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Dialog Data Qualitatssicherungshandbuch

Die vorliegende Dokumentation beschreibt die Grundsétze der Qualitatssicherung der Dialog
Data Betriebsberatungs- und Datenverarbeitungsgesellschaft unter Berticksichtigung der in
den Normen DIN ISO 9001 und ISO 9000-3 festgelegten Richtlinien. Dieses Qualitatssiche-
rungssystem umfasst das gesamte Unternehmen.

Die Dialog Data hat als relativ kleiner Betrieb seit jeher das Problem zu l6sen, dass kein ver-
nanftiger EDV-Anwender das Unternehmen mit Leistungen beauftragen wird, wenn er die-
selben Dienste von einem Grol3konzern erhélt.

Trotz dieser Gegebenheiten kann sich die Dialog Data seit 20 Jahren auf dem EDV-Markt
durchsetzen, weil zahlreiche Malinahmen von grundlegender Bedeutung daflir sorgen, dass
sich die Leistungen des Unternehmens ganz wesentlich von jenen anderer Anbieter unter-
scheiden:

 Standardleistungen mussen in besserer Qualitat erbracht werden, als dies bei anderen
Anbietern der Fall ist, wobei flr eine permanente Verbesserung aller Qualitatsmerkmale
gesorgt wird.

* Im Bereich der Anwendungssoftware werden Losungen entwickelt, welche durch die darin

enthaltene Kreativitat und Intelligenz sicherstellen, dass man gleichwertige Produkte mit
vertretbarem Aufwand bei anderen Softwareherstellern nicht beziehen kann.

* Innovative Zusatzleistungen steigern den Wert der Produkte und Dienstleistungen und
erhohen die Nutzungsmaoglichkeiten fir den Kunden bei geringerem Investitionsaufwand.

 Die Vorteile der geringen Betriebsgrof3e werden zum Nutzen des Kunden eingesetzt: Mit
Flexibilitat, straffer Organisation, detaillierter Kenntnis des Umfelds und der Erfordernisse
beim Kunden kdnnen die individuellen Bedurfnisse optimal bertcksichtigt werden.

* Analog kann der Personalqualitdt ein wesentlich gré3eres Augenmerk gewidmet werden
als in einem Massenbetrieb.

 Nicht zuletzt wird durch eine intensive Betreuung der Anwender fur eine stérungsfreie
und effiziente Nutzung der gelieferten Produkte gesorgt.

» Insgesamt wird danach getrachtet, tGber die allgemeinen Qualitatskriterien hinaus die An-
forderungen der Anwender in einer Weise zu erfillen, die Uber Kundenzufriedenheit so
weit hinausreicht, dass ein hohes Mal3 an Kundenbegeisterung erzielt wird.

» Diese Kundenbegeisterung ist durch absolut zuverlassige Losungen , die permanent an
aktuelle Kundenwiinsche angepasst werden, sowie eine umfassende Unterstitzung bei
der laufenden Arbeit in der Vergangenheit tatséachlich erreicht worden.

Dieses Handbuch beschreibt die grundlegenden Konzepte im Bereich der Qualitatssiche-
rung, mit denen die uneingeschrankte Kundenzufriedenheit auch in Zukunft sichergestellt
wird.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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Allgemeines

Dieser Abschnitt enthélt ein detailliertes Inhaltsverzeichnis, die Erklarung einiger Begriffe sowie eine Ubersicht
Uber die Unternehmensdokumentation der Dialog Data.
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Begriffe

In diesem Kapitel werden in alphabetischer Folge einige Begriffe erklart, die missverstandlich interpretiert wer-
den kénnten oder in der Fachliteratur nicht einheitlich definiert sind. In der gesamten Betriebsdokumentation
der Dialog Data werden diese Begriffe mit der hier festgelegten Bedeutung verwendet.

Anwendersystem

Unter einem Anwendersystem, das fallweise auch als Gesamtsystem bezeichnet wird, ist jenes System zu
verstehen, das im Rahmen eines Auftrages oder Projektes beim Auftraggeber installiert wird und sich in den
meisten Fallen aus zahlreichen einzelnen Komponenten - Zentraleinheit, Arbeitsplatzrechner, Peripheriegerate,
Netzwerk, Betriebssystem, Anwendungsprogramme - zusammensetzt, die alle untereinander zusammenwirken
und aufeinander abgestimmt sein mussen. Ein Anwendersystem wird in jedem einzelnen Fall speziell nach den
Forderungen des Auftraggebers konfiguriert. Dass ein Anwendersystem dieselbe Konfiguration aufweist wie ein
anderes Anwendersystem, ware ein hochst auRergewdhnlicher Zufall.

Anwendungssystem

Unter einem Anwendungssystem wird ein Softwaresystem verstanden, das alle Arbeiten in einem bestimmten
Aufgabenbereich - etwa in der Buchhaltung oder in der Warenwirtschaft - unterstiitzt. Es setzt sich in der Regel
aus mehreren Komponenten - Anwendungsprogrammen und Konfigurationsdateien - zusammen und ist im Ge-
gensatz zum Anwendersystem praktisch immer ein Standardsystem, das bei vielen Anwendern eingesetzt wird.
Nicht Bestandteil eines Anwendungssystems sind die Anwenderdaten. Diese Abgrenzung ist deshalb von Be-
deutung, weil die Softwareinstallation so gestaltet sein muss, dass durch Programmupdates die Daten das An-
wenders in keiner Weise beeinflusst werden. Daher sind die Programme eines Anwendungssystems von den
damit bearbeiteten Datenbestanden immer streng getrennt.

Konfigurationsmanagement

Wahrend in der Literatur das Konfigurationsmanagement oft mit der Versionskontrolle (siehe unten) gleichge-
setzt wird, sind Konfigurationsmanagement und Versionskontrolle bei der Dialog Data zwei vollig unterschiedli-
che Aufgabenbereiche, die kaum miteinander in Beziehung stehen.

Das Konfigurationsmanagement befasst sich mit der Planung und Aufzeichnung der einzelnen Bestandteile ei-
nes Gesamtsystems sowie der zur Systemsteuerung festgelegten Parameter wie etwa Netzadressen. Eine de-
taillierte Planung und Aufzeichnung der beim Kunden eingesetzten Konfiguration ist ein Teil der Kundenbetreu-
ung und deshalb notwendig, weil sich die Anwender selbst erfahrungsgeman mit derartigen Informationen nicht
befassen, was zu unlésbaren Problemen fiihrt, falls das System erweitert oder neu installiert werden muss.

Lastenheft

Das Lastenheft legt die im Rahmen des Auftrages zu erbringenden Leistungen fest. Es entsteht durch Anpas-
sung des Pflichtenhefts (siehe unten) an die im Zuge der Auftragsabwicklung geplanten konkreten Leistungen.

Pflichtenheft

Das Pflichtenheft enthélt die vom Anwender festgelegten Anforderungen. Aus diesen Anforderungen wird unter
Berlicksichtigung der verfigbaren Mittel eine konkrete Losung ausgearbeitet, deren Leistungsumfang im La-
stenheft festgelegt wird. Das Pflichtenheft enthalt also die Wiinsche des Auftraggebers in allgemeiner Form,
wahrend das Lastenheft die zur Umsetzung dieser Wiinsche erforderlichen Leistungen darstellt.

Produkt

Ein Produkt ist ein isolierbares Objekt, das bestimmte Eigenschaften hat und fur sich weitergegeben oder bear-
beitet werden kann. Diese Festlegung ist in der Software von Bedeutung: Ein Modul ist eine eigenstandige Da-
tei (Quelltext oder compiliert), die mindestens eine, meist jedoch mehrere Funktionen enthalt. Obwohl Funktio-
nen die wichtigsten Bestandteile der Software darstellen, sind sie keine eigenstandigen Produkte, weil sie

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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ausnahmslos Bestandteile von Modulen sind und fur sich allein nicht verwendet oder verandert werden konnen.
Wird eine Funktion gedndert, so ist eine Anderung jenes Moduls erforderlich, der diese Funktion enthalt.

Systemkonfiguration

Die Systemkonfiguration beschéftigt sich mit der Zusammenstellung von Gesamtsystemen entsprechend den
Anforderungen des Auftraggebers. In vielen Féllen sind dazu Hardware, Betriebssysteme und Software aus
verschiedenen Quellen so miteinander zu kombinieren, dass das Gesamtsystem die vereinbarten Leistungen
storungsfrei erbringt. Die diesbeziglichen Aufzeichnungen werden im Rahmen des Konfigurationsmanage-
ments geflhrt.

Variante

Unter einer Variante ist zu verstehen, dass von einem Produkt zwei unterschiedliche Versionen gleichzeitig im
Einsatz sind, beispielsweise wenn ein Programm fiir verschiedene Anwender in mehreren Varianten eine Ver-
arbeitung entsprechend den Anforderungen des jeweiligen Anwenders unterschiedlich ausfuhrt. Es ist also ein
Produkt in mindestens zwei verschiedenen Auspragungen vorhanden (was ja schon impliziert, dass es sich um
zwei verschiedene Produkte handelt), wobei die Gefahr einer Verwechslung besteht, weshalb eine solche Si-
tuation bei der Dialog Data unter keinen Umstanden erlaubt ist. Werden von einem Produkt mehrere Varianten
bendtigt, so muss das Produkt entweder alle Varianten gleichzeitig beherrschen, wobei eine Auswahl der bend-
tigten Form durch entsprechende Konfigurationsparameter erfolgt, oder es sind so viele unterschiedliche Pro-
dukte herzustellen, wie Varianten benétigt werden. Im Fall von Programmen haben diese unterschiedlichen
Produkte dann auch unterschiedliche Produktidentifikationen und Programmdateinamen.

Version

Die Version ist eine Auspragung eines bestimmten Produktes. Unterschiedliche Versionen sind in der Regel
durch Versionsnummern bezeichnet und beziehen sich auf Anderungen der Eigenschaften des betreffenden
Produktes im Vergleich zu Vorgéngerversion, ohne dass sich die grundlegende Funktionalitat andert. Wahrend
bei Hardware in der Regel die einmal installierte Produktversion beim Anwender verbleibt und ohne zwingen-
den Grund nicht gegen eine neuere Version ausgetauscht wird, sind bei allen Softwareprodukten der Dialog
Data jeweils nur die neuesten freigegebenen Versionen im Einsatz und werden bei allen Anwendern laufend
nachgefihrt. Von jedem Produkt wird daher immer nur eine (die neueste) Version verwendet, wahrend alle fri-
heren Versionen dieses Produktes aus dem Verkehr gezogen sind.

Versionskontrolle

Die Versionskontrolle wird in der Literatur fallweise auch Konfigurationskontrolle genannt und fur Produkte be-
notigt, die periodisch gedndert werden, insbesondere Programme und Dokumente. Die Versionskontrolle muss
nicht nur sicherstellen, dass die jeweils giiltige aktuelle Version verfugbar ist, sie muss auch dafir sorgen, dass
alle friheren Versionen des Produkts bei Bedarf wiederhergestellt werden kdnnen. Die Dialog Data verwendet
fur diese Aufgabe Softwarewerkzeuge, die bei jeder Version automatisch alle Anderungen zur Vorgangerversi-
on aufzeichnen und aus diesen Aufzeichnungen frilhere Versionen jederzeit wieder erzeugen kénnen.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.



Dialog Data Qualitatssicherung
Qualitatssicherungshandbuch Ver. 02 * 31.05.2003

Allgemeines Blatt v

Dialog Data Dokumentation der Qualitatssicherung

Dokumentation der Qualitatssicherung

Die Unternehmensdokumentation der Dialog Data besteht derzeit aus folgenden Handbiichern:

ID Beschreibung Umfang (Seiten)
NDD Die Dialog Data GmbH 75
NQS Qualitatssicherungshandbuch 85
WOH Organisationshandbuch 170
WPO Planung und Organisation 92
WPD Produktmanagement 43
WIM Informationsmanagement 26
WCF Checklisten, Formulare und Musterdokumente 71
WDK Daten, Dokumente und Kommunikation 59
WTE Technische Einrichtungen und Infrastruktur 78
WSE Softwareentwicklung 85
WDL Dienstleistungen allgemein 29
WNW Dienstleistungen Netzwerktechnik 36
WKM Dienstleistungen Kommunikationsmanagement 24
WPM Projektmanagement 67
WEM Finanzmanagement 95
WTD Hardware und Technik 27
WPA Projektabwicklung fir Anwender 31
WAA Arbeitsanleitungen 186
Gesamt 1279

Die Dokumentation Die Dialog Data GmbH. (NDD) enthélt eine allgemeine Ubersicht liber Zielsetzungen, Or-
ganisation und Leistungen des Unternehmens. Das Qualitatssicherungshandbuch  (NQS) beschreibt die
Grundsatze der Qualitatssicherung.

In der Dokumentation Projektabwicklung fur Anwender  (WPA) wird die Auftragsabwicklung aus der Sicht des
Auftraggebers dargestellt, wobei die Standardverfahren der Dialog Data sowie die gesamte Standardsoftware
mit allen Schulungsmafnahmen und Testplanen bereits enthalten sind. Zur Festlegung der Kriterien fur einen
konkreten Auftrag miissen diese Modelle nur noch nach den Erfordernissen des Auftraggebers adaptiert und
brauchen nicht von Grund auf neu erstellt werden.

In den Ubrigen Dokumenten werden die Aufgaben, Zustandigkeiten und Prozesse  der einzelnen Bereiche
und Abteilungen detailliert behandelt.

Nicht in dieser Ubersicht enthalten sind die qualitatsrelevanten Aufzeichnungen , die gesondert gefiihrt wer-
den.

Dieses Qualitatssicherungshandbuch berticksichtigt zwar alle Aspekte der Norm ISO 9001 sowie die Richtlinien
von I1SO 9000-3 fur die Softwareentwicklung, halt sich jedoch aufgrund der Betriebserfordernisse nicht an die in
diesen Normen vorgeschlagene Gliederung. Das ist schon deshalb notwendig, weil ISO 9001 Mindestanforde-
rungen festlegt, die ausnahmslos eingehalten werden miussen, wahrend die Qualitatssicherung der Dialog Data
in manchen Bereichen deutlich dariiber hinausreicht, was nattrlich ebenfalls dokumentiert werden muss.

Die Struktur des Qualitatssicherungshandbuchs richtet sich nach den Ablaufen im Unternehmen: Nach all-
gemeinen Voraussetzungen (Unternehmensvoraussetzungen, Qualitatssicherungssystem) werden die kunden-
orientierten Ablaufe behandelt. Daran schlie3en die Produktionsprozesse fir Hardware, Software und Dienstlei-
stungen an. Den Abschluss bilden die Qualitétssicherungsmaf3nahmen im Personalbereich sowie in der Ver-
waltung. Um eine Zuordnung zu den in ISO 9001 enthaltenen Elementen herzustellen, sind im Index im An-
hang dieses Handbuchs unter "ISO 9001" alle Elemente der Norm mit entsprechenden Verweisen auf die zu-
treffenden Stellen des Qualitatssicherungshandbuchs enthalten.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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1 Das Umfeld der Qualitatssicherung

Dieses Kapitel behandelt die Grundlagen, auf die sich das Qualitatssicherungssystem stitzen kann, und die
Maflnahmen, mit denen die oberste Unternehmensleitung das Qualitatssystem unterstiitzt. Es werden neben
der Verantwortung der Geschéftsfiihrung die organisatorischen Grundlagen und die Uberwachung des Quali-
tatssicherungssystems durch die Leitung behandelt.

1.1 Das Qualitatswesen im Unternehmen

Die Firma Dialog Data Betriebsberatungs- und Datenverarbeitungsgesellschaft m.b.H. in Graz betreibt Dienst-
leistungen in der Datenverarbeitung, speziell die Entwicklung von Anwendungssoftware, die Konfiguration und
Lieferung von Computersystemen sowie den Handel mit EDV-Zubehor.

Seit der Griindung des Unternehmens im Jahr 1978 basiert der Geschéftserfolg weitgehend auf der Qualitat
der gelieferten Produkte und Dienstleistungen und der Kreativitdt der angebotenen Losungen. Schon immer
waren intensive Kontakte zu den Kunden sowie die individuelle Behandlung aller Anforderungen und Wunsche
eine wichtige Basis fur die Zufriedenheit und das Vertrauen der Kunden in die Dialog Data.

Das Qualitatssicherungshandbuch stellt diese kundenorientierte Geschéaftspolitik auf eine definierte und eindeu-
tig geregelte Basis, um die Anforderungen hinsichtlich Qualitét, Zuverlassigkeit und Termintreue noch besser
erfullen zu kénnen.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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1.2 Verantwortung der Leitung

Die Unternehmensleitung legt die Qualitatspolitik fest, sorgt fir die dazu nétigen Ressourcen und stellt sicher,
dass diese Politik in allen Bereichen eingefiihrt, verstanden und beachtet wird.

1.2.1 Qualitatspolitik und Willenserklarung der Geschaftsflihrung

Qualitatspolitik hat bei der Dialog Data eine lange Tradition. Die Zufriedenheit aller Kunden war ebenso wie die
Zufriedenheit aller Mitarbeiter seit jeher das oberste Geschéftsziel.

Durch ein von der Geschaftsfihrung festgelegtes Qualitatssicherungssystem werden

* Managementqualitét
» Personalqualitat

» Prozessqualitat

» Produktqualitat

» Servicequalitat

» Dienstleistungsqualitat

in einer kontrollierten und standig verifizierten Weise gesteuert und optimiert.

Die bloRRe Einfihrung eines Qualitatssicherungssystems hat noch keine Wirkung, selbst dann nicht, wenn das
System von einem Auditor gepruft und als normengerecht eingestuft wurde. Erst die aktive Beteiligung aller
Mitarbeiter, denen die Geschéftsfiihrung in jeder Hinsicht als Vorbild dienen muss, wird zu einer standigen Ver-
besserung der Prozesse und Produkte fihren und die als oberstes Geschaftsziel geltende Kundenbegeisterung
bewirken.

Das Ziel der Qualitatspolitik besteht nicht nur darin, die zentralen Geschaftsprozesse schriftlich festzulegen, die
priméare Zielsetzung liegt vielmehr darin, bei allen Mitarbeitern ein ausgepragtes Qualitdtsbewusstsein und das
Streben nach standiger Verbesserung zu erreichen. Die Unternehmensleitung ist davon Giberzeugt, dass Quali-
tatssicherung nur durch eine entsprechende Einstellung aller Beteiligten und nicht durch formale Akte erreicht
werden kann. Nach dieser Zielsetzung wurde auch die Personalpolitik in den letzten Jahren ausgerichtet.

Die Qualitatspolitik der Dialog Data versucht, die spezifischen Gegebenheiten des Unternehmens in alle Quali-
tatsmaflRnahmen einzubeziehen und die sich daraus ergebenden Vorteile umfassend zu nutzen. Die Uberschau-
bare und straffe Organisation bindet jeden einzelnen Mitarbeiter aktiv in das Qualitatswesen ein und tberwacht
jeden einzelnen Vorgang. Auch die langjahrigen intensiven Beziehungen zu den meisten Kunden bieten Mdg-
lichkeiten, die sich direkt in MaBhahmen der Qualitatssicherung umsetzen lassen. Somit kann sich die Dialog
Data auf Qualitatsstandards stiitzen, die in einem Grol3betrieb kaum umgesetzt werden kdnnten.

Die Einfuhrung eines Qualitatssicherungssystems nach der Norm ISO 9001 fiihrt daher zu keiner Anderung der
prinzipiellen Qualitatsbestrebungen und der Verpflichtung des ganzen Unternehmens zu permanenter Optimie-
rung aller Verfahren, es wird lediglich die Qualitatspolitik in einer der Norm entsprechenden Weise organisiert,
dokumentiert und Uberpruft. Dieser Umstand ist auch aus der Tatsache ersichtlich, dass sich die Dialog Data
keineswegs auf die Mindeststandards der Norm beschrankt, sondern in vielen Bereichen deutlich weitergehen-
de Qualitatsrichtlinien vorschreibt.

Fiir die Erstellung und periodische Uberarbeitung sowohl des Qualitatssicherungshandbuchs wie der gesamten
Ubrigen Betriebsdokumentation der Dialog Data ist die Qualitatssicherungsabteilung verantwortlich. Sie wird da-
bei von der Geschéftsfliihrung in jeder Hinsicht unterstitzt.

Das Qualitatssicherungshandbuch wird mit 1.9.1998 in Kraft gesetzt und ist ab diesem Zeitpunkt fur alle Mitar-
beiter der Dialog Data verbindlich. Jeder Mitarbeiter erhalt eine Ausfertigung des Qualitatssicherungshand-
buchs zusammen mit der Anweisung, bei allen Vorgéngen die Regelungen dieses Handbuchs zu beachten.
Diese Anweisung wird auch in alle Dienstvertrdge aufgenommen.

Graz, am 15.8.1998 DIALOG DATA GMBH
Norbert Friesl

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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1.2.2 Organisation

Die Betriebsorganisation ist so gestaltet, dass die einzelnen Stellen nach der fur bestimmte Aufgabenbereiche
erforderlichen Qualifikation gegliedert sind, wahrend die Ablaufe durch Prozesse geregelt werden, die eine
sinnvolle Aufeinanderfolge von Vorgangen beinhalten, ohne dabei Rucksicht auf die Stellengliederung zu neh-
men.

Das Unternehmen ist in vier Bereiche mit jeweils mehreren Abteilungen gegliedert:

Geschéftsfiihrung

Externe Kontakte Interne Dienste Produktion/Entwicklung Dienstleistungen

Abb. 1: Organigramm

Systemintegration

Marketing P Hardware- ’
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Dokumentation Anwendungs- Projekt-
und Publikationen programmierung management
Finanz- Anwendungs- Beratungs-
management ystementwicklung leistungen
Technologie und i Schulun
Infrastrukeur Softwareservice 9

Die Bereiche sind nicht als eigene Abteilungen eingerichtet, sondern stellen nur eine Zusammenfassung der
einzelnen Abteilungen zu Gruppen dar. Alle Abteilungen sind direkt der Geschaftsfihrung unterstellt. Eine de-
taillierte Beschreibung der einzelnen Stellen findet sich im Dokument Die Dialog Data GmbH. (NDD).
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Externe Kontakte

Dieser Bereich fasst jene Stellen zusammen, welche das Unternehmen nach auf3en vertreten.

Marketing und Verkauf

Die Verkaufsabteilung ist sowohl fur die Beobachtung des Marktes und der technischen Entwicklung zustandig
wie fur die laufende Information aller Kunden und Interessenten.

Kundenbetreuung

Die Kundenbetreuung sollte bei der Dialog Data eigentlich Kundenverwdhnung heifl3en. Sie ist die Schnittstelle
zwischen den Anwendern und dem Unternehmen und hat die Aufgabe, die Kunden bei der Nutzung der von
der Dialog Data gelieferten Produkte bestmdglich zu unterstiutzen.

Einkauf und Materialwirtschaft

Der Einkauf ist die Schnittstelle zu Lieferanten, sammelt Informationen zu allen verfigbaren Produkten, fihrt
die Lieferantenbeurteilung aus und wickelt alle Beschaffungsvorgénge - auch mit firmeninternen Stellen - ab.
Die Lagerverwaltung betreut das Lager fiir Handelswaren und Bauteile ebenso wie die defekten Gerate und
verwaltet die gesamte Warenwirtschaft am Computer.

Interne Dienste

Die internen Dienste umfassen alle firmeninternen Dienstleistungen, die sich vorwiegend mit administrativen
Aufgaben befassen.

Qualitatssicherung
Die Qualitatssicherungsabteilung betreut das Qualitdtswesen der Dialog Data.

Planung und Organisation

Die Planungsabteilung gestaltet die Betriebsorganisation, wickelt alle Planungsaufgaben im Unternehmen ab
und ist fir das Innovationsmanagement sowie das Risikomanagement zustandig.

Rechtsangelegenheiten

Die Rechtsabteilung befasst sich mit allen rechtlichen Fragen, gestaltet und prift alle Vertrége sowohl mit Kun-
den wie auch mit Lieferanten, Versicherungen oder Hausverwaltungen.

Personalmanagement

Das Personalmanagement betreut die Mitarbeiter der Dialog Data, erstellt Eignungsprofile, sorgt fiir die Perso-
nalentwicklung sowie Mitarbeiterschulung und erledigt die Ressourcenplanung im Personalbereich.

Produktmanagement

Das Produktmanagement ist die zentrale Steuerungsstelle fir alle in der Dialog Data verwendeten Produkte,
die entweder vom Einkauf beschafft oder von einer der Produktionsstellen der Dialog Data hergestellt wurden.
Das Produktmanagement sorgt fiir eine systematische Identifikation alle Produkte, regelt die Priifvorgange und
stellt die eindeutige Riickverfolgbarkeit aller Produkte sicher.

Informationsmanagement

Das Informationsmanagement organisiert die verfiigbaren Informationen und Dokumente und regelt die Kom-
munikation intern sowie nach auf3en.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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Dokumentation und Publikationen

Die Dokumentationsabteilung ist fur die Gestaltung sadmtlicher Publikationen, Dokumentationen, Schriftstiicke
und Formulare der Dialog Data zustéandig, sorgt fur die Versionskontrolle sowie eine einheitliche Gestaltung al-
ler Dokumente und verwaltet das Archiv und die Fachbibliothek.

Finanzmanagement

Das Finanzmanagement ist flr Finanzplanung und Controlling zustandig und fiihrt die Buchhaltung einschlief3-
lich der Kostenrechnung und Lohnverrechnung.

Technologie und Infrastruktur

In dieser Abteilung ist die allgemeine Biroorganisation und die gesamte technische Infrastruktur mit allen Kom-
munikationseinrichtungen und der Computerausstattung zusammengefasst. Hier erfolgt die Ressourcenpla-
nung fur alle Technologieeinrichtungen.

Produktion und Entwicklung

Der Produktionsbereich beschéftigt sich mit der Herstellung jener Produkte, die nicht von externen Lieferanten
bezogen werden und die keine Dienstleistungen sind. Die Organisation dieses Bereichs spiegelt den Ablauf der
Systementwicklung wider: Ausgehend von einzelnen Komponenten (Hardware und Softwaremodule) werden
Systeme von zunehmender Komplexitat (Anwendungsprogramme, Anwendungssysteme, Softwareservice) bis
zum fertigen Gesamtsystem (Systemintegration) entwickelt.

Hardwarekonfiguration

Die Herstellung von Hardware beschrénkt sich bei der Dialog Data auf die Anfertigung von Interfacekabeln. Die
zentrale Aufgabe der Hardwareproduktion besteht darin, aus zugekauften Komponenten komplette Computer-
systeme zusammenzustellen, entsprechend den Anforderungen zu konfigurieren und zu testen.

Softwareentwicklungsmanagement

Das Management fur die Softwareentwicklung ist eine Stelle zur Koordinierung der einzelnen Entwicklungsab-
teilungen und zur Erledigung Ubergeordneter Entwicklungsaufgaben. In den Kompetenzbereich dieser Stelle
fallen die Entwicklungsplanung, das Management der Entwicklungsprojekte, die Verwaltung der Softwarebiblio-
theken und die Freigabe der Softwareprodukte.

Modulentwicklung

Die Modulentwicklung betreut alle Softwarebibliotheken der Dialog Data mit Ausnahme der Benutzerschnittstel-
len und der Datenbankfunktionen und ist die einzige Abteilung, die prozedurale Programmierung ausfuhrt.

Benutzerschnittstellen

Die Abteilung fir User Interfaces befasst sich mit Funktionen, die Terminals oder Drucker ansprechen, also al-
len GUI-Aufgaben, dem X Window System, Strichcodes oder Postscript. In diesen Softwarebereich fallt auch
die Verwendung spezieller Peripheriegerate wie Scanner oder Magnetkartenleser.

Datenmanagement

Die fur das Datenmanagement zustandige Softwareabteilung gestaltet die gesamte Datenmodellierung sowie
die Speicherung von Daten in allen Anwendungssystemen der Dialog Data und betreut die Einbindung von Da-
tenbanksystemen in die Software.

Technisch-wissenschaftliche Software

Diese Abteilung befasst sich mit der Losung mathematischer Probleme wie Matrizenrechnung, Operations Re-
search oder Statistik und Kombinatorik, aber auch mit technischen Anwendungen in der Baustatik. Die bildet
deshalb einen eigenen Bereich, weil hier eher Mathematiker als Softwareentwickler benétigt werden.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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Programmentwicklung

Die Anwendungsprogrammentwicklung entwickelt eigenstandige Programme und die zugehdrigen Konfigurati-
onsdateien unter Verwendung der in den Softwarebibliotheken verfligbaren Funktionen. Diese Programme wer-
den in Programmbibliotheken abgelegt.

Anwendungssystementwicklung

Die Anwendungssystementwicklung stellt aus den in den Programmbibliotheken verfligbaren Programmen An-
wendungssysteme sowie Branchenlésungen zusammen und stellt das Zusammenwirken der einzelnen Pro-
gramme sicher. In dieser Abteilung werden keinerlei Programmierarbeiten ausgefiihrt, sondern lediglich bei Be-
darf entsprechende Entwicklungsauftrage an die Programmentwicklung weitergeleitet.

Softwareservice

Der Softwareservice ist die "Anwendungssystementwicklung” fir Fremdsoftware und wurde zwangslaufig ein-
gerichtet, weil die frei verfiigbare (Public Domain) Software immer uniiberschaubarere Ausmalf3e annimmt und
gleichzeitig in vielen Fallen eine Qualitat aufweist, wie sie kommerzielle Produkte nur selten zeigen. Diese Soft-
ware ist sowohl fur die Kunden wie auch fur die Dialog Data selbst eine ebenso billige wie wirkungsvolle Ergan-
zung des Gesamtsystems, auf die man nicht verzichten sollte, die aber mit einem ungeheuren Aufwand verbun-
den ist: Jedes einzelne Programm muss installiert, konfiguriert, getestet und auf seine praktische Verwendbar-
keit gepruft werden. Die Ergebnisse dieser Prifungen werden in Evaluierungsberichten aufgezeichnet. Soll ein
derartiges System genutzt werden, sind meist zusatzlich Anpassungsarbeiten an die Standards der Dialog Data
(etwa einheitliche Benutzeroberflache vorzunehmen.)

Systemintegration

Wahrend sich die zuvor beschriebenen Entwicklungsabteilungen ausschlief3lich mit mehr oder weniger eigen-
standigen Softwareprodukten befassen, muss die Integrationsabteilung fir das Zusammenwirken der Anwen-
dungen mit allen anderen Systemkomponenten sorgen. Beispielsweise ist es nicht Aufgabe der Programment-
wicklung in der Buchhaltung, sich um den Verbindungsaufbau zwischen Modems beim Telebanking zu kiim-
mern. Die Systemintegration stellt die Funktionsfahigkeit der Applikation auf verschiedenen Plattformen sicher
und fuhrt insbesondere im Rahmen der Auftragsabwicklung die Konfiguration des Systems fiir einen konkreten
Anwender nach dessen Vorgaben aus.

Dienstleistungen

Der Dienstleistungsbereich umfasst jene Dienstleistungsabteilungen, die sowohl firmenintern wie auch fur Kun-
den arbeiten.

Service Center

Das Service Center betreut die bei Kunden installierte Hardware und fuhrt entsprechende Wartungsmaf3nah-
men sowie Reparaturarbeiten aus.

Systemservice
Der Systemservice befasst sich mit der Einrichtung und Betreuung von Betriebssystemen, speziell von Linux.

Netzwerkmanagement

Das Netzwerkmanagement ist fiir alle Formen der Kommunikation zwischen Computern zustandig und betreut
die Konfiguration lokaler Netze ebenso wie den elektronischen Datenaustausch oder Anwendungen im Bereich
von Intranet und Internet.

Kommunikationsmanagement

Das Kommunikationsmanagement befasst sich mit dem computergestitzten Informationsaustausch. In diesen
Bereich fallen Mailsysteme, alle Internetanwendungen, computergesteuerte Telefonsysteme sowie der proto-
kollgesteuerte Informationstransfer (beispielsweise EDIFACT).

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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Security Service

Der Security Service ist fur alle Fragen der Computersicherheit zustandig. Hier werden nicht die Sicherheits-
malRnahmen flir Internezugénge geregelt, sondern auch alle internen Sicherheitsprobleme behandelt sowie
Fragen der Datenverschlusselung, der Authentifizierung und der elektronischen Unterschrift bearbeitet.

Rechenzentrum

Das Rechenzentrum fiihrt Rechenzentrumsdienstleistungen sowohl fiir externe wie auch fir interne Kunden
aus.

Projektmanagement

Das Projektmanagement ist fur die Planung und Abwicklung von Projekten zustandig und erledigt die Qualitats-
sicherung auf Projektebene.

EDV-Beratung
Die EDV-Beratung bietet Beratungsleistungen im EDV-Bereich an.

Schulung
Das Schulungszentrum ist fur alle Ausbildungsmaf3nahmen bei Kunden und Mitarbeitern und die Herstellung
der dazu benétigten Hilfsmittel zustandig.

1.2.3 Bewertung der Qualitatssicherung

Sowohl die Qualitat des Qualitatssicherungssystems selbst wie dessen bedingungslose Anwendung durch alle
Mitarbeiter wird durch die Geschaftsfiihrung permanent Gberwacht:

Zur Uberprifung der Wirksamkeit und Durchfiihrung des Qualitatssicherungssystems der Dialog Data und der
Anwendung der Regelungen in den Projekten werden durch den Qualitatssicherungsbeauftragten einmal jahr-
lich interne Audits durchgefuhrt. Er legt den Termin eine Woche vorher fest, stimmt ihn mit der Geschaftsfuh-
rung und den zustandigen Mitarbeitern in der Entwicklung ab und fuhrt den Audit zum angegebenen Zeitpunkt
durch.

Zur Bewertung des Qualitatssicherungssystems wird die im Handbuchs WCF enthaltene Checkliste verwendet,
die derzeit 108 Positionen umfasst. Die Qualitatssicherung fertigt zu den Ergebnissen des Audits einen Bericht
an und lasst ihn der Geschéftsfiihrung sowie allen Mitarbeitern zukommen. Er hélt etwaige Méangel in dem Be-
richt fest, setzt Fristen fiir die Beseitigung und halt unter Umstanden weitere Audits ab, um die Beseitigung der
dokumentierten Mangel zu Uberprifen.

