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4 Verbesserung der Prozel3qualitat In der Vergangenheit Konzentration auf ...
4.1 Der ISO 9000-Ansatz @ konstruktive Verbesserung von Software-

Produkten

4.1.1 Aufbau und Inhalt von ISO 9000-3 . - ,
# die Erstellung von Qualitdtsmodellen fur

4.1.2 Zertifizierung Software-Produkte und

4.1.3 Vor- und Nachteile € auf Messungen an Zwischenprodukten und am
4.2 Der TQM-Ansatz Endprodukt

4.2.1 Prinzipien des TQM Erfahrung

4.2.2 Konzepte des TQM € Die Qualitat eines Produkts wird wesentlich von
4.2.2.1 Qualitatszirkel der Qualitat des Erstellungsprozesses beeinfluft.
4.2.2.2 Quality Function Deployment (QFD)

4.2.3 Vor- und Nachteile.
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Ansatze zur Verbesserung der ProzelRqualitat
€ |1SO 9000-Ansatz

¢ TQM-Ansatz (Total Quality Management)

¢ CMM-Ansatz (Capability Maturity Model)

¢ SPICE-Ansatz

€ Business Engineering

@ Jeder Ansatz hat unterschiedliche Schwerpunkte
4 Die meisten Ansatze sind evolutionar

e Die Prozel3qualitat soll schrittweise verbessert
werden.
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ISO 9000

# Klassische Fertigungsbetriebe beziehen
Zulieferteile fir ihre Produkte von Lieferanten

& Zulieferteile beeinflussen wesentlich die Qualitat
des Endprodukts

e Es mul’ sichergestellt werden, dal3 die
Lieferanten qualitativ hochwertige Teilprodukte
liefern

e Der Auftraggeber prift daher nicht nur die
Produktqualitat der gelieferten Teilprodukte,
sondern auch die Qualitat des
Herstellungsprozesses des Lieferanten.
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€ Business Engineering-Ansatz
revolutionar
Er will Prozesse generell verédndern

Er wird z.Z. eingesetzt, um
Geschaftsprozesse in Unternehmen neu zu
gestalten

Der Einsatz im Softwarebereich ist noch
offen.
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ISO 9000-Normenwerk

& Legt fUr das Auftraggeber-Lieferanten-Verhaltnis
einen allgemeinen, Ubergeordneten,
organisatorischen Rahmen zur Qualitatssicherung
von materiellen und immateriellen Produkten fest

¢ Besteht aus 4 Teilen.
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ISO 9000-1

# Allgemeine Einfihrung und Uberblick tiber den
Zusammenhang der Normen dieser Serie

@ Leitfaden zur Auswahl und Anwendung dieser
Normen in bezug auf

e das Qualitadtsmanagement

e die Elemente dieses
Qualitdtsmanagementsystems und

e der Qualitatssicherungsnachweisstufe

ISO 9000-3

® Richtlinie, die angibt, wie ISO 9001 fur die
Entwicklung, Lieferung und Wartung von
Software anzuwenden ist.

1 Software - Begriffshestimmungen

Leitfaden zur Auswahl und

Struktur des

ISO 9000 - Algemeier Lataden 2t Anvercing

Anwendung

N 0 r m e n W e r k S Leitfaden zur Anwendung von

9001 auf Software

Leitfaden zum Management von
Zuverlassigkeitprogrammen

Geltungsbereich

Entwicklung -
QM-
Produktion System -
QM-
o

1509003
QM-System

Endpriifung

Qualitatsmanagement und Elemente
eines Qualitatsmanagementsystems
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ISO 9001

@ Beschreibung von Modellen zur Darlegung
der Qualitatssicherung in Design/Entwicklung,
Produktion, Montage und Kundendienst

ISO 9002

@ Definition von Modellen zur Darlegung der
Qualitatssicherung in Produktion und Montage

ISO 9003

@ Beschrankt sich auf die Darlegung der
Qualitatssicherung in der Endpriufung

ISO 9004

@ Erlautert die von der Norm definierten QS-
Elemente.
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2 Anwendungssituationen der ISO 9000

@ Darlegung der Qualitatssicherung gegentber
Dritten

@ Verbesserung bzw. Aufbau eines
Qualitatsmanagementsystems
e I1SO 9004 gibt Hinweise fur ein QM-System

e Sieist daher »eigentlich« wichtiger und
enthalt auch weitergehende
Qualitatssicherungselemente.
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ISO 9000-3
Relevante Norm fiur die Software-QS

