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Betriebliche Informationssysteme

Prinzip des Primats der Qualitat

e Alle Prozesse mussen Qualitatsprozesse sein

e An die Prozesse gestellte Anforderungen mussen 100%ig erfullt
werden - keinerlei Kompromisse

e Jeder Mitarbeiter soll seine Arbeit sofort beim ersten Mal und jedes
Mal erneut richtig tun

e Qualitatsverbesserung durch Verbesserung der
Entwicklungsprozesse

e Vermeidung von Nacharbeit und Verschwendung

Problem:

e Praktisch hat der stérungsfreie Ablauf der Entwicklung Vorrang vor
grundlegenden Verbesserungsvorschlagen

e Gefahr der Verschleppung von Fehlern
e Fehler werden eher symptomatisch bekampft
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Betriebliche Informationssysteme

Prinzip der Zustandigkeit aller Mitarbeiter

e Alle an der Erstellung und Vermarktung eines Produkts beteiligte
Mitarbeiter missen flr dessen Qualitat sorgen

e Jede Fuhrungskraft muss es ihren Mitarbeitern ermdoglichen,
keine oder weniger Fehler zu machen

e Alle Prozesse eines Unternehmens mussen unter
Qualitatsgesichtspunkten ,gemanagt"™ werden

e unabhangige QS-Abteilung ist Uberfllssig
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Betriebliche Informationssysteme

Prinzip der standigen Verbesserung (Kaizen)

e Managementprinzip, das auf Verbesserungen durch kleine, aber
kontinuierliche Schritte setzt statt auf groBe Innovationsschibe

e Motto: ,Jeder Tag bringt eine konkrete Verbesserung im
Unternehmen."

e FUhrungsstil setzt auf langfristige Perspektiven und
Verhaltensanderungen statt auf kurzfristige Ergebnisse
(Leistung, Kontrolle)

e (Gewachsene soziale Strukturen eines Unternehmens sollen
genutzt und entwickelt, und nicht missachtet werden.

= Betroffene einbeziehen, Teamarbeit, standiges Lernen,
offenes Klima
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Betriebliche Informationssysteme

Prinzip der Kundenorientierung

e Primares Ziel: Erfullung der Kundenanforderungen
= Kundennutzen und Kundenzufriedenheit

e Enge Zusammenarbeit zwischen Entwicklung, Marketing und
Kundendienst

= Individualsoftware: Kunde soll bei der Formulierungen seiner
Bedurfnisse unterstitzt werden

= Standardsoftware: die Bedulrfnisprofile der Hauptzielgruppen
werden durch intensive Marktanalysen ermittelt

Problem:

e Adaquate Wahrnehmung der Kundenwulnsche durch das
Unternehmen (relevant. GAP-Modell)
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Betriebliche Informationssysteme

Prinzip des internen
Kunden-Lieferanten-Verhaltnis

Mitarbeiter-Integration in der internen Prozesskette:
*= Mitarbeiter gilt als Kunde vom Vorganger-Prozess
= Mitarbeiter gilt als Lieferant flur den Folge-Prozess

Auch interne Leistungen werden formell abgenommen und
Ubergeben (wie bei externen Leistungen).

Erfolg des Teams wird gemessen an der Zufriedenheit seiner
internen/externen Kunden

= Qualitat orientiert am Erfolg des nachsten Teams in der Wert-
schopfungskette

= |okale Verantwortung fur Qualitat
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Betriebliche Informationssysteme

Dienst-
leistung m ... das Potenzial
des
Anbieters
Dienstleistungs-
Dienst- Qualitatssicherung
leistung m der muss alle Aspekte
" Prozess umfassen
Dienst-

leistung m .. das Ergebnis des
Dienstleistungs-

Erstellungsprozesses
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Betriebliche Informationssysteme

Prinzip der Prozessorientierung

e Fehler werden primar als Defizite des Entwicklungsprozesses
angesehen

* Fehlervermeidung vor Fehlerbehebung
* Produktprifung zur Prozessuberwachung
e Nicht Fehlersuche, sondern Fehlerursachensuche

o Software-Erstellung als reproduzierbarer und verbesserungsfahiger
Prozess
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Betriebliche Informationssysteme

e

MaBnahmen und Konzepte

e Wichtige MaBnahmen zur Realisierung von TQM
= Klar formulierte Qualitatspolitik und nachvollziehbare Q-Ziele