Falls in Projekten Mangel oder mdgliche Verbesserungen identifiziert werden, die einer Verbesserung des Sy-
stems insgesamt dienen kénnten, muss der Qualitatssicherungsbeauftragte tiberlegen, ob er das System zur
Qualitatssicherung und das Handbuch anpassen oder &ndern sollte.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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1.3 Das Qualitatssicherungssystem

Um sicherzustellen, dass die Qualitatsforderungen der Kunden erfiillt werden, hat das Unternehmen ein Quali-
tatsmanagementsystem auf der Grundlage von DIN ISO 9001 aufgebaut. Dieses wird entsprechend der Norm
regelmanRig Uberprift und an die sich andernden betrieblichen Rahmenbedingungen laufend angepasst und op-
timiert.

Ergédnzend zu diesem Qualitatssicherungshandbuch werden Verfahrensanweisungen und Arbeitsanweisungen
(siehe Ubersicht tiber die Dokumentation der Qualitatssicherung) erstellt, die als mitgeltende Unterlagen zu die-
sem Handbuch dienen. Um zu gewahrleisten, dass das Qualitatssicherungssystem sowie alle Verfahrensan-
weisungen und Arbeitsanweisungen in der Praxis umgesetzt werden, unterliegen alle MaRnahmen der Quali-
tatssicherung einem regelméafigen Audit.

1.3.1 Das allgemeine Vorgehensmodell

Das fiir alle Prozesse giiltige allgemeine Vorgehensmodell der Dialog Data hat folgende Struktur:

Durchfiihung?

Einfiihrung

Uberprifung
Abschluf g

Erledigung

nein

Abb. 2: Das allgemeine Vorgehensmodell

Jede der Teilphasen in diesem Vorgehensmodell kann bei Bedarf nach demselben Schema beliebig in weitere
Unterphasen zerlegt werden, wobei immer das Grundmodell Input - Analyse - Erledigung - Uberpriifung einge-
halten wird.

1.3.2 Softwareunterstitzung

Das gesamte Qualitatssicherungssystem der Dialog Data wird softwareunterstitzt betrieben. Dazu wird ein ei-
genes Softwaresystem zur Qualittssicherung eingesetzt, das alle qualitatsrelevanten Vorgange von der Pla-
nung tber die Abwicklung bis zur Analyse der Ergebnisse unterstiitzt und berwacht. Detailliertere Informatio-
nen zu diesem System sind in der Dokumentation "QDW Quality Data Warehouse" zu finden.

Ein Grof3teil der Planungsdaten sowie sémtliche Aufzeichnungen werden in Datenbanken verwaltet und stehen
fur Analysen und Auswertungen nach beliebigen Kriterien zur Verfigung.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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1.3.3 Qualitatsplanung

In der Qualitatsplanung werden die Anforderungen an die Produktqualitat sowie die MaRnahmen zur Erfullung
dieser Anforderungen und zur Uberprufung der Ergebnisse festgelegt.

Die Planung der Produkteigenschaften  bericksichtigt Kundenanforderungen, technische Spezifikationen so-
wie Anforderungen an Zuverlassigkeit und Sicherheit. Die Planung der Realisierungsbedingungen  legt die
Produktionsmittel, das benétigte Personal und die Managementmalinahmen fest. Schlie3lich werden in der
Planung der Qualitatssicherungsaktivitaten die produktbezogenen QualitatssicherungsmafRnahmen und die
Organisation der Qualitatssicherung geklart.

Ausschlielich tiber die Qualitatssicherungssoftware erfolgt die Planung der Vorgehensmodelle und Prozes-
se sowie die detaillierte Festlegung aller Ablaufe samt Checklisten und Beurteilungsmethoden. Alle Arbeitsan-
weisungen kdnnen daher effizient an aktuelle Erfordernisse angepasst werden und sind unternehmensweit in
der aktuell giltigen Fassung im Onlinezugriff verfugbar.

1.3.4 Qualitatslenkung

Die Qualitatslenkung sorgt daftir, dass bei der Abwicklung konkreter Projekte oder Aufgaben, die geplanten
Maflnahmen zur Qualitatssicherung uneingeschrankt eingesetzt werden, wobei auch hier die Abwicklung weit-
gehend softwareunterstutzt erfolgt.

Samtliche - nicht nur qualitatsrelevante - Arbeiten miissen bei der Dialog Data entsprechend den in den zuge-
horigen Prozessen definierten Ablaufen abgewickelt werden. Zur Erledigung einer konkreten Aufgabe erstellt
die Software aus einem Prozessmodell einen Auftrag, zu welchem Input, Output, Prozesskunde und Prozes-
slieferant ebenso wie Checklisten und benétigte Aufzeichnungen festgelegt werden. Dieser Auftrag kann inner-
halb gewisser Grenzen an die aktuellen Gegebenheiten angepasst werden und gibt den Ablauf zur Erledigung
der Aufgabe vor.

Neben der Steuerung der einzelnen Ablaufe schafft die Qualitatssicherung durch qualitéatsorientierte Personal-
politik, Steuerung der Personalentwicklung, organisatorische Mal3nahmen und ein zukunftsorientiertes Innovati-
onsmanagement die Grundlagen fur eine effiziente Qualitatssicherung.

1.3.5 Qualitatsprufung

Die Qualitatsprifung wird vollstandig softwaregesteuert abgewickelt, wobei Bewertungslisten zur Aufzeich-
nung der Ergebnisse von Qualitatsprifungen das wichtigste Hilfsmittel darstellen. Praktisch zu jedem Prozess,
zu allen von der Dialog Data selbst hergestellten Produkten, zu allen erledigten Auftrdgen, zu Aufzeichnungen
und Dokumenten sowie zu Lieferanten und Kunden werden derartige Beurteilungen regelm&Rig vorgenommen
und in Datenbanken aufgezeichnet.

Diese Bewertungen werden beispielsweise zur Ermittlung der Kundenzufriedenheit , zur Lieferantenbeurtei-
lung, zur Klassifizierung von Fehlern oder zur Produktbewertung bei Software sowie zur Bewertung der Er-
gebnisse fiir jeden einzelnen Auftrag eingesetzt.

Zu diesen Bewertungen werden in vielen Fallen Vorgabewerte festgelegt, die innerhalb eines bestimmten Zeit-

raums zu erreichen sind. Zumindest lassen sich die zu verschiedenen Zeitpunkten fir ein Objekt vorgenomme-

nen Bewertungen miteinander vergleichen, womit die Entwicklung und der Erfolg der Qualitatssicherungsmali-
nahmen jederzeit darstellbar sind.

Analog werden die Qualitdtsanforderungen in der Stellenplanung festgelegt und berwacht, wobei auch samtli-
che Auditplane und Schulungsprogramme  softwareunterstitzt festgelegt und umgesetzt werden.

1.4 Dokumentation und Aufzeichnungen

Die Dokumentation der Qualitatssicherung und die qualitatsrelevanten Aufzeichnungen werden im Abschnitt
"Qualitatsrelevante Dokumente und Daten" behandelt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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1.5 Interne Qualitatsaudits

Waéhrend das Qualitatssicherungssystem selbst im Rahmen der im ersten Kapitel dieses Abschnitts behandel-
ten Bewertung der Qualitatssicherung Uberprift wird, dienen die internen Qualitatsaudits dazu, einzelne Pro-
zesse oder Produkte zu bewerten und Verbesserungsmoglichkeiten zu finden.

Die Planung und Durchfiihrung interner Qualitatsaudits obliegt der Qualitatssicherungsabteilung, die mit Unter-
stiitzung durch die QS-Software einen Auditplan verwaltet, der samtliche planmaRigen Audits zur Uberpriifung
von Verfahren und Produkten enthalt. Der Auditplan ist so gestaltet, dass jeder Vorgang und jedes Produkt
mindestens einmal im Jahr Uberprift wird. Ausgenommen von diesen periodischen Audits sind lediglich die
Softwareprodukte (nicht jedoch die zugehérigen Dokumente sowie Fremdsoftware, die in der Entwicklung ver-
wendet wird), die im Rahmen der Wartungsprojekte ohnehin permanent Uberwacht werden.

Im Rahmen der Audits werden auch die Aufgaben des Innovationsmanagements sowie des Risikomanage-
ments wahrgenommen.

Interne Audits werden nach dem Standardprozess der Konferenzabwicklung durchgefihrt.
Start

Zweck, Umfang Audit-

und Bereiche -
festlegen Jahresplanung

Auditleiter

Vor- Auditleiter,
besprechung Bereichsleiter

Anforderungen,
Checkliste

Auditleiter,
Bereichsleiter

Feinplanung

o~

Auditbericht

-~

Durchfiihrung

des internen Auditorenteam

Audits

I

/erbesserungs-
vorschlage

;_b
Nach-
audit?
8 Korrektur- Auditleiter,
Nachaudit ® maknahmen Bereichsleiter
o~
AuditabschluB Auditleiter

Abb. 3: Interne Audits

Die Qualitatssicherung bereitet die Audits durch Zusammenstellung aller relevanten Informationen sowie einer
Ubersicht tiber die zur gegenwartigen Praxis denkbaren Alternativen vor und lasst diese Unterlagen den Audit-
teilnehmern rechtzeitig zukommen.

Gegenstand der planmaRigen internen Audits ist die Uberprifung der Wirksamkeit der Qualitatssicherung bei
der Uberpriften qualitatsrelevanten Vorgangen oder Verfahren und den dabei erzielten Ergebnissen bezie-
hungsweise produzierten Produkten.

Bei entsprechendem Anlass - etwa aktuell notwendige Anderungen im Qualitatssicherungssystem - werden au-
RBerplanmafige Audits abgehalten, fur welche dieselben Prinzipien wie fiir die geplanten Audits gelten.

Die Ergebnisse dieser Audits werden aufgezeichnet und in Mal3nahmen fur weitere qualitatsrelevante Verbes-
serungen umgesetzt. Die Wirksamkeit der getroffenen MaRhahmen wird in nachfolgenden Audits Uberpruft.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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1.6 KorrekturmalRnahmen und Vorbeugung

Eines der wichtigsten Ziele der Qualitatssicherung besteht darin, sicherzustellen, dass sich einmal begangene
Fehler nicht wiederholen. Ebenso wichtig ist die Zielsetzung, mdgliche Gefahrenquellen zu identifizieren und
Maflnahmen zur Vermeidung méglicher Fehler zu treffen, noch bevor nachteilige Ereignisse eingetreten sind.
Nicht zuletzt wird durch laufende MalRhahmen zur Korrektur und Vorbeugung das Qualitatssicherungssystem
stetig schrittweise verbessert.

Die zuvor erwahnten softwaregestiitzten Aufzeichnungen und Bewertungen sowie die Ergebnisse der internen
Audits bilden die wichtigsten Grundlagen dafir. Diese Informationen werden laufend statistisch ausgewertet
und analysiert, um Schwachstellen und vorrangig zu l6sende Probleme herauszufiltern.

1.6.1 KorrekturmalRnahmen

Bei den KorrekturmaRnahmen ist zwischen der Fehlerbehebung und den MaRnahmen zur Verbesserung von
Produkten oder Prozessen zu unterscheiden.

Bei jedem Fehler sind die Ursachen zu analysieren und Maf3hahmen einzuleiten, die eine Wiederholung des
Fehlers dauerhaft verhindern. Die Vorgangsweise richtet sich nach dem Produkt oder dem Prozess, bei dem
der Fehler aufgetreten ist.

Demgegeniber stellen bekannte, aber noch nicht realisierte Verbesserungsmaoglichkeiten aus der Sicht des
Qualitatssystems Mangel dar, die zwar ebenfalls zu beseitigen sind, jedoch keine MalRnahmen zur Fehlerver-
meidung erfordern.

Alle Arten von Fehlern, Mangeln oder sonstigen zu l6senden Aufgaben werden im Ereignisprotokoll aufgezeich-
net und bis zu ihrer endgtiltigen Erledigung in Evidenz gehalten. Die Ereignisprotokolle werden von der Quali-
tatssicherung standig Giberwacht, fir die Losung dieser Aufgaben ist die jeweilige Fachabteilung zustandig.

1.6.2 Vorbeugemal3nahmen
Die Vorbeugemafinahmen sind ein wesentlicher Bestandteil der Aufgaben des Risikomanagements.

Durch die zentrale Erfassung alle Gefahrenpotentiale in der Ereignis- und Gefahrenaufzeichnung (siehe Ab-
schnitt Kundenbetreuung) wird nicht nur eine Reihung der Fehlermdglichkeiten nach der Dringlichkeit moglich,
das System erlaubt auch eine globalere Beobachtung von potentiellen Problemen: Ein Risiko wird nicht nur lo-
kal (zum Beispiel fur ein aktuelles Projekt) bearbeitet, sondern méglichst so behandelt, dass Probleme auch fir
alle weiteren dhnlich gelagerten Félle vermieden werden.

Die Risikoanalyse mit der Einleitung entsprechender VorbeugemalRnahmen wird zentral von der Organisations-
abteilung vorgenommen und begleitet fast alle Aktivitdten im Unternehmen:

Sie erfolgt bei jeder Auftragsprifung sowohl bei externen wie auch bei intern abzuwickelnden Auftréagen, bei
denen die Dialog Data als Kunde oder als Lieferant auftritt. Da kaum eine Téatigkeit ohne Auftrag ausgefihrt
werden kann, werden praktisch bei jedem Vorgang alle bekannten Gefahren beobachtet und bekampft.

Daneben erfolgt laufend die Analyse der EGA, die alle noch unbewaltigten Gefahren darstellt und durch interne
Audits sowie Beobachtungen aller Mitarbeiter laufend erganzt wird.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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2 Sicherung der Kundenzufriedenheit

Dieser Abschnitt befasst sich mit allen kundenorientierten Prozessen von der ersten Kontaktaufnahme tber die
Vertragsprifung bis zur Installation und Abnahme. Die daran anschlieRende Unterstiitzung der Kunden bei der
Nutzung der gelieferten Produkte stellt eine eigenstandige Aufgabe dar, die im nachsten Abschnitt behandelt
wird.

Dabei wird in diesem Modell davon ausgegangen, dass alle zur Abwicklung eines Kundenauftrags benétigten
Produkte verfugbar sind. Die Beschaffung oder Herstellung nicht verfiigbarer Produkte wird gesondert behan-
delt (siehe Produktqualitat oder Softwareentwicklung).

2.1 Das Testsystem UniTest

UniTest ist ein Testsystem fur alle UNIX-Anwendungen der Dialog Data, das ein wichtiges Instrument zur Un-
terstitzung der Qualitatssicherung in vielen Bereichen und Prozessen des gesamten Unternehmens darstellt
und deshalb hier zusammenfassend vorgestellt wird.

Dieses Testsystem beinhaltet ein Datensystem fiir einen hypothetischen Anwender, der die gesamte Anwen-
dungssoftware der Dialog Data mit allen verfiigbaren Varianten gleichzeitig nutzt. Dabei ist der Datenumfang so
gestaltet, dass mit moglichst wenig Daten sdmtliche Falle abgedeckt sind.

Neben dem Datenbestand enthélt UniTest Prozeduren und Programme zum Test aller Systemfunktionen so-
wie Installationsroutinen, welche nach der Ausfiihrung von Tests den urspriinglichen Datenbestand wiederher-
stellen.

Dieses Testsystem wird auch bei allen Anwendern installiert, um ihnen die Mdglichkeit zu geben, selbst die Ve-
rifikation durchzufiihren, ohne das eigene Datensystem zu gefahrden. Es dient neben dem Testen von Pro-
grammen etlichen weiteren wichtigen Aufgaben :

O Alle Beispiele in den Anwenderhandbtchern werden mit den Daten aus UniTest erstellt und kénnen jeder-
zeit nachvollzogen werden.

0 Die Schulung der Anwender erfolgt ebenfalls mit diesem Datensystem und hat daher dieselben Inhalte wie
die Beschreibungen in den Handbichern. Dasselbe gilt fur das firmeninterne Training der Mitarbeiter bei der
Dialog Data.

O Die Anwender kdnnen zu Ubungszwecken jederzeit das UniTest-System beniitzen, ohne die Echtdaten zu
veréndern. Ebenso kdnnen mit diesem Testsystem neue Mitarbeiter gefahrlos eingeschult werden.

O In &hnlicher Weise bietet dieses System Unterstiitzung beim Anwendungsprototyping und erlaubt die ge-
fahrlose Erprobung von neuen Ablaufen und Prozessen innerhalb des Anwendungssystems.

O Interessenten kénnen sich mit Hilfe der Testdaten von der Leistungsféahigkeit der gewiinschten Software
Uberzeugen und fehlende Systemfunktionen feststellen.

O Die Dokumentation zu UniTest enthélt eine vollstandige Beschreibung aller Systemfunktionen und kann als
Grundlage zur Festlegung der Anforderungen oder fir ein Pflichtenheft verwendet werden.

O Im Rahmen der Auftragsprifung werden die zur Abnahme nétigen Tests mit UniTest festgelegt, was den
Aufwand deutlich reduziert, da ein Grof3teil der Testdaten schon vorbereitet ist und nicht erst vom Anwender
zusammengestellt werden muss. Bei Softwareentwicklungen werden die zusatzlich bendtigten Testdaten
zusammen mit den geforderten Ergebnissen entsprechend festgelegt.

O Die Softwareentwicklung verwendet UniTest nicht nur fiir das Testen aller Softwareprodukte in den ver-
schiedenen Entwicklungsphasen, sondern ist auch daflr verantwortlich, den Datenbestand jeweils so zu
modifizieren, dass samtliche mdglichen Félle abgedeckt sind. Die Vollstandigkeit der Tests (Test Coverage)
wird mit eigenen Werkzeugen Uberpruft.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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0 Die Werkzeuge, mit denen der Softwareentwicklungsprozess gesteuert wird, fihren die fir das jeweilige
Entwicklungsprojekt vorgesehenen Testprozeduren von UniTest automatisch aus und unterbinden eine
Freigabe der Software, so lange nicht sdmtliche Tests fehlerlos ablaufen.

O Die Werkzeuge zur Messung der Test Coverage liefern - wenn auch erst nach Abschluss der Entwicklung -
Informationen Uber die Qualitat der bei der Vertragspriifung festgelegten Testdaten .

0 Die Abnahme des Systems wird beschleunigt und wesentlich effizienter ausgefihrt, weil mit entsprechen-
den Prozeduren ein Grof3teil der Tests automatisiert werden kann.

O Bei Programméanderungen erhalt jeder Anwender eine Liste mit den Neuerungen und den damit im UniTest-
System durchgefiihrten Tests und kann samtliche Regressionstests selbst nachvollziehen.

O Es ist geplant, in das System UniTest Mdglichkeiten zur Messung der DV-Leistung nach DIN 66273 zu in-
tegrieren.

UniTest ist ein zentrales System, das alle Anwender von der ersten Information Uber den Vertragsabschluss
und die Installation bis zur laufenden Nutzung permanent begleitet und auch innerhalb der Dialog Data weite
Aufgabenbereiche unterstutzt. Es wurde erst vor kurzem in der hier beschriebenen Form eingerichtet und ist
daher noch nicht fiir alle vorhandenen Softwaresysteme verfiigbar. Es werden jedoch nicht nur alle Neuent-

wicklungen nach diesem Konzept gestaltet, sondern auch die vorhandenen Systeme schrittweise an die Ver-
fahren von UniTest angeglichen.

2.2 Marktbeobachtung und Kundenbeziehungen

Um Uberhaupt Auftrage abwickeln zu kénnen, muss das Unternehmen zwei Voraussetzungen schaffen, die bei-
de in den Aufgabenbereich der Abteilung Marketing und Vertrieb fallen: Es missen die Anforderungen des
Marktes an die Produkte festgestellt werden und es miissen die potentiellen Kunden mit Informationen ber
die Verfugbarkeit solcher Produkte versorgt werden.

Die Informationen, an welchen sich die Entwicklungsarbeit der Dialog Data orientiert, stammen aus drei Quel-
len:

1. Zunachst werden die Bedurfnisse der Kunden und der potentiellen Anwender permanent erhoben und in
allen Details protokolliert (siehe Ereignisprotokoll). Auch wenn die Dialog Data bei einem Vergabeverfahren
nicht zum Zug gekommen ist, werden das gewonnene Know How und die dabei gesammelten Erkenntnisse
luckenlos aufgezeichnet und bei kiinftigen Entwicklungen beriicksichtigt.

2. Die Dialog Data informiert sich laufend tiber das Angebot auf dem Markt und sammelt méglichst umfassen-
de Informationen Uber die Leistungen des Mitbewerbs. Das Ziel jeder Entwicklungsarbeit besteht darin, die
Summe der Vorteile aller Konkurrenzprodukte bei der Neuentwicklung zu tbertreffen.

3. Nicht zuletzt wird die technische Entwicklung im Bereich der Elektronik und der Informatik intensiv beob-
achtet. Es sind permanent praktisch alle Mitarbeiter der Dialog Data an ¢sterreichischen Universitaten inskri-
biert und besuchen laufend Lehrveranstaltungen der Technischen Universitaten in Wien und Graz, die sich
mit den neuesten Entwicklungen in diesen Bereichen befassen. Auf diese Weise verflgt die Dialog Data in
der Regel schon Jahre vor der Marktfreigabe Gber Informationen zu neuen Produkten und Technologien.

Die Marktbeobachtung umfasst auch die Dokumentation der potentiellen Kunden, was Uber eine Adressendatei
erfolgt, in welcher alle Daten zu EDV-Anwendern gesammelt werden, die der Dialog Data bekannt werden. Die-
ses Adressenmaterial wird auch fiir Mailings genutzt.

Die Kommunikation mit Kunden und Interessenten lauft auf vielen unterschiedlichen Ebenen ab und wird im
Abschnitt "Sicherung der Nutzungsqualitat" ausfuhrlicher behandelt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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2.3 Auftragsbearbeitung

Die Auftragsbearbeitung lauft nach folgendem Schema ab:

Auftragsvorbereitung

Anforderungen

nein

Beschaffung

‘ Applikationen

Dienstleistungen

L}
L}
L}
L}
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Auftragsabwicklung
Installation
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Abb. 4: Auftragsabwicklung

Die Auftragsabwicklung zerféallt entsprechend dem Grundprinzip der Qualitatssicherung in drei Abschnitte: Zu-
nachst werden im Rahmen der Auftragspriifung die Anforderungen und Losungsmoglichkeiten festgestellt.
Diese Phase endet mit der Entscheidung, ob der Auftrag ausgefiihrt werden soll oder nicht.

Bei einer positiven Entscheidung folgt auf die Auftragsprifung zunachst die Beschaffung der benétigten Sy-
stembestandteile und danach die Auftragsabwicklung . In dieser Phase werden die gewlinschten Produkte be-
reitgestellt und an den Auftraggeber Gbergeben.

SchlieR3lich werden sowohl bei positiver wie bei negativer Entscheidung Uber die Auftragsabwicklung die Ergeb-
nisse des Prozesses Uberpriift und mdgliche Korrekturmaf3nahmen analysiert.

Die QualitatsmaflRnahmen wahrend der Nutzung der Produkte werden im nachsten Abschnitt gesondert behan-
delt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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2.4 Auftragsprufung

Die Auftragsprifung umfasst alle Vorgénge eines Vorhabens von der ersten Idee bis zur Entscheidung tber die
Durchfiihrung. Die hier festgelegten Grundsétze gelten nicht nur fir Projekte, die im Auftrag von Kunden abge-
wickelt werden, sondern fur sémtliche Geschéaftsfalle, also auch fir jene, bei denen die Dialog Data als Kunde
auftritt, sowie fur alle firmeninternen Projekte, bei denen die Dialog Data Kunde und Lieferant gleichzeitig ist.

Generell werden bei der Dialog Data die Beziehungen zu Kunden, Lieferanten und den Mitarbeitern des Unter-
nehmens als Symbiose betrachtet, die so zu gestalten ist, dass sie beiden Seiten Nutzen bringt. Je nach Art
des Geschéftsfalles wird sich dieser Nutzen auf der einen Seite eher in Material oder Leistung und auf der an-
deren Seite in Form von Geld zeigen, es wird jedoch jeder Geschéftsfall, der nicht beiden Partnern Vorteile
bringt, als ganz eindeutiger Misserfolg gewertet.

Aus diesen Grinden wird die Auftragsprifung fir Kundenprojekte und Lieferantenprojekte mit demselben Pro-
zess abgewickelt. In jedem Fall sind die Anforderungen festzulegen. Dazu ist fiir beide Partner eindeutig und
unmissverstandlich festzuhalten, was mit dem gegenstandlichen Projekt erreicht werden soll, wozu insbeson-
dere auch gehdrt, dass alle geplanten Ergebnisse schon im Zuge der Auftragsprifung moéglichst in quantitativer
Form festgelegt werden. Es sind die mdglichen Alternativen sowie alle Gefahren zu analysieren und zu bewer-
ten, und nicht zuletzt ist zu prifen, ob die Abwicklung des Auftrags mit den bei beiden Partnern verfiigbaren
Ressourcen tberhaupt moglich ist und wie diese Abwicklung vor sich gehen soll. Schlielich folgt auf der Basis
dieser Informationen die Entscheidung, ob und mit welcher der gefundenen Alternativen das Projekt abgewic-
kelt werden soll.

2.4.1 Festlegung der Anforderungen und Grobkonzept

Den Ausgangspunkt jeder Auftragsprifung bildet die Feststellung der gewiinschten Ergebnisse und der im
Rahmen des Auftrags zu erreichenden Ziele.

Der Gegenstand des Auftrags und dessen geforderte Eigenschaften sind detailliert festzuhalten. Bei Handels-
geschéften reicht dazu im allgemeinen eine exakte Angabe des gewilinschten Artikels, wenn beide Auftrags-
partner dessen Eigenschaften kennen und diese ohnehin nicht beeinflusst werden kénnen, weil es sich etwa
um ein Serienprodukt handelt.

Im Fall von Software oder EDV-Systemen wird der Auftraggeber in einem Pflichtenheft die erforderlichen Ei-
genschaften auflisten und dort alle Anforderungen analysieren und festhalten. Der Auftraggeber muss bereits in
dieser Phase darauf hingewiesen werden, dass nicht definierte Anforderungen nicht Gegenstand der Auftrags-
abwicklung sein kénnen. Es sollen hier alle funktionellen Forderungen an die System einschlieflich allféalliger
Anforderungen an Leistung, Zuverlassigkeit, Datenschutzeinrichtungen oder sonstige Qualitatsattribute sowie
mdgliche Einschrankungen aufscheinen.

Aufgrund dieser Anforderungen wird ein fachliches Grobkonzept ausgearbeitet, das eine mégliche Losung der
Aufgabenstellung in einer fir beide Auftragspartner eindeutig verstandlichen Form darstellt, ohne auf techni-
sche Details néher einzugehen. Dieses Grobkonzept beschreibt nicht nur in allen Einzelheiten, wie die im
Pflichtenheft festgehaltenen Anforderungen erfiillt werden sollen, es legt auch eindeutig fest, welche Ergebnis-
se erwartet werden und in welcher Form diese Ergebnisse Uberprift werden. Es wird ausdricklich festgehalten,
dass der Auftrag als erfillt gilt, wenn das System diese Ergebnisse liefert.

Die Zwischenergebnisse der Konzeption werden in regelmaRigen Audits mit dem Auftragspartner besprochen
und abgeklart.

2.4.2 Planung der Abwicklung

Parallel zur Entwicklung des Grobkonzepts wird ein Konzept zur Abwicklung des Auftrags entwickelt (Projekt-
management). Dieses Konzept legt die bei Auftraggeber und Auftragnehmer zur Erreichung der Projektziele
einzusetzenden Ressourcen fest und enthélt einen in Phasen gegliederten Terminplan, welcher den zeitlichen
Ablauf darstellt und die zu bestimmten Zeitpunkten von einem der Vertragspartner zu erbringenden Leistungen
sowie die zu erreichenden Zwischenergebnisse festhalt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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Ebenso werden die Kommunikationswege zwischen den Vertragspartnern einschlie3lich der jeweiligen Projekt-
verantwortlichen sowie Regelungen fir den Fall festgelegt, dass Abweichungen vom geplanten Verlauf auftre-
ten. Diese Abweichungen kénnen sowohl die Termine wie auch die spezifizierten Anforderungen betreffen, et-
wa wenn sich wahrend der Projektabwicklung die Gegebenheiten andern oder nachtraglich zusétzliche Anfor-
derungen bekannt werden.

Nicht zuletzt wird ein Qualitatssicherungsplan fiir das Projekt erstellt, dessen Inhalt von der jeweiligen Aufga-
benstellung abhangt und in der Verfahrensanweisungen geregelt wird.

2.4.3 Vertragsprufung

Die interne Vertragsprifung stellt sicher, dass fir beide Partner vor Beginn der Auftragsabwicklung alle den
Auftrag betreffende Details eindeutig geklart sind:

 Die Anforderungen missen explizit festgelegt und dokumentiert sein, alle Abweichungen von der Aus-
schreibung missen ausdriicklich erwéahnt sein.

 Die Begriffe miissen zwischen den Vertragspartnern abgestimmt sein.
» Die anzuwendenden Gesetze, Normen , Richtlinien und Verfahren missen festgelegt sein.

» Es mussen auf beiden Seiten die zur Vertragsabwicklung noétigen Fahigkeiten und Ressourcen verfugbar
sein.

» Die Abnahmekriterien hinsichtlich Leistungsumfang und Termin einschlie3lich sdmtlicher bei den Abnahme-
tests verwendeten Testdaten und den damit zu erzielenden Ergebnissen missen festgelegt sein.

» Die Vorgangsweise bei Vertragsanderungen wahrend der Auftragsabwicklung muss definiert sein.

» Die vom Auftraggeber zu erbringenden Leistungen (speziell bei der Produktspezifikation, Installation und
Abnahme, aber auch eventuell die Bereitstellung von Arbeitsraum und Arbeitsmitteln) missen detailliert fest-
gehalten werden.

» Ebenso sind die vom Auftraggeber beizustellenden Produkte und Werkzeuge festzulegen.

» Es mussen Prozeduren zur Bewaltigung unvorhergesehener Probleme oder Gefahren definiert sein.
» Die Behandlung von Problemen, die nach der Abnahme auftreten, muss geregelt sein.

» Der Schutz vertraulicher Informationen  auf beiden Seiten muss verbindlich vereinbart sein.

Die Rechtsabteilung prift gemeinsam mit der Qualitatssicherung, ob alle fur die Auftragsabwicklung erforderli-
chen Vereinbarungen mit dem Auftraggeber vorliegen. Zusatzlich sind die internen Kriterien fur die Auftragsan-
nahme (Kostenschétzung, Risikomanagement) zu prifen.

Zur Vereinfachung der Vertragsgestaltung werden die im Zusammenhang mit Standardsoftware Ublicherweise
angewendeten Verfahren vordefiniert (siehe UniTest) und kdnnen bei der Vertragsgestaltung herangezogen
werden. Ebenso sind fir allgemeine Fragen die Allgemeinen Geschéftsbedingungen fir verschiedene Leistun-
gen der Dialog Data festgelegt. Diese vorgefertigten Vereinbarungen missen vom Auftraggeber jedoch nicht
Ubernommen werden, sind dann allerdings in jeder Einzelheit gesondert festzulegen.

Ohne positive Erledigung der Vertragspriifung dirrfen keinerlei Arbeiten in Zusammenhang mit dem gegen-
standlichen Auftrag in Angriff genommen werden.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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2.5 Beschaffung

Wird der Auftrag abgewickelt, werden zunéchst die dafiir benétigten Komponenten bei internen oder externen
Lieferanten beschafft. Die diesbeziiglichen Regelungen werden im Abschnitt "Sicherung der Produktqualitat"
behandelt.

2.6 Systemkonfiguration

Die Integration und Konfiguration von Anwendersystemen wird bei der Dialog Data von einer eigenen Abteilung
- der Systemintegration - erledigt, welche die Produkte aus allen Bereichen zu einem System zusammenfiihrt,
entsprechend konfiguriert und das Zusammenwirken aller Systembestandteile sicherstellt.

Anwendersysteme bestehen aus einer Vielzahl unterschiedlicher Komponenten (Zentraleinheit, Workstations,
Netzwerk, Betriebssystemparameter, Anwendungssoftware), die untereinander zusammenwirken missen, wo-
bei auch nach dem Austausch einzelner Bestandteile das Gesamtsystem voll funktionsféhig bleiben muss. Da-
zu kommt, dass bei Software fur Personalcomputer einerseits Fehler wesentlich haufiger sind als in anderen
Bereichen und dass andererseits in den meisten Fallen keinerlei Méglichkeit besteht, diese Fehler zu beseiti-
gen. Die Software fur Personalcomputer wird daher als Handelsware auf ausdriicklichen Wunsch des Kunden
weitergegeben und im Rahmen des Kundendienstes auch installiert, liegt jedoch auf3erhalb aller MaRhahmen
der Qualitatssicherung.

Alle installierten Komponenten und deren Einstellungen sowie alle Systemparameter werden im Rahmen des
Konfigurationsmanagements sowohl bei der Erstinstallation wie bei allen nachfolgenden Anpassungen mit Hilfe
der Qualitatssicherungssoftware aufgezeichnet.

2.7 Systemeinflhrung

Obwohl die Einfihrung eines Systems offiziell erst nach der Abnahme durch den Auftraggeber erfolgt, werden
die damit verbundenen Tatigkeiten in der Praxis meist schon vor der Abnahme erledigt, weil die Abnahme erst
dadurch ermdglicht wird. Im einzelnen sind zur Einfiihrung eines Systems folgende Tatigkeiten auszufiihren:

Zunachst erfolgt die Installation des Produktes oder Systems, also die Einrichtung in der Zielumgebung zum
Zweck des Betriebs und der Nutzung.

Weiters ist die Schulung der Benutzer des Systems nach dem im Auftrag festgelegten Schulungsplan durch-
zufuhren. Die beim Personalmanagement behandelten Verfahren werden auch zur Schulung der Anwender
eingesetzt.