Wurde entwickelt, um die Anwendung von ISO 9001
far die Software-Entwicklung zu erleichtern

Weitgehende Verwendung der im Software-Bereich
ublichen Terminologie

Anhang von ISO 9000-3

e Querverweis zu ISO 9001, in dem die
korrespondierenden Abschnitte
gegenubergestellt werden

Bei vollstandiger Realisierung eines QM-Systems
nach 1SO 9000-3 erfullt es automatisch 1SO 9001.
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ISO 9000-3
¢ 3 Hauptkapitel
e Rahmen
e Lebenszyklustatigkeiten
e Unterstitzende Tatigkeiten (phasenunabhéngig)
Inhaltlich behandelt die Norm...
@ die Entwicklung
@ die Lieferung und
€ die Wartung von Software
Zeitliche Gliederung
€ einmal durchzufuhrende
@ periodisch zu Uberprifende und
€ pro Projekt durchzufihrende MalRnahmen.
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ISO 9000-3

& Software-Unternehmen, die ein QM-System
entsprechend ISO 9000-3 besitzen, kdnnen
sich ein 1SO 9001-Zertifikat verleihen lassen

& Systemzertifikat, das die Qualitat der
eingesetzten Verfahren und somit die
Qualitatsfahigkeit des Unternehmens
insgesamt bescheinigt

Bestimmte Anforderungen an die Gite oder
Sicherheit eines Produktes werden nicht
verlangt

e Fur diese gibt es Produktzertifikate.
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Vorgehensmodell
@ Es wird kein spezielles Modell vorgeschrieben
€ Voraussetzungen

Die Software-Entwicklung findet in Phasen
statt

Die Vorgaben fur jede Phase sind festgelegt

Die geforderten Ergebnisse jeder Phase sind
festgelegt

Die in jeder Phase durchzufiihrenden
Verifizierungsverfahren sind festgelegt.
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Folgende Dokumente sind in ISO 9000-3
mit ihren Inhalten aufgefihrt

@ Vertrag Auftraggeber — Lieferant
(Qualitatsrelevante Vertragspunkte)

€ Spezifikation

€ Entwicklungsplan

€ Qualitatssicherungsplan

& Testplan

¢ Wartungsplan

¢ Konfigurationsmanagementplan.

Il Software-QS - Prozef3qualitat - | SO 9000 - TQM

Unterstitzende Tatigkeiten
¢ Konfigurationsmanagement

e Identifikation und Ruckverfolgbarkeit der
Konfiguration

e Lenkung von Anderungen
e Konfigurations-Statusbericht
€ Lenkung der Dokumente
€ Qualitatsaufzeichnungen
€ Messungen und Verbesserungen...
e am Produkt
e des Prozesses.

it
11 Sottnero (N N}

Aktivitaten und
Dokumente in
ISO 9000-3
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Festlegung von Regeln, Praktiken und
Ubereinkommen, um ein QS-System wirksam
einzusetzen

Nutzung von Werkzeugen und Techniken, um
den QS-Leitfaden umzusetzen

Unterauftragsmanagement
e Beurteilung von Unterlieferanten
e Validierung von beschafften Produkten

Einfuhrung und Verwendung beigestellter
Software-Produkte.

==
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¢ Schulung Qualitatsaudit

e Verfahren zur Ermittiung des ¢ Systematische, unabhangige Untersuchung,
Schulungsbedarfs einflhren und um festzustellen, ob die qualitatsbezogenen
aufrechterhalten Tatigkeiten und die damit

e Schulung aller Mitarbeiter, die zusammenhangenden Ergebnisse den
gualitatsrelevante Tatigkeiten durchfiuhren. geplanten Anordnungen entsprechen und ob

diese Anordnungen wirkungsvoll verwirklicht
und geeignet sind, die Ziele zu erreichen
/ISO 8402, 4.9/
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ISO 9000-Systemzertifikat ® Ein Zertifikat ist 3 Jahre gultig, wenn jahrlich

€ Eine unabhéngige Zertifizierungsstelle (third party) Uberwachungsaudits erfolgreich durchgefuhrt

muR eine positive Aussage liber das werden
ordnungsgemale Funktionieren eines € Nach 3 Jahren ist ein Wiederholungsaudit

unternehmensbezogenen QM-Systems machen erforderlich, damit das Zertifikat fur weitere 3

