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9. Prozessqualitdt UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitatssicherung nach ISO 9000 institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

Rahmenbedingungen des Qualitatsmanagements

e Kundenorientierung

= Kundenbedlrfnisse und —erwartungen
© Stand der Technik
° gesetzliche und behdrdliche Rahmenbedingungen

° Kundenforderungen, Kundenzufriedenheit (Kommunikation,
Kundenbefragung, Indikatoren)

= Customer Relationship Management (CRM)
e Konsequente Leitung und Flhrung
= Topmanagement: Vision, Ziele, Projektunterstutzung
= FUhrung der Projekte
° strategische Ziele, kritische Erfolgsfaktoren, Risikomanagement
= FUhrung der Mitarbeiter
° Rollenverstandnis, Motivation, Kommunikation, Konfliktbewaltigung
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9. Prozessqualitit UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitatssicherung nach ISO 9000 institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

e Einbeziehung der Mitarbeiter
= Verantwortungen, Zustandigkeiten, Befugnisse festlegen
= Fertigkeiten, Erfahrungen, Schulung
= Mitarbeiterzufriedenheit und andere ,weiche Faktoren™

e Prozess-, insbesondere Projekt-Management

= Definition, Beschreibung, Ablauf (Vorgehensmodell,
Unterstitzung)

» Prozesskennzahlen: Jeder Prozess wird in eine Folge von
Aktivitaten mit messbarem Input und messbarem Output zerlegt
° Prozessleistung (Releases/Zeiteinheit)
° Prozessqualitat (Entwurfsanderungen/Zeiteinheit)
° Prozesskosten (Entwicklungskosten)

Die ISO 9001 fordert, dass alle fur die Produktion notwendigen
Prozesse einschlieBlich ihrer Wechselwirkungen
ermittelt, geplant und angewendet werden.

Die Qualitatsplanung muss dabei berilcksichtigt werden.
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9. Prozessqualitat UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitatssicherung nach ISO 9000 institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

e Kontinuierlicher Verbesserungsprozess

= systemorientiertes Management der Prozesse in ihrer
Wechselwirkung

= Entscheidung auf Basis von Fakten

° Vier-Augen-Prinzip

° Metriken und Analyse der Messergebnisse

° Entscheidungsstrategien (bei Sicherheit, bei Risiko, bei Unsicherheit)
= Audits (Begutachtungen)

= Einarbeitung externer (Kunden) und interner (Mitarbeiter)
Verbesserungsvorschlage

Begutachtung =
e Prufung der unternehmensinternen ,Regeln™ gegen die Norm

e stichprobenartige oder systematische, unabhangige Prufung der
gelebten Vorgehensweise gegen die ,Regeln"

e Korrekturen anstoBen und Uberprifen
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9. Prozessqualitat
2. Qualititssicherung nach ISO 9000

UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik
Betriebliche Informationssysteme
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9. Prozessqualitdt UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualititssicherung nach ISO 9000

Betriebliche Informationssysteme

Inhalte der ISO 9000-3

ISO 9000-3

- Zeitliche Einteilung
3 Hauptkapitel Inhalt der Norm
[ preap ] [ 0 ] [ der MaBBnahmen }
—[Rahmen] Entwicklung
Einmalige }
Lebenszyklus- Lieferun MaBnahmen
tatigkeiten 9
Unterstitzende WIEIEITE Regelmalige
Tatigkeiten Tatigkeiten
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9. Prozessqualitdt UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitatssicherung nach ISO 9000 institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

Einmalige MaBBnahmen

e einmal durchfihren und periodisch Uberprifen

= MaBnahmen der Geschaftsfihrung (oberste Leitung)
° (dokumentierte) Festlegung einer Qualitatspolitik

° Uberwachung der stidndigen Einhaltung der Norm durch
speziellen Beauftragten

° Uberprifung des eingefiihrten QM-Systems in regelmaBigen
Intervallen

= MaBnahmen der Mitarbeiter zur QS

° Festlegung der Verantwortlichkeiten und Befugnisse aller
Mitarbeiter in der QS

° Bereitstellung von Mitteln und Mitarbeitern fir die Bewertung der
Phasenergebnisse (Verifikation)

