ergeben den Wert 50
Das alte System erhalt nur zwolf Punkte
Das verbesserte System dagegen 44 Punkte

Die geringe Punktzahl von zwalf flr das alte
System zeigt, dald es die Anforderungen nur
aufl3erst unzureichend erfullt

Die Benutzer waren damit so unzufrieden, dal3
sie es als Basis flr ein neues System ablehnten.
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Bewertung

Entwicklung erfolgt auf der Basis der
Kundenanforderungen

Ubersicht tiber kritische Punkte und Zielkonflikte
beil der Entwicklung

Bereitstellung rationaler und transparenter

Entscheidungsgrundlagen

Entwicklung klarer Vorgaben flr die Software-
Prozeldgestaltung

Verfolgung der Umsetzung von Kunden-
anforderungen Uber alle Entwicklungsphasen

Aus den Kundenanforderungen werden Zielgrofden
far die Entwicklung und Qualitatssicherung
abgeleitet.
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Voraussetzungen

Veranderung der Unternehmenskultur hin zu
mehr Kundenorientierung (TQM)

Vorhandensein geeigneter Mel3daten fur...
Kundenbedurfnisse
Kundenzufriedenheit

guantifizierte Qualitatsmerkmale
Zielgrol3en

Mangelnde abteilungsibergreifende
Zusammenarbeit fihrte in Europa oft zu
MifRerfolgen von QFD.
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Charakteristika des TQM-Ansatzes

Umfassender Ansatz, bei dem das gesamte
Unternehmen auf Qualitat ausgerichtet wird

Qualitat wird ebenfalls umfassend gesehen
Qualitat wird bestimmt durch...
gute, zuverlassige und funktionale Produkte

Beratung und Service

Einhaltung von Gesetzen, Umweltauflagen und
Sicherheitsbestimmungen

Im Mittelpunkt steht die vom Kunden definierte
Qualitat.
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Ausgewiesenes Ziel
Dem Kunden ein besserer Partner sein

Bessere Produkte, Dienst- und
Serviceleistungen anbieten

Ein Unternehmen wird als sozio-technisches
System angesehen mit sozialen und technischen

Subsystem

Ganzheitliches Denken und Handeln ist
unabdingbare Forderung an das
Qualitatsmanagement

TOM ist allgemeine Philosophie, die von jedem
Unternehmen unterschiedlich interpretiert und
ausgefullt werden kann.
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Vergleich TQM vs. ISO 9000-3

TOM 1ISO 9000-3

Primat der Qualitat Geschaftsfuhrung ist flr
Qualitat verantwortlich
Kein ganzheitliches
Qualitatskonzept gefordert
(1ISO 9004)

Alle Mitarbeiter zustandig Verantwortlichkeiten und
Befugnisse aller
Mitarbeiter in der
Qualitatssicherung sind
festzulegen.
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. 4.2.3 Vor- und Nachteile
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Aufgaben