Dies erfolgt durch ein Audit, bei dem uberprift wird, Jahre gultig ist.
ob das QM-System die Forderungen nach ISO 9000
erfallt

Uberpriifung aller betroffenen Bereiche eines
Unternehmens daraufhin, ob die notwendigen QM-
Malnahmen festgelegt sind, ob sie wirksam sind
und ob sie nachweislich durchgefihrt werden

Zertifikat bestéatigt die Qualitatsfahigkeit eines
Unternehmens oder Unternehmensbereiches.
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Charakteristika # Verpflichtung der Geschaftsfilhrung zur Qualitat

@ Die Einfiuhrung von reproduzierbaren

Stellt allgemeingultige Anforderungen an die
Aufbau- und Ablauforganisation eines
Unternehmens, um ProzelRqualitét zu erreichen

Definition wichtige Dokumente und ihre Inhalte

Forderung nach Regelung von Zustéandigkeiten,
Verantwortungsbereichen und Befugnissen

Orientierung sich am Auftraggeber—Lieferanten-
Verhaltnis

Forderung nach einer organisatorischen
Unabhangigkeit der QS

Integration des QS-Systems in die gesamte
Organisation.

Il Software-QS - Prozef3qualitat - | SO 9000 - TQM

Bewertung

=+

+

Lenkt die Aufmerksamkeit der Geschéaftsfihrung
auf die Probleme der QS

Durch eine externe Zertifizierung und
Wiederholungsaudits alle 3 Jahre entsteht der
Zwang, ein QM-System »am Leben zu erhalten«
Es werden Anforderungen festgelegt, die auf
verschiedene Art umgesetzt werden kdnnen

e Festlegung des »Was« im QM-Handbuch

e Festlegung des »Wie« in Verfahrens-
beschreibungen, Phasenmodellen usw.
Erleichtert die Akquisition von Auftragen, da viele

Auftraggeber das 1ISO 9000-Zertifikat von ihren
Lieferanten fordern.

Entwicklungsprozessen die Vergleiche Uber
langere Zeitraume zulassen

Die Zertifizierung ist fur jedes Unternehmen eine
typische Innovationseinfiihrung

Zertifiziert werden nur die betrieblichen Ablaufe,
nicht die fertigen Produkte

Wesentliche Forderungen an eine Organisation
sind

e Prufbarkeit

e Nachvollziehbarkeit

e Personenunabhangigkeit.
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Eignet sich gut fur die Werbung
e »Blauer Engel« des Qualitatsmanagements
Reduziert das Produkthaftungsrisiko

e Durch das Zertifikat wurde nachgewiesen, daf3
das Unternehmen ein QM-System besitzt

Produkthaftung

O Verpflichtung zum Ersatz eines durch ein fehlerhaftes
Produkt entstandenen Schadens

O Seit 1990 im Produkthaftungsgesetz geregelt

O Aufgrund der detaillierten Protokollierungspflicht

lassen sich eventuelle Fehler noch nach Jahren bis
zum Urheber zuriickverfolgen

+ Verstarkung des innerbetrieblichen

Qualitatsbewul3tseins der Mitarbeiter.
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Unsystematischer Aufbau
— Mischung von Tatigkeiten und Dokumenten

Keine saubere Trennung zwischen fachlichen

Aufgaben, Managementaufgaben und

Qualitatssicherungsaufgaben, auch innerhalb

der Dokumente

Gefahr der »Software-Burokratie« durch Vielzahl

von Dokumenten

Gefahr der mangelnden Flexibilitat

— festgelegte Ablaufe sind nicht flexibel an
individuelle Entwicklungserfordernisse
anpaldbar.
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Die deutsche Fassung ist schlecht Ubersetzt
und dadurch schwer verstandlich

Ubernahme englischer Begriffe, obwohl
deutsche Begriffe verfugbar und eingefiihrt
sind

e Design anstelle von Entwurf

e Audit anstelle von Prozel3tuberprifung.
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— Fraglich, ob die Qualifikation der Auditoren fir
die Beurteilung von Software-
Entwicklungsprozessen ausreichend ist

e Es genigt ein mittlerer Bildungsabschlul3
sowie eine spezielle Schulung mit
AbschlufZprufung

Ohne weitgehende Unterstiutzung durch CASE-
Werkzeuge fuhrt die Einhaltung der 1SO 9001
zu einem teuren, burokratischen Aufwand

Damit auch kleine Software-Hauser sich das
ISO-Zertifikat »leisten kdnnen«, miissen
standardisierte, computerunterstitzte
Verfahrensablaufe und Dokumente »von der
Stange« kaufbar und einsetzbar sein.
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Totales Qualitdtsmanagement
¢ TQM (Total Quality Management)

€ Aus Japan und dort in den letzten 30 Jahren
entwickelt

@ Verkniupfung von ...

e |ldeen der amerikanischen Autoren
O [Crosby 79/
O /Deming 86/
O /Feigenbaum 86/
O /Juran 88/

mit japanischen Auffassungen /Ishikawa 85/,
llwai 92/

der japanischen Kultur, Gesellschaft und
Geschichte.
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Definition Integriert werden die Interessen...

