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Umfassendes Qualitatsmanagement

Uberblick

Die Firma Artaker Computersysteme Gesm.b.H.
(ACYS) hietet Dienstleistungen in den Bereichen Soft-
wareentwicklung, Consulting, Schulung, Projektmanage-
ment sowie System- und Netzwerkintegration an.

Unsere Zielmarkte sind Industrie, Banken, Ver-
sicherungen, Energieversorgungsunternehmen und grof3e
Systemhauser.

Unsere Mitarbeiter haben langjahriges, fachliches

“know how” in den Bereichen funktionaler sowie objekt-
orientierter Analyse, Design und Programmierung,
relationalen Datenbanken, Client-Server Anwendungen
und CA SE—Entwurfstechnologie.

Um fur das breite Spektrum der von uns angebotenen
Dienstleistungen einen geeigneten organisatorischen
Uberbau zu schaffen, wurde im Rahmen des SPIRE
Projektes ein Qualitétsmanagementsystem eingefihrt und
ein Qualitatshandbuch entsprechend der Normenreihe
I SO 9000ff erstellt.

Zur Unterstiitzung bei der Projektplanung und Doku-
mentation wurde auf3erdem ein Projekt-Dokumentations-
system angeschafft.

Fir die Zukunft wurden bereits weitere Bereiche mit
grofRem V erbesserungspotential identifiziert.7

Die Organisation und das
Firmenumfeld

Der Tatigkeitsschwerpunkt der 12 Mitarbeiter liegt
einerseits in der Redisierung von mal’geschneiderten
Individualsoftwareprojekten fur unsere Kunden und

andererseits in der Installation bzw. Integration von
Netzwerken und Standardsoftware.

Die Firma Artaker Computersysteme Gesm.b.H wurde
1994 ds Tochter der Artaker Holding gegriindet und
befaldt sich seit dem mit der Redisierung von
I ndividual softwareprojekten.

Dr. Reinhard Artaker, Geschéftsfuhrer der Artaker
Computersysteme: “ Der Nutzen eines umfassenden
Qualitatsmanagements ist mehr Scherheit durch
permanente Ver besserungsprozesse und geringere Kosten
in allen Unternehmensbereichen.”

Die Softwareentwicklung erfolgt nach dem sequentiellen
Lebenszyklusmodell, wobei auf ene bewul® grobe
Gliederung in die folgenden Phasen geachtet wird und
das sowohl auf funktionale als auch auf objektorientierte
Softwareentwicklung anwendbar ist.

Angebots-

Vertragsphase

Wartung

Implementier-

ung

Spezifikation

Ab. 1 Sequentielles L ebenszyklusmodell

Auf eine entsprechend genaue Spezifikation wird in der
Artaker Computersysteme Ges.m.b.H. groRen Wert
gelegt. In den meisten Fallen kommen neben einem
Pflichtenheft auch Prototypen zum Einsatz.
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Unsere Projekte werden in den Programmiersprachen
Microsoft Visual Basic, Microsoft Visual C++, Oracle
Forms 45 oder mit Centura Team Developer
implementiert.

Ausgangssituation

Bevor konkrete Malnahmen fir das SPIRE Projekt
festgelegt wurden, erfolgte, in Form eines Assessments,
eine systematische Beurteilung aller qualitétsrelevanten
Prozef¥ereiche und Prozef3attribute im Rahmen des
Softwareentwicklungsprozesses.

Die Assessmentfragen waren nach dem SPICE — Modell
ausgerichtet und wurden mit dem Assessmenttool
SYNQUEST durchgefihrt.

Da es zu diesem Zeitpunkt kein unternehmensweites
Qualitdtsmanagement gab und vide Aspekte des
Assessments darauf  abzielten, waren die Ergebnisse hin-
sichtlich dieser Attribute fir uns wenig zufriedenstellend.

Wir wufdten jedoch, dal3, wenn es alen Mitarbeitern der
Artaker Computersysteme Ges.m.b.H. gelingt, neben
ihrem Tagesgeschéft eine systematische Organisation,
Dokumentation und Prozel3verbesserung durchzufiihren,
gewaltige Verbesserungen erzielt werden kénnten.

Das Verbesserungsprojekt

Im Rahmen des Improvementprojektes wurden folgende 4
Work Packages fir das SPI geschniirt.

Einfihrung einesQM S, Erstellung eéines QMH nach
I SO 9000ff

Um unsere Ergebnissein fast allen Bereichen erheblich zu
verbessern, mufdten wir ein  unternehmensweites
Qualitdtsmanagementsystem einfihren.

