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DQM - Dialog Data Qualitatsmanagement

Zusammenfassung

Die Dialog Data Betriebsheratungs- und
Datenverarbeitungsgesellschaft mbH. wurde im Jahr 1978
in Graz gegrindet, entwickelt Standardiésungen fir
kommerzielle Anwender in Industrie, Handel und Gewerbe
und betreut etliche kommunale Ingtitutionen (Gemeinden,
Landesregierungen, Kammern) sowie mehrere kirchliche
Stellen.

Das Projekt DQM befafdte sich mit der Dokumentation des
Qualitétswesens entsprechend der Norm 1SO 9001 und
einer moglichst weitgehenden Umsetzung der dort
vorgesehenen Maldnahmen. Parallel dazu wurde die
Entwicklung eines Softwaresystems zur Unterstiitzung der
Qualitatssicherung in Angriff genommen.

Nach sechs Monaten intensiver Arbeit erreicht die Dialog
Data ganz klar den SPICE-Level 3 und ist fur eine
Zertifizierung nach 1SO 9001 bestens gertstet.

Das Unternehmen

Das wichtigste Geschéftsfeld der Dialog Data ist die
Entwicklung von Anwendungssoftware unter UNIX. Dazu
werden Ingtalation und Wartung von Hardware sowie
vielfaltige Dienstleistungen angeboten, was insgesamt ein
relativ komplexes L eistungsspektrum ergibt.

Der Anwenderkreis beschrankt sich auf Stammkunden, die
teilweise Systeme mit mehr as 100 Arbeitspldtzen
betreiben und — einzelne seit fast 20 Jahren — von der
Dialog Data umfassend betreut werden.

Die Softwareentwicklung befal?t sich Gberwiegend mit der
inkrementellen Entwicklung von Standardsystemen, die
permanent erweitert und ergénzt werden. Paralel dazu
werden periodisch neue Systeme entwickelt. Die Software
ist hochgradig modularisiert und zeichnet sich durch einen
enormen  Wiederverwendungsanteil aus. In  den
Modulbibliotheken sind etwa 9.000
Anwendungsfunktionen verfigbar, die zum Grofdteil seit
Jahren in Verwendung sind, optimal getestet wurden und
keinerlei bekannte Fehler enthalten. Damit verflgt die

Dialog Data Uber ebenso ausfallssichere wie
wartungsfreundliche Programme, die dem Anwender den
Vorteil einer absolut standardisierten Funktionalitét bieten.
Die Wiederverwendungsstrategie und die  damit
verbundene  niedrige  Fehlerrate  begrinden  die
aul¥erordentlich hohe Produktivitét der
Softwareentwicklung.

Ausgangslage und Ziele

Das SPIRE-Projekt hat den Anstol3 gegeben, endlich die
bei der Dialog Data seit langem geplante Einrichtung eines
computergestiitzten QM-Systems in Angriff zu nehmen,
das mit umfassenden quantitativen Informationen Uber
Produktqualitédt und Kundenzufriedenheit die Grundlage
fur eine permanente und kontrollierte Verbesserung aller
Vorgénge liefert. Auf Basis der bereits vorhandenen
Konzepte wurden folgende Schwerpunkte gesetzt:

- Schaffung einer soliden Basis fir ein geregeltes
Qualitatswesen durch umfassende
Mitarbeiterschulung.

- Neugestaltung der Unternehmensorganisation in
Hinblick auf effiziente Strukturen, die ein
zZielgerichtetes Qualitétssicherungssystem fordern.

- Dokumentation des geplanten Qualitdtssystems
entsprechend den Anforderungen von SO 9001.

- Entwicklung von Software zur Unterstitzung und
guantitativen Bewertung der Qualitatssicherung.

- Umsetzung der vorgesehenen Malinahmen, so weit
das innerhalb des relativ kurzen Zeitraums bis zum

ProjektabschluR realisierbar ist.

Der erste Projektvorschlag wurde wegen des grofen
Umfangs sofort zuriickgewiesen, weshalb der offizielle
Gegenstand des Projektes nur die Ausarbeitung ener
Dokumentation des Qualitdtswesens war. Wir waren
alerdings von Anfang an der Ansicht, dald sich unsere
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Qualitdtssicherung nicht auf einen Ordner voll Papier
beschrénken kann. Neben dem offiziellen EU-Projekt
wurde daher ein zweites zur grundlegenden Neugestaltung
des gesamten Qualitétswesens eingerichtet.