& »Auf der Mitwirkung aller ihrer Mitglieder @ der Kunden
basierende Fihrungsmethode einer & der Mitarbeiter
Organisation, die Qualitat in den Mittelpunkt
stellt und durch Zufriedenheit der Kunden auf
langfristigen Geschaftserfolg sowie auf Nutzen
fur die Mitglieder der Organisation und fir die Zentrales Ziel

Gesellschaft zielt« /ISO 8402/ # Qualitat aus der Sicht des Kunden

¢ Konzept, das das gesamte Unternehmen mit ¢ Der Kunde entscheidet tiber die Qualitat
allen seinen Mitarbeitern ausnahmslos in die (Total Quality Management).
Qualitatsverbesserung einbezieht.

€ des Unternehmens
¢ der Lieferanten

Il Software-QS - ProzeRqualitat - 1 SO 9000 - TQM Il Software-QS - Prozef3qualitét - SO 9000 - TQM

Traditionelle Softwareentwicklung vs. TQM Traditionelle Softwareentwicklung vs TQM

Traditionelle Software-Entw. Total Quality Management Traditionelle Software-Entw. Total Quality Management
L 2 € Radikale, Inkrementelle,
Produktentwicklung Produktentwicklung Veranderungen Verbesserungen
L 4 Qualitatsmanagement
Qualitatssicherung € Veranderungen sind Veranderungen mussen
€ Qualitat als Qualitat als werden
Produkteigenschaft Produkteigenschaft
€ Qualitat als Qualitat als 2 als
Mitarbeiter Mitarbeiter Erfahrungswissen als Entscheidungsgrundlage.
€ Kunden sind Entscheidungsgrundlage
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Prinzip des Primats der Qualitat (Quality first)

@ Alle Prozesse einer Organisation missen
Qualitatsprozesse sein

€ Anforderungen, die an diese Prozesse gestellt
werden, mussen 100%ig erfullt werden

@ Jeder an einem Prozel} beteiligte Mitarbeiter soll
seine Arbeit sofort beim ersten Mal und jedes Mal
erneut wieder richtig tun

€ Qualitatsverbesserungen werden durch
Verbesserungen der Entwicklungsprozesse erreicht

@ Verschwendung und Nacharbeiten sollen
vermieden werden.
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Prinzip der Zustandigkeit aller Mitarbeiter

€ Qualitat wird nicht als Aufgabe einer QS-Abteilung
verstanden

e Alle an der Erstellung und Vermarktung eines
Produkts beteiligten Mitarbeiter miissen zur
Qualitat des Endprodukts beitragen

@ Jede Fuhrungskraft mul3 es ihren Mitarbeitern
ermaoglichen, in ihrer Arbeit keine oder wenigstens
weniger Fehler zu machen

& Alle Prozesse eines Unternehmens missen unter
Qualitatsgesichtspunkten »gemanaget« werden.
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@ Beispiel
e Stellt ein Programmierer fest, dal3 der Entwurf
spatere Anderungen verhindert, dann sollte er
die Entwicklung stoppen kénnen

e Erst nach Behebung des Mangels im Entwurf
wird die Arbeit fortgesetzt

In der Praxis hat heute der stérungsfreie Ablauf der
Entwicklung Vorrang vor grundlegenden
Verbesserungsvorschlagen

e Dadurch werden Fehler mitgeschleppt, die dann
spater aufwendige Nacharbeiten erfordern

e Fehler werden eher an den Symptomen als an
den Ursachen bekampft.
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Da alle Mitarbeiter einen Beitrag zur
angestrebten Qualitat des Endprodukts leisten,
reduziert sich der Aufwand fir die
Fehlerbehebung

Jeder Mitarbeiter versteht Qualitat als einen
integralen Bestandteil seiner Arbeit