Zuerst wurde unter Mithilfe aller Mitarbeiter unsere neue
Qualitatspolitik ins Leben gerufen. Diese stiitzt sich auf
die folgenden vier Eckpfeiler:

Mitarbeiter zufriedenheit
Kundenzufriedenheit
Durchdachte Firmenpolitik

Wirtschaftlichkeit

1. Einfuhrung eines
Qualitatsmanagementsystemes (QM S),
Erstellung eines Qualitatshandbuches (QMH)
nach 1 SO 9000ff.

2. Beschaffung und Einfuihrung eines
Proj ektdokumentationssystemes.

3. Definition des Schulungsprozesses und
Erstellung eines Schulungsplanes

4. Definition und Einfluihrung eines Prozesses zur
Behandlung von Supportcalls.

welche alle miteinander in einer synergetischen Ver-
bindung stehen.

Zum Beispiel liefern zufriedene Mitarbeiter qualitativ
hochwertige Dienstleistungen, welche wiederum die
Zufriedenheit des Kunden erhthen bzw. sicherstellen.
Zufriedene Kunden sorgen fir zufriedene Mitarbeiter und
ein wirtschaftlich gesundes Unternehmen.

Danach wurden von den entsprechenden Mitarbeitern in
Zusammenarbeit mit dem Qualitétsbeauftragten und
Leiter der Softwareentwicklungsabteilung, Herrn
Manfred Wagner, sowie dem Leiter der Support-
abteilung, Herrn Andreas Schauer, die Kernprozesse
identifiziert und in Verfahrensanweisungen dokumentiert.

In einem weiteren Schritt wurden alle bis dato schon
vorhandenen Dokumente, Organisationsrichtlinien und de
facto Standards gesammelt und in das entstehende
Qualitétshandbuch integriert.

Bei der Erstellung des Qualitétshandbuches entsprechend
der Normenreihe 1SO 9000ff war uns unser Mentor Ing.
Manfred Freunthaler behilflich, da es zum Teil
Schwierigkeiten im Verstdndnis um den Aufbau und den
Inhalt der Normenreihe gab.

Beschaffung und Einfuihrung eines
Projektdokumentationssystemes

Um die Planung und Dokumentation unserer Projekte und
Ressourcen zu unterstiitzen beschlossen wir, ein Projekt-
dokumentationssystem einzuf iihren.
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Wir begannen im Mérz 1998 mit der Beobachtung des
Marktes nach einem Produkt, das die folgenden
Funktionen bieten konnte

Verwaltung der Kunden und
Ansprechpartner

Verwaltung der Mitarbeiter

Verwaltung der Projekte und aller
dazugehérigen Tétigkeiten

Erfassung der geplanten (SOLL)Zeit fur die
Durchfuihrung einer Tatigkeit

Erfassung der bendtigten (IST)Zeit fur die
Durchfuihrung einer Tatigkeit

Zuordnung der Téatigkeit zu einem
Mitarbeiter und Planung der Dur chfiihrung

Auswertung der erfaldten Zeitdatensitze

Gegenuberstellung der Soll- und der | st-
Werte fir die Durchfihrung einer Téatigkeit

Nachdem wir uns fur ein bestimmtes Produkt entschieden
hatten, folgte die Installation, die Schulung der Anwender
und der Beginn des Probebetriebes. Dieser wurde mit
Echtdaten von ausgewdahiten Mitarbeitern Uber einen Zeit-
raum von zwei Monaten durchgefthrt.

Waéhrend des Probebetriebes konnten noch einige Kinder-
krankheiten identifiziert und behoben werden. Auch
mufdte das Produkt individuell an unsere Bedirfnisse
angepaldt werden um den Abdeckungsgrad zu optimieren.

Definition des Schulungspr ozesses und Erstellung eines
Schulungsplanes

Als erstes mufdte der Schulungsbedarf flr unsere
Mitarbeiter erhoben werden. Dabei wurden nicht nur die
aktuelle Marktsituation sonder auch die personlichen
Winsche unserer Mitarbeiter berlicksichtigt.

Danach wurde fir jeden Mitarbeiter ein personlicher
Schulungsplan erstellt und somit die Aus- und Weiter-
bildung systematisch vorangetrieben.

Definition und Einflihrung eines Prozesses zur
Behandlung von Supportcalls

Um unseren Kunden einen direkten und schnellen Zu-
gang zu unserem Supportbereich zu ermdglichen, muf3ten
wir einen Prozef} fur die Behandlung von Supportcalls
und Reklamationen definieren und einfihren.