° Einrichtung, Aufrechterhaltung und Dokumentation eines QM-
Systems

° Integration des QM-Systems in den gesamten SW-Lebenszyklus
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9. Prozessqualitit UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitatssicherung nach ISO 9000 institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

Projektgebundene Aktivitaten

e kein spezielles Vorgehensmodell, aber folgende Annahmen:
= phasenweise Software-Entwicklung,
= die Vorgaben fur jede Phase sind festgelegt,
= die geforderten Ergebnisse jeder Phase sind festgelegt und

= die in jeder Phase durchzufihrenden Verifizierungsverfahren sind
festgelegt

e Folgende Dokumente werden in ISO 9000-3 aufgeftihrt und
spezifiziert:

= Vertrag Auftraggeber - Lieferant (qualitatsrelevante Punkte)
° Annahmekriterien und Auftraggebermitwirkung
° Anderungen Auftraggeberforderungen wéhrend der Entwicklung
° Behandlung von Problemen nach der Abnahme
° vom Auftraggeber bereitzustellende Ressourcen
° anzuwendende Normen und Verfahren
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9. Prozessqualitdt UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitatssicherung nach ISO 9000 institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

= Spezifikation
° Vollstandiger und eindeutiger Satz von funktionalen Forderungen

° Leistung, Ausfallsicherheit, Zuverlassigkeit, Datensicherheit,
Personlichkeitsschutz

° Schnittstellenspezifikation zu anderen SW- und HW-Produkten

= Entwicklungsplan

° Einbettung des Projekts in andere auf Lieferanten- sowie
Auftraggeberseite

° Planung der Projektmittel einschlieBlich Teamstruktur,
Verantwortlichkeiten, Unterlieferanten ...

° Entwicklungsphasen (Vorgaben, Ergebnisse, Verifizierung,
Problemanalyse)

° Management (Terminplanung, Fortschrittsiberwachung,
Verantwortung, Mittelzuweisung, Schnittstellen zu anderen Gruppen)

° Entwicklungsmethoden und -werkzeuge

° Projektplan (Aufgaben, Aufschlisselung, Zeit- und Mittelplanung,
Wechselbeziehungen)

° Bezug auf die anderen Plane (QS-Plan, Testplan, Integrationsplan)
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9. Prozessqualitdt UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitatssicherung nach ISO 9000 institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

= Qualitatssicherungsplan
° Qualitatsziele und -male
° Kriterien fur die Vorgaben und Ergebnisse jeder Entwicklungsphase
° Festlegungen zu Test-, Verifizierungs- und ValidierungsmaBnahmen
° Planung dieser MaBnahmen (Termin, Mittel, Genehmigungsinstanzen)
° Festlegung von Verantwortlichkeiten

= Testplan
° Plane fur Modul-, Integrations-, System- und Abnahmetest
° Aufbereitung der Testfalle, Testdaten und Testszenarien
° Testumgebung, Werkzeuge und Test-Software
° Kriterien flur die Vollstandigkeit der Tests
° Uberprifung der Produkt-Dokumentation
° Personal und Schulungserfordernisse

= Wartungsplan und Konfigurationsmanagementplan
° Identifizierung der Fremd- und unterstitzenden Leistungen

° Fixierung der auszufihrenden Tatigkeiten und der zu verwendenden
Technologien, Methoden und Werkzeuge
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9. Prozessqualitdt UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitdtssicherung nach ISO 9000 institu i nformati

Betriebliche Informationssysteme
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9. Prozessqualitit UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitatssicherung nach ISO 9000 institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

Phasenunabhdadngige, unterstiitzende Tatigkeiten

e Konfigurationsmanagement

= Konfiguration = Bilndel zusammengehdriger SW-Elemente
(Pflichtenheft, Produktmodell, Entwurfsdokumentation, Quellcode
verschiedener Moduln, Benutzerhandbuch ...)