Das Verbesserungsprojekt

Ausbildung der Mitarbeiter

Die erste Mal3nahme war eine umfassende Ausbildung aller
Mitarbeiter  hinsichtlich der Qualitdtssicherung im
allgemeinen und speziell der Projektaufgaben. Da sich die
Diadlog Data nicht erst seit dem Projektbeginn mit
Qualitétssicherung beschéftigt, konnten wir uns auf gute
Vorkenntnisse — etwa einschlagige L ehrveranstaltungen der
TU Wien - und umfassende Literatur aus der
Fachbibliothek der Dialog Data stiitzen.

Anpassung der Betriebsorganisation

Eine organisatorische Malnahme mit fundamentalen
Auswirkungen hat darin bestanden, ale Dienstleistungen
als Produkte des Unternehmens zu betrachten, die wie alle
anderen Produkte modelliert, Uberwacht und in definierter
Form abgewickelt werden. Analog wurde die
Aufbauorganisation — gegliedert nach Leistungsbereichen —
grundlegend neu gestaltet.

Planung eines Qualitatssystems nach | SO 9001

Nach Schaffung der nétigen Voraussetzungen konnten wir
das eigentliche Projekt in Angriff nehmen und ein QS
Konzept entwerfen. Von Anfang an war klar, dal3 wir uns
dabei am Betriebsgeschehen und den Notwendigkeiten in
der Didlog Data orientieren wirden. Das Ziel war ja nicht
die formale Erfullung der Normanforderungen, sondern die
Entwicklung eines wirkungsvollen Qualitdtswesens, ohne
dabei die Vorschriften der Norm zu verletzen.

Zunéchst wurden die Schliisselprozesse identifiziert, die
den Kern des anschlief’end entworfenen QM-Modéells
bilden, welches entsprechend den fir das Unternehmen
wichtigsten Bereichen Organisation, Kunden, Produkte und
Informationsmanagement strukturiert ist.

Zur Dokumentation des Qualitétswesens wurde ein QM-
Handbuch ausgearbeitet, das ale Aspekte der Norm SO
9001 berlicksichtigt. Paralel dazu wurde das bereits
vorhandene Organisationshandbuch der Diadlog Data mit
Verfahrensanweisungen fir alle Unternehmensbereiche
erganzt, wobel dessen Umfang von etwa 350 auf mehr als
1000 Seiten angewachsen ist.

Die QM-Software

Waren urspringlich nur einige administrative Hilfs-
funktionen geplant, hat sich bel intensiver Beschéftigung
mit der QM-Problematik gezeigt, da3 die Software ein

unverzichtbares Instrument zur Steuerung und Analyse
eines wirkungsvollen Qualitétswesens darstellt:

- Die Aufbauorganisation wird in Stellenplénen mit
Stellenbeschreibungen  und  Anforderungen an die
Stelleninhaber erfaldt. Die Qualifikation der Mitarbeiter
kann mit den Stellenanforderungen quantitativ verglichen
und der Schulungsbedarf ermittelt werden.

- Ein Prozeldmodell unterstiitzt die Ablauforganisation
mit Festlegung von Zustandigkeiten und erforderlichen
Aufzeichnungen, integrierten Dokumentationshinweisen,
Checklisten und Verfahren zur Bewertung.

- Die Abwicklung der Arbeitsauftrége liefert nach Art
eines Workflowsystems detaillierte Anweisungen zur
Erledigung der einzelnen Aufgaben und ermittelt den
Aufwand je Prozef3, Auftrag oder Projekt.

- Das Produktmanagement identifiziert dle
Systembestandteile und protokolliert die einzelnen
Produktmal3nahmen vom Design bis zur Fehlerbehebung.

- Die Ereignisaufzeichnung hét alle Kundenreaktionen
fest und dient sowohl der Risikoanayse wie der
Auswertung von Fehlernachrichten. Hier werden mit
einem universell nutzbaren Hilfsmittel etliche Aufgaben
gleichzeitig bewdltigt.

- Ein leistungsfahiges Bewertungssystem ermdglicht die
Beurteilung von Personal, Lieferanten, Prozessen und
Produkten in quantitativer Form, liefert Vergleiche mit
Vorgabewerten und sellt  die Entwicklung der
Bewertungsergebnisse Uber beliebige Zeitrdume dar.

- Das Verangtaltungsmanagement verwaltet einerseits
detaillierte Schulungspldne mit dem gesamten Ablauf
und den bendtigten Unterlagen und andererseits die
einzelnen Schulungsveranstaltungen samt den dort
vorgesehenen  Teilnehmern.  Auch  Events wie
Konferenzen, Présentationen oder Reviews werden
betreut.

Die im Vergleich zu friher wesentlich umfangreicheren
Aufzeichnungen konnen dank der Softwareunterstiitzung
ohne zeitlichen Mehraufwand bewdltigt werden. Die
qualitétsrelevanten Vorgaben stehen alen Mitarbeitern
online zur Verfigung und befinden sich jederzeit auf dem
aktuellsten Stand. Fehlerquellen oder Schwachstellen
werden durch Anpassung der Abldufe oder Checklisten
umgehend im System berticksichtigt.