Eine unabhéangige QS-Abteilung zur
Gewahrleistung der Produktqualitat ist
uberflUssig.
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Prinzip der stdndigen Verbesserung (Kaizen)

& »Standige Verbesserung« heif3t auf japanisch
»Kaizen«

@ Verbesserungen in kleinen, aber kontinuierlichen
Schritten und nicht in grof3en Innovationsschiben

€ Das Motto lautet: »Jeder Tag bringt eine konkrete
Verbesserung im Unternehmen

@ Ausrichtung nicht auf kurzfristige Ergebnisse, auf
Leistung und auf Kontrolle, sondern auf
langfristige Perspektiven und
Verhaltens&nderungen.
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Prinzip der Kundenorientierung

@ Primares Ziel
e Erfullung der Kundenanforderungen
e Kundennutzen

e Kundenzufriedenheit

¢ Software-Entwickler miissen verstehen,
welche Aufgaben der Kunde mit der Software
erfillen will

€& Zusammenarbeit der Entwicklung mit dem
Marketing und dem Kundendienst.
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@ Bericksichtigung des sozialen Systems eines
Unternehmens mit seinen gewachsenen
Strukturen

e Nutzung dieser fur das
Qualitdtsmanagement und nicht mutwillige
MiRachtung

Einbeziehung der Betroffenen
Team-Arbeit

Standiges Lernen und kontinuierliche
Verbesserung

Offenes Klima.
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@ Individualsoftware
e Unterstltzung des Kunden bei der
Erkennung und Formulierung seiner
Bedirfnisse

¢ Standardsoftware

e Ermittlung der Bedurfnisprofile der
Hauptzielgruppe durch intensive
Marktstudien.
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Prinzip des internen Kunden-Lieferanten-
Verhaltnisses

€ Kundenorientierung nicht nur fur externe
Kunden

@ Jeder Mitarbeiter, der fir andere Mitarbeiter
eine Leistung erbringt, ist ein Lieferant

Formelle Abnahme und Ubergabe dieser
Leistungen wie externe Lieferungen

Hilfe bei der Bewertung des eigenen Beitrags
zum Gesamterfolg des Unternehmens

Erfolg eines Teams wird gemessen an der
Zufriedenheit seiner internen und/oder
externen Kunden.
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Einfuhrung eines QM-Systems

e Kenntnis der Prozesse in einem
Unternehmen

e Ausreichende Dokumentation
e Standige Anpassung an neue Erfordernisse

e QS-System zur standigen Verbesserung
aller Prozesse

€ Konsequente Schulung aller Mitarbeiter in
Sachen Qualitat und Qualitatsmanagement

Konzepte des TQM
€ Qualitatszirkel
€ Quality Function Deployment (QFD).
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@ Verpflichtung aller am Entwicklungsprozel3
beteiligten Teams auf den Erfolg der jeweils
nachsten Teams in der Wertschépfungskette

e Verteilung und Lokalisierung der
Qualitatsverantwortung

e Jedes Team und jeder Mitarbeiter ist fur die
Qualitat seines Teil- oder Zwischenprodukts
selbst verantwortlich.
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Qualitatszirkel

& Konzept zur Erreichung der Prinzipien ...
e Primat der Qualitat
e Zustandigkeit aller Mitarbeiter
e standige Verbesserung

¢ Treffen weniger Mitarbeiter mit dem Ziel, die in
ihrem Arbeitsbereich auftretenden
Qualitatsprobleme zu I6sen

4 Ublicher Umfang

e Wochentlich eine Sitzung von ca. 1 Stunde
Dauer innerhalb der Arbeitszeit.
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Pareto-Analyse

@ Das Pareto-Prinzip — auch als 80:20-Regel
bekannt — besagt im allgemeinen folgendes

e 80% des Aufwandes werden bendtigt, um 20%
der Probleme zu I6sen

€ Anders ausgedrickt

e 80% der Probleme kénnen mit 20% des
Aufwandes geldst werden

@ Bezogen auf die QS

e 20% der Fehlerursachen erzeugen 80% der
Fehler und der Kosten

e 80% der Fehler kbnnen mit 20% des
Gesamtaufwands behoben werden.
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Beispiel
€ Pareto-Analyse von Software-Fehlern der
Firma HP

Projekt 2
L]

Projekt4

Anzahl der Fehler

B5 B6 Bil C2 C6 C7
Fehlerkategorien
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@ Durchfiuhrung

e Darstellung von Teilmengen nach fallender
GrolRe von links nach rechts geordnet in einem
Histogramm

e Auftragen einer Summenkurve der
Balkenhohen

e Prioritatenbildung anhand dieser Darstellung
O Z.B.um Verbesserungen durchzufiihren.
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Darstellung der Fehlerkategorien nach ihrer
Auftretenshaufigkeit von links nach rechts
geordnet

Reprasentierung jeder Fehlerkategorie durch
einen anderen Balken

Unterteilung der Kategorien in drei Hauptgruppen
e A: Benutzungsschnittstelle

e B: Programmierfehler

e C: Systemumgebung.