Schlieflich erfolgt die Inbetriebnahme des Produktes, die auf mehrere Arten erfolgen kann und ebenfalls in
der Auftragsspezifikation festgelegt ist: Entweder wird eine direkte Umstellung durchgefiihrt, bei der ein un-
mittelbarer Ubergang vom alten auf das neue System vorgenommen wird. Es kann aber auch ein Parallellauf
mit doppelter Erfassung aller Bewegungsdaten und einem Vergleich der Ergebnisse auf dem alten und dem
neuen System stattfinden.

Zur Abwicklung der Installation kénnen auch Dienstleistungen vereinbart sein, wie etwa die Konvertierung vor-
handener Datenbestande in das vom neuen System verwendete Format durch das Rechenzentrum der Dialog
Data oder die Ausfihrung von Netzwerkkonfigurationsarbeiten zur Integration eines neuen Systems in ein vor-
handenes oder neu zu schaffendes Firmennetz.

Samitliche Einfihrungsmafinahmen werden in einem Einfuhrungsprotokoll —aufgezeichnet, in welchem insbe-
sondere auch alle Konfigurationsparameter - etwa Netzwerkadressen - festgehalten werden (siehe Konfigurati-
onsmanagement).

Da bei groReren Projekten die Einfihrung meist mit umfangreichen organisatorischen MaRnahmen beim Auf-
traggeber verbunden ist, missen schon bei der Auftragsprifung alle Umstellungserfordernisse  detailliert ge-
klart werden, also welche Voraussetzungen fiir Installation und Inbetriebnahme zu schaffen sind, welche

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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Personen mit der Einflihrung befasst sind und in welchem zeitlichen Ablauf die Einfuhrung vorgenommen wer-
den soll.

Die Griuinde fur eine wenigstens teilweise Einfiihrung beim Auftraggeber noch vor der eigentlichen Abnahme
sind offensichtlich: Wenn die Abnahme am Sitz des Auftraggebers - womdglich unter Einbeziehung von dort
bereits vorhandenen Einrichtungen - durchgefiihrt werden soll, ist sie ohne vorhergehende Installation des ab-
zunehmenden Systems nicht méglich. Auf3erdem kann der Auftraggeber die Abnahmetests nicht ausfiihren,
wenn nicht zuvor eine entsprechende Schulung in der Benutzung der zu testenden Hardware oder Software
stattgefunden hat.

2.8 Abnahme

Die Abnahme des im Auftrag festgelegten Gesamtprodukts wird schon bei der Auftragsprifung im Einverneh-
men mit dem Auftragspartner geplant und erfolgt in mehreren Schritten:

Zunachst erfolgt die Ubergabe des Produktes mit allen vereinbarten Dokumenten an den Auftraggeber. Der
Auftraggeber ist entweder ein Kunde oder eine freigabeberechtigte Firmenabteilung der Dialog Data.

Mit der Ubergabe verbunden ist ein Abnahmetest , mit dem die vereinbarten Systemleistungen mit den in den
Anforderungen festgelegten Testfallen Uberprift werden. Dieser Test sollte in den allermeisten Féllen vollig un-
problematisch ablaufen, da die Systemintegration bei Hardware und Software und die Qualitatssicherung bei
Dienstleistungen schon vor Beginn der Abnahme alle vereinbarten Leistungen und Tests tberprift hat und eine
Abnahme nicht zulassen darf, so lange sich noch Abweichungen von den Spezifikationen zeigen.

Dennoch mussen fiir den Fall, dass das System von den geforderten Leistungen abweicht, im Auftrag Regelun-
gen vereinbart sein, wie diese Abweichungen festgestellt, bewertet und behandelt werden.

Das Ergebnis der Abnahme ist ein Abnahmeprotokoll , in dem alle durchgefiihrten Tests mit den verwendeten
Eingabedaten und den erzielten Ergebnissen festgehalten werden.

Nach erfolgreichen Tests erfolgt die Abnahme des Systems oder Produktes durch den Auftraggeber, der
schriftlich die Annahme erklart und damit rechtsverbindlich bestétigt, dass die Dialog Data alle im Vertrag fest-
gelegten Leistungen erbracht hat.

Mit der Abnahme ist ein Auftrag oder ein Projekt abgeschlossen, wenn man von der Gewabhrleistung sowie von
der firmeninternen Uberprifung und Beurteilung der Ergebnisse absieht. Eine Systemwartung oder die Unter-
stutzung bei der Nutzung des Produktes ist in einem eigenen Auftrag zu regeln.

Spezielle Abnahmevereinbarungen sind fir die Softwarewartung vorzusehen, wobei die individuellen Bedirf-
nisse der Anwender zu bertcksichtigen sind. Einerseits wollen die meisten Anwender wegen eines Updates mit
geringfiigigen Korrekturen (wenn zum Beispiel Tippfehler in Fehlermeldungen ausgebessert wurden) nicht ein
vollstandiges Abnahmeverfahren abwickeln, andererseits ist niemals vollig ausgeschlossen, dass sich im Zuge
minimaler Adaptierungen auch ein ernster Fehler in die Software eingeschlichen hat oder dass ein langst vor-
handener, aber bisher noch nicht entdeckter Fehler durch eine geringfiigige Softwareanpassung unbemerkt ak-
tiviert wird.

2.9 Kundendienst

Die Betreuung der Systeme wahrend der Nutzung wird im nachsten Abschnitt behandelt. Dagegen befasst sich
der Kundendienst mit Gewéahrleistungsfallen bei jenen Auftragen, fir die keine entsprechende Betreuungsver-
einbarung abgeschlossen wurde. Auch diese Falle werden nach den fiir die Kundenbetreuung giiltigen Prinzipi-
en - wenn auch mit eingeschranktem Leistungsumfang - bearbeitet.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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3 Sicherung der Nutzungsqualitat

Die Qualitatssicherung sorgt dafiir, dass dem Auftraggeber ein Produkt oder System Ubergeben wird, das vdllig
seinen Vorstellungen entspricht. Die Kundenbegeisterung als die wichtigste Zielsetzung des Unternehmens
wird jedoch nur dann erreicht, wenn das gelieferte Produkt dem Anwender im Betrieb uneingeschrankt zur Ver-
figung steht, ihn optimal bei seinen Aufgaben unterstutzt, sich rechtzeitig an geénderte Einsatzbedingungen
anpasst und durch laufende Verbesserungen permanent an Effizienz gewinnt. Diese Zielsetzung kann nur
durch eine umfassende Betreuung des Anwenders  wahrend der Nutzung erreicht werden.

Die intensive Zusammenarbeit mit den Benutzern, die Sorge flr eine permanente und uneingeschrankte Ver-
fugbarkeit und die sofortige Reaktion auf Wiinsche der Anwender stellen sicher, dass fir die Kunden ein Wech-
sel zu einem anderen Lieferanten nicht einmal theoretisch in Frage kommt.

Dazu sind einerseits MaRnahmen erforderlich, die Ausfélle wahrend des Betriebs verhindern, wahrend anderer-
seits daflr zu sorgen ist, dass die Produkte den Anforderungen des Anwenders auch dann optimal gerecht
werden, wenn sich die Anforderungen des Benutzers andern, was eine permanente und umfassende Analyse
der Benutzerwiinsche voraussetzt.

Die Wartungsarbeiten an den Produkten kdnnen sich daher nicht auf die Behebung von Stérungen beschran-
ken, sondern zielen darauf ab, Stérungen von vornherein zu verhindern und gleichzeitig die Produkte laufend
zu verbessern.

Mit der Ubergabe eines Systems an den Anwender ist die Auftragsabwicklung zwar abgeschlossen, es folgt in
aller Regel jedoch unmittelbar die "Arbeit am lebenden System", die sowohl Pravention wie auch eine konti-
nuierliche Verbesserung und Anpassung an geénderte Verhaltnisse und neue Technologien mit einem stén-
digen Kreislauf von Neuinstallation, Nachschulung und Abnahme beinhaltet.

Diese permanenten Verbesserungsmafinahmen mussen auf das Umfeld des Anwenders Rucksicht nehmen,
um den laufenden Betrieb nicht durch standige Anderungen zu beeintrachtigen.

3.1 Vorwegnahme von Kundenwinschen

Die laufende Beobachtung des technischen Fortschritts und der Entwicklung auf dem Markt zusammen mit den
aus den intensiven Kontakten zu den Kunden resultierenden umfassenden Informationen ber die individuellen
Gegebenheiten und die Bediirfnisse der Anwender sowie die vollstdndige Kenntnis der Moglichkeiten der eige-
nen Produkte bilden eine Wissenbasis, die in der Regel ausreichen muss, um Anforderungen der Kunden
schon zu einem Zeitpunkt erfiillen zu kénnen, zu dem sie den Kunden selbst noch gar nicht bewusst sind.

Mit dieser Zielsetzung wird es moglich, Verbesserungen in Ruhe und planmé&Rig zu entwickeln und nicht erst
dann, wenn sie der Anwender schon dringend braucht. Aus diesem Grund betrachtet die im nachsten Kapitel
behandelte Ereignisaufzeichnung jede Kundenreaktion als Mangel, dessen Ursache analysiert werden muss.

Darin ist eine wesentliche Grundlage dafiir zu sehen, dass die Vorwegnahme von Kundenwiinschen in der Pra-
xis auch tatsachlich realisiert werden kann: Jeder noch so kleine Hinweis auf Verbesserungsmaglichkeiten wird
registriert und moglichst bald in die Praxis umgesetzt, auch wenn aktuell kein unmittelbarer Bedarf dafur be-
steht. Wenn jedoch eine Anforderung einmal irgendwo aufgetaucht ist, ist die Wahrscheinlichkeit sehr grof3,
dass bald auch bei anderen Anwendern &hnliche Bedurfnisse entstehen. Dann kénnen bei der von der Dialog
Data eingehaltenen Vorgangsweise die Wiinsche wirklich schon erfllt sein, noch bevor sie geduf3ert wurden.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.



Dialog Data Qualitatssicherung
Qualitatssicherungshandbuch Ver. 02 * 31.05.2003

Sicherung der Nutzungsqualitét Blatt 3/2

Dialog Data Ereignisse und Gefahren

3.2 Ereignisse und Gefahren

Die zentrale Informationsbasis fiir die Qualitatssicherung bildet die Aufzeichnung aller bereits aufgetretenen
Probleme sowie die Darstellung potentieller Probleme. Die Ereignis- und Gefahrenaufzeichnung EGA  halt
alle zu erledigenden Probleme fest, wobei jeder Vorfall, der eine Reaktion erfordert, als Problem betrachtet
wird.

Die wichtigste Informationsquelle fur alle Arten von Verbesserungen sind die Wiunsche der Kunden. Zur Auf-
zeichnung aller Reaktionen von Kunden und Interessenten wird daher ein Erfassungssystem eingesetzt, das
als Ereignisaufzeichnung bezeichnet wird, alle Meldungen von Kunden registriert und damit weit Uber ein
Fehlermeldesystem oder ein Beschwerdemanagement hinausreicht.

Da auch alle Mitarbeiter der Dialog Data als Kunden gelten, wird die Ereignisaufzeichnung auch fir interne
Nachrichten , Fehlermeldungen, Wiinsche und Verbesserungsvorschlage verwendet.

AulRerdem werden die mdglichen Gefahren &ahnlich wie bei einem FMEA-System aufgezeichnet.

Allgemein lasst sich das EGA-System in drei Bereiche gliedern:
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Abb. 5: Ubersicht tiber die Ereignis- und Gefahrenaufzeichnung EGA

Die Ereignisaufzeichnung registriert alle Vorfalle, bewertet sie und speichert sie zur spateren Bearbeitung.

Die Ereignisbearbeitung wahlt aus den nach ihrer Prioritat gereihten Ereignissen das nachste zu bearbeiten-
de aus und erteilt dazu einen Arbeitsauftrag. Die Ereignisanalyse untersucht die aufgetretenen Ereignisse
nach verschiedenen Schwachstellen und Mdglichkeiten zur Verbesserung der Prozesse und Verfahren.

Die Ereignisaufzeichnungen werden laufend und parallel zu allen sonstigen Aufzeichnungen von allen Mitarbei-
tern gefuihrt und zentral im Computer verwaltet. Jeder Vorfall, der irgendeine Reaktion erfordert, ist gesondert
aufzuzeichnen: Zu jedem in einem Protokoll festgehaltenen Mangel und zu jeder festgestellten Gefahr wird
auch eine EGA-Eintragung erzeugt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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3.3 Anfragebearbeitung

Einen zentralen Prozess, der unmittelbar mit der Ereignisaufzeichnung verknipft ist, bildet die Anfragebearbei-

tung. Praktisch jede Aktivitat im Unternehmen wird dadurch ausgel6st, dass eine Anforderung einlangt, die in ir-
gendeiner Form zu bearbeiten ist. Jede dieser Anforderungen wird im EGA-System aufgezeichnet und entspre-
chend der Art der Anforderung bearbeitet:
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Abb. 6: Anfragebearbeitungsprozess

Eine Abgrenzung dieses Prozesses von der Ereignisaufzeichnung ist kaum mdglich. Der wesentliche Unter-
schied zwischen diesen beiden Vorgangen besteht darin, dass die Ereignisaufzeichnung ein System darstellt,
das Informationen Uber mdgliche und tatséchliche Schwierigkeiten sammeln soll, deren Auswertung Hinweise
auf Schwachstellen liefert, wahrend die Anfragebearbeitung die Vorgénge behandelt, die zur Lésung dieser
Probleme abzuwickeln sind.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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3.4 Konferenzabwicklung

Ein weiterer zentraler Prozess ist die Konferenzabwicklung, die immer dann benétigt wird, wenn Informationen
Ubermittelt werden, also beispielsweise bei Verkaufsvorfiihrungen, Schulungen oder Beratungsleistungen, aber
auch bei allen Besprechungen, Reviews und Audits. Dieses Prozessmodell ist folgendermal3en gestaltet:
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Abb. 7: Konferenzabwicklung

Das Prozessmodell zur Konferenzabwicklung regelt einen GroRteil der Dienstleistungen und spielt daher auch
in der Kundenbetreuung eine bedeutende Rolle. Die einzelnen Schritte werden hier nicht weiter behandelt, son-
dern sind in der Betriebsdokumentation der Dialog Data detailliert geregelt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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3.5 Betreuung der installierten Hardware

Das einzige Ziel bei der Betreuung der installierten Hardware besteht darin, eine méglichst durchgehende Ver-
fugbarkeit zu erreichen. Dazu werden schon bei der Systemkonfiguration entsprechend betriebssichere und
einfach zu wartende Komponenten gewahlt und die Anlage wéhrend des Betriebs permanent Uiberwacht.

3.5.1 Instandhaltungspravention

Bereits bei der Planung und der Beschaffung werden Aspekte der Instandhaltbarkeit, Zuganglichkeit und Bedie-
nungsfreundlichkeit der einzelnen Hardwareprodukte gepriift. Die Systeme muissen nicht nur vom Anwender
leicht zu benitzen und robust gegentiber Fehlbedienung und &uf3eren Einflissen (etwa Stromschwankungen)
sein, es muss im Fall von Stérungen eine Behebung mit moglichst wenig Aufwand erfolgen kénnen. Dazu ge-
horen Einrichtungen zur Eingrenzung des Fehlers, leichte Zugénglichkeit und einfache Austauschbarkeit von
Komponenten und die Verfugbarkeit von Ersatzteilen (die auch durch eine entsprechende Lagerhaltung der
Dialog Data gewahrleistet wird).

Die Instandhaltungspravention umfasst auch eine Analyse der méglichen Stérungen und Richtlinien fiir die Vor-
gangsweise bei jeder denkbaren Form von Ausfall. Die Risiken werden anhand Erfahrungen aus friiheren Stor-
fallen bewertet.

3.5.2 Anlagenwartung

Die Anlagenwartung wird vom Technischen Dienst nach speziell gestalteten Prozessen in einer Form abgewic-
kelt, die eine méglichst durchgehende Verfiigbarkeit aller installierten Systeme garantiert.

In den meisten Wartungsvertrdgen wird den Kunden eine Verfligbarkeit von 98 % zugesichert, wéhrend die tat-
sachliche Verfugbarkeit im Bereich der UNIX-Systeme bei 99,85 % liegt, was die Effizienz der MaRnahmen zur
Sicherung der Verfuigbarkeit eindrucksvoll unterstreicht.

3.5.3 Stérungsbehebung

Auch die Beseitigung von Stoérungen féllt in den Bereich des Technischen Dienstes. Neben den vorbeugenden
MafRnahmen wird durch eine entsprechende Ersatzteilbevorratung sichergestellt, dass eine umgehende Besei-
tigung des Defekts moglich ist.

Samtliche bei Kunden installierten Gerate und Bauteile sind im Lager des Technischen Dienstes vorrétig, wes-
halb sich die Techniker im Falle einer Stérung mit Reparaturen beim Kunden gar nicht erst aufhalten, sondern
in jedem Fall das defekte Gerat austauschen und auf diese Weise die Betriebsbereitschaft sofort wieder her-
stellen kénnen. Es wenn das System des Kunden wieder ordnungsgemalf benitzbar ist, wird im Biro der Dia-
log Data eine Reparatur des defekten Gerates versucht.

Wie bereits zuvor festgehalten wurde, sind wegen der umfassenden Vorbeugungsmaflinahmen ernste Stérun-
gen aulerst selten. Im Durchschnitt fallt ein System héchstens alle drei Jahre aus und ist innerhalb eines Ta-
ges wieder betriebsbereit. Haufiger treten Ausfélle bei Peripheriegeraten (Drucker) und Personalcomputern auf,
die allerdings auch schneller und einfacher zu beheben sind.

3.5.4 Messung der Verfligbarkeit

Bei Computeranlagen wird der Gesamtnutzungsgrad der Anlage fur jedes installierte System ermittelt, wobei in
den meisten Féllen eine Mindestverfiigbarkeit im Rahmen von Wartungsvereinbarungen festgelegt und einzu-
halten ist.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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3.6 Kundenzufriedenheit

Die wichtigste Informationsquelle fur alle Arten von Verbesserungen sind die Winsche der Kunden. Alle Reak-
tionen von Kunden und Interessenten werden daher mit der bereits erwéhnten Ereignis- und Gefahrenaufzeich-
nung festgehalten, die samtliche Meldungen von Kunden registriert und damit weit Gber ein Fehlermeldesystem
oder ein Beschwerdemanagement hinausreicht.

Da auch alle Mitarbeiter der Dialog Data als Kunden gelten, wird die Ereignisaufzeichnung ebenso flr interne
Nachrichten, Fehlermeldungen, Wiinsche und Verbesserungsvorschlage verwendet.

Jede Information, welche das Unternehmen im persdnlichen Gespréch, am Telefon, schriftlich per Post, Fax
oder E-Mail erreicht, wird in einem eigenen Formblatt erfasst, klassifiziert und in der EDV gespeichert.

Die Ereignisaufzeichnung liefert nicht nur umfassende Informationen tiber Fehlerh&ufigkeiten in bestimmten
Produktbereichen oder Softwarebereiche mit umfangreichen Erweiterungswunschen. Es zeigen sich auch die
Schwéchen der Dokumentation oder Anwenderschulung durch die Anzahl der telefonischen Ruckfragen bei
Unklarheiten.

Nicht zuletzt werden alle Ereignisse in Form einer Kundenbetreuungsstatistik ~ dahingehend tberprift, wie
lange es bis zu einer Bearbeitung des geduRerten Wunsches dauert.

Alle Verbesserungsanregungen und Erweiterungsvorschlage zur Software werden gesammelt und bei kiinfti-
gen Anderungsprojekten beriicksichtigt. Eine wesentliche Voraussetzung fiir eine umfassende Kundenbetreu-
ung wahrend der Systemnutzung besteht darin, die Anwendungssoftware laufend an gednderte Voraussetzun-
gen anzupassen und neue Anforderungen der Kunden zu beriicksichtigen, was sich keineswegs auf die Be-
riicksichtigung von gesetzlichen Anderungen beschrankt.

3.7 Kommunikation mit Kunden

Die Kommunikation mit den Kunden beschrénkt sich nicht auf die Ereignisaufzeichnung, sondern wird auf viel-
faltige Weise aktiv gestaltet, um alle Anwender Uber den neuesten Stand im gesamten Unternehmensgesche-
hen zu informieren:

In der fur einen breiteren Interessentenkreis gedachten Kundenzeitung dd news werden Neuentwicklungen und
innovative Produkte vorgestellt, wahrend die Softwareanwender der Dialog Data in einem eigenen Informati-
onsblatt dd info Uber Anpassungen und Erweiterungen der Anwendungssoftware im Detail informiert werden.

Ein wichtiges Medium zur Vermittlung von Informationen an Kunden und Interessenten stellt das Internet dar.
Unter http://www.dialogdata.com sind praktisch alle Informationen Giber Unternehmensorganisation, Qualitats-
wesen, Produkte und Dienstleistungen der Dialog Data verfligbar.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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4 Sicherung der Produktqualitat

Das Produktmanagement betreut alle Erzeugnisse - Bauteile, Programme, Dokumente - in standardisierter
Form, wobei zwischen den von der Dialog Data hergestellten Produkten und den Produkten fremder Hersteller

keinerlei Unterschiede gemacht werden.

4.1 Lenkung der Produkte

Jedes Produkt nimmt folgenden Weg durch das Unternehmen:
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Abb. 8: Lenkung der Produkte

Jeder einzelne dieser Schritte ist dokumentiert und wird bei der Abwicklung aufgezeichnet.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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4.2 Beschaffung

Die Einkaufsabteilung muss gewéhrleisten, dass die beschafften Produkte die festgelegten Qualitdtsanforde-
rungen erfullen. Um dieses Ziel zu erreichen, missen geeignete Lieferanten gefunden werden, es miissen die
Beschaffungsvorgange eindeutig definiert sein und es muss die Prifung der gelieferten Produkte festgelegt
werden.

4.2.1 Die Qualitat der Lieferanten

Bei den Unterauftragnehmern ist zwischen Lieferanten und Herstellern zu unterscheiden: Im Bereich der Hard-
ware wird ein wesentlicher Teil der Produkte irgendwo in Asien, zumindest jedoch im Ausland hergestellt, wo-
bei die Produkte eines Herstellers oft bei mehreren in Osterreich ansassigen Lieferanten beziehungsweise Im-
porteuren erhéaltlich sind.

Die Beurteilung der Hersteller und deren Produkte erfolgt durch Informationen, die direkt von den Herstellern
erhdltlich sind (Firmeninformationen und Produktinformationen), Uber Berichte in Fachzeitschriften sowie durch
eigene Erfahrungen mit den Produkten.

Zur Beurteilung der Lieferanten  der Dialog Data wird ein eigenes Bewertungssystem verwendet, das perma-
nent aktualisiert wird. Es existiert eine Liste von Lieferanten, von denen keine Produkte bezogen werden dir-
fen.

Generell konzentrieren sich die Qualitatsbemihungen der Dialog Data darauf, allfallige Schwierigkeiten unter
keinen Umstanden zu den Kunden durchschlagen zu lassen.

Daruber hinaus versucht die Dialog Data, ahnlich wie bei den Kunden auch zu Lieferanten langfristige Bezie-
hungen zu unterhalten und auf diese Weise bei den verwendeten Produkten trotz der technischen Entwicklung
eine gewisse Kontinuitét zu wahren und die Verfugbarkeit von Ersatzteilen langfristig zu sichern. Durch den
langjahrigen Kontakt zu einzelnen Lieferanten ergeben sich auch gewissen Vorteile bei allfalligen Problemen
oder Sonderwiinschen, etwa eine groRere Bereitschaft zu Kulanzlésungen.

4.2.2 Der Beschaffungsvorgang

Bei jeder Beschaffung wird ein der Auftragsprifung analoger Vorgang abgewickelt, bei dem sich die Dialog Da-
ta in der Rolle des Auftraggebers befindet: Es werden Bedarf und Anforderungen festgelegt, die Gefahren ge-
pruft, mogliche Alternativen bewertet und schlieRlich ein schriftlicher Auftrag erteilt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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4.3 ldentifikation und Ruckverfolgbarkeit von Produkten

Samtliche Produkte sind individuell gekennzeichnet und von ihrem Ursprung bis zum Anwender eindeutig ver-
folgbar:

4.3.1 Produktkennzeichnung bei Hardware

Handelsprodukte und Bauteile werden beim Wareneingang mit einer ldentnummer versehen, der neben
zahlreichen weiteren Informationen Lieferant und Lieferdatum zugeordnet werden. Jeder Artikel erhalt ein eige-
nes Warenetikett, das bis zum Verkauf oder Verbrauch auf der Ware bleibt.

Bei der Konfiguration von Hardware oder dem Verkauf von Einzelteilen wird auf dem Etikett der Empfanger no-
tiert und zusammen mit anderen Unterlagen zur Konfiguration und Fakturierung aufbewahrt. Sadmtliche Ident-
nummern und deren Abnehmer sind in der EDV gespeichert und kdnnen auch fir 20 Jahre zuriickliegende Lie-
ferungen abgefragt werden. Ebenso sind die Identnummern aller defekten oder ausgetauschten Teile verfiig-
bar, was auch eine Analyse der Stérungshaufigkeit je Produkt oder Lieferant erlaubt.

4.3.2 ldentifikation der Softwarebestandteile

Samitliche Bestandteile der Software - Programme, Module, Dateien - sind mit eindeutigen Produktidentifikati-
onsnummern gekennzeichnet, die Uber ein eigenes EDV-System zur Produktinformation verwaltet werden. Zu
jeder Produktidentifikation werden die einzelnen Versionen mit Freigabedatum und zugehdriger Dokumentation
gespeichert. Bei jeder Auslieferung von Software an einen Anwender werden die Produktidentifikationen und
Versionsnummern der ausgelieferten Software aufgezeichnet. Es ist daher jederzeit ersichtlich, wann welcher
Anwender welche Versionen der einzelnen Softwareprodukte erhalten hat.

Die Produktkennzeichnung mit Produktnummer, Produktnamen, Versionsnummer und Versionsdatum ist in je-
dem Modul gespeichert und auch in den Objektprogrammen verfiigbar. Jeder Anwender kann damit auch
selbst fur jedes Programm feststellen, welche Module in welcher Version darin enthalten sind.

4.3.3 Kennzeichnung von Datentragern

Die Kennzeichnung von Datentragern st bei der Dialog Data ebenfalls klar geregelt: Jeder Datentrager (Stre-
amer Tapes, Zip-Medien, CDs, Disketten) ist mit einer eindeutigen Nummer gekennzeichnet, die auch den Typ
und die Kapazitat des Datentragers angibt. Diese Nummer ist sowohl auf dem Datentrager selbst wie auch auf
der zugehorigen Verpackung angebracht. Fremde Datentrager sind daher schon am Fehlen dieser Identifikati-
onsnummer zu erkennen. Mit Hilfe dieser Identifikation lasst sich sowohl der Inhalt jedes Datentragers zentral
dokumentieren wie auch eine Aufzeichnung aller bei Kunden befindlichen Datentrdger samt deren Inhalt még-
lich ist.

4.3.4 Kennzeichnung von Dokumenten

Dokumente aller Art (Qualitatssicherung, Softwaredokumente) werden wie Produkte behandelt und unterliegen
dem Dokumentenmanagement. Auch alle Dokumente sind eindeutig gekennzeichnet

4.3.5 Versionskontrolle und Ruckverfolgbarkeit

Alle veranderbaren Softwarebestandteile (Sourceprogramme und Dokumente) werden mit einem Programmsy-
stem verwaltet, das die freigegebenen Versionen der Dateien speichert, alle Verdanderungen von einer Version
zur nachsten aufzeichnet und auch die Wiederherstellung friherer Versionen erlaubt.

Zur Bearbeitung erhalten die Mitarbeiter Kopien dieser Dateien, die freigegebenen Versionen selbst werden al-
so nicht verandert. Nach Abschluss der Bearbeitung wird die Arbeitskopie zur Benutzung freigegeben und in
das System zur Versionskontrolle als aktuelle Ausgabe Ubernommen. Analog wird mit den umgewandelten
Sourceprogrammen verfahren, die in Modulbibliotheken oder Programmbibliotheken abgelegt werden.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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Zusatzlich zur Protokollierung in der Versionskontrolle werden die Produktdnderungen im Softwaresystem der
Qualitatssicherung sowie in den entsprechenden Entwicklungsauftragen aufgezeichnet.

4.4 Produktprufung

Alle Produkte werden nach Anlieferung auf die Ubereinstimmung mit den Beschaffungsspezifikationen sowie
auf erkennbare auRere Mangel gepruft. Vor der Verwendung oder Verarbeitung wird gepruft, dass die festge-
legten Qualitatsforderungen erfillt sind. Fir jede Produktart existieren eigene Prifvorschriften.

Nicht gepruft werden Handelswaren, die tblicherweise in der Originalverpackung verkauft werden und deren
Entnahme ohne Beschéadigung der Verpackung nicht méglich ist, beispielsweise luftdicht eingeschweil3te Druc-
kerfarbbander. Ebenso kénnen jene Produkte nicht gepriift werden, die durch die Priifung unbenitzbar werden
(wie etwa Medien fur CD-Writer). Bei allen derartigen Produkten beschréankt sich die Prufung darauf, die Ver-
packung sowie die Oberflache des Produktes auf &uRere Schaden zu untersuchen.

Zur Eingangsprufung gehort auch die generell fur sdmtliche fremden Datentrager gtiltige Regelung, dass alle
den Hardwarekomponenten beiliegenden Treiberdisketten und Software-CDs auf Computerviren untersucht
werden.

Von der Dialog Data selbst erstellte Produkte - speziell Software - werden wie die Produkte fremder Hersteller
nach der Freigabe durch die Entwicklung einer Priifung (interne Abnahme) unterzogen.

Die Produkte werden vor ihrer Auslieferung einer weiteren Prifung unterzogen und nur ausgeliefert, wenn sie
die festgelegten Qualitatsforderungen erfiillen. Bei Produkten, die beim Kunden installiert und in Betrieb ge-
nommen werden, erfolgt dort eine weitere Priifung im Zuge der Abnahme.

Uber alle Priifungen werden Aufzeichnungen gefiihrt.

4.4.1 Zielsetzung

Durch systematische Priifungen soll sichergestellt werden, dass nur spezifikationskonforme Produkte in den in-
nerbetrieblichen Materialfluss gelangen und nach entsprechender Verarbeitung das Unternehmen verlassen.
Es werden drei Arten von Priifungen angewandt:

Durch eine Wareneingangsprifung wird sichergestellt, dass fehlerhafte Produkte mit einfach erkennbaren
Mangeln frihzeitig entdeckt werden und nicht in den internen Materialfluss eingeschleust werden. Da die Si-
cherung der Qualitat von Zulieferungen thematisch eng mit Einkauf und Beschaffung verbunden ist, wird die
Wareneingangsprifung durch den Einkauf durchgefiihrt. So soll auch eine fortlaufende und angemessene Lie-
ferantenbeurteilung mit kurzen Ruickkoppelungswegen zum Lieferanten gewahrleistet werden.

Durch Zwischenpriifungen in der Fertigung, inshesondere bei der Softwareentwicklung und der Systemkonfi-
guration wird eine systematische Qualitatslenkung wahrend der Produktion sichergestellt. Durch die Freigabe-
funktion von Zwischenprifungen (Freigabe und Anstol3 fir den ndchsten Arbeitsschritt) werden Fehler friihzei-
tig erkannt und damit Folgefehler und Nachbearbeitungskosten minimiert.

Durch die Endprifung fertiger Produkte wird sichergestellt, dass nur geprifte und den VVorgaben entsprechen-
de Erzeugnisse das Unternehmen verlassen.

4.4.2 Prifstatus

Der durch die Prufung festgestellte Status beziiglich der gestellten Qualitatsforderungen wird bei Bauteilen di-
rekt am Produkt vermerkt, bei von der Dialog Data entwickelter Software in der zugehorigen Entwicklungsdoku-
mentation, bei fremder Software in speziellen Testberichten.

Die Ergebnisse der Testvorgédnge werden in Testberichten aufgezeichnet und in der Datenverarbeitung fir je-
des Produkt gespeichert. Fehlerhafte Produkte werden in der unter "Lenkung fehlerhafter Produkte" beschrie-
benen Form gekennzeichnet und weiterbehandelt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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4.5 Prufmittel

Die verwendeten Prifmittel dienen grundsatzlich der Feststellung bestimmter allgemeiner Zustéande, ohne dass
dabei eine besondere Prazision erforderlich wéare. Eine Eichung von irgendwelchen Messgeraten findet daher
nicht statt, wohl aber eine Uberpriifung der Funktionsfahigkeit in dem fiir die jeweilige Messung erforderlichen
Ausmali.

Im Bereich der Hardware werden Prifeinrichtungen dazu verwendet, die Spannung von Stromversorgungen zu
kontrollieren (Digitalmultimeter) oder Kontakte in Kabelverbindungen durch Widerstandsmessung zu prufen.
Bei allen diesen Messungen sind grof3e Toleranzen erlaubt. Eine Abstimmung der Messgerate erfolgt regelma-
3ig durch Messung von bekannten Werten. Ebenfalls zu den Prifmitteln zu rechnen sind jene Testsysteme, die
zur Priifung von Hardwarebauteilen verwendet werden. Da hier nur eine Uberpriifung der Funktion ohne quanti-
tative Messungen erfolgt, ist eine Kalibrierung nicht erforderlich. Dasselbe gilt fir die zum Hardwaretest ver-
wendete Software, die in vielen Fallen ohnehin im getesteten Modul selbst enthalten ist (Selbsttest) und nicht
verandert werden kann.

Im Bereich der technologischen Infrastruktur  sind die fir Versuchszwecke verfiigbaren Testsysteme zu den
Prufmitteln zu z&hlen. Hier werden jedoch keine quantitativen Messungen vorgenommen, sondern qualitative
Eigenschaften von Software tberprift. Eine Eichung von Testrechnern kommt daher von vornherein nicht in
Frage. Auch die Virenschutzeinrichtungen kdnnen als Prifmittel angesehen werden. Hier erfolgt regelmafig ein
Update auf neuere Versionen. Abgesehen davon dirfen bei der Dialog Data qualitétsrelevante Vorgange nicht
auf Personalcomputern, sondern nur auf UNIX-Systemen abgewickelt werden, womit die Gefahr einer negati-
ven Beeinflussung irgendwelcher Vorgange durch Computerviren praktisch ausgeschlossen ist.