Die praktische Umsetzung

Exakt mit Ende des SPIRE-Projekts wurde das
neugestaltete Qualitdswesen der Dialog Data von der
Geschéftsfuhrung in Kraft gesetzt und wird seither
angewendet, wenn auch etliche der theoretisch
modellierten Abléufe erst dann erstmals in der Praxis auf
ihre  Tauglichkeit geprift werden kodnnen, wenn
entsprechende Auftrége vorliegen.
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Die Ergebnisse

Wegen der guten Ausgangslage und des gewaltigen
Einsatzes adler Mitarbeiter hat der quantitative Vergleich zu
Beginn und Ende des Projekts mit dem Selfassessment-
Werkzeug SYNQUEST enorme Fortschritte gezeigt:

Da die Dokumentation der Qualitétssicherung das
eigentliche Ziel des Projekts war, ist es nicht Uberraschend,
dal3 die Werte fir Dokumentation und Aufzeichnungen von
etwa 20 auf 100 % verbessert wurden. Im Zusammenhang
damit und durch die weitgehende Umsetzung in der Praxis
haben sich auch Existenz, Inspektion, Verantwortung und
Verwendung an 100 % angendhert. Durch die Entwicklung
der QS-Software ist zudem der Wert fur die Unterstiitzung
durch Werkzeuge von 25 auf 83 % gestiegen.

nédchsten Auftrag automatisch die entsprechenden
Vorgaben erhaten. Jedes noch so kleine Problem, das
jemas im Unternehmen beobachtet wurde, ist mit
Hinweisen zu dessen Vemeidung im  System
dokumentiert.

Der durch die weitgehend automatisierte Abwicklung
deutlich reduzierte Administrationsaufwand  trégt
wesentlich zur hohen Akzeptanz sowohl der QM-
Mal3nahmen wie der Software bei:

In der Beurteilung nach SPICE hat die Dialog Data den
Level 3 ziemlich vollstéandig erflllt und erreicht in nicht
wenigen Teilkategorien sogar den Level 5.

Obwohl Vorgaben und Aufzeichnungen das frihere
Ausmal3 um en Vielfaches Ubersteigen, hat sich die
Belastung der Mitarbeiter durch unproduktive Aufgaben
nicht erhoht, wahrend andererseits die Abwicklung durch
bessere Informationen und eine gezielte Planung
wesentlich effizienter bewdltigt werden kann.

Die computergestiitzte Qualitétssicherung bringt in viel-
fatiger Hinsicht gewaltige Vorteile:

Die Dokumentation wird wesentlich vereinfacht, weil alle
Prozesse, Checklisten, Priifvorgange oder Bewertungen aus
den QS-Dokumenten in Softwaretabellen ausgelagert
wurden. Damit reduziert sich  nicht nur der
Schreibaufwand, es ist vielmehr jeder einzelne Prozef3 und
jeder Vorgang mit einer eindeutigen Referenznummer
versehen und fur ale Mitarbeiter online am Arbeitsplatz
verfugbar. Die geplanten Ablaufe entsprechen jederzeit
dem aktuellen Wissenstand und werden in der Praxis auch
nahezu téglich in einzelnen Details angepald, ohne dal3
jedesmal  eine neue Vesion der QS-Dokumente
freigegeben und verteilt werden mufdte. Es wére fur die
Mitarbeiter auch unzumutbar, zahllose Seiten nach
Modifikationen zu durchsuchen und sich diese zu merken.

Die Steuerung der Abléufe ist geradezu optimal: Fir jede
einzelne Tétigkeit innerhalb eines Prozesses sind die
zustandige  Abteilung, der Prozefkunde  und
Prozeflieferant, Input und Output des Vorgangs sowie die
Dokumente zur Erklarung der Aufgabe, die Checklisten zur
Prifung der Ergebnisse und die Verfahren zur Bewertung
der Leistung oder des Produktes festgelegt. Zu jeder
Aufgabe erhdt der Mitarbeiter ein  detailliertes
"Kochrezept”, das ihn Schritt fir Schritt durch den Prozef3
fuhrt. Da nur die im System festgelegten Tétigkeiten
ausgeftihrt werden konnen, ist es nicht moglich, eine Arbeit
in Angriff zu nehmen, die nicht vorher geplant und
definiert wurde.