*

L 2
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Uber ein Drittel aller Fehler sind den
Fehlerkategorien A7, A2 und A1 zuzuordnen

Erzielung signifikanter Qualitatsverbesserungen
durch Konzentration der Prozel3verbesserungen
auf die Benutzungsschnittstelle

e Z.B. Prototypen, die durch
Kundenrepréasentanten Uberprift wurden.
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€ Ausgangspunkt
e Kundenwuinsche (voices of the customers)

Systematische Ableitung von
Produkteigenschaften mit Hilfe von Matrizen

€ Anschl. Komponenten-, Prozel3- und
Produktionsplanung

1. Matrix

*

*

*

e »Haus der Qualitat«

Eignhung der dargestellten Phasen nur fur
Produktplanungen von Hardware

e Modifizierung fur Software-Entwicklungen
notig.
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Das QFD-Konzept
¢ Ubersetzung

e Entfaltung der Qualitatsfunktion

@ Hilfe bei der Verwirklichung der folgender

Prinzipien

e Kundenorientierung

e internes Kunden-Lieferanten-Verhaltnis und
e Prozel3orientierung.
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Die QFD-Matrix »Haus der Qualitat«
Vorgehensweise

1
2

Kundenanforderungen auflisten

Kundenanforderungen im paarweisen
Vergleich gewichten

e Diese Prioritatenbildung dient dazu, sich auf
das Wesentliche bei der Produktentwicklung
zu konzentrieren (Pareto-Prinzip)

Wettbewerbsvergleich vornehmen, um Ziele
fur die Positionierung am Markt vorzugeben
Ermittlung der technischen Merkmale zur
Realisierung der Kundenanforderungen

ZielgroRe fur die technischen Merkmale liefern,
Richtwerte fur ihre Erfullung.
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Die QFD-Matrix »Haus der Qualitat« Die QFD-Matrix »Haus der Qualitat«

6 Abhé&ngigkeiten zwischen technischen Merkmalen 8 Lokale Prioritat eines Merkmals: Produkt des
ermitteln (+/-) Gewichts einer Kundenanforderung mit dem
7 Beziehungen in die Matrix eintragen Faktor der Beziehung

e Angeben, welche Kundenanforderungen durch e Summe dieser Priorit_aten ergibt die
welche technischen Merkmale realisiert werden Bewertung der technischen Merkmale

e Eintragen von Beziehungssymbolen oder Hohe Bewertung erhalten die Merkmale, die
numerischen Werten an den Kreuzungspunkten mit hoch gewichteten Anforderungen oder

e Uberpriifung, ob eine Kundenanforderung mit sehr vielen Anforderungen in Beziehung
vergessen wurde stehen
(Reihe hat kein Symbol erhalten) 9 Wettbewerbsvergleich zu den technischen
Merkmalen liefert vergleichende Analysen

e Uberprifung, ob ein technisches Merkmal .
bzgl. des Handlungsspielraumes.

vorhanden ist, das keine Beziehung zur
Kundenanforderung hat (Spalte ist leer).
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Bewertung TQM

+ Integrierter Ansatz, der technische und soziale
Komponenten gleichrangig bertcksichtigt

Fokussierung auf Kundenanforderungen
Qualitatsverbesserung ist Unternehmensziel

Diese Prasentation bzw. Telle
dieser Prasentation enthalten
Inhalte und Grafiken des

Nicht so konkret faRbar, wie z.B. ISO 9000
Lehrbuchs der Software-

Schwierig einzufihren, da die Unternehmenskultur .
geandert werden muR Technik (Band 2)

Stark produktionsorientiert, daher nicht ohne von Helmut Balzert’
geeignete Anpassungen auf Software- Spektrum AkademBCher
Entwicklungen tibertragbar Verlag, Heidelberg 1998

Unter dem Qualitatsbegriff wird alles subsumiert
einschl. klassischer Managementaufgaben.