In der Softwareentwicklung werden alle Prifvorgange so weit wie moglich automatisiert und durch eine Viel-
zahl von Programmen unterstiitzt. Diese Priufmittel erfordern zwar keine Eichung, benétigen jedoch eine durch-
gehende Lenkung und Uberwachung: Die Software stammt aus den verschiedensten Quellen, ist in Abhéngig-
keit vom jeweiligen Testsystem unterschiedlich zu installieren und in den meisten Féllen entsprechend den Be-
durfnissen der Dialog Data zu konfigurieren. Die Uberwachung der Priifmittel muss nicht tiber nur eine detail-
lierte Dokumentation aller dieser Vorgange verfiigen, um Neuinstallationen der Priifsoftware jederzeit ord-
nungsgemal durchftihren zu kénnen, es ist dartiber hinaus auch standig daflr zu sorgen, dass die jeweils ak-
tuellsten Versionen der Prifprogramme beschafft werden.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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4.6 Lenkung von Fremdprodukten

Unter dem Sammelbegriff Fremdprodukte werden alle jene Produkte zusammengefasst, die nicht von der Dia-
log Data hergestellt wurden, aber in der Entwicklung verwendet werden.

Jedes von Kunden beigestellte Produkt oder Dokument wird protokolliert und ab diesem Zeitpunkt bis zur end-
glltigen Erledigung beziehungsweise Riickstellung an den Kunden computergestiitzt iberwacht.

4.6.1 Hardware

Da die Dialog Data keinerlei Hardwarebestandteile selbst produziert (wenn man von einigen Interfacekabeln
absieht), sind alle Komponenten als Fremdprodukte zu betrachten, deren Lenkung jedoch innerhalb der bereits
behandelten Standardprozesse fiir Produkte geregelt ist und daher hier nicht nochmals behandelt werden
muss.

Vereinzelt werden Hardwarebestandteile von Kunden zur Integration in ein Gesamtsystem beigestellt . Diese
Produkte werden véllig gleich behandelt wie die von Lieferanten bezogenen Produkte und allen ab der Waren-
Ubernahme vorgesehenen Priifungen unterzogen. Der einzige Unterschied im Ablauf besteht darin, dass diese
Produkte nicht mit den Warenetiketten der Dialog Data, sondern als Kundeneigentum gesondert gekennzeich-
net werden. Zeigen sich bei der Eingangsprifung Defekte, wird das Standardverfahren zur Lenkung fehlerhaf-
ter Produkte eingeleitet, wobei der Kunde, von dem das Gerat stammt, die Rolle des Lieferanten tbernimmt.

Dasselbe Verfahren wird auch flir Gerate angewendet, die von Kunden zur Reparatur Ubergeben werden.
Auch hier entspricht der Ablauf der standardisierten Vorgehensweise und wird wie bei allen Geraten abgewic-
kelt, welche bei der Eingangspriifung Fehler zeigen.

4.6.2 Datentrager und Dokumente

Analog wird mit von Kunden beigestellten Datentragern  verfahren, die Testdaten oder zu integrierende Soft-
ware enthalten. Wie bei allen Datentragern ist auch hier eine Virenpriifung vorgeschrieben, ebenso gelten alle
einschlagigen Vorschriften betreffend den Datenschutz.

Vom Anwender beigestellte Dokumente - etwa Spezifikationen oder Begleitpapiere zu beigestellten Geraten
oder Programmen - werden in die Projektdokumentation aufgenommen und dort entsprechend ihrer Bestim-
mung weiter bearbeitet.

4.6.3 Software

Der gréRte Anteil an Fremdprodukten fallt in den Bereich der Software , wobei drei Gruppen zu unterscheiden
sind:

« Vielfach wird von Kunden die Integration von kommerziellen Produkten fremder Softwarehersteller  in ein
Gesamtsystem gefordert, zum Beispiel MS Office oder Oracle. Diese Software kann sowohl von der Dialog
Data beschafft wie auch von den Kunden beigestellt werden.

» Eine mittlerweile bereits uniiberschaubar grof3e Gruppe innerhalb der Fremdsoftware bildet die Public Do-
main Software , zu deren Uberwachung eine eigene Abteilung (der Softwareservice) eingerichtet wurde, die
in eingeschranktem Umfang auch die kommerziellen Produkte fremder Hersteller mitbetreut.

« Die dritte Gruppe schlie3lich umfasst die von Kunden beigestellte Software , die entweder zu den oben er-
wahnten Produkten kommerzieller Hersteller zu zahlen ist oder vom Kunden selbst entwickelte Programme
umfasst, die in ein System der Dialog Data zu integrieren sind.

Sofern sich fremde Softwareprodukte der Qualitéatssicherung unterstellen lassen (wenn wenigstens die Source-
programme verfiigbar sind), werden sie mit den Standardverfahren der Softwareentwicklung bearbeitet. In den
anderen Féllen (etwa MS Windows) hat die Qualitatssicherung keinen Einfluss auf die Funktionsfahigkeit der
Produkte. Derartige Software wird nur auf ausdriicklichen Wunsch des Anwenders und auf dessen Gefahr in-
stalliert, wobei dem Kunden eine méglichst weitgehende Unterstiitzung bei allfalligen Problemen geboten wird.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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4.7 Lenkung fehlerhafter Produkte

Ein Produkt, das die gestellten Qualitdtsanforderungen nicht erfillt, muss von unbeabsichtigter Benutzung oder
Montage ausgeschlossen werden.

4.7.1 Hardware

Sofern es sich um Hardware handelt, werden fehlerhafte Produkte deutlich gekennzeichnet und in einem eige-
nen Lager fur defekte Geréate aufbewahrt, das rdumlich von den ordnungsgemalfien Bauteilen getrennt ist.

Die weitere Behandlung fehlerhafter Produkte richtet sich nach den jeweiligen Gegebenheiten: In Gewéhrlei-
stungsfallen werden die Gerate an den Hersteller oder Lieferanten retourniert, andernfalls - speziell bei gering-
fugigen Mangeln - versucht der Technische Dienst eine Instandsetzung. Ist dies nicht mdglich, wird das defekte
Gerét entsorgt.

Jeder Storfall wird in einem eigenen Reparaturbericht festgehalten, wobei die zur Kennzeichnung verwendete
Fehlernummer sowohl im Bericht wie auch auf dem defekten Gerat festgehalten wird. Uber diese Fehlerkenn-
zeichnung kann jederzeit festgestellt werden, welche Merkmale bei einem defekten Gerét festgestellt wurden
und wie die Storung bearbeitet wurde. Diese Fehlerberichte dienen zusétzlich zur Analyse von Fehlerhaufigkei-
ten nach Produktgruppen oder Herstellern.

4.7.2 Software

Bei Fremdsoftware werden Mangel und deren Auswirkungen dokumentiert. Falls es sich um kommerzielle
Produkte handelt, deren Installation von Kunden verlangt wird, muss man die Fehler als zum Lieferumfang des
Produktes gehorig akzeptieren (zum Beispiel bei MS Windows), wahrend bei der firmeninternen Nutzung das
Standardverfahren zur Auftragsabwicklung entscheidet, ob die Mangel in Kauf genommen werden kénnen oder
nicht. Aus diesem Grund ist beispielsweise die Verwendung von Microsoft-Produkten bei qualitatsrelevanten
Vorgangen innerhalb der Dialog Data nicht erlaubt.

Stehen bei Fremdsoftware die Sourceprogramme zur Verfiigung (was bei Public Domain Software praktisch im-
mer der Fall ist), kann die Softwareentwicklung mit der Analyse und Beseitigung des Fehlers beauftragt wer-
den. Bei mit vertretbarem Aufwand nicht behebbaren Fehlern wird das Produkt so lange nicht genutzt oder an
Anwender weitergegeben, bis eine neuere Version verflgbar ist, die positive Testergebnisse liefert.

Bei Software , die von der Dialog Data entwickelt wird, ist durch den Softwareentwicklungsprozess sicherge-
stellt, dass Software mit erkennbaren Mangeln gar nicht verfligbar wird.

Nach der Freigabe auftretende Softwarefehler werden unverziiglich behoben, was wegen des exzessiven Test-
verfahrens jedoch aulerst selten (weniger als einmal in zwei Jahren) vorkommt. Wirklich gravierende Software-
fehler treten bestenfalls alle zehn Jahre einmal auf.

Die bereinigte Version wird in diesen Fallen sofort bei allen Kunden installiert. Da ein Fehler in jedem Fall un-
verzuglich beseitigt wird, ist eine spezielle Lenkung der fehlerhaften Produkte im Bereich der von der Dialog
Data entwickelten Software nicht vorgesehen. Aus diesem Grund gibt es bei der Dialog Data auch keine "Liste
der bekannten Fehler" (wohl aber eine umfangreiche Liste der bekannten Verbesserungsméglichkeiten). Im
Normalfall ist zur gesamten bei Anwendern installierten Software nicht ein einziger Fehler bekannt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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4.8 Handhabung, Lagerung und Versand

Die Produkte werden so gehandhabt, dass in allen Stufen der Lagerung und Bearbeitung eine Beschadigung
oder Beeintrachtigung verhindert wird. Hierzu werden einerseits die Mitarbeiter entsprechend geschult, ande-
rerseits stehen geeignete Lagerbereiche zur Verfigung.

4.8.1 Lagerung, Verpackung und Versand

Die Lagerbereiche fir Wareneingang, Fertigwaren sowie gesperrte Produkte sind eindeutig gekennzeichnet.
Sowohl bei Wareneingang als auch vor Warenauslieferung wird die Verpackung auf Beschadigung hin tiber-
pruft. In den Versand gelangen nur Produkte in ordnungsgemafer Verpackung.

4.8.2 Softwarevertrieb

Die Vervielfaltigung, Lieferung und Installation von Software ist weitgehend unabhingig von der Ubergabe
und Abnahme geregelt und erfolgt sowohl bei Neuinstallation wie auch bei allen Updates nach einem einheitli-
chen Verfahren.

Softwareprodukte werden nicht in der Form vertrieben, dass fir jedes Anwendungssystem (etwa fur die Buch-
haltungsprogramme) ein eigener Datentrager erstellt wird, weshalb ein diesbeziigliches Kennzeichnungssy-
stem nicht benétigt wird und auch nicht existiert. Der Vertrieb der Software erfolgt in der Form, dass fir jeden
Kunden ein Datentrager mit sdmtlichen bei ihm installierten Programmen erzeugt wird.

Das Konfigurationsmanagement fiir Anwendersysteme verfligt Uber Werkzeuge, die fir jeden Anwender in-
dividuell einen Datentrager mit der von ihm genutzten Software erzeugen. Bei der erstmaligen Installation wer-

den die Parameter dieser Konfigurationswerkzeuge entsprechend eingerichtet, worauf die Erzeugung von Soft-
waredatentragern vollautomatisch ablauft.

Softwareupdates werden ausschlief3lich in der Form ausgefiihrt, dass der Kunde einen vollstandigen Satz al-
ler von ihm genutzten Programme zusammen mit allen zugehoérigen Parameterdateien erhélt. Einzelne Pro-
gramme werden niemals ausgeliefert. Damit ist sichergestellt, dass beim Anwender immer die jeweils aktuell-
sten Versionen der Programme installiert sind und Probleme durch Inkompatibilitditen zwischen unterschiedli-
chen Softwareversionen von vornherein nicht méglich sind.

Die ausgelieferte Software stammt aus einer Programmdatenbank, die ausschliefilich freigegebene Anwen-
dungssysteme enthalt. Da die Softwareentwicklung in vollig abgetrennten Systembereichen arbeitet, ist damit
ausgeschlossen, dass bei einem Anwender ein nicht freigegebenes Produkt installiert wird.

Auler der kundenspezifischen Softwareauslieferung gibt es bei der Dialog Data keine wie immer geartete Form
des Softwarevertriebs, wenn man von den kommerziellen Softwareprodukten (Windows 95, MS Office) absieht,
die nicht unter Kontrolle der Softwareentwicklung stehen und entsprechend den jeweiligen Vorschriften instal-
liert oder aber in der Originalverpackung an die Kunden zur Selbstinstallation abgegeben werden. In diese Ka-
tegorie fallt auch Software aus dem Internet (etwa kermit), die als Kundendienst den Anwendern mehr oder we-
niger formlos auf Diskette zur Verfiigung gestellt wird.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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5 Softwarequalitatssicherung

Grundsatzlich stellt die Entwicklung von Software aus der Sicht des Gesamtunternehmens einen gewohnlichen
Beschaffungsvorgang dar, wobei die firmeninternen Entwicklungsabteilungen wie andere Sublieferanten be-
handelt werden.

Die eigentliche Softwareentwicklung kennt zwei Arten von Produkten, namlich Programme und Module, die
von zwei eigenstandigen Abteilungen - der Modulentwicklung und der Programmentwicklung - betreut werden.
Diese Produkte werden entsprechend den Spezifikationen hergestellt. Es ist nicht Aufgabe der Softwareent-
wicklung, sich um das Zusammenwirken der Programme untereinander oder mit anderen Systemen zu kiim-
mern.

Diese Aufgabe wird von der Anwendungssystementwicklung und von der Systemintegration erledigt, die durch
entsprechende Anforderungen und Spezifikationen dafiir sorgen, dass alle erforderlichen Abhangigkeiten be-
ricksichtigt werden. Diese beiden Aufgabenbereiche sind weniger mit der Softwareentwicklung selbst befasst,
sondern behandeln alle Aspekte des Konfigurationsmanagements , wobei sich die Systementwicklung auf die
Konfiguration entsprechender Applikationssysteme konzentriert, wahrend die Systemintegration das fur einen
konkreten Anwender bestimmte System zusammenstellt.

Mit dieser Organisation wird erreicht, dass die Anforderungen an die einzelnen Mitarbeiter von Systemintegrati-
on uber Anwendungssystementwicklung und Anwendungsprogrammentwicklung bis zur Modulentwicklung hin-
sichtlich des informatischen Wissens und der algorithmischen Kenntnisse stetig zunehmen, wahrend das fachli-
che Know How, aber auch organisatorische und ergonomische Aspekte in derselben Richtung an Bedeutung
verlieren: Am einen Ende arbeiten die Anwendungsexperten, die programmiertechnisch nicht besonders gefor-
dert sind, aber die jeweilige Anwendungsdomane (etwa einen Hotelbetrieb oder eine kommunale Verwaltungs-
behorde) vollstandig kennen missen, wahrend am anderen Ende die Informatiker und Computerexperten tatig
sind, die dafur sorgen, dass die von ihnen entwickelten Produkte die geforderten Leistungen perfekt erbringen.

5.1 Planung der Softwarequalitatssicherung

Die Qualitatsplanung im Bereich der Softwareentwicklung folgt folgenden Prinzipien:

Die Qualitatsmerkmale werden in Abstimmung mit dem Auftraggeber schon im Rahmen der Auftragsprifung
mdglichst quantitativ festgelegt  und bilden die Grundlage fur den Abnahmetest. Aus diesen Qualitatsanforde-
rungen leiten sich die MalRBnahmen fiir den Entwicklungsprozess ab, der zur Erreichung der festgelegten Ziele
entsprechend gestaltet wird.

Durch MalRBnahmen im Bereich der konstruktiven Qualitatssicherung  werden durch entsprechende Wahl der
Softwarearchitektur, weitgehende Modularisierung, einen hohen Wiederverwendungsanteil und die Gliederung
der Softwareentwicklung in mehrere Ebenen (Module, Programme, Systeme) Qualitatsaspekte in so hohem
Ausmal’ bertcksichtigt, dass eine detaillierte Behandlung den Rahmen dieses Handbuchs sprengen wirde.

Der zentrale Aspekt aller Qualitatssicherungsmafinahmen betrifft neben der Fehlererkennung und der Fehler-
beseitigung eine moglichst umfassende Fehlervermeidung . Als Fehler gilt jede Abweichung von den Anfor-
derungen ebenso wie jede Inkonsistenz in den Anforderungen selbst. Es muss nicht nur der geforderte funktio-
nale Umfang gegeben sein, die Software muss vielmehr auch allen festgelegten Qualitatsanforderungen ent-
sprechen.

Um eine frihzeitige Fehlererkennung zu ermdglichen, ist die Qualitatssicherung in den gesamten Entwicklungs-
prozess integriert und in das organisatorische Ablaufmodell der Softwareentwicklung eingebettet. Wie noch
ausfuhrlicher gezeigt wird, sind in jeder Phase der Entwicklung MelR3punkte mit Kriterien eingeplant, deren Erfl-
lung Voraussetzung fiir den Ubergang zur nachsten Phase ist. Ergéanzende Hinweise enthélt das Kapitel "Feh-
lervermeidung durch Design".

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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5.2 Der allgemeine Softwarebeschaffungsprozess

Die Beschaffung von Software entspricht dem Standardvorgang der Auftragsabwicklung, in den etliche Abtei-
lungen eingebunden sind:

Kundenbetreuung
nforderungen

Grobkonzept

Einkauf @ nein
ja

‘ Ankaut ‘

Eigenentwicklung
I

Detailkonzept
Implementierung

Software Service
interne
Abnahme

Systemintegration

Softwareentwicklung

Ergebnisse

Abb. 9: Der allgemeine Softwarebeschaffungsprozess

Kundenbetreuung

Wie bei jedem Auftrag werden aufgrund eines Bedarfs zunachst die Anforderungen ermittelt, auf deren Basis
ein Grobkonzept mit mdglichen Lésungen ausgearbeitet wird.

Wird - was in der obigen Graphik nicht dargestellt ist - im Rahmen der Auftragsprufung entschieden, dass der
Auftrag abgewickelt werden soll, ist der Einkauf daflir verantwortlich, alle zur Auftragsabwicklung benétigten
Bestandteile zu beschaffen. Im Fall von Software ist zu entscheiden, ob die bendtigten Programme angekauft
(beziehungsweise durch einen fremden Entwickler erstellt) oder von der Softwareentwicklung der Dialog Data
produziert werden sollen.

Im Falle eines internen Auftrags kommt der anschlie3end néher beschriebene Softwareentwicklungsprozess
in Gang.

Nach Fertigstellung beziehungsweise Lieferung der Software erfolgt die interne Abnahme durch den jeweili-
gen internen Auftraggeber.

Umfasst der Auftrag mehrere Produkte, werden diese von der Systemintegration zu einem Gesamtsystem
kombiniert, entsprechend den Anforderungen konfiguriert und einem Systemtest unterzogen.

SchlieBlich fuhrt die Kundenbetreuung die Abschlussarbeiten im Rahmen des Auftrags auf, welche die Schu-
lung der Mitarbeiter und der Abnahme durch den Auftraggeber umfasst. Da die Softwareentwicklung nicht mit
der Ubergabe befasst ist, werden diesbeziigliche Details bei der Auftragsabwicklung behandelt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.



Dialog Data Qualitatssicherung
Qualitatssicherungshandbuch Ver. 02 * 31.05.2003

Softwarequalitatssicherung Blatt 5/3

Dialog Data Der Entwicklungsauftrag

5.3 Der Entwicklungsauftrag

Im Zuge der Auftragsprifung werden die Bestandteile eines Systems anhand der Vorgaben des Auftraggebers
identifiziert und deren Funktionsweise definiert, wobei in jedem Einzelfall geprift werden muss, ob das ben6tig-
te Objekt verfligbar ist oder nicht. Ist es nicht verfigbar, muss es im Rahmen eines entsprechenden Beschaf-
fungsvorganges besorgt werden.

Der Einkauf entscheidet, wo die fehlenden Objekte beschafft werden, wobei im Falle von Software je nach den
Gegebenheiten die interne Softwareentwicklung oder ein externer Hersteller damit beauftragt wird: Das Be-
triebssystem Windows NT wird man besser bei Microsoft kaufen als selbst zu entwickeln, wahrend Erweiterun-
gen zum Lohnsystem nur bei der Dialog Data vorgenommen werden kénnen.

Daher ist niemals ein Anwender Auftraggeber fur einen Softwareentwicklungsvorgang, sondern immer der Ein-
kauf, der alle zur Abwicklung eines Auftrags fehlenden Systembestandteile beschafft. Fir Entwicklungsarbeiten
ohne externen Auftrag - etwa Systemverbesserungen - wird prinzipiell dieselbe Vorgangsweise wie bei Kun-
denauftrdgen eingehalten und eine standardisierte Auftragsprifung abgewickelt, deren Ergebnis ein Auftrag an
die Softwareentwicklung ist.

Kundenbetreuungung Softwareentwicklung
" Anforderungen .
Aufty fi Detailanal
uftragspriifung H GrobKMnayse
Detailkonzept

Entwicklung

Interne Abnahme

Integration in
Gesamtsystem
Ubergabe an
Anwender

Abb. 10: Bearbeitung eines Softwareentwicklungsauftrags

|

Diese Form der Abwicklung hat zwar erhebliche Vorteile, aber auch den Nachteil, dass die Softwareentwick-
lung mit dem eigentlichen Auftraggeber nicht im Beriihrung kommt. Die Kundenbetreuung muss daher sicher-
stellen, dass die Kommunikation zwischen Kunden und Entwicklung reibungslos funktioniert. Aus der Sicht
der Kunden ist die Zwischenschaltung der Kundenbetreuung insofern kein Nachteil, als ihnen damit seitens der
Dialog Data ein Ansprechpartner fir alle Probleme gleichzeitig zur Verfugung steht.

Die Softwareentwicklung kann davon ausgehen, dass fir einen Entwicklungsauftrag bereits alle Anforderungen
geklart sind und ein Grobkonzept vorliegt. Andererseits ist es nicht Aufgabe der Softwareentwicklung, die Konfi-
guration und Integration fur ein vollstandiges System abzuwickeln, weil dafur in den meisten Féllen Produkte
bendtigt werden, die nicht im Einflussbereich der Softwareentwicklung liegen: Hardware, Betriebssysteme und
Software fremder Hersteller einschlie3lich Public Domain Software werden zusammen mit den Anwendungssy-
stemen der Dialog Data von der Systemintegration unter Einbeziehung verschiedener Dienstleistungsstellen
(etwa Netzwerkmanagement) zu einem Gesamtsystem vereint, bei dem die Konfiguration und das Zusammen-
wirken aller Komponenten geplant und geprift werden missen.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.



Dialog Data Qualitatssicherung
Qualitatssicherungshandbuch Ver. 02 * 31.05.2003

Softwarequalitatssicherung Blatt 5/4

Dialog Data Der Entwicklungsprozess

5.4 Der Entwicklungsprozess

Die Softwareentwicklung der Dialog Data erhélt von der Beschaffung einen Entwicklungsauftrag, der nach fol-
gendem Prozessmodell behandelt wird.

Design

Modulentwicklung

Integration

Systemtest

Systemdokumentation

Systemfreigabe

Abb. 11: Der allgemeine Softwareentwicklungsprozess

Dieser Prozess setzt sich aus den Phasen Design (das Grobkonzept wurde schon im Zuge der Auftragspri-
fung entwickelt), Modulentwicklung , Integration, Test, Dokumentation  und Freigabe zusammen, wobei fir
alle Phasen eigene Prozesse abgewickelt werden, die in den folgenden Kapiteln beschrieben werden.

Den Input fir diesen Prozess bildet das Grobkonzept mit den Anforderungen, den Output bildet das bendétigte
Softwaresystem.

Diese Vorgangsweise wird prinzipiell fur jede Softwareentwicklungsaufgabe eingehalten, gilt also sowohl fiir
Neuentwicklungen wie fiir Wartungsarbeiten, und zwar in allen Fallen unabhangig vom Umfang der Aufgabe.

Die einzelnen Phasen des Entwicklungsprozesses werden in den folgenden Kapiteln detailliert behandelt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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5.5 Ebenen der Softwareentwicklung

Die Softwareentwicklung selbst beschrankt sich auf die zwischen Grobkonzept und Systemintegration liegen-
den Phasen, wobei drei Ebenen unterschieden werden, die jeweils von eigenen Abteilungen betreut werden:

Entwicklung Anwendungssystem Integration

A

Entwicklung Anwendungsprogramm Integration

Entwicklung Anwendungsmodul Integration

Abb. 12: Ebenen der Softwareentwicklung

Ein Anwendungssystem setzt sich aus mehreren Anwendungsprogrammen zusammen, welche verschiedene
Funktionen aus Anwendungsmodulen verwenden. Alle Anwendungsmodule sind in Bibliotheksdateien abge-
legt.

5.5.1 Modulentwicklung

Die Modulentwicklung ist die einzige Stelle, die prozedurale Software entwickelt, wobei alle Prozeduren in Form
von Modulen mit entsprechenden Funktionen in Softwarebibliotheken abgelegt werden. Die Aufgaben in die-
sem Bereich sind auf vier Entwicklungsabteilungen aufgeteilt:

Die Abteilung Modulentwicklung entwickelt alle Anwendungsfunktionen und betreut die verschiedenen Soft-
warebibliotheken.

Die Abteilung fir Benutzerinterfaces gestaltet die Eingabefunktionen und Ausgabeoperationen Uber Tastatur,
Monitor und Drucker und befasst sich mit allen Aspekten aller GUI-Systeme, speziell des X Window Systems,
sowie mit Seitenbeschreibungssprachen wie Postscript und anderen druckerspezifischen Funktionen.

Die Abteilung Datenmodellierung befasst sich mit der Gestaltung aller Zugriffsoperationen auf externe Mas-
senspeicher ebenso wie mit Aspekten der Sortierung oder anderer Datenmanipulationsfunktionen.

Die Abteilung fur technisch-wissenschaftliche Software  schliel3lich beschaftigt sich mit mathematischen
Funktionen - speziell den Anwendungen in der Baustatik - und Aufgaben im Bereich des Operations Research.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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5.5.2 Programmentwicklung

Die Programmentwicklung (Anwendungsprogrammierung) verknlpft die in den Softwarebibliotheken verfligha-
ren Funktionen zu eigenstéandigen Programmen, welche die geforderte Funktionalitat enthalten. Dabei werden
keine neuen Prozeduren entwickelt, sondern lediglich die in den Bibliotheken verfliigharen Module &hnlich wie
bei der Shellprogrammierung durch geeignete Kontrollanweisungen miteinander verknupft.

Fehlen Funktionen oder ist die Funktionalitat der verfigbaren Module nicht ausreichend, wird ein entsprechen-
der Entwicklungsantrag an die Modulentwicklung gestellt.

Die Programmentwicklung ist weniger mit der eigentlichen Programmierung befasst, sondern fiihrt die Konfigu-
ration und Integration von Funktionen auf der Ebene eigenstandiger Programme aus und muss neben der
Funktionalitat auch alle organisatorischen und ergonomischen Aspekte beriicksichtigen.

5.5.3 Anwendungssystementwicklung

Die Anwendungssystementwicklung konfiguriert die verfligbaren Programme zu Anwendungssystemen, wobei
horizontale und vertikale Anwendungssoftware entsprechend der jeweiligen Zielsetzung miteinander kombiniert
werden. Zum Beispiel kann ein System fur den Textilhandel im Bereich des Rechnungswesens dieselben Pro-
gramme verwenden wie ein System fur den Brennstoffhandel, wahrend fur die Warenwirtschaft vollig unter-
schiedliche Programme benétigt werden.

Auch hier werden fir fehlende Anwendungsprogramme entsprechende Antrage an die Programmentwicklung
gestellt. Die Anwendungssystementwicklung muss darauf achten, dass die Systeme alle Anforderungen erftil-
len und dass das Zusammenwirken zwischen den einzelnen Anwendungsprogrammen auch ber verschiedene
Subsysteme hinweg (etwa Fakturierung und Buchhaltung) garantiert ist.

In diesem Bereich werden Uberhaupt keine Programmierarbeiten mehr geleistet, sondern nur noch Integrati-
onsaufgaben und Konfigurationsarbeiten erledigt sowie Tests mit dem gesamten Anwendungssystem ausge-
fuhrt.

5.5.4 Aufgabenstruktur der Softwareentwicklung
Die hierarchische Gliederung der Softwareentwicklung bringt mehrere Vorteile:

Einmal ist der wirklich kritische Bereich der Softwareentwicklung, namlich die prozedurale Programmierung, an
einer Stelle konzentriert. Diese Stelle ist gleichzeitig daftir verantwortlich, die sich aus den Anforderungen erge-
benden Aufgaben in eigenstandige Module zu gliedern, wobei auch Aspekte der Wiederverwendung, der Wart-
barkeit und der Testbarkeit zu beriicksichtigen sind. Da hier die eigentliche Programmierarbeit erledigt wird,
sind entsprechend strenge Freigabeverfahren eingerichtet.

Prinzipiell wird auf allen Ebenen dieselbe Vorgangsweise eingehalten: Auf Grund entsprechender Anforderun-
gen wird fur die jeweilige Ebene ein Detailkonzept entwickelt, die Implementierung vorgenommen, das entwic-
kelte Produkt getestet und schlieflich fiir die Nutzung auf der jeweils nachst hdheren Ebene freigegeben. Die
Koordinierung dieser Arbeiten innerhalb von gréReren Entwicklungsprojekten erfolgt durch das Projektmanage-
ment.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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5.6 Der Designprozess

Die Softwareentwicklung erstellt nach folgendem Prozessmodell aus den Anforderungen und dem fachlichen
Grobkonzept einen Systementwurf, der als Grundlage fur die Entwicklung dient:

Analyse der Anforderungen

Funktionenmodell

Datenmodell

Ablaufmodell

Modulstruktur

Abb. 13: Der Designprozess

Der klassische Vorgang der ingenieurmafigen Softwareentwicklung sieht vor, dass die Software entsprechend
den detailliert vorliegenden Anforderungen des Auftraggebers ahnlich hergestellt wird, wie ein Tischler nach
den ihm Ubergebenen Planen millimetergenau Mébel produziert. Leider kommt diese Situation meist nur in
Lehrbuchern und in der Vorstellungswelt von Softwareentwicklungstheoretikern vor.

Die Designarbeit bei der Dialog Data hat entscheidenden Einfluss sowohl auf die weitere VVorgangsweise bei
der Entwicklung wie noch viel mehr auf die Einsatzmdglichkeiten, die spater dem Anwender geboten werden.
Sie ist durch etliche Besonderheiten gekennzeichnet:

 Viele Anwender haben Schwierigkeiten, ihre Anforderungen konkret in einer fir die Softwareentwicklung ge-
eigneten Form festzulegen. Ein Fleischhauer will sich um den Inhalt seiner Wurst kimmern und nicht um die
Gestaltung von Computerprogrammen fur die Buchhaltung.

« Die Dialog Data entwickelt kaum Individualsoftware, sondern bietet fertige Lésungen in Anwendungsberei-
chen, in denen ein umfassendes fachliches Know How vorhanden ist. Individuelle Programme werden nur als
Erganzungen zu diesen Losungen entwickelt.

» Die Anwendungssysteme unterliegen einem permanenten Entwicklungsprozess, werden standig an die tech-
nische Entwicklung und an geénderte Voraussetzungen angepasst sowie um zusétzliche Funktionen erwei-
tert. Deshalb kann die Entwicklungsarbeit an einem System niemals als abgeschlossen angesehen werden.

« Die Software der Dialog Data zeichnet sich durch einen extrem hohen Wiederverwendungsanteil aus. Eine
zentrale Aufgabe des Softwaredesigns besteht somit darin, in den Anforderungen alle Aufgaben zu identifi-
zieren, die bereits einmal gelést wurden und daher nicht nochmals entwickelt werden durfen.

» Ein zweiter Aspekt der Wiederverwendung betrifft das Design aller neu zu entwickelnden Funktionen. Hier
mussen alle Module so gestaltet werden, dass eine spatere Wiederverwendung problemlos méglich ist, wobei
speziell alle bekannten Anforderungen zur betrachteten Aufgabenstellung zu bertcksichtigen sind, auch
wenn diese im Grobkonzept, auf dem der aktuelle Entwicklungsauftrag basiert, nicht vorgesehen sind.

Das Design darf sich aus diesen Griinden nicht auf den vorliegenden Entwicklungsauftrag beschranken, son-
dern muss die Aufgabe in jedem Fall aus einer globaleren Sicht sehen, um kiinftige Entwicklungen nicht unné-
tig einzuschranken. Neben der Wiederverwendung sind Wartbarkeit und Erweiterbarkeit wesentliche

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.



Dialog Data Qualitatssicherung
Qualitatssicherungshandbuch Ver. 02 * 31.05.2003

Softwarequalitatssicherung Blatt 5/8

Dialog Data Der Designprozess

Aspekte, die beim Design zu berticksichtigen sind. Auch muss die Mdglichkeit zur inkrementellen Weiterent-
wicklung der Anwendungssysteme gesichert sein.

5.6.1 Das Funktionenmodell

Das Funktionenmodell konkretisiert im Zuge der Analyse der Anforderungen die teilweise schon im Grobent-
wurf festgelegten Prozesse, Aufgaben und Methoden nach fachlichen Gesichtspunkten.

Hier werden die Schnittstellen zur Umgebung und der zugehdrige Transfer von eingehenden und ausgehenden
Daten definiert. Gleichzeitig wird das System strukturiert und die Anwendungsarchitektur festgelegt.

Dabei orientiert sich der Designprozess an der fur Software allgemein giltigen Hierarchie :

» Ein Anwendungssystem (etwa ein Warenwirtschaftssystem) wird bei entsprechendem Umfang nach fachli-
chen und systemtechnischen Gesichtspunkten in méglichst unabhéangige Teilsysteme (Inventur, Bestellwe-
sen, Lagerverwaltung und andere) gegliedert.

» Das Anwendungssystem oder die Subsysteme werden in einzelne Anwendungsprogramme  zerlegt, wobei
darauf zu achten ist, dass zwischen den einzelnen Programmen moglichst wenig Abhangigkeiten bestehen.

« Alle von einem Programm zu bewaltigenden Teilaufgaben werden als Prozeduren oder Funktionen defi-
niert, wobei Funktionen mit verwandter Aufgabenstellung zu Modulen zusammengefasst werden.

Diese Strukturierung entspricht den zuvor dargestellten Ebenen der Softwareentwicklung und liefert eine Glie-
derung der Entwicklungsaufgaben nach unterschiedlichen Anforderungen an die fachliche Qualifikation der Ent-
wickler.