Unsere Mitarbeiter wurden in die Vorgehensweise einge-
schult und besuchten auferdem die halbtégige Schulung
“Reklamationsbehandlung”

Die Ergebnisse

Trotz der relativ kurzen Realisierungsphase fir ein der-
malien umfangreiches Projekt wie die Einfihrung eines
Qualitdtsmanagementsystemes, kann sich das Ergebnis
bereits jetzt sehen lassen.

Beim zweiten Assessment am Ende des SPIRE Projektes
konnten wir feststellen, dal3 sich die Werte in beinahe
allen Bereichen bereits merkbar verbessert haben, was auf
eine noch weitere Verbesserung bei zunehmender Stabili-
sierung hoffen [&03t.

Dr. Reinhard Artaker: “Bereits die ersten Erfahrungen
der ACS im Zusammenhang mit dem QM haben uns
veranlafdt, auch in den anderen Firmen der Artaker
Gruppe ein QM-Projekt ins Leben zu rufen.”

Das neu angeschaffte Projektdokumentationssystem ist
eines unserer Hauptinstrumente fir die Planung und Ver-
folgung unserer Projekte und Ressourcen geworden.

Alle neuen Projekte werden im  Projektdoku-
mentationssystem erfal3dt und bis auf die einzelnen Projekt-
tétigkeiten aufgegliedert. Die Realisierung der Tétigkeiten
wird geplant und kontrolliert.

Auf diese Weise kdnnen keine Tétigkeiten vergessen
werden. Personelle Engpésse oder Stehzeiten kodnnen
fruhzeitig erkannt und vermieden werden. Die aus den
Soll/Ist-Vergleichen gewonnenen Daten kénnen zur Mes-
sung der Produktivitét der Mitarbeiter und des Unter-
nehmens sowie zur Verbesserung der Kalkulationen
genutzt werden.




. Software Process | mprovement

Case Study

SP|RE

Artaker®

ﬂﬂHPUTElJf}"Er—:

Gewonnene Erfahrungen

Schon im Zuge des 1. Assessments wurde uns klar, wie
grof3 die Zahl der qualitdtsrelevanten Faktoren im Soft-
wareentwicklungsprozel ist. Dies wiederum 183t darauf
schlieffen, wie wichtig es ist, Zeit und Geld in ein
funktionierendes Qualitdtsmanagementsystem zu
investieren. Zu Beginn des SPIRE Projektes war es sehr
schwer, den beteiligten Mitarbeitern “ produktive’ Zeit ab-
zuringen, die zur Identifizierung und Dokumentation der
Kernprozesse notwendig war.

Besonders wichtig bel der Einfuhrung eines Qualitéts-
managementsystemes erschien uns die “Verantwortung
der Leitung” . Die Qualitdt eines Unternehmens beginnt
im Management und setzt sich bis zu jedem einzelnen
Mitarbeiter fort. Einen umgekehrten Weg gibt es nicht.

Plane fur die Zukunft

Aus der Analyse der Ergebnisse des 2. Assessments
konnten weitere Bereiche mit grof3em Verbesserungs
potential identifiziert werden, an welchen wir in weiteren
Schritten arbeiten werden.

Stellenbesetzung und Mitar beiterfihrung
Per sonalschulung und Weiter bildung
Vertragspr ifung

Durchfuhrung von Reviews
Systematischer Kundenservice

Uberpriifung der Qualitatsmerkmale des
Softwar epr oduktes

Anmerkung:

Diese Fallstudie wurde von Austrian Research Centers,
Seibersdorf fir das SPIRE-Projekt herausgegeben.

Wir bedanken uns bei den Mitarbeitern von Artaker

Artaker Computersysteme Ges.m.b.H.
Griingasse 16
Austria 1050 Vienna (Europe)
Tel : ++431588520
Fax :+ + 43 1 588 52 52
e-mail: info@artaker.com

und unserem Mentor Ing. Manfred Freunthaler.

SPIRE:
Mehr Information erhalten Se auf der Web Ste
http://www.cse.dcu.ie/spire

SPIRE Partner-Adressen:

Centrefor Software Engineering,
Tel:- +353 1 704 5750
Fax:- +353 1 704 5605

Etnoteam
Tel :- +39 02 2616 21
Fax :- +39 02 2611 0755

IVF
Tel :- +46 31 706 6000
Fax :- +46 31 276 130

Austrian Research Centers - Seiber sdorf
Tel :- +43 2254 780 3117
Fax :- +43 2254 721 33

Software Industry Federation,
Tel :- +44 1232 333 939
Fax :- +44 1232 333 454
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