* Festlegung und Bekanntgabe der Kompetenzen, Befugnisse und
Verantwortungen zur Durchfihrung und Durchsetzung der Q-
Politik

= EinfUhrung eines QM-Systems mit ausreichender analytischer,
dokumentarischer und verandernder Reichweite

= Konsequente Schulung aller Mitarbeiter in Sachen Qualitat und
Qualitatsmanagement

e Typische Konzepte des TQM
" Qualitatszirkel

= Entfaltung der Qualitatsfunktionen
(Quality Function Deployment, QFD)

Software-Qualitatsmanagement SoSe 2008 - 14. VL 10



9. Prozessqualitéit ' UNIVERSITAT LEIPZIG

5 " TQ M Institut fiir Informatik
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Qualitatszirkel

e RegelmaBige Team-Treffen von Mitarbeitern im kleinen Kreis, um
auftretende Qualitatsprobleme im gemeinsamen Arbeitsbereich zu
|0sen oder aktiv Verbesserungen zu ermitteln.

= etwa 1h pro Woche innerhalb der Arbeitszeit

* Verbesserungen: EinfUhrung und Erfolgskontrolle vom Team
selbst (nach Genehmigung)

= wichtig ist Einbeziehung der und Unterstlitzung durch die
Geschaftsfuhrung

e Hilfsmittel zur Realisierung:
* Brainstorming
= Pareto-Analyse

* Ursache-Wirkungs-Diagramme (Fishbone Chart, Ishikawa-
Diagramm)
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Pareto-Analyse/Prinzip
(80:20-Regel)

e 80 % des Aufwands geht in die Losung von 20 % der Probleme
oder anders:
e 80 % der Probleme werden mit 20 % des Aufwands geldst

Aufwand Ertrag
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Pareto-Analyse von SW-Fehlern der Firma HP [Grady, Caswell 87]
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Ursache-Wirkungs-Diagramm

e Zu einem Problem werden die Hauptursachen gesucht und diese
werden immer feiner aufgeteilt.
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Betriebliche Informationssysteme

e

Entfaltung der Qualitatsfunktionen
(Quality Function Deployment, QFD)

e Ausgehend von den Kundenwlinschen werden mit Hilfe von
Matrizen systematisch Produkteigenschaften abgeleitet, die dann
zu einer Komponenten-, Prozess- und Produktionsplanung fuhren
(,Haus der Qualitat")

e Matrix dient der Korrelationsanalyse zwischen Kundenwinschen
(Was) und deren funktionaler Realisierung (Wie)

= Kundenanforderungen auflisten und gewichten

= technische Merkmale mit ZielgréBen und Schwierigkeiten
definieren

= Abhangigkeiten zwischen technischen Merkmalen bestimmen

= Beziehungsmatrix Kundenanforderungen -- Merkmale
aufstellen (Beziehungsfaktoren)

= Bewertung der technischen Merkmale nach lokaler Prioritat
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Betriebliche Informationssysteme

e

QFD: Bewertung

e Entwicklung erfolgt auf der Basis von Kundenanforderungen

e Ubersicht Uber kritische Punkte und Zielkonflikte bei der Entwicklung
e Bereitstellung rationaler und transparenter Entscheidungsgrundlagen
e Entwicklung klarer Vorgaben fur die Software-Prozessgestaltung

o Verfolgung der Umsetzung von Kundenanforderungen Uber alle
Entwicklungsphasen

e Ableitung von ZielgréBen flr die Entwicklung und Qualitatssicherung
aus den Kundenanforderungen.

Voraussetzungen:
e TQM-Ansatz im Unternehmen realisiert
e Vorhandensein von Messdaten Uber Kundenanforderungen
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Betriebliche Informationssysteme

e

TQM-Ansatz: Vor- und Nachteile

Vorteile

o Umfassender Ansatz, der das ganze Unternehmen auf Qualitat
ausrichtet

= Sicht auf das Unternehmen als sozio-technisches System

e Umfassende, nicht nur funktionale Sicht auf Qualitat (Beratung,
Service, Einhaltung von Normen und Auflagen)

= Kundenzufriedenheit im Mittelpunkt
= erfordert ganzheitliches Denken und Handeln
e Qualitatsverbesserung ist Unternehmensziel
Nachteile
e nicht so konkret fassbar wie ISO 9000
o setzt spezielle Unternehmenskultur voraus
e keine Trennung zwischen Management- und Qualitatsbegriff
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