5.6.2 Datenmodellierung

Das Datenmodell legt die Objekte und die zugehdrigen Informationen fest sowie die Form, in welcher diese In-
formationen dauerhaft gespeichert werden.

Aus der Konzeption der Anwendungsarchitektur ergibt sich die grundlegende Datenorganisation, die in allen
Anwendungen der Dialog Data strikt eingehalten wird:

» Die Stammdaten enthalten Uber l&angere Zeit gleichbleibende Informationen und stehen véllig unter Kontrolle
des Anwenders.

» Die Bewegungsdaten enthalten Transaktionen, die ebenfalls nur von Anwender verandert werden.

» Die Bestandsdaten umfassen jene Daten, die das System aus den Stammdaten und Bewegungsdaten er-
zeugt hat, zum Beispiel die Salden je Buchhaltungskonto. Diese Daten stehen unter Kontrolle der Software,
der Anwender hat unter normalen Umstéanden keine Moglichkeit eine Veranderung. Er kann lediglich die Aus-
gangsdaten (Stammdaten oder Bewegungsdaten) modifizieren und die Verarbeitung wiederholen, mit wel-
cher die Bestandsdaten erzeugt werden.

Hier wird die Zusténdigkeit fur die Datenbestande eindeutig geregelt und systemweit beachtet: Der Benutzer
verwaltet Stammdaten und Bewegungsdaten, wahrend das System die Bestandsdaten kontrolliert, was nicht
zuletzt auch eine klarere Abgrenzung der Quelle fiir eventuelle Fehler erlaubt.

5.6.3 Das Ablaufmodell

Das Ablaufmodell beschreibt einerseits die vom System bewéltigten Prozesse und organisatorischen Zusam-
menhéange und legt andererseits die Schnittstellen zum Benutzer fest.

Gleichzeitig erfolgt eine Gliederung nach den Bearbeitungsformen der Datenbesténde , wobei folgende For-
men unterschieden werden:

» Mit Erfassungsprogrammen fir Stammdaten und Bewegungsdaten gibt der Anwender die bendtigten Infor-
mationen in das System ein. Er kann sich darauf verlassen, dass das System die von ihm erfassten Daten in
keiner Weise verandert.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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 Die Verarbeitungsprogramme erzeugen aus den erfassten Daten neue Informationen, die als Bestandsda-
ten bezeichnet werden. Sofern nicht gesetzliche Vorschriften dagegen sprechen, miissen diese Verarbeitun-
gen so gestaltet sein, dass sie jederzeit wiederholt werden kénnen und aus den Eingangsdaten - sofern diese
nicht mittlerweile verandert wurden - dieselben Bestande erzeugen wie bei allen vorangegangenen Ausfih-
rungen. In speziellen Fallen kénnen diese Verarbeitungen in die Erfassungsprogramme integriert sein.

» SchlieBlich liefern Auswertungsprogramme Informationen aus den vorhandenen Stammdaten, Bewegungs-
daten und Bestandsdaten. Diese Programme zeichnen sich dadurch aus, dass sie unter keinen Umstanden
die gespeicherten Daten verandern und vom Anwender beliebig oft ausgefiihrt werden kdnnen.

» Daneben werden in manchen Anwendungen Programme zur Reorganisation der Datenbestande bendtigt,
die jedoch hinsichtlich ihrer Funktionalitdt zu den Erfassungsprogrammen zahlen und nur dazu dienen, Da-
tenmanipulationen auszufihren, die der Anwender sonst héndisch erledigen musste, etwa wenn aus einer
Adressenkartei alle Kunden geléscht werden sollen, die seit mehr als finf Jahren nichts gekauft haben.

Diese Abgrenzung ermdglicht unter anderem eine Klassifizierung der Programme nach ihrem Gefahrenpotenti-
al und eine entsprechende Anpassung des Entwicklungsprozesses und der Testprozeduren. Die Auswertungs-
programme haben beispielsweise nur lesenden Zugriff auf die Dateien, verandern keinerlei Datenbestande und
kénnen damit keine Fehler enthalten, die zu Folgeschaden im System fuihren. Andererseits stellen Verarbei-
tungsprogramme und Reorganisationsfunktionen in der Regel keine besonderen Anforderungen an die Benut-
zerschnittstellen, sind jedoch hinsichtlich der Konsistenz der Datenbestande besonders kritisch.

5.6.4 Modulstruktur

Das Ergebnis der einzelnen Designphasen ist ein Modularisierungskonzept, das als Grundlage fir die weitere
Entwicklung dient.

Systemdesign
Eingabe- und Verarbeitungs- Benutzer- Programm-
Ausgabefunktionen funktionen schnittstellen ablaufe
Softwarebibliothek Parameterdatei

Anwendungs-
L programm

Abb. 14: Gliederung des Systemdesigns

Dazu wird der Softwareentwurf unter Beriicksichtigung der obigen Grundsatze nach vier Gesichtspunkten ge-
gliedert:

1. Die Modellierung des Datensystems analysiert die von der Software bearbeiteten Daten, speziell jene, die
auf externen Massenspeichern abgelegt werden, fasst sie zu sinnvollen Einheiten zusammen und erstellt fur
jede Einheit einen Entwicklungsauftrag an die Modulentwicklung. Kein Programm darf auf externe Datenbe-
stande direkt zugreifen, sondern muss fir die Zugriffsoperationen ausschlief3lich die dafiir vorgesehenen Mo-
dulfunktionen verwenden. Die physische Speicherung der Daten bleibt den Anwendungsprogrammen damit
vollstandig verborgen und kann jederzeit gegen ein anderes Modell ausgetauscht werden.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.



Dialog Data Qualitatssicherung
Qualitatssicherungshandbuch Ver. 02 * 31.05.2003

Softwarequalitatssicherung Blatt 5/10

Dialog Data Der Designprozess

2. Bei der Analyse der Funktionen wird die Aufgabenstellung so weit in Teilaufgaben zerlegt, dass jede Teil-
aufgabe nur noch eine spezielle Funktion zu erflllen hat. Fur jede dieser Funktionen wird gepriift, ob in den
Softwarebibliotheken bereits eine Losung dazu verfugbar ist, was im Durchschnitt bei 80 % der benétigten
Funktionen der Fall ist, weshalb dieser Anteil der Software keine Entwicklungsarbeit erfordert, sondern durch
Wiederverwendung geldst wird. Fur alle nicht verfugbaren Funktionen werden wie bei Dateioperationen Ent-
wicklungsauftrége an die Modulentwicklung vergeben.

3. Die Gestaltung der Benutzerinterfaces legt das Layout von Bildschirmmasken und Listen fest. Fur diese
Benutzerinterfaces werden ausschlieB3lich bereits verfliigbare Standardprozeduren verwendet, weshalb hier
lediglich Konfigurationsaufgaben zu bewaltigen sind. Fur Benutzerinteraktionen gelten dieselben Grundséatze
wie fUr Dateizugriffe: Kein Anwendungsprogramm darf derartige Operationen selbst ausfuhren, sondern
muss dazu die Standardfunktionen aus den entsprechenden Softwarebibliotheken verwenden.

4. Die Analyse der Dynamik legt die programminternen Ablaufe und Interaktionen fest, wobei sich die Struktur
der eigentlichen Anwendungsprogramme ergibt.

Auch in dieser Gliederung zeigt sich das Grundkonzept der Softwareentwicklung der Dialog Data: Drei Viertel
der Aufgaben (namlich die ersten drei Punkte in der obigen Ubersicht) werden in standardisierter und wieder-
verwendbarer Form Uber Bibliotheksfunktionen geldst, wahrend die Anwendungsprogramme (Punkt 4) sich dar-
auf beschranken, diese Funktionen in einer sinnvollen Reihenfolge anzuwenden.

5.6.5 Wiederverwendung

Die Wiederverwendung spielt in der Softwareentwicklung der Dialog Data seit jeher eine zentrale Rolle. Grund-
satzlich durfen Aufgaben, fur die bereits an anderer Stelle eine Losung entwickelt wurde, nicht ein zweites Mal
in der Software programmiert werden. Alle Funktionen werden in Softwarebibliotheken abgelegt und mussen
von dort verwendet werden.

Neben den nachstehend noch behandelten Vorteilen der Wiederverwendung ergibt sich aus diesem Konzept
eine wesentlich hohere Produktivitat der Softwareentwicklung , da ein neues Programm im Durchschnitt zu
80 % aus wiederverwendeten Funktionen besteht. Auch die Softwarewartung profitiert ganz wesentlich davon,
da Anpassungen der Funktionalitat nur beim jeweiligen Modul vorgenommen werden missen und danach auto-
matisch in der gesamten Software verwendet werden.

Dem Benutzer zeigt die Software auch uber mehrere Anwendungssysteme hinweg ein einheitliches Verhal-
ten. Die Funktionalitét ist dem Anwender oft schon aus anderen Anwendungen bekannt, was den Einarbei-
tungsaufwand ebenso wie die Mdglichkeiten zur Fehlbedienung reduziert.

5.6.6 Fehlervermeidung durch Design

Ein grundlegendes Ziel der Qualitatssicherung ist die friihzeitige Erkennung von Fehlern. Wesentlich besser ist
es jedoch, das Entstehen von Fehlern méglichst weitgehend gar nicht erst zu erméglichen.

Der Designprozess sichert nicht nur die qualitativen Eigenschaften der Software, sondern beinhaltet durch ent-
sprechende Konzeption und Gliederung der Programme, Module und Funktionen wesentliche Voraussetzun-
gen fur eine umfassende Fehlervermeidung:

Zunachst werden Fehlerquellen durch das strikte Wiederverwendungskonzept reduziert: Wenn Softwareteile
nicht neu entwickelt werden missen, kdnnen dabei auch keine neuen Fehler auftreten. Bei einem Wiederver-
wendungsanteil von 80 % werden bereits auf diese Weise vier Flinftel aller méglichen Fehler ausgeschlossen.
Die wiederverwendeten Funktionen haben neben etlichen weiteren den Vorteil, dass sie bereits in der Praxis
eingesetzt werden, extrem gut getestet sind und wegen der permanenten Verbesserungsmaflnahmen die An-
forderungen des konkreten Entwicklungsauftrags in den meisten Fallen von vornherein tbertreffen.

Da die Softwareentwicklung der Dialog Data fiir praktisch alle in kommerziellen Anwendungen benétigten Stan-
dardaufgaben bereits vorgefertigte, wiederverwendbare und sehr robuste Funktionen in Softwarebibliotheken
verfugt, kbénnen bereits auf diesem Weg zahlreiche Fehlerquellen eliminiert werden. Gerade die kritischen und
fehleranfalligen Routinen mit komplexer Aufgabenstellung sind langst entwickelt, extrem gut getestet und ha-
ben sich in der Praxis vielfach bewéhrt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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Insgesamt stehen derzeit etwa 9.000 wiederverwendbare Funktionen zur Verfigung, was in einer weiteren Hin-
sicht zu einer Verringerung der Fehlerquellen fihrt: Die Programmierung kann sich auf die wirklich neuen Ver-
arbeitungen konzentrieren und sich bei vielen Teilaufgaben auf Funktionsaufrufe beschranken, was zu entspre-
chend handlichen Routinen und Programmen fiihrt. Das Ergebnis dieser Bemiihungen ist an der derzeit verfug-
baren Software erkennbar: Die durchschnittliche Léange einer Sourcedatei betragt 133 Textzeilen, es gibt ins-
gesamt nur drei Module mit mehr als 1000 Zeilen, wobei der gréf3te eine Lange von 1500 Zeilen hat. Die durch-
schnittliche Lange einer Funktion betragt Giberhaupt nur 25 Zeilen.

Damit ist jede Funktion auf die absolut notwendige Komplexitat reduziert, hat einen mit freiem Auge tberschau-
baren Umfang und kann mit 100 % Abdeckung getestet werden. Die Fehlerfreiheit jeder einzelnen Funktion ist

daher mit beinahe absoluter Sicherheit gegeben, was ein wesentlicher Grund dafir ist, dass ein Programm der

Dialog Data niemals absturzt.

Als Nebeneffekt dieser Konzeption hat jeder Programmierer die Mdglichkeit, mit einfachsten Mitteln unter Ver-
wendung der verfigbaren Bausteine hochintelligente und komplexe Verarbeitungen zu entwickeln, ohne grof3e
Folgeprobleme befiirchten zu missen. Das ist nicht zuletzt auch eine Voraussetzung dafir, dass Firmen mit ei-
gener Softwareentwicklung die Bibliotheken der Dialog Data auch fir Eigenentwicklungen verwenden.

Ein weiterer Aspekt der Fehlervermeidung durch Modularisierung und Wiederverwendung besteht in der drasti-
schen Reduzierung der Fehlergefahr bei Programmanderungen: Falls die Arbeitsweise einer Funktion anzu-
passen ist oder die Funktionalitat erweitert werden soll, muss nur ein klar abgegrenzter Modul verandert wer-
den.

Zusétzlich haben derartige Anderungen globale Auswirkungen: Nach der Neucompilation enthalten alle Pro-
gramme - oft (iber mehrere Anwendungssysteme hinweg - die neue Funktionalitit, ohne dass bei der Anderung
des Moduls uberhaupt bekannt ist, in welchen Programmen die betreffende Funktion tatsachlich verwendet
wird. Durch Anderung einer einzelnen Funktion kénnen 30 oder 50 Programme verbessert werden, ohne dass
die Programmentwicklung die Sourcedateien dieser Programme auch nur betrachtet, was die Fehlergefahr emi-
nent vermindert.

Durch die Modularisierung und die damit zusammenhangende detaillierte Konzeption aller Funktionen werden
nicht nur Designfehler und Inkonsistenzen frihzeitig erkannt, der weitere Entwicklungsablauf ist vielmehr in so
kleine Einheiten gegliedert, dass er weitgehend automatisiert und in Eigenverantwortung durch den Entwickler
erledigt werden kann (siehe Entwicklungsprozess im nachsten Abschnitt).

5.6.7 Prototyping

Beim Design dienen Prototypen dazu, die Méglichkeiten zur Gestaltung von Interfaces oder von Ablaufen zu
prufen. Mit entsprechenden Tools ist mit wenig Aufwand zumindest die Erstellung von Masken und groben
Strukturen maoglich, welche als Entscheidungsgrundlage fir das weitere Vorgehen dienen kénnen. Es werden
auch die Gesprache mit den Anwendern vereinfacht, wenn statt verbaler Beschreibungen konkrete "Anwendun-
gen" verflgbar sind. Auch der Aufwand fiir das Detailkonzept oder das Pflichtenheft reduziert sich, wenn man
statt der Beschreibung zahlloser einzelner Eingabefelder auf die Maske in einem bereits vorhandenen Prototy-
pen verweisen kann.

In der Entwicklung sind flr bestimmte, immer wieder bendtigte Verarbeitungsformen Prototypen vorhanden,
die fur eine konkrete Aufgabe nur noch entsprechend adaptiert werden miissen. Beispielsweise arbeitet die Er-
fassung fir die meisten Stammdaten nach demselben Muster. Zur Entwicklung eines neuen Erfassungspro-
gramms mussen im Prototyp nur noch die benétigten Datenfeldoperationen eingebaut und die Zugriffe auf den
entsprechenden Dateiverwaltungsmodul eingebaut sowie die Benutzerinterfaces konfiguriert werden.

SchlieB3lich werden Prototypen beim Test der Software verwendet, wenn von einem System erst einzelne Mo-
dule fertiggestellt sind. Ein Datenzugriffsmodul kann nicht getestet werden, wenn die entsprechenden Erfas-
sungsfunktionen noch nicht entwickelt sind. In solchen Fallen werden die fehlenden Systembestandteile durch
Prototypen ersetzt, welche unter Verwendung derselben Schnittstellen verwenden wie die geplanten Module
deren Funktionalitat simulieren.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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5.7 Modulentwicklung

Das Ergebnis des Systemdesigns und der dort vorgenommenen Strukturierung des Softwaresystems in einzel-
ne Module sind entsprechende Entwicklungsauftréage fur diese Module, die nach einem allgemeinen Pro-
zessmodell behandelt werden:

Moduldesign

Implementierung

Modultest

Moduldokumentation

Modulfreigabe

Abb. 15: Der Modulentwicklungsprozess

Allgemein werden beim Design von Modulen die Grundsatze der objektorientierten Programmierung mdaglichst
weitgehend bertcksichtigt, auch wenn die Module als normale C-Funktionen realisiert werden, um in allen For-
men der Programmierung verwendbar zu sein. Gleichzeitig werden damit die Einschrankungen der objektorien-
tierten Programmiersprachen vermieden.

5.7.1 Moduldesign

Die Modulspezifikation umfasst eine Aufgabenbeschreibung, gibt gewisse Leistungsmerkmale an (Geschwin-
digkeit, Grenzwerte), definiert die Voraussetzungen und Vorbedingungen fur die Verwendung des Moduls be-
ziehungsweise der verfiigbaren Funktionen, legt die Bedingungen fest, die nach der Anwendung des Moduls
gelten und beschreibt alle Zugriffsoperationen mit Eingabeparametern und Ausgabeparametern, der Wirkung
der Operation und dem Verhalten bei inkorrekten Eingabewerten.

Innerhalb der Modulspezifikation werden auch die zum Test der einzelnen Funktionen benétigten Eingabewerte
und Ergebnisse festgelegt. In vielen Fallen missen dazu die entsprechenden Testroutinen in UniTest entwic-
kelt oder angepasst werden.

In jedem Fall wird eine funktionale Abstraktion erreicht, meist werden auch abstrakte Datenobjekte und ab-
strakte Datentypen verwendet. Die Kommunikation mit Funktionen erfolgt ausschlieRlich tiber Funktionspara-
meter und Riuckgabewerte, die Verwendung von globalen Variablen ist grundsétzlich nicht erlaubt, obwohl es
diesbeziiglich noch etliche Altlasten in der vorhandenen Software gibt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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Generell wird jede Funktion unter Beriicksichtigung aller Aspekte der Wiederverwendbarkeit gestaltet und mit
entsprechenden Schnittstellen ausgerustet. Die Funktionalitat der Module wird moglichst universell gehalten
und durch entsprechende Parameter von auf3en gesteuert. Damit ist es beispielsweise moéglich, mit einem ein-
zigen Modul von 320 Zeilen Lange alle Arten von Etiketten (Adressen aus allen Arten von Stammdaten, Bu-
cher, Anlagen, Stempelkarten, Preisetiketten in der Warenwirtschaft) in frei definierbarer Gestaltung samt EAN-
Strichcodes zu erstellen, was den Wiederverwendungsanteil entsprechend erhéht, die Fehlerquellen reduziert
und Anderungen generell erleichtert. Ein neues Etikettenprogramm etwa fiir Reparaturauftriage ist daher mit mi-
nimalem Aufwand entwickelt und hat kaum eine Chance, einen Fehler zu machen.

Da die internen Verarbeitungen und Datenstrukturen innerhalb eines Moduls nach auf3en véllig verborgen sind
und auf sie nur Giber definierte Schnittstellen zugegriffen wird, sind auch grundlegende Anderungen wie etwa ei-
ne Umstellung der gesamten Dateistruktur oder die Einfiihrung eines Client/Server-Betriebs fir bestimmte Sy-
stemfunktionen ohne Anderung der aufrufenden Programme mit sehr geringem Aufwand und einer minimalen
Fehlergefahr moglich. Auch alle Anwendungsprogramme  werden als Module entworfen und in Programmbi-
bliotheken gespeichert, wo sie fur die Anwendungssystemenwicklung zur Verfiigung stehen.

5.7.2 Implementierung und Modultest

Die Implementierung , also der auf die Konzeption folgende Entwicklungsvorgang wird durch ein CASE-Tool
gesteuert, das im nachsten Kapitel beschrieben wird. Auch die bei der Modulentwicklung eingesetzten Testver-
fahren werden gesondert behandelt.

5.7.3 Moduldokumentation

Die Moduldokumentation umfasst nicht nur die Beschreibung der Funktionen, sondern ist eine umfassende Auf-
gabe:

Es missen die Identifikationsbegriffe fir das Produktmanagement der Software vereinbart und sowohl in der
Software wie auch im Verwaltungssystem der Qualitatssicherung eingerichtet werden.

Daneben sind je nach Typ des Moduls alle Datenfelder oder Schnittstellenparameter festzulegen und zu doku-
mentieren.

Dasselbe gilt fur alle Informationssysteme und Testverfahren (etwa Data Dictionary oder Bibliotheken fir die
Syntaxpriifung), die kinftig die Funktionen und Schnittstellen des Moduls berlicksichtigen missen.

Zusatzlich ist zu prufen, welche Auswirkungen die entwickelten oder geédnderten Funktionen auf existierende
Systeme haben und welche Dokumente - Benutzerhandbiicher, Produktbeschreibungen, Verkaufsunterlagen,
Schulungsunterlagen - entsprechend angepasst werden mussen.

5.7.4 Modulfreigabe

Nach erfolgreicher Absolvierung aller Tests und Vorliegen der erforderlichen Dokumentation erfolgt die Freiga-
be des Moduls, die je nach Art der Moduls mit der Ubernahme in eine Modulbibliothek oder eine Programmbi-
bliothek abgeschlossen wird. Auch das Freigabeverfahren wird im folgenden Kapitel noch ausfuihrlicher behan-
delt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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5.8 Steuerung der Entwicklung

Nach Ausarbeitung des Detailkonzepts aufgrund der vorliegenden Anforderungen und des Grobkonzepts lauft
der weitere Entwicklungsprozess fiir jede Entwicklungsebene voéllig unter Kontrolle eines CASE-Tools ab, das
auch fir die Konzeptentwicklung selbst eingesetzt wird.

5.8.1 Prozesssteuerung

Die Prozesssteuerungssoftware unterscheidet im Projektteam vier Rollen mit jeweils unterschiedlichen Befug-
nissen, namlich Entwickler, Reviewer, Integratoren und Administratoren.

Der Prozess selbst durchlauft fuir jedes Teilprodukt sechs verschiedene Zustadnde mit ebenso vielen Zustands-
Ubergangen:

i Start Projekt

bereit fir
Entwicklung

Beginn der Entwicklung

Y

Entwicklung

Ende der Entwicklung

Review

Review erfolgreich

bereit fiir
Integration

Start Integration

Integration

Integration erfolgreich

Freigabe

Abb. 16: Zustande im Softwareentwicklungsprozess

Dieses System bietet eine Reihe von Vorteilen:
» Die Aufgaben innerhalb des Teams sind exakt festgelegt.

» Das Kontrollsystem ist aufRerst flexibel und fur die Erfordernisse des jeweiligen Projekts optimal konfigurier-
bar: Es besteht aus insgesamt 46 Programmen und Funktionen zur Prozesssteuerung, schreibt jedoch kei-
nerlei Methoden fur die Entwicklung, die Tests oder die Integration der bearbeiteten Produkte vor. Die diesbe-
zuglichen Verfahren kdnnen fur jedes Produkt speziell konfiguriert werden, weshalb etwa fir Entwicklung
oder Konfigurationsmanagement von Software und Dokumenten jeweils die optimal geeigneten Systeme ein-
gesetzt werden kénnen.

+ Die einzelnen Phasen sind klar voneinander abgegrenzt, wobei der Ubergang von einer Phase zur nachsten
nur unter bestimmten Voraussetzungen maglich ist, die einerseits vom Administrator und andererseits von
der CASE-Software selbst bestimmt werden.

« Alle Vorgange und Zustandstbergéange werden exakt protokolliert und sind jederzeit nachvollziehbar.

» Ebenso sind alle friiheren Produktversionen verflgbar und kdnnen bei Bedarf wiederhergestellt werden.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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 Die Vorgange werden in einer solchen Weise gesteuert, dass alle Aspekte der Qualitatssicherung beriicksich-
tigt werden. Zum Beispiel ist es nicht mdglich, dass ein Entwickler Reviews mit seinen eigenen Produkten
durchfihrt.

+ Samtliche zur Uberpriifung der Entwicklungsarbeiten bendétigten Tests miissen schon bei der Spezifikation
der geplanten Aufgabe festgelegt werden und werden vom System im Zuge der Integration vollautomatisch
ausgefihrt. Eine Einschrankung besteht diesbezlglich nur beim Test von GUI-Anwendungen die eine Inter-
aktion mit dem Benutzer erfordern, etwa dem Testen von Mausfunktionen. Schlagt auch nur einer der vorge-
sehenen Tests fehl, wird die Freigabe des gesamten Entwicklungsprojekts vom Kontrollsystem unterbunden.

» Das System Uberwacht eine Reihe von Abhangigkeiten: Wird beispielsweise eine Schnittstelle in einem Pro-
gramm verandert, so missen alle anderen Programme angepasst werden, welche dieselbe Schnittstelle ver-
wenden, bevor das System eine Freigabe zulésst.

« Auch die Konfiguration der Prozesssteuerung selbst unterliegt der Versionskontrolle: Alle Anderungen wer-
den aufgezeichnet, friher verwendete Versionen sind jederzeit rekonstruierbar.

« Es kénnen auch mehrere Entwickler gleichzeitig dasselbe Produkt bearbeiten und unterschiedliche Anderun-
gen daran vornehmen. Alle Modifikationen werden vom Kontrollsystem automatisch zusammengefihrt.

» Da die Kontrollsoftware alle Produkte in einer eigenen Datenbank verwaltet und Zugriffe nur entsprechend
dem jeweiligen Entwicklungsstatus den dazu befugten Teammitgliedern erlaubt, sind Anderungen an der
Software unter Umgehung des Kontrollsystems ausgeschlossen.

Die von diesem CASE-System liberwachten Projekte kénnen einen beliebigen Umfang mit unbegrenzter Zahl
von Teilprodukten und jeder bendétigten Anzahl von Teammitgliedern aufweisen.

In den Entwicklungsprojekten der Dialog Data werden die zuvor beschriebenen Ebenen der Softwareentwick-
lung streng eingehalten: Fir Module und Programme werden jeweils eigene Entwicklungsprojekte eingerichtet.
Bei Anwendungssystemen wird dieses System derzeit nicht eingesetzt, weil hier nur Konfigurationsarbeiten
ohne eigentliche Softwareentwicklung vorgenommen werden.

Die Prozesssteuerungssoftware wird nicht nur zur Steuerung samtlicher Softwareentwicklungsprojekte verwen-
det, sondern auch fir die Ausarbeitung von Dokumenten eingesetzt, welche der Versionskontrolle unterliegen.
Sie wird auch in derselben Form sowohl fiir Neuentwicklungen wie fiir Anderungen an bereits vorhandenen
Produkten verwendet: Eine Neuentwicklung unterscheidet sich von einer Anderung nur dadurch, dass zu Be-
ginn eine leere Datei anstelle einer friiheren Produktversion verwendet wird.

5.8.2 Methoden und Verfahren in der Entwicklungsphase

Die grundliche Vorbereitung beim Design erlaubt eine weitgehend automatisierte Abwicklung unter Kontrolle
des zuvor beschriebenen CASE-Systems:

Fur jede Teilaufgabe erhalt der Entwickler einen eigenen Arbeitsauftrag mit einem Modulentwurf, welcher die
Schnittstellen der Funktionen, die bendtigte Funktionalitét und alle Testfalle enthalt. Wenn alle Voraussetzun-
gen erfillt und die erforderlichen Unterlagen verfugbar sind, wird die Entwicklung des im Arbeitsauftrag be-
zeichneten Moduls oder Programms vom Administrator freigegeben. Der Arbeitsauftrag enthélt auch eine
Checkliste mit allen vom Entwickler selbst durchzufuhrenden Prifverfahren, um den Aufwand bei den Reviews
durch entsprechend gute Vorbereitung minimal zu halten.

Der Entwickler kann vom System die bendtigten Dateien anfordern und in der vorgegebenen Weise modifizie-
ren oder neu erstellen. Nach Abschluss der Entwicklungsarbeiten tbergibt der Programmierer seine Dateien
wieder dem System, das automatisch alle Anderungen aufzeichnet. Wenn mehrere Programmierer an demsel-
ben Modul arbeiten, fiihrt das CASE-System die einzelnen Anderungen automatisch zu einer neuen Sourceda-
tei zusammen. Die Entwicklungsphase ist im Ubrigen der einzige Zustand, in welchem das CASE-System Ver-
anderungen an Dateien des Projektes zulasst.

Dieses Verfahren wird bei der Programmierung ebenso angewendet wie bei der Ausarbeitung von Dokumenta-
tionen. In den meisten Féllen erfolgen diese Arbeiten ohnehin gleichzeitig, weil parallel zur Softwareentwick-
lung alle zugehérigen Dokumente im Rahmen eigener Entwicklungsprozesse - eventuell auch mit anderer
Teamzusammensetzung - zu erstellen sind.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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5.8.3 Reviews von Dokumenten und Programmen

Die Reviews haben nicht wie oft Ublich die Zielsetzung, durch eine mehr oder weniger oberflachliche Inspektion
friihzeitig die grobsten Fehler in einem Softwareprodukt zu finden, weil diesbeziigliche MaRhahmen in gro3em
Umfang schon durch entsprechende Designverfahren, durch die Vorgaben im Entwicklungsauftrag und durch
das CASE-System getroffen werden. Die Aufgabe der Reviews besteht vielmehr darin, jene Produkteigenschaf-
ten zu Uberwachen, die sich nicht automatisch prufen lassen.

Zu Beginn der Reviewphase hat das Kontrollsystem folgenden Zustand sichergestellt:

* Alle an der Aufgabe beteiligten Personen haben dem System den Abschluss ihrer Entwicklungsarbeiten be-
kanntgegeben und die von ihnen bearbeiteten Dateien an das Kontrollsystem retourniert.

» Das zu prufende Produkt liegt in der aktuellsten Version vor und enthélt alle von den Entwicklern vorgenom-
menen Anderungen.

» Handelt es sich beim Gegenstand des Reviews um ein Programm und nicht um ein Dokument, ist sicherge-
stellt, dass es fehlerfrei compiliert werden kann.

» AuRBerdem hat das Kontrollsystem alle in der Entwicklungskonfiguration vorgesehenen automatischen Tests
fehlerlos ausfuhren kdnnen und dabei die vorgegebenen Ergebnisse erhalten.

Der Reviewer (oder die Reviewgruppe) ist mit den Zusammenhangen im Gesamtprojekt vertraut. Da etliche
Voraussetzungen schon gegeben sind, kann er sich auf die Einhaltung der vorgegebenen Standards, Imple-
mentierungsaspekte und die Uberpriifung der Vollstandigkeit konzentrieren. Er kann sich dabei auf umfassende
Informationen stutzten:

« Die aktuelle Version des Produktes liegt in ausgedruckter Form vor.
» Zusatzlich zur Sourceliste ist bei Programmen der Output der statischen Syntaxanalyse verflugbar.

» Es wird weiters eine umfassende Crossreferenceliste erzeugt, die eingebundene Dateien, Praprozessordefi-
nitionen, Typdefinitionen, alle Variablen sowie die internen und externen Funktionen und deren Verwendung
darstellt.

» Daneben wird eine graphische Darstellung der Hierarchie von Funktionsaufrufen angefertigt, die externe und
interne Funktionen einbezieht und sowohl die von jeder Prozedur verwendeten Funktionen in Form eines
Baumes darstellt wie auch fiir jede Funktion angibt, von welchen Prozeduren aus sie aufgerufen werden.

 Die Ausfuhrungsprofile je Sourcezeile und je Funktion zeigen, wie oft und in welcher Folge die einzelnen An-
weisungen bei der Ausfiihrung der gepriiften Routinen verwendet wurden.

 Alle automatisch ermittelten Metriken sind ebenfalls verfugbar.
 Es sind nicht zuletzt die Protokolle aller automatisch oder handisch durchgefiihrten Tests vorhanden.

Diese Auswertungen werden im Zuge der Testabwicklung vom CASE-System automatisch erstellt, sind online
verfugbar und kénnen jederzeit ausgedruckt werden. Diese Informationen geben dem Reviewer schon einlei-
tend ein umfassendes Bild Uber die Struktur und die Ablaufe der gepruften Verarbeitung.

Eine wichtige Aufgabe bei Reviews besteht darin, alle Vorgaben bezuglich der Wiederverwendung zu Gberwa-
chen und sicherzustellen, dass als Bibliotheksfunktionen verfiigbare Prozeduren nicht ein zweites Mal auspro-
grammiert wurden. Neben der zusatzlichen Fehlerquelle wiirde eine derartige Vorgangsweise dazu fuhren,
dass kiinftige Anderungen der Bibliotheksroutinen dieses Produkt nicht einbeziehen wiirden.

Ebenso ist es Aufgabe des Reviews, alle jene Tests mit dem Produkt auszufiihren, die vom CASE-System
nicht automatisch bewaltigt werden kénnen. Diese Tests beschranken sich auf die in das Review einbezogenen
Produkte, wahrend globalere Tests in der Integrationsphase erfolgen.

Nicht zuletzt erfolgt im Zuge des Reviews die Softwarebewertung nach den standardisierten Kriterien der Dia-
log Data (siehe Softwarebewertung in einem der folgenden Kapitel).

Jedes Review wird nach einem standardisierten Reviewplan abgewickelt und protokolliert.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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Das Ergebnis des Reviews wird dem Kontrollsystem vom Reviewer mitgeteilt, worauf das System entweder zur
Entwicklung zuriickkehrt oder die Integration erwartet. Falls das Review negativ endet, muss der Reviewer dem
System eine Datei Ubergeben, in welcher die Griinde fur die Ablehnung beschrieben sind. Diese Datei wird
vom CASE-System in die Projektdokumentation tibernommen.

5.8.4 Integration und Freigabe

Wenn alle erforderlichen Entwicklungsarbeiten abgeschlossen sind, folgt die Integration, die in Abhangigkeit
von der jeweiligen Entwicklungsaufgabe in der Ubernahme von Modulen in eine Softwarebibliothek, in der
Compilation eines Anwendungsprogramms oder in der Zusammenfiihrung mehrerer Anwendungsprogramme
zu einem Anwendungssystem bestehen kann.