Entscheidend durch die Software verbessert werden
Mal3nahmen zur Fehlerver meidung: Sobald irgendwo eine
Schwéche festgestellt wird, werden die betroffenen
Vorgange oder Checklisten im System entsprechend
angepald. Man muf3 die Mitarbeiter gar nicht mehr speziell
auf diese Fehlerquellen hinweisen, weil sie schon beim

Erkenntnisse

Wir haben einen immens hohen Aufwand in die
Neugestaltung der Qualitétssicherung investiert in der
Gewil3heit, diesen zusétzlichen Aufwand in relativ kurzer
Zeit durch bessere Planung und Organisation, effizientere
Erledigung von Aufgaben oder gesteigertes
Kostenbewuf3tsein wieder hereinzubringen. Schon wahrend
der Projektabwicklung haben sich erste Erfolge gezeigt:
Die grundlegenden Verdnderungen haben ein vdllig neues
"Lebensgefuhl” im Unternehmen geschaffen und das
ohnehin hohe Engagement aller Mitarbeiter weiter
gesteigert.

Das durchwegs junge und in den meisten Falen akade-
misch ausgebildete Personal der Dialog Data sieht in der
Qualitdtssicherung nicht eine zusétzliche Belastung,
sondern weil3, dal3 ein geordnetes Qualitdtswesen die
Arbeit wesentlich erleichtert: Bei der Dialog Data wird
nicht gesucht, sondern gefunden; ale Aufgaben werden
nach klar festgelegten Richtlinien mit eindeutigen
Zustandigkeiten abgewickelt; die
Fehlervermeidungsstrategie verhindert unndtige
Nacharbeiten und stérkt mit der daraus folgenden hohen
Produktivitét das Selbstbewultsein; bei Unklarheiten sind
auch Jahre zuriickliegende Vorgdnge dokumentiert und
rekonstruierbar.

Nicht zuletzt ernten die Mitarbeiter bei vielen Kunden
Bewunderung und Hochachtung wegen der professionellen
Abwicklung der Auftrége. Die Qualitétssicherung hat somit
im gesamten Unternehmen nur positive Erfahrungen
geweckt.

Schon sehr bald hat sich erwiesen, dal3 ohne entsprechende
Softwareunterstiitzung ein wirkungsvolles Qualitétswesen
kaum mdglich ist. Auch wenn die Dialog Data ein sehr
kleines Unternehmen ist, zeigen einzelne Bereiche
gewdtige Dimensionen: Neben 3.000 Artikeln bei
Hardware und Zubehor sind 4.000 eigene und 20.000
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fremde Softwareprodukte, 60.000 bei Kunden instalierte
Einzel produkte sowie 1.200 Fachbiicher und

Millionen Seiten an weiteren Informationen zu verwalten,
zu steuern und zu kontrollieren. Dazu sind derzeit etwa 380
Prozesse und Abléufe mit knapp 5.000 Einzelvorgéngen
festgelegt. Derartige Mengen kdnnen mit Strichlisten oder
Formularen nicht bewdltigt werden.

Fundamental wichtig fur das Quditétswesen ist die
detaillierte Analyse des verfiigbaren Datenmaterials. Nicht
erst seit Tom DeMarco ("You can't control what you can’t
measure”) wissen wir, welch zentrale Bedeutung
guantitative Informationen fir das Qualitdtswesen haben.

Die Zukunft

Grundsétzlich ist die Qualitétssicherung nicht eine
Aufgabe, die irgendwann abgeschl ossen werden kann.

Wir haben daher das Projekt nie als eigenstandiges Ereignis
angesehen, das mit dem Projektabschluld beiseite gelegt
wird, fir uns war SPIRE viddmehr nur ein Anlal, die
laufenden Bemihungen fur einen begrenzten Zeitraum
drastisch zu intensivieren.

Entsprechend wurde das offizielle Projekt zwar beendet,
die Arbeiten am Qualitdtswesen der Didlog Data laufen
jedoch unvermindert weiter, wobei in der néchsten Zukunft
folgende Schwerpunkte behandelt werden sollen:

- Das Projektmanagement wird auf der Basis der bereits
eingefiihrten  organisatorischen  Grundlagen  und
Mal3nahmen zur Qualitétssicherung neu gestaltet.

- Das Ressourcenmanagent im Personabereich wird zu
einem leistungsfahigeren Workflow-System ausgebaut
und in Zeitplanungssysteme integriert, die auch einen
Datenaustausch mit Palmtops erlauben.

- Das Dokumentenmanagement wird vollig neu gestaltet,
um die unlberschaubare Menge an im Unternehmen
verfigbaren Informationen besser kontrollieren zu
kénnen.

- In der Softwareentwicklung ist eine grundlegende
Reform der Testmethodik geplant.

Wir werden also noch lange Zeit mit der Fortsetzung des
Improvement Projects beschéftigt sein.

Anmerkung:

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

Wir bedanken uns bei den Mitarbeitern von Dialog Data,
im speziellen bei
Mag. Beate Simonides,
Gabriele Pichler und
Norbert Fried.
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