= Identifikation und Rlckverfolgbarkeit von Konfigurationen
= Lenkung von Anderungen, Konfigurations-Statusbericht

e Lenkung der Dokumentation, Qualitatsaufzeichnungen
e Messungen und Verbesserungen (am Produkt, am Prozess)
e Regeln zum Einsatz des QS-System

e Unterauftragsmanagement (Beurteilung der Lieferanten, Validierung
der gelieferten Produkte)

e Schulung
= Verfahren zur Ermittlung des Schulungsbedarfs
= Schulung von Mitarbeitern mit qualitatsrelevantem Tatigkeitsfeld
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9. Prozessqualitat UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitatssicherung nach ISO 9000 institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

Zertifizierung

Zertifizierung = Aussage einer unabhangigen Zertifizierungsstelle
(DIN EN 45012) uber das ordnungsgemafBe Funktionieren eines
unternehmensbezogenen Qualitatsmanagementsystems.

¢ Organisationen kdnnen ihr praktiziertes QM-System zertifizieren
lassen.

e Bestatigt wird die EinfUhrung und Anwendung des QM-Systems auf
der Basis der Forderungen der ISO 9001.

e Voraussetzung ist das erfolgreiche Absolvieren einer Begutachtung.
e Ist-Analyse der vorhandenen Ablaufe und Verfahren
e Formulieren und Einfihren von Q-Politik und Q-Zielen
e Optimierung und Dokumentation der Verfahren und Prozesse
e Durchfihrung interner Audits, Verbesserung der Prozesse
e Zertifizierungsaudit
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9. Prozessqualitdt UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitatssicherung nach ISO 9000 institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

Zertifizierung als Prozess

Qualitatsaudit: Systematische, unabhangige Untersuchung, um
festzustellen, ob die qualitatsbezogenen Tatigkeiten und die damit
zusammenhangenden Ergebnisse den geplanten Anordnungen
entsprechen und ob diese Anordnungen wirkungsvoll verwirklicht

und geeignet sind, die Ziele zu erreichen. [ISO 8402]
Erster Audit Jahrlicher Uber- | Wiederholungs-
wachungsaudit audit
}
Y Y

> Zertifikat nach ISO 9000
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9. Prozessqualitit UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitatssicherung nach ISO 9000 institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

Audits (Begutachtungen) im Rahmen des
Zertifizierungsprozesses nach ISO 10011-1:1990

e erstes Informationsgesprach zwischen Auftraggeber und
Zertifizierungsagentur

e Phase 1: Vorbereitung auf das Audit, Fragenkatalog, Voraudit

e Phase 2: Ubergabe der QS-Unterlagen (Handbuch,
Verfahrensanweisungen) durch den Auftraggeber

= Prafung durch Zertifizierungsstelle
e Phase 3: Zertifizierungs-Audit beim Auftraggeber
= Vorbereitung und Planung durch Zertifizierungsstelle

e Phase 4: Vertragsabschluss zw. Zertifizierungsstelle und
Auftraggeber

= Erteilung des Zertifikats
= Jihrliche Uberwachungsaudits
= Wiederholungsaudits aller 3 Jahre
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9. Prozessqualitat UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitatssicherung nach ISO 9000 institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

Vorteile

e Lenkung der Aufmerksamkeit der Geschaftsfihrung auf die
Probleme der QS

e Zwang, ein QMS ,am Leben zu erhalten™ durch externe
Zertifizierung und Wiederholungsaudits

e Festlegung von Anforderungen (was=QS-Handbuch), die auf
verschiedene Art und Weise (wie=Verfahrensbeschreibungen)
umgesetzt werden kénnen

e Erleichtert Akquisition von Auftragen, da viele Auftraggeber das
ISO 9000-Zertifikat von ihren Lieferanten fordern

e Reduzierung des Produkthaftungsrisikos, da Protokollpflicht die
Nachweisflihrung in Haftungsfallen erleichtert

e \Verstarkung des innerbetrieblichen Qualitatsbewusstseins der
Mitarbeiter
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9. Prozessqualitdt UNIVERSITAT LEIPZIG