Zu Beginn der Integration werden alle benétigten Bestandteile vom System nochmals automatisch compiliert
und getestet, um sicherzustellen, dass auch das aus den Teilprodukten zusammengesetzte Integrationsobjekt
einwandfrei erzeugt und getestet werden kann und dass keine Fehler mehr vorhanden sind, wenn diese Pro-
dukte in den aktuellen Stand der Projektdateien tbernommen werden.

Wenn er entsprechende Griinde dafiir hat, kann der Integrator die Integration abbrechen und das System in
den Entwicklungszustand zuriickversetzen. Das wird dann der Fall sein, wenn das Integrationsergebnis irgend-
welche Vorgaben verletzt, die nicht automatisch geprift werden kdnnen. Die Rolle des Integrators enthalt also
auch eine weitere Reviewfunktion.

Wenn der Integrator zustimmt, wird die integrierte Version des Produktes in den aktuellen Stand des Produktes
Ubernommen und ersetzt logisch die Vorgéngerversion in der Datenbank des Kontrollsystems (selbstverstand-
lich bleiben auch alle vorherigen Versionen erhalten, sind aber fiir Anderungen nicht mehr zuganglich). Parallel
dazu werden alle Protokolldateien archiviert, in welchen die einzelnen Vorgange im Projekt aufgezeichnet sind.
Gleichzeitig erfolgt die Freigabe des Produktes, womit die neue Version auch fir andere Projekte zugéanglich
wird.

Die Integration ist auch bei Dokumenten erforderlich, weil hier alle eingebundenen Teildateien und Graphiken
zu einem Dokument zusammengefihrt werden und erst in dieser Phase die Korrektheit hinsichtlich fortlaufen-
der Nummerierung von Kapiteln, Abbildungen und Tabellen sowie der verschiedenen Inhaltsverzeichnisse
Uberprift werden kann.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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5.9 Softwarewartung

Die Softwareentwicklung der Dialog Data beschéftigt sich weniger mit der Abwicklung von Programmierauftré-
gen, sondern konzentriert sich Uberwiegend auf die permanente Weiterentwicklung der vorhandenen Standard-
systeme. Die Fertigstellung neuer Software bildet daher nicht den Abschluss eines Projektes, sondern den Be-
ginn eines jahrelangen Wartungsprozesses, in dem die urspringliche Entwicklungsarbeit stdndig ergéanzt und
verbessert wird. Eine Abgrenzung zwischen Entwicklungsprojekten und Wartungsprojekten ist aus diesem
Grund gar nicht oder nur durch Kunstgriffe moglich. Die laufende Verbesserung der verfligharen Software stellt
vielmehr eine der Hauptaufgaben der Softwareentwicklung dar.

Die Praxis zeigt, dass innerhalb eines Jahres etwa 70 % aller vorhandenen Sourcedateien verandert werden,
wobei der Uberwiegende Anteil auf Softwareverbesserungen entfallt, wahrend der Aufwand fur die Fehlerbesei-
tigung wegen des exzessiven Testaufwands minimal ist. Es werden pro Jahr bis zu 500 einzelne Verbesserun-
gen an der Software vorgenommen, was bei der Gestaltung der Entwicklungsprozesse und des Projektmana-
gements entsprechend bertcksichtigt werden muss.

Ausgangspunkt aller Wartungsmaf3nahmen sind die aus den Ereignisprotokollen hervorgehenden Anforderun-
gen, Anderungswiinsche und Fehlermeldungen, die sowohl von Kunden wie auch von Mitarbeitern der Dialog
Data stammen kénnen. Die Meldungen werden klassifiziert, nach Anwendungssystemen geordnet gesammelt
und entsprechend ihrer Art und Prioritdt im Rahmen von Wartungsprojekten bearbeitet.

Nach der Art der Wartungsmaf3nahme werden drei verschiedene Formen von Softwarewartung unterschieden,
die sich im Entwicklungsprozess voneinander unterscheiden.

5.9.1 Minimalkorrekturen

Eine vereinfachte Vorgangsweise ist fir Korrekturen vorgesehen, die mit keiner Veranderung der Codierung
verbunden sind: Bereinigung von Tippfehlern in Meldungstexten oder Kommentaren, Einfligen von Leerzeilen
oder zusatzlichen Kommentaren in den Quelltext, Berichtigung von Listeniberschriften in Auswertungen oder
Anpassung von Eintragungen in Parameterdateien. Derartige KorrekturmafBnahmen sind in der Regel innerhalb
weniger Minuten ausgefiihrt, wobei es sich kaum lohnt, dafiir ein eigenes Entwicklungsprojekt einzurichten.

Derartige Anderungen werden zusammen mit der nachsten freigegebenen Version der Software an die Anwen-
der ausgeliefert und entsprechend in das laufende Anderungsprojekt der betreffenden Software einbezogen.

5.9.2 Fehlerbehebung

Als Programmfehler wird jeder Fehler einschliel3lich der zuvor erwahnten Minimalkorrekturen betrachtet, der
nach der Freigabe der Software entdeckt wird. Die wéhrend des Entwicklungsprozesses festgestellten Mangel
werden als Entwicklungsfehler gesondert aufgezeichnet. Die Abgrenzung zwischen Méngeln und Fehlern bei
dieser Betrachtungsweise erfolgt nach dem Zustand im Entwicklungsprozess und erlaubt eine Analyse der
Wirksamkeit von PrifmalRnahmen wahrend des Entwicklungsprozesses.

Ist ein Programmfehler zu beheben, weicht das Programm von den Spezifikationen ab und muss entsprechend
geandert werden. In diesem Fall bleibt das Design unveréandert, es ist lediglich der Entwicklungsprozess neu
durchzufiihren. Ahnlich sind jene Softwareanpassungen einzustufen, bei denen Redundanzen im Code besei-
tigt oder Verbesserungen durch interne Umstrukturierung (zum Beispiel bessere Performance) erreicht werden.

In allen derartigen Fallen ist zu priifen, wieso die Abweichung von der Spezifikation nicht schon bei der ersten
Entwicklung entdeckt wurde.

5.9.3 Verbesserungsmalinahmen und Designkorrekturen

Alle anderen Formen von WartungsmafRnahmen - Erweiterung oder Veranderung der Funktionalitéat - sind mit
Anderungen der Spezifikation und des Designs verbunden und werden als normale Entwicklungsauftrage (be-
ginnend mit der Auftragsprifung) abgewickelt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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5.10 Prufverfahren in der Softwareentwicklung

Durch entsprechende konstruktive Malinahmen werden Fehler in der Softwareentwicklung so weit wie méglich
von vornherein ausgeschlossen. Bei den Testverfahren sollen verschiedene analytische Methoden Fehler er-
kennen und Schwéchen aufdecken, wobei folgender allgemeiner Testprozess angewendet wird:

Testplanung

. Entwicklung

Review

Modultest

Integrationstest

Regressionstest

interner
Akzeptanztest

Software-
bewertung

L

Systemtest

Abnahmetest

[Testdokumentation|

Abb. 17: Der allgemeine Testprozess

Dieser Ablauf wird sowohl fir die Entwicklung von Software wie auch fir die Erstellung von Dokumenten ver-
wendet und je nach der aktuellen Aufgabenstellung im Rahmen der Testplanung adaptiert. Bei Dokumenten
wird etwa im Zuge des Modultests die Rechtschreibprifung ausgefuhrt und beim Integrationstests Inhaltsver-
zeichnisse oder der Index Uber mehrere eingebundene Dateien gepriift und Gberwacht.

Der Testprozess ist in alle Phasen der Auftragsabwicklung und der Softwareentwicklung integriert: Erste Festle-
gungen werden bereits bei der Definition der Anforderungen getroffen, die im Zuge der weiteren Entwicklung
verfeinert und detaillierter geplant werden. Fir alle Ebenen der Softwareentwicklung werden verschiedene Prii-
fungen sowohl im Entwicklungsplan wie auch im Testsystem UniTest eingerichtet. Auftrag und Softwareent-
wicklung enden schliel3lich mit den von den jeweiligen Auftraggebern vorgenommenen Abnahmetests.

Die Testverfahren beschranken sich nicht auf die Uberpriifung der festgelegten Testergebnisse, sondern bein-
halten auch eine umfassende Beurteilung aller Qualitditsmerkmale und Metriken flr Software sowie insbeson-
dere die Uberwachung aller fiir die Softwareentwicklung festgelegten Regelungen wie etwa die Einhaltung von
Programmierrichtlinien.

Die einzelnen Prozeduren sind durch die hierarchische Gliederung einem exzessiven Testverfahren unterwor-
fen: Die Modulentwicklung testet jede Funktion mit 100 % Abdeckung und fuhrt mehrere Reviews durch. Da-
nach werden diese Funktionen von der Anwendungsprogrammierung in die Programme eingebaut und dort auf
ihre Verwendbarkeit und das Zusammenwirken mit anderen Funktionen nach demselben Schema wie bei der
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Modulentwicklung getestet. AnschlieRend pruft die Anwendungssystementwicklung die gesamte Applikation.
Bei der Konfiguration eines Systems wird die Software von der Systemintegration neuerlich getestet, worauf
schlief3lich die Abnahmetests folgen, die allerdings im allgemeinen denselben Umfang wie die von der System-
integration vorgenommenen Tests haben.

Grundsatzlich werden Softwaretests auf eigenen Testsystemen ausgefihrt, die einerseits frei von stérenden
Nebeneffekten (Computerviren, andere nicht funktionsfahige Programme) sind und andererseits nicht als Ar-
beitssysteme im Unternehmen genutzt werden. Diese Testsysteme sind auch vollstandig von den Echtdatenbe-
stéanden im Unternehmen isoliert. Fir den Test von Netzwerkanwendungen werden in derselben Weise eigene
Testnetze eingerichtet, die mit dem Firmennetz nicht in Verbindung stehen.

5.10.1 Testplanung

Die Testplanung legt die erwarteten Ergebnisse fest und bestimmt die Verfahren, mit denen diese Ergebnisse
Uberpruft werden.

Neben den Testdaten und den damit zu erzielenden Ergebnissen mussen je nach Typ des Moduls die anzu-
wendenden Methoden und entsprechende Richtlinien fur die Entwicklung vorgegeben werden. In den meisten
Fallen sind dafur Standardchecklisten verfiigbar.

Die wichtigste Aufgabe der Testplanung besteht darin, fiir neu entwickelte Module beziehungsweise fiir alle An-
derungen ein vollstandiges Testverfahren im Testsystem UniTest so einzurichten, dass alle Tests vom Kontroll-
system fiir die Softwareentwicklung automatisch ausgefiihrt werden kénnen.

Sind dazu Testroutinen anzupassen, wird im Rahmen der Entwicklung des zu testenden Moduls ein zweiter Ar-
beitsauftrag zur Anpassung des Testsystems aufgestellt und die zugehdrige Testsoftware innerhalb des laufen-
den Projektes entwickelt oder erweitert.

Das Testsystem und das zu testende System testen sich also gegenseitig, weshalb bei einem Fehlschlagen
der Tests immer auch zu priifen ist, ob das Testsystem korrekt arbeitet.

Jene Tests, die das Kontrollsystem automatisch ausfiihrt, werden vollstandig mit allen Ablaufen, Eingabedaten
und Ergebnissen aufgezeichnet. Bei handisch durchgefiihrten Tests, die immer im Rahmen von Reviews aus-
gefiihrt werden, sind die entsprechenden Aufzeichnungen zum Reviewprotokoll zu nehmen.

5.10.2 Prifungen wéhrend der Entwicklung

Eine Reihe von Tests fiihrt der Programmierer schon im Zuge der Entwicklung aus, um alle erkennbaren Fehler
mdglichst noch vor dem Review zu beseitigen. Mangel, die noch in der Entwicklungsphase behoben werden,
gelten nicht als Fehler und werden auch nirgends aufgezeichnet. Selbstverstandlich gilt das nur fur Fehler am
entwickelten Produkt selbst. Falls der Entwickler bei der Programmierung einen Designfehler feststellt, muss
die Entwicklung abgebrochen und zum Entwicklungsprozess fiir das Design zuriickgegangen werden.

 Der Entwickler fiihrt eine Syntaxprifung mit dem Compiler aus und stellt zunachst einmal sicher, dass der
Modul fehlerfrei compiliert werden kann.

* In einer zweiten Stufe erfolgt mit eigenen Tools eine statische Syntaxanalyse , welche die Funktionsaufrufe
und Schnittstellen analysiert, eine TypUberprifung vornimmt und die Initialisierung und Verwendung aller Va-
riablen sowie damit zusammenhangende Anomalien Uberprift. Diese Priifungen Gberdecken sich teilweise
mit den vom Compiler vorgenommenen, sind jedoch je nach dem verwendeten Tool meist deutlich umfassen-
der.

» Weiters erfolgt eine Codeinspektion mit einem interaktiven Debugger  , bei welcher der Programmablauf
Schritt fur Schritt Gberprift wird.

» SchlieB3lich kann der Entwickler die in UniTest eingerichteten Priffunktionen , die vom Kontrollsystem auto-
matisch ausgefuihrt werden, auch manuell aktivieren und auf diese Weise noch wahrend der Entwicklung
Fehlfunktionen feststellen.

Mit Hilfe dieser Tests ist schon vor dem ersten Review und vor den automatisch ausgefihrten Tests sicherge-
stellt, dass das Programm keinerlei syntaktische Fehler enthalt und dass alle Schnittstellen ordnungsgemar

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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verwendet werden. Zusatzlich ist durch Codeinspektion und Modultest eine erste Prifung der spezifikationsge-
rechten Funktionalitéat erfolgt.

Die handische Ausfuhrung der Tests liefert bei der Modulentwicklung auch Informationen tber die Testabdec-
kung. Falls mit den Tests nicht 100 % des Sourcecodes abgedeckt sind, muss der Entwickler zusétzliche Test-
falle bei der Leitung der Entwicklung beantragen und diese Vorgangsweise so lange wiederholen, bis die Tests
den gesamten Code abdecken. Damit wird vermieden, dass Reviews wegen unvollstédndiger Tests unmittelbar
nach ihrem Beginn wieder abgebrochen werden missen.

Da sich der Entwickler bei einem durchschnittlichen Entwicklungsauftrag nur mit etwa zwei Seiten (130 Zeilen)
Sourcecode befassen muss, sind diese Aufgaben ebenso einfach wie umfassend lésbar. Gleichzeitig wird
durch die niedrige Komplexitét die Wahrscheinlichkeit auf3erordentlich hoch, dass der Modul bereits in der Ent-
wicklungsphase keinerlei Fehler mehr enthélt.

In héheren Ebenen der Softwareentwicklung (Anwendungsprogramme und Anwendungssysteme) steigt natir-
lich die Gefahr eines mangelhaften Zusammenwirkens von Komponenten, die in der Entwicklungsphase kaum
bekampft werden kann. Bei diesen Systemen verlagert sich daher der Schwerpunkt der Tests immer mehr in
die Integrationsphase.

5.10.3 Automatische Tests

Das Kontrollsystem fur die Softwareentwicklung fihrt am Ende der Entwicklungsphase etliche Verarbeitungen
automatisch aus, die nicht nur das entwickelte Produkt testen, sondern auch eine Reihe von Unterlagen zur
Vorbereitung des anschlieenden Reviews erstellen.

Die meisten dieser Vorgéange werden allerdings nur mit Sourceprogrammen ausgefuhrt, wahrend automatische
Verarbeitungen mit Dokumenten derzeit nicht eingerichtet sind. Verschiedene Tests und Aufbereitungsarbeiten
mit Dokumenten wie Rechtschreibpriifung oder die Erstellung von Indexeintragen missen manuell vorgenom-
men werden.

Mit Sourceprogrammen werden am Ende der Entwicklung standardmaRig folgende Verarbeitungen ausgefihrt;
» Der Modul wird compiliert.
» Der Modul wird mit UniTest getestet, wobei die Ergebnisse in einer Datei gespeichert werden.

» Bei den Tests von Modulen und Anwendungsprogrammen werden mit Hilfe entsprechender Werkzeuge Infor-
mationen erzeugt, in welchem Ausmal der Code durch die Testfélle abgedeckt ist und welche Sourcezeilen
bei den Tests nicht durchlaufen wurden.

* Im Zuge der Tests wird ein Ausfuhrungsprofil erstellt und in einer Datei abgelegt.
» Es wird eine Crossreferenceliste und ein Diagramm der Funktionsaufrufe erstellt.

* Die Tools zur Ermittlung der Softwaremetriken werden ausgefuihrt und die Ergebnisse ebenfalls in Dateien
aufgezeichnet.

Tritt bei einer dieser Verarbeitungen ein Fehler auf, wird der Entwickler entsprechend informiert und muss den
Fehler beseitigen, bevor das System einen Ubergang in die Reviewphase zuléasst. Alle Fehler werden vom
Kontrollsystem protokolliert.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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5.10.4 Prifungen bei Reviews

Die Prufung der Software bei Reviews wird durch die automatisch generierten Auswertungen zu den Source-
programmen unterstutzt.

Neben der Inspektion der Sourceliste werden bei den Reviews daher zunéchst alle automatisch erzeugen Infor-
mationen gepriift: Die Testergebnisse miissen mit den vorgegebenen Werten ibereinstimmen und brauchen
daher nur noch auf eine hundertprozentige Testabdeckung gepriift werden. Die erfolgreiche Absolvierung aller
Tests sollte die semantische Korrektheit des Codes sicherstellen, wahrend die syntaktische Korrektheit
schon bei der Entwicklung gepruift wurde und bei den Reviews nur noch durch eine Inspektion des Outputs der
statischen Syntaxanalyse kontrolliert wird.

Speziell zu prifen sind bei Reviews alle Aspekte der Wiederverwendung . Insbesondere darf der Modul keiner-
lei Verarbeitungen enthalten, die bereits in anderen wiederverwendbaren Modulen verfiigbar sind. Bei Anwen-
dungsprogrammen ist zusatzlich zu klaren, ob die Anweisungen nicht besser in wiederverwendbarer Form in ei-
ner Bibliothek abgelegt sein sollten, was allerdings einen Designfehler darstellen wiirde.

Im Zuge des Reviews wird die Dynamik der Verarbeitung anhand der Ausfiihrungsprofile studiert: Es ist zu
prufen, ob die einzelnen Funktionsaufrufe in einer sinnvollen Reihenfolge ausgefihrt werden und ob unnétige
oder doppelte Funktionsaufrufe vorhanden sind.

Beim Review werden auch alle Tests ausgefiihrt und aufgezeichnet, die automatisch nicht ausgefiihrt werden
kbnnen.

Die automatisch erzeugten Auswertungen liefern umfassende Informationen zur Qualitat des Codes , die an-
hand der Sourceliste verifiziert werden kdnnen. Gleichzeitig wird die Einhaltung der Programmierrichtlinien
Uberwacht. Der Reviewer beurteilt diese Ergebnisse und veranlasst eventuell Korrekturen.

Sind im Review keine Mangel festgestellt worden, wird das Produkt mit Hilfe des dafur vorgesehenen Formu-
lars einer Bewertung nach verschiedenen Qualitatskriterien unterzogen, in welche auch die automatisch er-
zeugten Metriken Ubernommen werden. Einzelheiten dazu sind im nachsten Kapitel zu finden.

5.10.5 Integrationstests

Beim Integrationstest wird das fehlerfreie Zusammenwirken von verschiedenen Komponenten getestet, wobei
je nach Entwicklungsebene unterschiedliche Verfahren eingesetzt werden:

Auf der Ebene der Modultests sind keine Integrationstests vorgesehen. Das Zusammenwirken mit bereits vor-
handenen Funktionen, die von den getesteten Modulen aufgerufen werden, wurde bereits beim Modultest ge-
pruft. Die Integration Ubernimmt daher Module ohne weitere Tests in die Softwarebibliotheken.

Bei Anwendungsprogrammen - welche von der Softwareentwicklung ohnehin als Module angesehen werden -
ist die Situation nicht anders. Alle von den Programmen verwendeten Funktionsaufrufe miissen einwandfrei
funktionieren, um den Modultest erfolgreich bestehen zu kénnen.

Die eigentliche Aufgabe der Integrationstest besteht darin, das Zusammenwirken der einzelnen Programme in-
nerhalb eines Anwendungssystems und tber mehrere Anwendungssysteme hinweg zu prtfen.

5.10.6 Regressionstests

Die Regressionstests haben wegen der Struktur der Softwareentwicklung bei der Dialog Data eine zentrale Be-
deutung:

Wegen des modularen Aufbaus und des hohen Wiederverwendungsanteils werden sehr viele Module in einer
grofRen Zahl von Anwendungsprogrammen verwendet und bei der Compilation automatisch eingebunden. Das
bringt vielfaltige Vorteile, fuhrt jedoch auch dazu, dass sich die Anderung einer solchen Bibliotheksfunktion auf
50 oder mehr Programme auswirken kann.

Durch die Einrichtung von Standardprifprozeduren, die jederzeit wiederholt werden kénnen, kann die gesamte
Software nach jeder Anderung mit den seinerzeit bei der Neuentwicklung festgelegten Testfallen tiberpriift
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werden. Damit kénnen nicht nur Anderungen von Bibliotheksfunktionen tiberwacht werden, es wird auch ge-
prift, ob Programmanpassungen oder Erweiterungen nicht vielleicht in anderen Bereichen Stérungen verursa-
chen.

Die Regressionstests werden nicht nur von der Softwareentwicklung verwendet, sie stehen auch den Anwen-
dern zur Verfiigung, die nach jedem Softwareupdate weitgehend vollautomatisch die Funktionsfahigkeit des ge-
samten Systems - jedoch zu einem grof3en Teil beschrénkt auf die in UniTest eingerichteten Testprozeduren
und die dort verwendeten Testdaten - Gberprufen kénnen.

5.10.7 Interne Akzeptanztests

Da praktisch die gesamte bei Kunden installierte Software auch firmenintern von der Dialog Data genutzt wird,
kénnen Akzeptanztests im Echtbetrieb mit Firmenmitarbeitern jederzeit durchgefuhrt werden.

Alle Neuentwicklungen sowie wesentliche Softwaremodifikationen werden daher vor der Freigabe intern in der
praktischen Anwendung getestet. Hier werden nicht nur Verarbeitungsfehler gesucht, es werden insbesondere
Aspekte der Softwareergonomie beobachtet und Mangel wie unklares Verhalten der Software, umstandliche
Bedienung der Programme oder Performanceprobleme beseitigt.

Wegen der intensiven internen Nutzung unterliegt selbstverstandlich auch die bereits freigegebene Software ei-
nem permanenten Test durch alle Mitarbeiter der Dialog Data im Betrieb mit Echtdaten. Damit werden Soft-
waremangel aufgedeckt, noch bevor sie sich beim Kunden bemerkbar machen

5.10.8 Softwarebewertung

Einen Bestandteil des Testprozesses bildet die Bewertung der Softwareprodukte nach verschiedenen Kriterien
und Metriken. Diese Bewertung wird in einem eigenen Kapitel ausfuhrlicher behandelt.

Es kénnen sich jedoch auch im Zuge der Softwarebewertung Mangel zeigen, die eine Wiederaufnahme des
Designprozesses oder des Entwicklungsprozesses nétig machen.

5.10.9 Test des Gesamtsystems

Falls im Rahmen eines Auftrages mehrere Produkte zu liefern sind, deren Zusammenwirken sichergestellt sein
muss, erledigt die Systemintegration die Integration und Konfiguration dieser Bestandteile und fihrt die ent-
sprechenden Tests durch.

5.10.10 Abnahmetest

Mit der Ubergabe verbunden ist ein Abnahmetest , mit dem die vereinbarten Systemleistungen mit den in den
Anforderungen festgelegten Testfallen tGberpruft werden. Dieser Test sollte in den allermeisten Fallen véllig un-
problematisch ablaufen, da die Systemintegration bei Hardware und Software und die Qualitatssicherung bei
Dienstleistungen schon vor Beginn der Abnahme alle vereinbarten Leistungen und Tests Uberprift hat und eine
Abnahme nicht zulassen darf, so lange sich noch Abweichungen von den Spezifikationen zeigen.

5.10.11 Testdokumentation

Die Dokumentation der Tests wird ebenfalls bei der Testplanung festgelegt und richtet sich nach der Aufgaben-
stellung beziehungsweise dem damit verbundenen konkreten Testvorgang.

Fur bestimmte Testvorgange sind die Aufzeichnungen - wie das Protokoll beim Abnahmetest - fix vorgegeben
und kénnen im Rahmen der Testplanung nicht modifiziert werden.
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5.11 Softwarebewertung

Alle Softwareprodukte werden nach detailliert festgelegten Metriken und Beurteilungskriterien  bewertet, wo-
bei die Ergebnisse wie bei allen Bewertungen softwaregestiitzt aufgezeichnet und ausgewertet werden. Das
Unternehmen tberprift mindestens einmal im Jahr die Entwicklung dieser Kennzahlen fir die gesamte Soft-
ware.

5.11.1 Qualitatsmerkmale

Die festgehaltenen Produkteigenschaften umfassen zunéchst die in DIN ISO 9126 festgelegten Merkmale der
Softwarequalitit , die aus sechs Gruppen (Funktionalitét, Zuverlassigkeit, Benutzbarkeit, Effizienz, Anderbar-
keit und Ubertragbarkeit) mit insgesamt 21 einzelnen Qualititsmerkmalen bestehen. Bei Dialogprogrammen
wird zusatzlich eine Bewertung der Softwareergonomie nach den Kriterien der Norm 1SO 9241-10 vorgenom-
men.

Diese Qualitatskriterien sind um etwa 20 weitere Eigenschaften erganzt, die fur die Softwareentwicklung der
Dialog Data wichtig erscheinen und in ISO 9126 nur implizit oder gar nicht beriicksichtigt sind, etwa Mehrplatz-
fahigkeit, Kreativitat, Entwicklungsintelligenz, Sicherheitseinrichtungen und Zugriffsschutz, Umfang der bekann-
ten Erweiterungen und Verbesserungsmoglichkeiten oder Einhaltung der generellen Richtlinien zur Program-
mierung und Dokumentation.

Da diese Werte zu jedem Produkt in der EDV gespeichert sind, bieten sie auch eine wichtige Grundlage, um
zum Beispiel alle nicht mehrplatzfahigen Programme sofort zu finden.

5.11.2 Softwaremetriken

Eine weitere Gruppe von Bewertungsinformationen umfasst die Softwaremetriken , die im Zuge des Testvor-
ganges automatisch ermittelt werden. Auch hier ist der Informationswert nicht unumstritten, die Metriken liefern
aber doch deutliche Hinweise auf Produkte, die unndtig komplex oder aber schlecht gestaltet (Variablennamen,
Kommentare und &hnliche Merkmale) sind. AuRerdem liefern sie wenigstens Anhaltspunkte fir die Aufwands-
abschéatzung bei Neuentwicklungen.

Im einzelnen werden hier fur jedes Produkt und jede Funktion folgende Werte durch entsprechende Tools auto-
matisch festgehalten:

« Umfangsmetriken (Anzahl Textzeilen, Anzahl Statements, Anzahl Kommentare)
* Function Points

Halstead-Metriken

Zyklomatische Komplexitat (McCabe)

Datenstrukturmetriken (Anzahl der Variablen, Giiltigkeit, Lebensdauer)
Stilmetriken (Einriickung, Namenskonventionen)

Nicht zu den Metriken gezahlt werden in der Qualitatssicherung der Dialog Data statistische Informationen, die
sich aus der Fehleranalyse ergeben.

5.11.3 Produktbeurteilung nach ISO 12119

Wahrend sich die Normenreihe 1ISO 9000 mit der Prozessqualitat beschéftigt, legt die Norm I1ISO 12119 Kiriteri-
en zur Produktqualitéat von Softwareerzeugnissen fest, die sich auf Dokumentation, Programme und Priifverfah-
ren beziehen.

Alle diese Vorschriften werden von der Softwareentwicklung Uberprift und in einem "Produktzertifikat" doku-
mentiert. Dieses Dokument ist kein von einer unabhéngigen Priifstelle erteiltes Qualitatszertifikat, sondern halt
fest, wie weit das jeweilige Softwareprodukt von den in ISO 12119 festgelegten Kriterien abweicht und mit wel-
chen MalRnahmen eine vollstandige Erfullung der Norm erzielt werden kann.
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5.12 Konfigurationsmanagement

Nach ISO 9000-3 soll das Konfigurationsmanagement einen Mechanismus zur ldentifizierung, Lenkung und
Ruckverfolgung der Version jedes Softwareelements zur Verfiigung stellen. Diese Aufgabe ist jedoch durch den
zuvor beschriebenen Softwareentwicklungsprozess vollstandig geldst und kontrolliert, weshalb diese Aufgabe
fur die Softwareentwicklung der Dialog Data kein speziell zu I6sendes Problem darstellt.

Sehr wohl wird jedoch ein Mechanismus benétigt, der die Lenkung und Uberwachung verschiedener Kombina-
tionen von Produkten (nicht beschrankt auf Software) ermdglicht, was auf mehreren Ebenen mit entsprechend
unterschiedlicher Aufgabenstellung bendétigt wird.

5.12.1 Versionskontrolle fur Softwareprodukte

Wie bereits beim Produktmanagement erklart wurde, tragt jeder eigenstandige Bestandteil der Software (Mo-
dul) innerhalb samtlicher von der Dialog Data entwickelten Systeme eine eindeutige Produktnummer. Ahnlich
ist jede Datei (Datenbanktabelle) mit einer eigenen Identifikationsnummer gekennzeichnet.

Da die Produktidentifikation zusammen mit der Versionsnummer und dem Datum der letzten Anderung in je-
dem Modul als Textvariable gespeichert ist, kann sie auch in compilierten Programmen mit entsprechenden
Tools abgefragt werden. Zu einem Programm, das sich aus 200 Modulen zusammensetzt, sind somit Informa-
tionen Uber die verwendete Version zu sdmtlichen 200 Bestandteilen verfugbar.

Alle Versionsanderungen werden in der QS-Software protokolliert und alle Versionen vom Versionsmanage-
ment gesondert gespeichert.

5.12.2 Konfigurationsmanagement fir Anwendungssoftware

Ein anderswo haufiges Problem des Konfigurationsmanagements ist bei der Dialog Data grundsatzlich ausge-
schlossen, namlich die gleichzeitige Existenz mehrere Versionen oder Varianten eines Programms oder Mo-
duls mit der Gefahr, einem Anwender die falsche Version zu liefern. Falls von einer Funktion mehrere unter-
schiedliche Formen bendtigt werden (was sehr haufig vorkommt), wird dies ohne jede Ausnahme in der Form
geldst, dass die Funktion immer alle benétigten Verarbeitungsformen gleichzeitig beherrscht und die Auswahl
der jeweils anzuwendenden Variante durch entsprechende Eintragungen in Konfigurationsdateien oder ahnli-
che Steuerungsinformationen erfolgt. Damit ist nicht nur ausgeschlossen, dass einem Anwender eine falsche
Programmversion geliefert wird (weil es von jedem Programm nur eine aktuelle Version gibt), der Anwender hat
dariiber hinaus die Mdglichkeit, bei Anderung der Voraussetzungen jederzeit ohne Programmadaptierung oder
Anpassung des Konfigurationsmanagements auf eine andere Verarbeitungsvariante umzusteigen. Analog wer-
den bei der Installation von Standardsystemen auch jene Module installiert, die der Anwender gegenwartig
nicht verwendet, aber bei Bedarf jederzeit aktivieren kann.

Trotzdem sind auf anderer Ebene etliche unterschiedliche Versionskonflikte méglich:

« Einmal ist zu beachten, dass die Programme fir die jeweiligen Zielsysteme gesondert compiliert werden
missen und daher die Gefahr besteht, dass zum Beispiel einem Anwender eines Motorolaprozessors die flr
einen Intelprozessor compilierten Programme geliefert werden.

» Zweitens kdnnen Probleme dadurch entstehen, dass Schnittstellen zwischen Programmen gedndert werden
und nur ein Teil der Programme beim Anwender installiert wird. In solchen Féllen kann es etwa vorkommen,
dass ein Programm eine Datei in einem neuen Format schreibt, wahrend ein anderes Programm diese Datei
noch im alten Format liest.

» Ein weiteres Problem ergibt sich dadurch, dass viele Systemfunktionen je nach dem eingesetzten Betriebssy-
stem unterschiedlich zu nutzen sind, beispielsweise sind die Spoolerprogramme fir die Druckerausgabe un-
ter UNIX System V vdllig anders gestaltet als unter BSD UNIX (Linux).

Diese Probleme werden dadurch ausgeschlossen, dass die Softwarekonfiguration vollautomatisch ablauft, wo-
bei sowohl das bendtigte Zielsystem gepriift wie auch jeweils ein vollstandiger Satz aller Programme erzeugt
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wird und immer alle beim Anwender installierten Programme und nicht etwa nur einzelne Anwendungssysteme
in der jeweils neuesten freigegebenen Version ausgeliefert werden.

Es ist nicht mdglich, einen Programmdatentréger fir einen Anwender zu erstellen, der die Programme nur teil-
weise oder aber Programme fiir ein anderes Zielsystem enthélt. Diese Konfigurationsprozeduren werden bei
der erstmaligen Installation fur jeden Anwender gesondert eingerichtet und bei allfalligen Softwareerweiterun-
gen (etwa nachtragliche Installation von zusétzlicher Anwendungssoftware) adaptiert.

5.12.3 Konfigurationsmanagement fir Anwendersysteme

Anwendersysteme bestehen aus einer Vielzahl unterschiedlicher Komponenten (Zentraleinheit, Workstations,
Netzwerk, Betriebssystemparameter, Anwendungssoftware), die untereinander zusammenwirken missen, wo-
bei auch nach dem Austausch einzelner Bestandteile das Gesamtsystem voll funktionsfahig bleiben muss. Ein
typisches Beispiel fiir diese Problematik stellt der Austausch einer DLL-Datei unter Windows dar, der zu einem
weitgehenden Ausfall von Anwendungen fiihren kann, welche nur mit der alten Version einer solchen Biblio-
theksdatei kompatibel sind.

Die Prufung dieser Problematik obliegt eigentlich der Systemintegration, allerdings hat die Dialog Data mit dem
Problem zu kampfen, dass eine vollstéandige Kontrolle der Systeme nach der Ubergabe an den Anwender nicht
mehr mdglich ist und die Anwender selbst Anderungen am System vornehmen, die bei der Dialog Data nicht
registriert sind.

Dazu kommt, dass bei Software fiir Personalcomputer einerseits Fehler wesentlich haufiger sind als in anderen
Bereichen und dass andererseits keinerlei Moglichkeit besteht, diese Fehler zu beseitigen. Die Software fir

Personalcomputer wird daher als Handelsware auf ausdriicklichen Wunsch des Kunden weitergegeben und im
Rahmen des Kundendienstes auch installiert, liegt jedoch auf3erhalb aller MaRnahmen der Qualitéatssicherung.

Das Konfigurationsmanagement fir Anwendersysteme zeichnet sdmtliche beim Anwender installierte Produkte
und deren Versionen, alle in Konfigurationsdateien vorgenommenen Eintragungen (etwa Benutzer oder Netz-
adressen) sowie alle Anderungen an Bestandteilen des Systems auf, sofern diese MaRnahmen durch die Dia-
log Data vorgenommen werden.

Alle derartigen MalRnahmen werden mit dem Produktmanagement der QS-Software aufgezeichnet und sind im
Computer permanent verfugbar.

Aus diesen Aufzeichnungen ist jederzeit ersichtlich, welche Produktversionen installiert bei welchen Anwendern
sind und wann welche Anderungen vorgenommen wurden. Da diese Aufzeichnungen in integrierter Form ge-
fuhrt werden, sind hieraus auch alle Storfélle und Anderungswiinsche ersichtlich.
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5.13 Die Dokumentation zur Software

Die Richtlinien in 1ISO 9000-3 legen fur die Softwareentwicklung fest, dass zumindest folgende Dokumente exi-
stieren missen:

Vertrag zwischen dem Auftraggeber und dem Lieferanten
Spezifikation

Entwicklungsplan

Qualitatssicherungsplan

Testplan

Wartungsplan

Konfigurationsmanagementplan

Ein Teil dieser Dokumente, nédmlich der Vertrag und die Spezifikation in Form eines Grobkonzepts, sowie Teile
des Testplans, werden bereits im Zuge der Auftragsbearbeitung (siehe oben) ausgearbeitet, bei welcher zu-
nachst einmal geprift wird, ob ein Softwareentwicklungsauftrag tiberhaupt benétigt wird. Entsprechend dieser
Vorgangsweise werden diese beiden Dokumente bei der Dialog Data den Auftragsdokumenten zugerechnet.

Die weiteren Dokumente werden nach den zuvor behandelten Grundséatzen von der Softwareentwicklung ent-
sprechend der jeweiligen Aufgabenstellung ausgearbeitet.

Spezielle Verhaltnisse sind aufgrund der Struktur der Software beim Wartungsplan und beim Konfigurationsma-
nagementplan zu beriicksichtigen, wahrend andererseits zur Nutzung der Software Dokumente bendtigt wer-
den, die in der Norm nicht ausdrtcklich gefordert sind.

5.13.1 Anwenderhandbuch

Das Anwenderhandbuch ist die Dokumentation fir den Anwender und enthalt alle fur die Benutzung der Soft-
ware bengtigten Informationen: Allgemeiner Ablauf, Bedienung der Programme, Installationsanweisungen und
falls nétig, WartungsmafRnahmen durch den Anwender wie Reorganisation von alten Adressen.

Das Benutzerhandbuch muss reviewt werden und mindestens folgende Abschnitte enthalten:

» Die Systemvoraussetzungen halten alle Voraussetzungen fest, die erfiillt sein missen, um das beschriebe-
ne Produkt ordnungsgeman nutzen zu kénnen.

« Die Installationsanweisungen beschreiben die Vorgangsweise fir die Installation der Software.

» Die Administrationsanweisungen  enthalten die Verwaltungsaufgaben, die vom Benutzer zum ordnungsge-
mafen Betrieb des Systems ausgefuhrt werden missen, etwa allféllige Reorganisationsarbeiten zum Ge-
schéaftsjahresbeginn.

» Die Anweisungen fir die Inbetriebnahme enthalten die Vorschriften, die bei der erstmaligen Inbetriebnahme
der Software zu beachten sind.

» Die normale Benutzung muss durch eine vollstéandige Darstellung aller im Softwareprodukt enthaltenen Ein-
richtungen und Funktionen erlautert werden.

 Die Testverfahren , die in UniTest zur Prifung der Software eingerichtet sind.

» Daruber hinaus enthélt das Anwenderhandbuch die in Dokumentationen allgemein vorgesehenen Abschnitte
wie Deckblatt, Inhaltsverzeichnis und Index.

Die Gliederung des Anwenderhandbuchs wird so gestaltet, dass sich die vermutlich am haufigsten benétigten
Abschnitte (normale Benutzung) im vorderen Teil befinden, wahrend die Gbrigen Abschnitte (Installation, erst-
malige Inbetriebnahme) am Ende des Handbuchs zusammengefasst werden.
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5.13.2 Dateibeschreibungen

Die Beschreibungen der von den Programmen bearbeiteten Dateien werden als eigene Handbiicher entwickelt,
weil sie einerseits von der Softwareentwicklung benétigt werden, andererseits im Gegensatz zur Gbrigen Ent-
wicklungsdokumentation auch auf Wunsch an Anwender abgegeben werden.

AuBRerdem erfolgt die Datenmodellierung applikationsiibergreifend, weshalb eine strikte Abgrenzung des Daten-
systems nach Anwendungsbereichen nicht immer mdglich ist.

5.13.3 Entwicklungsdokumentation

Die Entwicklungsdokumentation ist die Bedienungsanleitung fur den Programmierer. Sie beinhaltet weniger die
Dokumente zur Entwicklung selbst (diese finden sich in der Projektdokumentation), sondern behandeln die Nut-
zungsmoglichkeiten der zahlreichen wiederverwendbaren Funktionen in allen Anwendungssystemen durch die

Softwareentwickler:

Die Entwicklungsdokumentation beschreibt die internen Abldufe der Programme, die Schnittstellen und die Ar-
beitsweise von Funktionen sowie die Kommunikation zwischen Prozessen. Im Gegensatz zur Projektdokumen-
tation stellt die Entwicklungsdokumentation immer den aktuellen Zustand dar, weil dieser fur weitere Software-
mafnahmen in den meisten Fallen die einzig relevante Information ist.

5.13.4 Testplan

Der Testplan kann je nach dem Umfang des Entwicklungsprojekts im Entwicklungskonzept enthalten sein oder
als eigenes Dokument erstellt werden. In jedem Fall werden festgehalten

« die Testumgebung (praktisch ausnahmslos UNIX in mehreren Systemversionen),

« die mit dem Auftraggeber vereinbarten Tests mit den Eingabedaten und zu erzielenden Ergebnissen,

- allfallige weitere Testfalle, um eine hundertprozentige Abdeckung zu erreichen, beziehungsweise eine Dar-
stellung samt Begriindung fiir die nicht getesteten Abschnitte,

« die zur Integration aller Tests in UniTest erforderlichen Malinahmen,

* eine Beschreibung der Abwicklung der Tests,

* ein Zeitplan fir den Test.

Der Testplan kann auch mehrere Testphasen enthalten, wenn beispielsweise bei der Entwicklung eines Moduls
die Funktionen mit Prototypen getestet werden und eine Prifung des Zusammenwirkens mit anderen Funktio-
nen erst nach Entwicklung dieser Funktionen oder nach einer Integration méglich ist.

Der Testplan wird von der Qualitatssicherung reviewt und nach Ausfiihrung der Tests um die Testprotokolle er-
ganzt.

5.13.5 Projektdokumentation und Qualitatssicherungsplan

Die Projektdokumentation beschreibt die Organisation und die Qualitatssicherung zu einem Entwicklungsauf-
trag, ist jedoch von der Softwaredokumentation weitgehend isoliert. Der Grund dafir ist darin zu suchen, dass
ein Anwendungssystem in der Regel tber etliche Jahre hinweg laufend erweitert und erganzt wird, woflr ent-
sprechend viele Entwicklungsprojekte durchzufiihren sind. Die Dokumentation zum Gesamtsystem muss je-
doch einheitlich und konsistent sein und kann sich nicht aus einzelnen Teilen zusammensetzen, die den Ent-
wicklungsprojekten fur Subsysteme oder Funktionserweiterungen entsprechen. Auch befassen sich viele Pro-
jekte mit der Entwicklung oder Erweiterung wiederverwendbarer Module, die in zahlreichen Anwendungssyste-
men genutzt werden.

5.13.6 Wartungsplan

Die Richtlinien in 1ISO 9000-3 sehen explizit einen Wartungsplan zur Software vor, der fir die Softwareentwick-
lung bei der Dialog Data allerdings nicht als eigenstéandiges Dokument existiert und auch nicht als notwendig
angesehen wird, da alle Softwarewartungsaufgaben als eigensténdige Projekte mit entsprechender
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Entwicklungsdokumentation durchgefuhrt werden. Auch ist eine konkrete Planung der Wartungsmaf3nahmen
fur Software uber langere Zeit nicht moglich, da sich kunftige Anforderungen der Anwender oder gesetzliche
Anderungen kaum vorhersehen lassen.

5.14 Werkzeuge der Softwareentwicklung

In der Softwareentwicklung werden neben der Software zur Qualitéatssicherung zahllose Tools in allen Phasen
vom Design bis zur Konfiguration eingesetzt, die wegen ihres Umfangs in diesem Qualitatssicherungshandbuch
nicht weiter behandelt werden kénnen.

Eine vollsténdige Darstellung dieser Werkzeuge findet sich im Dokument WSE Softwareentwicklung, das auch
die bei der Softwareentwicklung anzuwendenden Regeln (Designregeln, Programmierrichtlinien) beschreibt.
Dieses Dokument ist Bestandteil der Qualitatssicherungsdokumentation und wird ebenso wie die Werkzeuge
selbst in periodischen Reviews planméaRig Uberprift.
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6 Sicherung der Dienstleistungsqualitat

Die Dienstleistungen werden bei der Dialog Data nicht nur als eigenstandige Auftrage (etwa EDV-Beratung) ab-
gewickelt, die Kunden erwarten vielmehr auch im Rahmen einer Systeminstallation einen umfassenden Service
in verschiedenen Dienstleistungsbereichen: Beratung, EDV-Organisation, Projektabwicklung, Netzwerkinstalla-
tion und ahnliche Aufgaben, fir die der Auftraggeber eines EDV-Systems nicht Uiber ausreichend geschultes
Personal verfuigt, miissen zusatzlich zur Systemlieferung bewaltigt werden.

Gerade die Servicequalitat und umfassende Betreuung der Anwender in allen Bereichen haben dazu beigetra-
gen, das grundlegende Ziele einer Kundenbegeisterung bei vielen Anwendern zu erreichen, was nicht zuletzt
dadurch dokumentiert wird, dass manche Anwender schon seit nahezu zwanzig Jahren zu den Kunden der
Dialog Data gehéren.

Der prinzipielle Ablauf der Auftragsabwicklung wird auch bei allen Formen von Dienstleistungen eingehalten:
Nach einer detaillierten Analyse der Anforderungen wird die Vorgangsweise festgelegt und die gewiinschte
Dienstleistung erbracht, wobei in jedem Fall alle Mal3nhahmen unter Einsatz des bei der Softwareentwicklung
beschriebenen CASE-Systems dokumentiert werden.

6.1 Planung der Dienstleistungsqualitat

Die Planung der Dienstleistungsaktivitaten erfolgt nach &hnlichen Kriterien wie das Design von Software:

Nach Analyse der Anforderungen wird ein Vorgehensmodell ausgearbeitet, das den Prozess der jeweiligen Lei-
stung darstellt, die gewlinschten Ergebnisse definiert und die Mdglichkeiten zur Uberprifung der Ergebnisse
festlegt.

Eine Klassifizierung der Dienstleistungen ergibt sich aus der Organisationsstruktur der Dialog Data, obwohl
man auch die gesamte Unternehmenstatigkeit als Dienstleistung auffassen kann. Dazu kommt, dass firmenin-
tern noch mehr Dienste genutzt werden, als den Kunden angeboten werden, wobei diese internen Dienste ent-
scheidenden Einfluss auf die Qualitéat der nach auf3en erbrachten Leistungen haben und daher mindestens
denselben Qualitatskriterien unterliegen wie die fur Kunden erbrachten Leistungen. Beispielsweise kann die
Softwareentwicklung nicht effizient arbeiten, wenn die Hardwarewartung der firmeneigenen Systeme unzurei-
chend ist.

Im einzelnen sind folgende Arten von Dienstleistungen zu kontrollieren:

Allgemeine Kundenbetreuung Rechenzentrum
SystemKonfiguration Projektmanagement
Hardwarewartung und Service Center EDV-Beratung
Netzwerkmanagement Internetdienste
Kommunikationstechnik Schulung

Security Service

Fur alle diese Bereiche sind detaillierte Vorgehensmodelle im Organisationshandbuch der Dialog Data festge-
legt, die bei einer konkreten Auftragsabwicklung entsprechend den Wiinschen des Kunden adaptiert werden.

Bei der Gestaltung der Dienstleistungsprozesse werden drei Faktoren beriicksichtigt:

» Das Potential umfasst die Fahigkeit, eine bestimmte Dienstleistung zu erbringen und bezieht sich sowohl auf
die Infrastruktur des Unternehmens wie auf die Personalqualitat der mit Dienstleistungen befassten Mitarbei-
ter.

» Der Dienstleistungsprozess st als Folge von Tatigkeiten zu tberwachen und zu optimieren.

» Die Dimension der Dienstleistung ist das Resultat in Form einer materiellen oder immateriellen Veranderung
beim Kunden, das mit entsprechenden Verfahren zu analysieren und zu optimieren ist.
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6.2 Modellierung der verschiedenen Leistungen

Zur Gestaltung der einzelnen Dienstleistungen werden Modellabldufe entwickelt, die auf die jeweilige Art der
Dienstleistung abgestimmt sind, wobei die nachstehend beschriebenen Prinzipien beachtet werden, die sich an
dem in der Fachliteratur hdufig zitierten Gap-Modell anlehnen.

Analyse der
Erwartungen

Kapazitats-
dimensionierung

Kunden-
information

Darstellung der
Leistungsfahigkeit

Toleranz-
diagnose

Abb. 18: Modellierung von Dienstleistungen

Die einzelnen MaBRnahmen zur allgemeinen Modellierung der Leistungsabwicklung werden nachstehend kurz
erlautert und gelten prinzipiell fir jede Art von Dienstleistung, die von der Dialog Data erbracht wird.

6.2.1 Analyse der Erwartungen

Zwischen der erwarteten Leistungsfahigkeit und der Wahrnehmung dieser Erwartungen hinsichtlich Leistungs-
art, Bereitstellungszeiten oder Ausstattung bestehen oft erhebliche Lucken.

Um die Erwartungen der Kunden richtig einschétzen zu kénnen, werden die Erwartungen analysiert und die
Leistungen entsprechend diesen Erwartungen modelliert.

6.2.2 Kapazitatsdimensionierung

Eine weiteres Problem bildet der Unterschied zwischen Erwartung und Wahrnehmung der Kapazitatsdimensio-
nen.

In diesem Bereich muss darauf geachtet werden, Schwankungen des Kapazitatsangebotes zu vermeiden und
dem Ausfall von Betriebsmitteln und Personal (Fehlzeiten) durch entsprechende Ressourcenplanung und Be-
darfsanalyse friihzeitig zu begegnen.

Im Personalbereich (siehe dort) werden die Aufgaben in vorgangsbezogene und nicht vorgangsbezogene Ta-
tigkeiten gegliedert, wobei letztere als Ausgleichspotential bei Nachfragespitzen dienen.

6.2.3 Kundeninformation

Wahrend der Dienstleistungsabwicklung kénnen sich Diskrepanzen bei der Kapazitatswahrnehmung durch den
Auftraggeber zeigen und falsche Eindriicke tber die tatsachlich erbrachten Leistungen entstehen.

Es ist daher wichtig, die Nachfragerperspektive in die Dienstleistungsplanung zu integrieren und fir eine kun-
dengerechte Kommunikation zu sorgen.

Die Aktivitdten sind zu gliedern in
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Aktivitaten durch den Auftraggeber
Aktivitaten zur Interaktion zwischen Auftraggeber und der Dialog Data
Aktivitaten durch die Dialog Data

Dem Kunden muss einen umfassenden Einblick in den Dienstleistungsprozess haben und Uber entspre-
chende Mdglichkeiten zur Einflussnahme auf diesen Prozess verflgen.

Insbesondere ist dem Kunden das Gefiihl zu vermitteln, dass der Dienstleistungsprozess begonnen hat. Es
kommt relativ oft vor, dass das Unternehmen intensiv an einer Aufgabe arbeitet, ohne dass der Kunde davon
etwas bemerkt, weshalb bei ihm der Eindruck entsteht, dass er vernachlassigt wird. RegelmaRige Informatio-
nen tber den Arbeitsfortschritt sind daher auch dann erforderlich, wenn es dafir keinen konkreten Anlass gibt.

Ebenso wichtig ist die Information des Kunden, wenn aus irgendwelchen Griinden Wartezeiten nicht vermie-
den werden kdnnen. Wenn sie sich schon nicht vermeiden lassen, sind Wartezeiten oder Verzdgerungen dem
Kunden sofort mitzuteilen und entsprechend zu begriinden. Da der Kunde keinen Einblick in die Zusammenar-
beit der Dialog Data mit anderen Kunden hat, kann in solchen Féllen der Eindruck entstehen, dass der betref-
fende Auftraggeber der einzige ist, der warten muss, und sich entsprechend benachteiligt fihlt. Es ist in sol-
chen Fallen wichtig, dem Kunden zu beweisen oder wenigstens das Gefuhl zu vermitteln, dass die Wartezeiten
gerecht verteilt werden.

6.2.4 Darstellung der Leistungsfahigkeit

Ein zentrales Problem bei Dienstleistungen bildet die subjektive Bewertung der Leistungsfahigkeit der Dialog
Data durch den Auftraggeber und die Diskrepanz zwischen der erwarteten und der wahrgenommenen Lei-
stungsfahigkeit. Der Kunde hat also nicht den Eindruck, dass die Dialog Data die angebotene Leistung seinen
Vorstellungen entsprechend erbringen kann.

Beispielsweise wird - auch von Experten - wegen Unkenntnis der Wiederverwendungsprinzipien bei der Dialog
Data praktisch in jedem Fall von Softwareneuentwicklung der damit verbundene Aufwand véllig falsch einge-
schatzt. Eine frihzeitige und umfassende Information Uber die bei der Dialog Data verfugbaren Moglichkeiten
ist daher auRBerst wichtig, um dem Kunden Eindriicke Giber die Kompetenz und Leistungsféahigkeit der Dialog
Data zu vermitteln.

Ein wichtiges Werkzeug in dieser Hinsicht stellt das Internet dar: Die Website der Dialog Data beschrankt sich
nicht auf einige allgemeine Informationen, sondern bietet eine detaillierte Darstellung aller Produkte und Lei-
stungen.

6.2.5 Toleranzdiagnose

Bei der Bewertung durch den Auftraggeber werden sich trotz aller Bemuhungen Liicken zwischen der erwarte-
ten und der wahrgenommenen Leistungsféahigkeit zeigen.

Da derartige Differenzen von den Kunden unterschiedlich bewertet werden, ist zundchst zu analysieren, ob sie
noch im Toleranzbereich des Auftraggebers liegen. Beispielsweise kdnnen erwartete Terminprobleme fur einen
Kunden weniger bedeutungsvoll sein als fir einen anderen, etwa wenn dieser zu einem bestimmten Termin ei-
ne neue Filiale erdffnen will und keinen einzigen Tag Verzdgerung riskieren kann. Fir andere Auftraggeber
spielt dagegen der Preis der Leistung eine zentrale Rolle.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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6.3 Lenkung der Dienstleistungsqualitat

Die Lenkung der Dienstleistungsqualitat richtet sich nach der Art der Dienstleistung, wobei zwei Gruppen unter-
schieden werden.

6.3.1 Verrichtungsdienste

Die Verrichtungsdienste umfassen jene Dienstleistungen, bei denen die Dialog Data beauftragt wird, bestimmte
Arbeiten auszufiihren. In diese Gruppe fallen die Bereiche

Allgemeine Kundenbetreuung
Hardwarewartung und Technischer Dienst
Netzwerkmanagement

Rechenzentrum

Alle Auftrage in diesen Bereichen werden nach dem standardisierten Vorgehensmodell der Auftragsbearbei-
tung durchgefuhrt: Es werden die Anforderungen des Auftraggebers erhoben und die Vorgangsweise fur die
Durchfihrung geplant, worauf der Auftrag abgewickelt wird.

6.3.2 Informationsvermittlung

Die zweite Gruppe von Dienstleistungen befasst sich mit der Beschaffung, Aufbereitung sowie Vermittlung von
Informationen und um fasst die Bereiche

Projektmanagement
Kommunikationstechnik
Security Service
EDV-Beratung
Schulung
sowie alle Arten von Besprechungen, Vorfuhrungen, Reviews und Audits.

Diese Dienstleistungen werden ebenfalls nach dem Modell der Auftragsbearbeitung durchgefiihrt, wobei die
Auftragsabwicklung nach dem Prozessmodell der Konferenzabwicklung erfolgt.

6.4 Messung und Prifung der Dienstleistungsqualitat

Die Messung und Prifung der Dienstleistungsqualitét erfolgt grundséatzlich tber die Protokollierung der Reaktio-
nen im Rahmen der Ereignisaufzeichnung. Hier werden alle festgestellten Mé&ngel und Schwéchen ebenso fest-
gehalten wie Wiinsche und Verbesserungsvorschlage.

Aus dieser Quelle lassen sich fiir alle Bestandteile von Anwendersystemen Informationen tber den Grad der
Verflgbarkeit und damit Gber die Qualitat der diesbezlglichen WartungsmafRnahmen und Betreuungsleistun-
gen gewinnen.

Zusatzlich erfolgt bei Diensten im Bereich der Informationsvermittlung eine Erhebung der Kundenzufriedenheit
Uber Fragebdgen, die schon im Standardmodell der Konferenzabwicklung vorgesehen ist.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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7 Sicherung der Personalqualitat

Neben der grundsatzlichen Qualitatspolitik des Unternehmens ist eine hervorragende Personalqualitat der
wichtigste Faktor zur Erreichung der beabsichtigten Kundenbegeisterung und ein nicht zu unterschatzendes
Kriterium, das die Dialog Data von manchem Mitbewerber unterscheidet.

Die organisatorischen MaRnahmen im Rahmen eines Qualitatssicherungssystems bleiben véllig wirkungslos,
wenn es den Mitarbeitern an Fachwissen, Kreativitat und Intelligenz mangelt und wenn sie sich nicht voll mit
dem Qualitatssystem identifizieren.

Die Sicherung eines aul3erordentlich hohen Qualitatsniveaus im Personalbereich ist daher eine grundlegende
Voraussetzung fur den Erfolg bei den Kunden. Alle Mitarbeiter missen Qualitat als einen Teil ihrer Aufgabe
verstehen und sich um eine kontinuierliche und dauerhafte Verbesserung bemuihen.

7.1 Planung der Personalqualitat

Entsprechend den Téatigkeitsprofilen der einzelnen Stellen werden Qualifikationsmerkmale festgelegt, die vom
Mitarbeiter zu erfllen sind. Wenn ein Bedarf an erganzender Qualifikation festgestellt wird, werden die Mitar-
beiter intern oder extern entsprechend geschult.

Die Dialog Data beschéftigt nur hochqualifiziertes Personal, das in den meisten Féllen Uber eine Hochschulaus-
bildung verfiigt und zusétzlich firmenintern aufwendig ausgebildet wird. Neben einer entsprechenden Steue-
rung der Personalqualitat sieht das Unternehmen die wichtigste Zielsetzung im Personalbereich darin, fir eine
grof3e Kontinuitat zu sorgen, um auch langerfristige Projekte in gleichbleibender Qualitat abwickeln und die
Kunden mit Betreuern versorgen zu konnen, welche mit den individuellen Gegebenheiten vertraut sind und
nicht immer wieder neu eingewiesen werden mussen.

Interessante Arbeitsaufgaben, flexible Arbeitszeiten, attraktive Arbeitsbedingungen, umfassende Weiterbil-
dungsmadglichkeiten, gutes Betriebsklima und eine solide Unternehmenskultur sorgen dafir, dass auch bei den
Mitarbeitern der Dialog Data Zufriedenheit und Begeisterung in &hnlicher Weise wie bei den Kunden geweckt
werden.

Die Planung der Anforderungen wird gemeinsam von der Qualitétssicherungssoftware und von der Personal-
managementsoftware der Dialog Data gesteuert: In den Stellenplanen werden die Anforderungen und die je-
weils bendtigten Eigenschaften festgelegt und quantitativ vorgegeben, woraus sich die oben erwdhnten Tatig-
keitsprofile ergeben. Mit demselben Schema werden die Fahigkeiten der Stelleninhaber beurteilt. Der Vergleich
der Anforderungen mit den Fahigkeiten der Stelleninhaber liefert Informationen zum Schulungsbedarf. Analog
wird bei der Auswahl von Stellenbewerbern vorgegangen.

Eine Analyse der Anforderungen und der Fahigkeiten Uber alle Stellen hinweg liefert dartiber hinaus Informatio-
nen Uber Bereiche mit Ausbildungsrickstanden oder Aussagen Uber Fahigkeiten, die im Unternehmen beson-
ders schwach oder tberdurchschnittlich gut ausgepragt sind. Ebenso sind Analysen mdéglich, welche Mitarbei-
ter Aufgaben anderer Stellen (etwa als Urlaubsvertretung) tibernehmen kénnen, weil sie auch die dortigen An-
forderungen erfillen.

Ein wichtiges Instrument zur Rekrutierung von geeignetem Personal liegt im permanenten Kontakt zu den
Osterreichischen Hochschulen. Neben persénlichen Kontakten zu Instituten und Studenten werden Informatio-
nen an die Hochschiilerschaft weitergegeben, Studentenarbeitsplatze mit fur die Studenten optimalen Arbeits-
bedingungen eingerichtet und die Ausfiihrung von Diplomarbeiten bei der Dialog Data angeboten.

Die Ausbildung aller Mitarbeiter wird in einem eigenen Schulungsplan geregelt.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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7.2 Lenkung der Personalqualitat

Neben der Erfullung der Qualifikationsanforderungen werden bei Einstellung neuer Mitarbeiter etliche zusatzli-
che Faktoren beachtet:

Ausbildung Erfahrung
Kreativitat Intelligenz
Training Motivation
Engagement Selbstandigkeit
Teamfahigkeit Persdnlichkeit

Die Unternehmensleitung sorgt durch eine entsprechende Auftragssituation und Ressourcenplanung dafur,
dass ein kurzfristiger Personalbedarf niemals auftreten kann. Neue Mitarbeiter werden nur dann beschéttigt,
wenn dies langfristig geplant ist und der betreffende Bewerber vollstandig den Anforderungen entspricht. Dies
ist schon deshalb notwendig, weil - speziell im Bereich der Softwareentwicklung - mindestens sechs Monate in-
terne Ausbildung nétig sind, bevor ein neuer Mitarbeiter mit konkreten Aufgaben betraut werden kann. Daher ist
die Beseitigung von Kapazitatsengpassen durch kurzfristige Personaleinstellungen von vornherein ausge-
schlossen.

Das Unternehmen fordert die Personalentwicklung der beschéftigten Mitarbeiter in vielfaltiger Hinsicht:

 Fur jeden Mitarbeiter wird jahrlich ein Ausbildungsplan ausgearbeitet, der festlegt, welche Ausbildungsziele
erreicht werden sollen und wieviel Zeitaufwand dafiir zur Verfigung steht. Allgemein sind mindestens 15 %
der Gesamtarbeitszeit fir Fortbildungsmalinahmen reserviert.

« Samtliche Mitarbeiter der Dialog Data sind an dsterreichischen Hochschulen inskribiert und absolvieren ent-
weder regulare Studien oder besuchen ausgewahlte Lehrveranstaltungen. Sie werden dabei durch entspre-
chende Gestaltung der Arbeitszeit wie auch finanziell unterstitzt.

» Analog werden Ausbildungsveranstaltungen am WiFi und &hnlichen Institutionen besucht, wobei die Kosten
in jedem Fall von Unternehmen getragen werden und der Besuch dieser Veranstaltungen als Arbeitszeit gilt.

 Die Ausbildung umfasst auch den Besuch von Informationsveranstaltungen, die von Herstellern oder Liefe-
ranten abgehalten werden.

» Es wird dafiir gesorgt, dass jederzeit aktuelle Fachliteratur in allen Unternehmensbereichen verfugbar ist. Das
Unternehmen kauft pro Jahr durchschnittlich 100 Fachbiicher und hat etwa 15 Fachzeitschriften abonniert.

» Die Mdglichkeiten zur Nutzung der Universitatsbibliotheken an mehreren 6sterreichischen Hochschulen wer-
den zur Informationsbeschaffung intensiv genutzt und erlauben auch einen Zugriff auf Dokumentationen, die
im Literaturfachhandel nicht verfugbar sind, etwa vergriffene Biucher, Dissertationen und andere wissen-
schaftliche Veroffentlichungen. Die elektronischen Einrichtungen an den Universitatsbibliotheken bieten auch
bei der Literatursuche eine Unterstiitzung, die anderswo in diesem Ausmal nicht verfiigbar ist.

 SchlieBlich werden alle Mitarbeiter nach einem speziellen Ausbildungsplan laufend firmenintern geschult.

Selbstverstandlich werden Schulungen auch aus aktuellem Anlass - etwa bei Einfilhrung einer neuen Techno-
logie - mit den betroffenen Mitarbeitern im Rahmen des betreffenden Einflhrungsprojektes abgehalten.

Die Prinzipien der Eingangskontrollen bei Produkten gelten sinngemal3 auch fir alle Dienstnehmer der Dialog
Data: Neue Mitarbeiter erhalten ausnahmslos einen auf sechs bis zw6lf Monate befristeten Dienstvertrag, wo-
bei in dieser Zeit keinerlei produktive Arbeiten ausgefiihrt werden, sondern die Schulung des Mitarbeiters und
eine Uberpriifung der Eignung fiir die vorgesehenen Aufgaben stattfindet.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.



Dialog Data Qualitatssicherung
??? Ver. 02 * 31.05.2003

Sicherung der Personalqualitat Blatt 7/3

Dialog Data Organisation der Schulungsveranstaltungen

7.3 Organisation der Schulungsveranstaltungen

Die SchulungsmalRhahmen werden nach dem Prozessmodell der Konferenzabwicklung abgehalten und weitge-
hend von der Qualitatssicherungssoftware gesteuert.

7.3.1 Schulungsprogramme

Der Inhalt der einzelnen Schulungsveranstaltungen wird in sogenannten Schulungsprogrammen detailliert fest-
gelegt. Hier werden die einzelnen zu behandelnden Themen mit dem geplanten Zeitaufwand (jeweils 5 bis 15
Minuten) in methodisch sinnvoller Reihenfolge einzeln aufgelistet. Ein Schulungsprogramm enthélt also jeden
einzelnen Programmpunkt von der Begrif3ung bis zur Verabschiedung der Teilnehmer. Aus der Summe der fir
die einzelnen Punkte geplanten Dauer ergibt sich der voraussichtliche Gesamtzeitaufwand fur das Schulungs-
programm.

Diese Programme kdnnen nicht nur den Teilnehmern vorab zur Information tbermittelt werden, sondern dienen
dem Vortragenden ebenso als Leitfaden fir den Ablauf der Schulung wie als Kontrollinstrument zur Einhaltung
des vorgesehenen Zeitplans.

Alle Schulungsprogramme sind im Computer gespeichert, weshalb Anpassungen aufgrund von Erfahrungen
aus bereits abgehaltenen Schulungsveranstaltungen einfach maglich sind und werden nach dem fiir die Ande-
rung von Qualitatssicherungsdokumenten giiltigen Verfahren vorgenommen werden. Zu jedem Punkt des
Schulungsprogramms kdnnen ergénzende Hinweise - etwa Checklisten oder Literaturangaben - erfasst wer-
den.

7.3.2 Veranstaltungsplanung

Das Subsystem zur Veranstaltungsplanung innerhalb der Qualitatssicherungssoftware regelt, wann welches
Schulungsprogramm mit welchem Veranstaltungsleiter und welchen Teilnehmern durchgefuhrt werden soll.

Neben den Daten zur Veranstaltung selbst (Ort, Zeit) werden die Teilnehmer der Schulung festgelegt. Fir die
Abwicklung selbst wird Konferenzabwicklungsprozess herangezogen, der alle Teilaufgaben fiir die Vorberei-
tung und Abhaltung der Veranstaltung umfasst.

Die Veranstaltungsplanung ist nicht auf Schulungen begrenzt, sondern kann fir jede Art von Konferenz (Audits,
Besprechungen, Verkaufsvorfuhrungen) eingesetzt werden. Sie kann auch fur externe Veranstaltungen (etwa
fur die Teilnahme von Mitarbeitern des Unternehmens an Fortbildungsseminaren) eingesetzt werden, wobei in
diesem Fall natirlich die Festlegung eines Schulungsprogramms unterbleibt beziehungsweise dem externen
Veranstalter Uberlassen wird.

7.3.3 Veranstaltungsaufzeichnungen
Die QS-Software unterstitzt die Aufzeichnungen zu Veranstaltungen in mehrfacher Hinsicht:
Einmal kdnnen die Teilnehmer aufgezeichnet werden, die an der Veranstaltung teilgenommen haben.

Dazu kann eine Beurteilung der Veranstaltung durch die Teilnehmer vorgenommen werden, wobei die Ergeb-
nisse als Bewertungslisten im Computer gespeichert werden und Hinweise auf Verbesserungen liefern kdnnen.

SchlieBlich kann auch der Schulungserfolg der Teilnehmer selbst in ahnlicher Form festgestellt und aufgezeich-
net werden.