2. Qualitatssicherung nach ISO 9000 institut fur Informatik

Betriebliche Informationssysteme

Nachteile

e Unsystematischer Aufbau: Mischung von Tatigkeiten und
Dokumenten

e Keine saubere Trennung zwischen fachlichen, Management- und
QS-Aufgaben

e Gefahr der ,Software-Burokratie™ durch Vielzahl von Dokumenten

e Gefahr der mangelnden Flexibilitat

e Frage der Qualifikation der Auditoren (ISO 10011:2-1991 -- sie
brauchen nur mittleren Bildungsabschluss)

e Teuer und blrokratisch, wenn nicht durch CASE unterstutzt

e deutsche Fassung schlecht Ubersetzt und deshalb schwer
verstandlich, viele Anglismen obwohl entsprechende deutsche
Begriffe existieren
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9. Prozessqualitat '_ UNIVERSITAT LEIPZIG

3 " TQ M Institut fiir Informatik

Betriebliche Informationssysteme

_—

Totales Qualitatsmanagement (Total Quality Management) =

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 far die Mitglieder der Organisation und flr die Gesellschaft
Zielt. [ISO 8402]

e umfassendes, das ganze Unternehmen durchziehendes Konzept

e Integration der Interessen von Kunden, Mitarbeitern,
Unternehmen und Lieferanten

e System muss ,gelebt" werden
e Nebeneffekt: Hohere Mitarbeiterzufriedenheit
e Qualitat aus der Sicht des Kunden ist das zentrale Ziel

o flr SW-Entwicklung sonst eher untypisch (gemacht wird, was
geht, und nicht, was der Kunde will)

e kein fest umrissener, scharf abgegrenzter Ansatz
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3.TQM, / /

UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fir Informatik
Betriebliche Informationssysteme

e Bereichs- und
funktionsubergreifend

e Kundenorientierung

e Einbeziehung aller
Mitarbeiter

e Prozessqualitat
e Produktqualitat

e Kontinuierliche
Qualitatsverbesserung

e Vorbildfunktion des
Managements

e Qualitat gleichberechtigtes
Kriterium neben Kosten
und Terminen
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9. Prozessqualitat

3. TQM,

o

UNIVERSITAT LEIPZIG

Institut fiir Informatik
Betriebliche Informationssysteme

Vergleich zur traditionellen Softwareentwicklung

Traditionelle Softwareentwicklung

TQM

technikorientierte Produktentwicklung

kundenorientierte Produktentwicklung

produktorientierte Qualitatssicherung

prozessorientierte Qualitatssicherung

Qualitat als zusatzliche Eigenschaft

Qualitat als zentrale Eigenschaft

Qualitat als Aufgabe einzelner MA

Qualitat als Aufgabe aller MA

Kunden als externe Einkaufer

internes Kunden-Lieferanten-Verhaltnis

radikale, revolutionare Veranderungen

inkrementelle, evolutionare
Veranderungen

Veranderungen sind stabil

Veranderungen mussen stabilisiert
werden

personenabhdngiges Erfahrungswissen
als Entscheidungsgrundlage

Nachprifbare Fakten als
Entscheidungsgrundlage

VL Software-Qualitatsmanagement - 12. VL

20




9. Prozessqualitat UNIVERSITAT LEIPZIG

3’ . TQ M_ Institut fiir Informatik

Betriebliche Informationssysteme

e

Vergleich zur traditionellen Qualitatssicherung

Traditionelle

Qualitatssicherung QM

bessere Produkte besseres Unternehmen

Ziele ) Kundenzufriedenheit
geringere Kosten

Flexibilitat
Orientierung Produkt Markt, Prozess
Organisation starke Position der QS alle Tatigkeiten auf Q. fokussiert

Qualitats- e Linienmanagement
verantwortung Qualitatsbeauftragter jeder Mitarbeiter
institutionalisiertes Programm
Messen, Kontrolle zur Fehlerreduktion
Methode Prozesstberwachung und
Fehlererfassung und Prozessoptimierung
-auswertung Optimierung im eigenen

Tatigkeitsbereich

VL Software-Qualitatsmanagement - 12. VL 21