Im Personalbereich ergibt sich damit eine Ubersicht, welche Mitarbeiter an welchen FortbildungsmaRnahmen
teilgenommen haben und welche Ergebnisse dabei erzielt wurden.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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7.4 Messung und Prifung der Personalqualitat

Die Informationen aus dem Veranstaltungsmanagement der QS-Software liefern eine wichtige Grundlage zur
Uberwachung der Personalentwicklung, die in mehrfacher Hinsicht laufend tiberpriift wird:

In regelmafigen Abstanden wird das Ausmalf3 der tatsachlich absolvierten Ausbildungsmaflnahmen tber-
pruft, um zu verhindern, dass einzelne Mitarbeiter infolge Arbeitsiiberlastung die Weiterbildung vernachlassi-
gen. Entsprechende Aufzeichnungen sind aus Schulungsaufzeichnungen sowie aus den Tatigkeitsberichten
verflgbar, die jeder Mitarbeiter liickenlos fuhrt.

Die Anforderungsprofile der Stellenbeschreibungen und die Qualifikation der Mitarbeiter auf diesen Stellen
werden laufend miteinander verglichen.

Bei externen Ausbildungsvorgangen ergibt sich eine Erfolgsiberpriifung in den meisten Fallen aus den Zeug-
nissen, die nach Abschluss der Lehrveranstaltung ausgestellt werden.

Eine wichtige Grundlage zur Steuerung der Ausbildung liefert das Fehleranalysesystem, das auch Informatio-
nen tber Schwachstellen in der Ausbildung bereitstellt.

Verbesserungsmalinahmen werden in den Tatigkeitsberichten gesondert gekennzeichnet, womit eine regel-
mafige Analyse aller im betrachteten Zeitraum erreichten Verbesserungen méglich ist.

Der Schulungsbedarf ergibt sich einerseits aus dem Vergleich der Stellenanforderungen mit den Fahigkeiten
der Mitarbeiter und andererseits aus den planmaRigen periodischen Nachschulungen, die im Rahmen der Ver-
anstaltungsplanung vorgesehen sein kénnen.

Die Schulungsergebnisse sowie die Entwicklung der Fahigkeiten lassen sich aus den Aufzeichnungen der
Schulungserfolge jederzeit darstellen.

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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8 Qualitatsrelevante Dokumente und Daten

Das Management der Dokumente und Aufzeichnungen sowie der qualitatsrelevanten Dateien wird von der je-
weils zustandigen Abteilung geldst und von der Qualitatssicherung Uberwacht.

8.1 Datenmanagement

Praktisch alle qualitétsrelevanten Informationen - Dokumente und Aufzeichnungen - werden computergestitzt
verwaltet und in Datenbanken gespeichert. Daneben werden Teile der Qualitatssicherungsdokumentation (etwa
alle Prozesse und Arbeitsanweisungen, Stellenbeschreibungen, Checklisten) mit dem QS-Softwaresystem ver-
waltet und sind deshalb nicht in der Dokumentation enthalten, sondern finden sich in den entsprechenden Da-
tenbanken, die als mitgeltende Dokumente betrachtet werden.

8.1.1 Das Datensicherungssystem

Da die Daten - Sourceprogramme, Dokumente und weitere Informationsbestande - die wichtigste Existenz-
grundlage fur das Unternehmen und eine wesentliche Voraussetzung fir die Nutzung der Produkte durch die
Anwender darstellen, muss unter allen Umstanden gewahrleistet sein, dass ein Verlust dieser Bestande (etwa
durch eine Katastrophe) praktisch nicht eintreten kann. Eine Wiederherstellung dieser Daten ohne Zugriff auf
eine Sicherungskopie ist vollkommen ausgeschlossen.

Weiters missen die Daten so gesichert werden, dass auch friiher genutzte Bestdnde oder altere Versionen von
Dateien bei Bedarf wiederhergestellt werden kénnen. Nicht zuletzt muss den Mitarbeitern der Dialog Data die
Sicherheit gegeben werden, dass durch eine Fehlbedienung wie etwa ein irrtimliches Loschen von Dateien
keine schwerwiegenden Folgen entstehen kénnen.

Diese Zielsetzungen werden durch das Datensicherungskonzept des DD-Rechenzentrums erfillt:

Alle fUr das Unternehmen wichtigen Daten sowie die Home-Directories aller Mitarbeiter werden automatisch
wahrend der Nachtstunden auf einem zentralen Server gesichert. Von diesen Sicherungen werden jeweils die
letzten 31 Tage, die letzten 12 Monate und die Halbjahres- und Jahressicherungen fur mindestens die letzten
zehn Jahre gesondert aufbewahrt. Daneben werden einmal pro Stunde die sensiblen Daten (Rechnungswesen,
Dokumentationen, Sourcedateien und auch alle Homedirectories) "on the fly" inkrementell auf einen Siche-
rungsdisk kopiert.

AulRerdem wird fur den Fall einer Katastrophe permanent eine héchstens sieben Tage alte Sicherung auf3er
Haus aufbewahrt. Zusatzlich ist eine Kopie aller Datenbestdnde im Wiener Biro vorhanden, die laufend aktuali-
siert wird. Um zu verhindern, dass Dateien auf Sicherungsmedien nachtraglich verandert werden kénnen, wird
der aktuelle Bestand aller Sourceprogramme und Dokumente einschlie3lich der letzten sechs Monatssicherun-
gen halbjahrlich auf CD gesichert.

Alle Sicherungsvorgange mit Ausnahme der Sicherung auf CD erfolgen vollautomatisch und werden maschinell
protokolliert.

8.1.2 Datenschutz

Die Datenschutzvorkehrungen stellen sicher, dass personenbezogene Daten - inshesondere Informationen aus
Echtdaten von Kunden, die fur Testzwecke zur Verfigung gestellt werden - in keiner Weise missbrauchlich ver-
wendet werden kdnnen. Zusatzlich werden alle MaRnahmen getroffen, um einen Softwarediebstahl moéglichst
auszuschlie3en, weil dem Unternehmen in der Vergangenheit auf diese Weise schon betrachtlicher Schaden
erwachsen ist.

Samtliche Daten sind auf UNIX-Systemen mit entsprechenden Schutzeinrichtungen gespeichert. Der Zugriff auf
diese Systeme ist durch Passwort geschutzt und nur den Mitarbeitern der Dialog Data méglich. Sensible Daten
durfen unter keinen Umsténden auf Personalcomputern abgelegt oder auf Disketten gespeichert werden. Da

Diese Unterlage ist geistiges Eigentum der Dialog Data GmbH Graz und darf ohne Einwilligung nicht weitergegeben werden.
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bei der Dialog Data Personalcomputer zur Abwicklung qualitatsrelevanter Vorgénge nicht verwendet werden
durfen, sind auch Datenverluste durch Computerviren ausgeschlossen.

Alle Mitarbeiter werden schon beim Eintritt durch Dienstvertrag oder Dienstzettel zur Einhaltung des Daten-
schutzgesetzes sowie der firmeninternen Datenschutzrichtlinien verpflichtet. Insbesondere ist auch festgelegt,
dass samtliche Testauswertungen mit Echtdaten von Kunden im Aktenvernichter zu entsorgen sind und unter
keinen Umstanden - auch nicht in Form von Abfall - in lesbarer Form auf3er Haus gelangen durfen, aul3er sie
werden dem betreffenden Kunden selbst ausgehandigt. Zusatzlich sind die Mitarbeiter dazu verpflichtet, Kennt-
nisse uber interne Daten von Kunden, die sie im Zuge ihrer Tatigkeit erlangen, aul3er zur Abwicklung des jewei-
ligen Projektes in keiner Weise zu verwenden.

8.2 Lenkung der Dokumente

Fur die Dokumentation ist eine eigene Abteilung in der Dialog Data zustandig, welcher die Gestaltung und Be-
treuung aller Schriftstiicke und Dokumente obliegt.

Die Dokumente zur Qualitatssicherung einschlieBlich der in Datenbanken gespeicherten Informationen werden
von der Qualitatssicherung tiberwacht und nach einem entsprechend festgelegten Anderungsverfahren modifi-
ziert und freigegeben. Die Dokumentationsabteilung fiihrt eine Liste aller Empfénger zu jedem Dokument, an
welche die jeweils neuesten Versionen weitergeleitet werden.

Die Bearbeitung der Dokumente wird mit dem bereits bei der Softwareentwicklung beschriebenen CASE-
System gesteuert, das Entwicklung, Reviews und Freigabe Uberwacht. Alle Dokumente unterliegen der Versi-
onskontrolle und sind auch in sdmtlichen friheren Versionen verfligbar. Dafir wird sowohl durch ein Daten-
banksystem, das alle Anderungen von einer Version zur néachsten aufzeichnet, wie auch durch die zuvor be-
schriebenen DatensicherungsmalRnahmen in etlichen Generationen und auf nicht veranderbaren Datentragern
gesorgt.

Zur einheitlichen Gestaltung der Dokumente ebenso wie zu den fur die Erstellung der Dokumente verwendeten
Werkzeugen liegen detaillierte Richtlinien vor, deren Einhaltung von der Dokumentationsabteilung tiberwacht
wird.

Eine Vernichtung von alteren Dokumentversionen ist derzeit nicht vorgesehen, beziglich der Aufbewahrungs-

frist gilt die fur Aufzeichnungen festgelegte Regelung. Werden einzelne Abschnitte oder Bestimmungen auf3er

Kraft gesetzt oder gegenstandslos, so werden die entsprechenden Texte in der neuen Version des Dokuments
geldscht.

8.3 Qualitatsaufzeichnungen

In den Qualitatsaufzeichnungen werden alle qualitatsrelevanten Informationen EDV-gestitzt festgehalten. Die-
se Aufzeichnungen dienen nicht nur dem Nachweis der Einhaltung aller Vorgaben zur Sicherung der Qualitat,
ihre Analyse ermdglicht dartiber hinaus das Finden und Verstehen von Schwachstellen sowie von Ansatzpunk-
ten fur VorbeugemalRnahmen und Verbesserungsmaoglichkeiten.

Die Qualitatsaufzeichnungen haben insgesamt einen betrachtlichen Umfang und missen so organisiert sein,
dass sie die Zielsetzungen der Qualitatssicherung méglichst weitgehend unterstiitzen, ohne dass der damit ver-
bundene administrative Aufwand unzumutbare Ausmaf3e annimmt.

Da die Norm die Festlegung einer Aufbewahrungsfrist zwingend verlangt, wurde festgelegt, dass alle Doku-
mente und Aufzeichnungen drei Jahre lang aufbewahrt werden missen - mit dem Zusatz, dass sie auch nach
Ablauf dieser Frist nicht vernichtet werden dirfen.

8.3.1 Ereignisse und Gefahren

Die Aufzeichnung aller Ereignisse und Gefahren im Rahmen der Ereignis- und Gefahrenaufzeichnung EGA
wurde bereits bei der Kundenbetreuung behandelt.

Diese Aufzeichnungen werden laufend und parallel zu allen sonstigen Aufzeichnungen von allen Mitarbeitern
gefuhrt und zentral im Computer verwaltet. Jeder Vorfall, der irgendeine Reaktion erfordert, ist gesondert
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aufzuzeichnen, weshalb die historischen Aufzeichnungen relativ unbedeutend sind: Zu jedem in einem Proto-
koll festgehaltenen Mangel und zu jeder festgestellten Gefahr wird auch eine EGA-Eintragung erzeugt.

Diese zentral gespeicherten Aufzeichnungen kénnen nach verschiedenen Kriterien klassifiziert und geordnet
werden, ebenso ist eine Uberwachung der Erledigung einfach méglich.

8.3.2 Qualitatsplane

Die Qualitatsplanung ist in alle Prozesse integriert und Teil der Vorbereitungsarbeiten. Alle zu erledigenden
Aufgaben werden von der QS-Software in Arbeitsauftragen festgehalten, die durch Ubernahme der entspre-
chenden Prozessmodelle samt allen integrierten Checklisten die Abwicklung steuern.

8.3.3 Berichtswesen

Die historischen Aufzeichnungen werden von allen Mitarbeitern bei allen Vorgangen gefuhrt und sind in den je-
weiligen Verfahrensanweisungen geregelt.

Vorgangsbezogene Berichte werden in der Regel als Protokolle gefiihrt, die ohne weitere Behandlung abge-
legt werden. Ahnlich werden die produktbezogenen Aufzeichnungen  und die Projektdokumentation behan-
delt, die als Dokumentation der Entwicklungsarbeit in der Ablage deponiert werden.

8.3.4 Organisation der Aufzeichnungen

Die Aufzeichnungen miissen so gestaltet sein, dass sie einerseits vollstandig sind, dass andererseits jedoch
die Mitarbeiter nicht mit einer Unzahl von Formularen und Berichten belastet werden. Es werden daher flr die
laufenden Arbeiten nur zwei Formulare verwendet:

« Alle Mitarbeiter fihren chronologische Tatigkeitsberichte , aus denen die einzelnen Arbeiten mit Datum, Uhr-
zeit und Gegenstand der Tatigkeit ersichtlich sind. Aus diesen Aufzeichnungen kann der Aufwand je Vor-
gang, je Produkt oder je Projekt jederzeit ermittelt und mit den geplanten Werten verglichen werden.

 Parallel dazu werden externe Ereignisse wie Kundenanfragen, Wiinsche, Beschwerden oder Fehlermeldun-
gen werden im Ereignisprotokoll (EGA) aufgezeichnet.

Mit diesen beiden Formularen kdnnen einerseits alle Tatigkeiten und Vorgange und andererseits alle Vorfalle
und Problemquellen festgehalten werden. Daneben sind nattrlich die vorgangsspezifischen Dokumente (etwa
ein Modulentwurf oder ein Lieferschein) herzustellen, wahrend Protokolle eher formlos gefuhrt und in der EDV
nicht weiter bearbeitet werden.

Alle Entwicklungsmafinahmen bei Software und Dokumenten werden vom CASE-System in einem Versions-
protokoll zusammen mit den vorgenommenen Anderungen festgehalten. Zusatzlich werden Entwicklungsdo-
kumentation und Anderungsberichte im Rahmen der Projektabwicklung erstellt. Jedes einzelne Softwarepro-
dukt wird nach seiner Fertigstellung in einem eigenen Softwarebeurteilungsbogen  nach verschiedenen Krite-
rien bewertet.

Jeder einzelne Prufvorgang wird festgehalten und je nach Art der Prifung detailliert in einem Testprotokoll
aufgezeichnet.

Alle Konfigurationsmafinahmen bei der Gestaltung von Anwendersystemen werden in einem Installationspro-
tokoll aufgezeichnet. Sdmtliche bei den Anwendern installierte Produkte und deren Versionsnummern werden
in einer Konfigurationsliste festgehalten.

8.3.5 Statistische Auswertungen

Die Qualitatssicherungssoftware enthalt ein umfassendes Informationssystem mit leistungsfahigen Werkzeu-
gen zur statistischen Auswertung aller im System verfligbaren Daten und liefert Informationen aus allen in Fra-
ge kommenden Bereichen der Qualitatssicherung wie beispielsweise der Risikoanalyse, der Fehleranalyse
oder dem Beschwerdemanagement. Diese Auswertungen beschranken sich jedoch auf Methoden der be-
schreibenden Statistik.
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9 Qualitatssicherung in der Verwaltung

Dieser Abschnitt behandelt teilweise Elemente, die Uber den Rahmen eines Qualitétssicherungssystems hin-
ausgehen, aber auch die QualitatssicherungsmalRnahmen unterstiitzen und aus Grinden einer einheitlichen
Betriebsdokumentation ebenfalls in Verfahrensanweisungen und Arbeitsanweisungen geregelt werden. Nicht
beriicksichtigt werden hier die in der Betriebsdokumentation ebenfalls geregelten Bereiche des Finanzmanage-
ments.

9.1 Organisation und Planung

In der Organisationsabteilung sind mehrere unterschiedliche Aufgabenbereiche zur Gestaltung und Uberwa-
chung verschiedener Vorgange zusammengefasst.

9.1.1 Projektmanagement

Die Dialog Data betreut sowohl im Bereich der Anwendungssoftware wie auch bei den von Kunden genutzten
EDV-Einrichtungen sehr lebendige Systeme, die tber viele Jahre hinweg einer standigen Anpassung und Er-
weiterung unterliegen. Ein Projekt befasst sich daher in den meisten Fallen mit einer Teilaufgabe innerhalb ei-
nes gréReren Entwicklungsprozesses, wobei die Arbeit an der Gesamtaufgabe mit dem Projektabschluss kei-
neswegs beendet ist. Beispielsweise nutzen manche Kunden die von der Dialog Data gelieferten Systeme
schon seit mehr als 15 Jahren und haben in dieser Zeit immer wieder Anpassungen an geanderte Erfordernis-
se vorgenommen. In diesem Zeitraum kann die Hardware schon dreimal ausgewechselt und die Software viel-
fach adaptiert und erweitert worden sein, ohne dass ein Ende abzusehen ware.

Die "Rekordnutzungsdauer" fiir ein Softwaresystem auf derselben Hardware liegt derzeit bei 18 Jahren, was
man durchaus als Beweis fir die langfristige Nutzbarkeit der von der Dialog Data entwickelten Systeme anse-
hen kann, was aber auch erklart, warum auf den Abschluss eines Softwareprojekts oft zahllose weitere Projek-
te zur Adaptierung oder Erweiterung des Systems folgen.

Organisatorisch ist ein Projekt (bei Folgeprojekten auch eine Projektgruppe) als voriibergehend eingerichtete
Abteilung zu sehen, die wie ein eigenstandiges Unternehmen mit eigener Geschéftsfihrung, mit eigenem Bud-
get und eigenem Personal arbeitet und dabei die Dienste der Dialog Data als Kunde nutzt sowie den Auftrag-
geber des Projekts als Lieferant bedient. Das Personal dieses Unternehmens setzt sich sowohl aus Mitarbei-
tern der Dialog Data wie auch aus Mitarbeitern des Auftraggebers zusammen.

Im Rechnungswesen wird ein Projekt ebenfalls wie eine eigensténdige Firma mit einer Er6ffnungsbilanz und
Schlussbilanz zu jedem Geschéftsjahresstichtag gefuhrt. Das ist schon deshalb erforderlich, weil sich viele Pro-
jekte Uber Geschéftsjahresgrenzen hinweg erstrecken und eine Ergebnisrechnung fiir das Gesamtprojekt auf
anderem Weg zu erheblichen Verwaltungsproblemen fuhren wiirde. Nach Abschluss des Projekts wird die "Fir-
ma" aufgeltst, das Gesamtergebnis ist aus dem Bilanzkonto des Projekts ersichtlich.

Das Projektmanagement ist die Geschéftsfuhrung fur das Projektunternehmen und fir die Qualitatssicherung
sowie fur alle administrativen Aufgaben im Rahmen der Projektabwicklung zustéandig:

» Projektplanung, speziell die Qualitatsplanung fur die Projektaufgaben

* Ressourcenplanung

» Koordinierung der Tatigkeiten der Projektmitarbeiter aus den einzelnen Abteilungen
» Kooperation und Kommunikation mit dem Auftraggeber des Projekts

» Betreuung aller projektbezogenen Dokumente

» Uberwachung des Projektfortschritts

Alle Projekte setzen sich aus Auftragen zusammen, die nach den jeweils zutreffenden Prozessmodellen abzu-
wickeln sind.
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9.1.2 Risikomanagement
Das Unternehmen muss zahllosen Gefahren und Risiken in allen Bereichen begegnen.

Grundsatzlich ist jede Abteilung fir das Risikomanagement in ihrem Bereich zustandig. Die Planungsabteilung
ist mit der zentralen Steuerung und Koordinierung des unternehmensweiten Risikomanagements beauftragt.

Risiken fur Ereignisse, Tatigkeiten und Objekte sind immer dann gegeben, wenn ein Verlust méglich ist, Unsi-
cherheiten existieren oder Alternativen gegeben sind (im letzten Fall besteht die Gefahr, das Falsche zu tun).

Im Rahmen der Risikoeinschatzung werden die Gefahren identifiziert, analysiert und nach Prioritaten geord-
net. Das erfolgt mit Hilfe des EGA-Systems unter Verwendung entsprechender Formulare und Checklisten.

Die Risikobeherrschung sorgt in mehrfacher Hinsicht dafir, dass Gefahren mdéglichst weitgehend reduziert
werden: Im Rahmen der Strategieplanung werden Informationen tber Ursachen, Folgen und Lésungsalternati-
ven beschafft. Die Vorbeugung sorgt durch Messungen, Analysen, insbesondere aber entsprechende Entschei-
dungen bei der Auswahl von Verfahren, Geraten und Personal fur eine Minimierung des Risikos. SchlieRlich
werden im Rahmen der Risikolberwachung Meilensteine und Prioritdten Uberwacht und gegebenenfalls Risi-
ken und KorrekturmafRnahmen neu bewertet.

9.1.3 Innovationsmanagement

Gerade im Bereich der Datenverarbeitung ist die Innovationskraft fiir das Unternehmen ein Faktor von zentraler
Bedeutung. Entsprechend groR ist bei der Dialog Data der Aufwand, der in Innovationen bei Produkten und
Prozessen investiert wird.

Die Produktinnovationen im Bereich der Anwendungssoftware stellen eine zentrale Aufgabe des Unterneh-
mens dar. Sowohl die Entwicklung neuer wie die Verbesserung der vorhandenen Systeme sind Gegenstand
zahlloser Entwicklungsprojekte, die jahrlich abgewickelt werden. Bereits beim Softwaredesign wurde darauf
hingewiesen, dass jahrlich etwa 70 % aller vorhandenen Sourcedateien im Zuge von Verbesserungsmafnah-
men modifiziert werden. Entsprechend werden schon beim Entwurf alle Aspekte der Wartbarkeit und der Erwei-
terbarkeit beriicksichtigt.

Das Know How fir Produktinnovationen wird aus dem Besuch von Hochschulveranstaltungen, aus der Fachli-
teratur und aus dem permanenten Kontakt mit Kunden und Interessenten gewonnen. Entsprechend hoch ist
der Schulungsaufwand |, der in innovative Projekte investiert wird.

Analog ermdglichen Prozessinnovationen sowohl im Bereich interner Ablaufe wie auch bei den von der Dia-
log Data angebotenen Dienstleistungen eine sténdige Verbesserung der Effizienz und der Qualitat, was hof-
fentlich auch das vorliegende Qualitatssicherungshandbuch erkennen lasst.

Die eingesetzten Technologien werden regelméafig auf ihre ZweckmaRigkeit Gberprift und mit dem Stand der
Technik verglichen. Informationen dazu werden aus Fachzeitschriften, aus dem Besuch von Fachmessen und
aus dem laufenden Kontakt zu einschlagigen Lieferanten und Herstellern gewonnen.

Die Einfihrung neuer Technologien wird nach dem standardisierten Vorgehensmodell fur die Auftragsabwick-
lung durchgefuhrt.

Die Innovationsleistungen der Dialog Data werden wie praktisch alle Aspekte der Qualitatssicherung software-
gestutzt aufgezeichnet, bewertet und analysiert.
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9.2 Technologie und Infrastruktur

Die technologische Infrastruktur des Unternehmens bildet fur alle Entwicklungsprozesse ebenso wie fir die ver-
schiedenen Kommunikationsvorgange eine wichtige Grundlage.

Es ist sicherzustellen, dass fur alle Aufgaben geeignete Methoden und Werkzeuge in ausreichendem verfligbar
sind und dass alle Mitarbeiter optimale Arbeitsbedingungen vorfinden.

9.2.1 Sicherung der Verfligbarkeit

Es ist nicht nur die Verflgbarkeit der im Biro der Dialog Data benétigten technischen Einrichtungen sicherzu-
stellen, sondern auch dafiir zu sorgen, dass der Technische Dienst im Falle von Stérungen bei gewarteten Sy-
stemen von Anwendern (ber ausreichend Ersatzteile verfiigt. Die firmenintern oder vom Technischen Dienst
genutzten Gerate missen streng von jenen getrennt werden, die sich im Lager der Handelswaren befinden.

Zu jedem im laufenden Betrieb genutzten Gerat wird ein Ausfallsplan erstellt, der die Vorgangsweise im Falle
einer Stérung regelt. Diese Regelung ist so gestaltet, dass der Ausfall eines einzelnen Gerates niemals zu ei-
ner Beeintrachtigung der Arbeitsmadglichkeiten fihren kann. In den meisten Fallen wird dies dadurch erreicht,
dass entsprechende Ersatzgeréte vorrétig gehalten werden. Analog werden derartige Ausfallsplane auch fir al-
le Anwendersysteme erstellt, fur die ein Wartungsvertrag abgeschlossen wurde.

Mittels EGA werden alle denkbaren Stérquellen analysiert und systematisch reduziert oder beseitigt. Die Siche-
rung der Verfugbarkeit beinhaltet auch die Evidenz samtlicher Beschaffungspapiere, Garantievereinbarungen,
Bedienungsanleitungen und sonstiger Unterlagen zu allen vorhandenen technischen Einrichtungen.

Ein weiterer Aspekt der Gefahrenanalyse betrifft die Arbeitnehmerschutzvorschriften, die in Zusammenarbeit
mit dem Personalmanagement behandelt werden.

9.2.2 Ressourcenplanung

Die Ressourcenplanung im Bereich der technologischen Ausstattung muss sicherstellen, dass die verfligbaren
Betriebsmittel auch in Ausnahmesituationen den Bedarf abdecken, im Normalfall also die Anforderungen weit
Ubertreffen.

9.2.3 Arbeitsplatzgestaltung

Jeder Arbeitsplatz bei der Dialog Data hat eine standardisierte Ausstattung, die im Organisationshandbuch de-
tailliert geregelt ist und deren Gestaltung regelmafiig tberprift wird. Die Ausstattung muss nicht nur sicherstel-
len, dass jeder Mitarbeiter an seinem Arbeitsplatz die fiir seine Aufgaben bendtigten Ressourcen vorfindet, es
muss auch fur jeden Mitarbeiter ein privater Freiraum verfigbar sein.
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10 Index

Die im folgenden Index mit Kleinbuchstaben bezeichneten Seitenangaben (zum Beispiel i’ oder 'v') beziehen

sich auf die Einleitung vor dem ersten Abschnitt.

A

Abnahme 2/7, 5/2
Abnahmeprotokoll  2/7
Abnahmetest 2/7, 5/23
Abwicklung 2/4
Allgemeine Datenstruktur 5/8
Analyse der Dynamik 5/10
Analyse der Funktionen 5/10
Anforderungen iii, 2/4, 5/2
Anforderungen des Marktes 2/2
Anforderungsprofile 7/4
Anfragebearbeitung 3/3
Anwenderhandbuch  5/27
Anwenderschulung 2/6
Anwendersystem iii

Konfiguration 2/6
Anwendungsmodul  5/5
Anwendungsprogramm  5/5
Anwendungsprogrammentwicklung  1/6
Anwendungssystem iii, 5/5
Anwendungssystementwicklung 1/6, 5/6
Arbeitsplatzgestaltung 9/3
Audit  1/7, 1/10, 3/4
Auditplan  1/10
Auditpléne 1/9
Aufbewahrungsfrist  8/2
Auftragsabwicklung 2/3, 2/4
Auftragsprifung  2/3, 2/4
Auftragsprifung bei Beschaffung 4/2
Aufzeichnungen 8/1

Aufbewahrungsfrist  8/2
Ausbildung Siehe Schulung
Ausfallsplan  9/3
Auslieferung

Produktprifung 4/4

B

Beigestellte Produkte 4/6
Benutzerinterfaces 5/10
Benutzerschnittstellen-Entwicklung  1/5
Beratungsleistungen 1/7
Beschaffung 2/6, 4/2
Auftragsprifung  4/2
Besprechungen 3/4
Betreuung wahrend der Nutzung 3/1
Betriebssysteme 1/6, 1/7
Bewertung des Qualitatssicherungssystems  1/7
Bewertungslisten 1/9
Blroorganisation 1/5

C

Computerviren 4/4, 8/2
D

Dateibeschreibungen 5/28
Datenmanagement

Entwicklung 1/5
Datenschutz 8/1
Datensicherung 8/1
Datentrager

Produktkennzeichnung 4/3
Design

Fehlervermeidung 5/10
Detailkonzept 5/4
Dienstleistung 3/4, 6/1
Dienstleistungsabteilungen 1/6
Dokumentationsabteilung 1/5
Dokumente 8/1, 8/2

Aufbewahrungsfrist 8/2

Produktkennzeichnung 4/3

Versionskontrolle 8/2
Dokumentenmanagement 4/3

E

EDV-Beratung 1/7

EGA 1/11, 2/2, 3/2, 3/3, 3/6, 9/2, 9/3
Einfihrungsprotokoll  2/6
Eingangsprifung 4/4

Einkauf 1/4

Endprifung 4/4

Ereignis- und Gefahrenaufzeichnung Siehe EGA
Ereignisanalyse 3/2
Ereignisaufzeichnung Siehe EGA
Ereignisbearbeitung 3/2

Externe Kontakte 1/4

F

Fehlerbehebung 5/18
Fehlererkennung 5/1
Fehlerhafte Produkte 4/7

Fehlermoglichkeits- und -einfluRanalyse Siehe EGA

Fehlervermeidung 1/11, 5/1
Fehlervermeidung durch Design 5/10
Finanzmanagement 1/5

FMEA Siehe EGA

Fremdprodukte 4/6

Fremdsoftware 1/6
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G

Gefahrenanalyse Siehe EGA

Gefahrenquellen

1/11

Gestaltung der Benutzerinterfaces 5/10
Gestaltung der Dienstleistungsprozesse 6/1
Gewabhrleistung 2/7

Grobkonzept

H

2/4,5/2

Hardware

Hardwarekonfiguration
Hochschulen

Prufmittel 4/5
1/5

7/1

Inbetriebnahme 2/6

Infrastruktur
Innovationsmanagement
Installation
Instandhaltungspréavention

1/5, 9/3

1/10, 9/2
2/6

3/5

Integrationsabteilung  1/6
Interne Dienste 1/4
ISO 9001

01 Verantwortung der Leitung 1/2

02 Qualitatsmanagementsystem 1/8, 3/2

03 Vertragsprifung 2/3

04 Designlenkung 2/3
Dienstleistungen 6/1
Konfigurationsmanagement
Softwareentwicklung 5/7

05 Lenkung der Dokumente und Daten

06 Beschaffung 4/2

07 Lenkung der vom Kunden beigestellten Produk-

te 4/6

08 Kennzeichnung von Produkten
Hardware 4/3
Software 4/8, 5/14, 5/25

09 Prozelilenkung
Auftragsabwicklung 2/3
Dienstleistungen 6/1
Entwicklung von Dokumenten
Produktmanagement 4/1
Ressourcenplanung 9/3
Softwareentwicklung 5/1, 5/14

10 Prufungen
Eingangsprufung 4/4
Reviews 5/16
Testsystem UniTest 2/1

11 Prufmitteliberwachung  4/5

12 Prifstatus  4/4

13 Lenkung fehlerhafter Produkte 4/7

14 Korrektur- und Vorbeugungsmalnahmen
Instandhaltungspravention 3/5
Risikomanagement 9/2

15 Handhabung, Lagerung, Versand 4/8
Systeminstallation 2/6

5/25

8/1

8/2

1/11

16 Lenkung von Qualitatsaufzeichnungen 8/3
Produktprifungsprotokoll  4/4
Protokoll der Softwareentwicklung 5/15
17 Interne Qualitatsaudits 1/10
18 Schulung 7/2
19 Wartung 3/1, 5/18
20 Statistische Methoden

Nutzungsgrad 3/5

8/3

K

Kommunikation mit Kunden
Konferenzabwicklung 3/4
Konfiguration 1/6, 2/6
Konfigurationsmanagement iii, 2/6, 4/8
konstruktive Qualitatssicherung 5/1
Kontakte zu Hochschulen 7/1
Kundenauftrag 2/1
Kundenbedirfnisse 2/2
Kundenbetreuung 1/4
Kundenbetreuungsstatistik  3/6
Kundendienst 2/7

Kundenorientierte Prozesse 2/1
Kundenwiinsche 3/1, 3/2, 3/3, 3/6
Kundenzufriedenheit 1/9

3/6

Lagerbereiche 4/8

Lagerung 4/8

Lagerverwaltung 1/4

Lastenheft iii

Lenkung fehlerhafter Produkte 4/7
Lieferantenbeurteilung 4/2

M

Marketing und Verkauf
Marktbeobachtung 2/2
Materialwirtschaft 1/4
Messung der DV-Leistung 2/2
Messung der Verfugbarkeit  3/5
Modellierung des Datensystems 5/9
Modul iii

Modularisierung 5/1
Modulentwicklung 1/5, 5/5, 5/12

1/4

Modulspezifikation 5/12
N

Netzwerkmanagement 1/6
Nutzungsgrad 3/5

O

Organisation 1/3

P

Personalentwicklung 7/2
Personalmanagement 1/4
Personalqualitat  7/1
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Personalrekrutierung  7/1
Personalschulung 7/2
Pflichtenheft iii, 2/4
Planungsabteilung 1/4
Pravention 3/1
Produkt iii

Eingangsprufung 4/4

Kennzeichnung 4/3

Ruckverfolgbarkeit  4/3
Produktbewertung 1/9
Produktidentifikation  4/3
Produktinformation 1/4
Produktinnovationen  9/2
Produktionsbereich  1/5
Produktmanagement 1/4, 4/1
Produktprifung

Auslieferung 4/4
Programm Siehe Software
Programmaénderungen 5/11
Programmentwicklung 1/6
Projektdokumentation 5/28
Projektmanagement 1/7, 2/4, 9/1
Prozeflinnovationen  9/2
Prozef3steuerung bei der Softwareentwicklung
Prufmittel  4/5
Prufstatus  4/4
Public Domain Software 1/6, 4/6
Publikationen 1/5

Q

Qualitat der Lieferanten 4/2
Qualitatsaudit 1/10
Qualitatslenkung 1/9
Qualitatsplanung 1/9
Qualitatspolitik  1/2
Qualitatsprifung  1/9
Qualitatssicherung 1/4
Bewertung 1/7
Software 1/8
Qualitatssicherungsdokumentation v
Qualitatssicherungsplan 2/5

R

Rechenzentrumsdienstleistungen  1/7
Rechtsangelegenheiten 1/4
Reparatur 4/6

Ressourcenplanung 1/5, 7/2, 9/3
Review 3/4

Reviews 5/16

Risikoanalyse 1/11

Risikoanalyse Siehe EGA
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