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Standards zur QS

> o 20.1 Warum man Qualitatssicherung
L

und -management braucht

Norm Erlauterung
DIN 55350-11 Definition der Qualitatseigenschaften von Softwareprodukten —@
ISO/IEC 14598-1 Modell fur Erkennen der Qualitéat, Bewertung
ISO/IEC 9126-1 6 Hauptkategorien fur Softwarequalitat: u. a. Usability
DIN 66271 Softwarefehler und ihre Beurteilung durch Kunden und
g Lieferanten
g ANSI/IEEE 829 Standard for Software-Test-Dokumentation
£
5;”: DIN 66270 Bewerten von Softwaredokumenten,
e Qualitatsmerkmale
§ ANSI/IEE 1008 Standard for Unit Testing, Modultest
% BS/ISO/IEC 25000 Anforderungen an Software-Produkt-Qualitétsanforderungen
3 und Evaluation
EN ISO/IEC 17024 Konformitatsbewertung — Allgemeine Anforderungen an
@ Ste”en' dle Personen Zert|f|2|eren @ Softwaremanagement, © Prof. Uwe ARBmann, Technische Universitat Dresden, Fakultat Informatik
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Fehleranzahl und -kosten

(Empirische Daten)

Relative
Anzahl

der ent- 50%
standenen 10% 40%

Fehler
[

Relative
Anzahl 25%
der er-

50%
kannten 3% 5% 7% ’ 10%
Fehler
N BN | I

Kosten
Pro

Fehler-
Korrektur 500 500 500 2.000 6.000 25.000

(B™m)
— |

Analyse  Entwurf ~ Codierung = gptwickler- Systemtest Feld
test

Quelle: Liggesmeyer u. a.: Qualitatssicherung software-basierter technischer Systeme; Informatik-Spektrum

21(1998) S. 249 - 258

Die acht Grundsatze des

ualitatsmanagements

1. Kundenorientierung
(Bedlirfnisse erfiillen, (ibertreffen, vorwegnehmen)
2. Fihrung
(Leiten durch Vorbild, Beachtung von Interessengruppen, Entwickeln einer Vision)
3. Einbeziehung der Menschen
(Problemlésungskompetenz entwickeln, Initiative zu Verbesserungen)
4. Prozessorientierter Ansatz
(Tétigkeiten und Ressourcen als Prozess darstellen, effiziente Prozesse)
5. Systemorientierter Managementansatz
(Wechselwirkungen zwischen Einzelprozessen, Koordination von Zusténdigkeiten)
6. Standige Verbesserung
(,Wer aufhért besser zu werden, hat aufgehért gut zu sein®)
7. Sachlicher Ansatz zur Entscheidungsfindung
(Analysen, Mitarbeiter-Umfragen, Vorschlédge)
8. Lieferantenbeziehungen zum gegenseitigen Nutzen
(transparente Kommunikation, Verstandigung (iber gemeinsame Ziele)

Quelle: DIN EN ISO 9000:2000-01 Stand: Februar 2000 - .DQS

® 3
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Fehlerbeseitigungskosten
e —— e D)

Prozent aller

Entwicklungs- go| E = Eingebrachte Fehler
fehler E G = Gefundene Fehler
50
40
30|
20
10
Entwicklungs-—— Anforderungs- Technische Konstruktions- Abnahms_stest
phasen und Entwurfs- Entwurfsphase und System- und Betriebs-
phase testphase phase
Entwurfsfehler Il Logische Fehler Syntaxfehler ]

55% aller Fehler entstehen in der Anforderungs- und Entwurfsphase
Quelle: [ Balzert, S. 487 ]

Stammkundengeschaft
e —— )

Der wesentliche Erfolgsfaktor, einen Stammkunden zu erwerben und zu
halten, ist eine hohe Qualitéat der ausgelieferten Software und Dienstleistung.

Qualitat Preis

g S




Total Quality Management (TQM)

andi litatsver run
} gSta dge Qua tatsverbesseru q)

» zuerst eingefiihrt in Japan von Deming als Firmenphilosophie, abgeleitet vom PDCA (Deming)

20.1.2 Qualitatsbegriff

@ Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement
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- horizontal: Uber alle Abteilungen hinweg und

- vertikal:  Uber alle Leitungsebenen

» Ziel: Kundenzufriedenheit (Qualitat, Kosten und Zeit)

Erfahrungswerte

Konsequenzen?

+ Zufriedener Kunde:
erzahlt positives Erlebnis 4 - 8 mal weiter

Unzufriedener Kunde:
erzahlt ,Geschichte” 9 - 16 mal weiter

==> unkontrollierter negativer Multiplikator

* Neukunden zu gewinnen ist schwieriger
und aufwendiger, namlich 6 mal teurer
als Bestandskunden gut zu betreuen

« Jeder unzufriedene Kunde ist eine
Herausforderung an Fahigkeiten des
Unternehmens

» Beschwerde-Management heil3t,
aus einem unzufriedenen Kunden einen
zufriedenen Kunden zu machen und
Kundenbindung zu erzeugen

* n6tig: - Bewusstsein schaffen
- gezielte Schulung
- konsequente Umsetzung

= Nur ein zufriedener Kunde bleibt auch ein Kunde

1 Quelle: Knéll u. a.: Entwicklung und Qualitatssicherung von Anwendungssoftware; Spektrum Verlag 1996

Was ist Qualitat?

_— e Y

Qualitat ist die Gesamtheit von Eigenschaften und Merkmalen eines Produkts
oder einer Tatigkeit, die sich auf deren Eignung zur Erfillung gegebener
Erfordernisse bezieht. [DIN 55350, Teil 11, Norm fir Qualitatsmanagement]

» Qualitat

= des Produkts (Produktqualitat)

Quality is fitness for use. I

= des Entwicklungsprozesses (Prozessqualitét)

= der Beteiligten (Personenqualitét)

» Qualitatsmerkmale:
= Teilmerkmale (Kriterien)
= Elementarmerkmale
= Indikatoren (Metriken)

@ Quelle: [BalzertSM]

D

(5o
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Unterteilung der Qualitatsmerkmale nach

ISO/IEC 25000, friher DIN ISO 9126

Merkmal

Funktionalitat

Zuverlassigkeit

Benutzbarkeit

Effizienz

Anderbarkeit

Ubertragbarkeit

Teilmerkmale

Richtigkeit (Korrektheit)
Angemessenheit
Interoperabilitat

@

Merkmalsbeschreibung

Fahigkeit des Systems die
geforderten Anforderungen(RE)
zu erflllen

OrdnungsmaRigkeit (Normen, Bestimmungen)

Sicherheit

Reife
Fehlertoleranz
Wiederherstellbarkeit

Verstandlichkeit
Erlernbarkeit
Bedienbarkeit

Zeitverhalten
Verbrauchsverhalten

Analysierbarkeit
Modifizierbarkeit
Priifbarkeit
Stabilitat

Anpassbarkeit

Installierbarkeit
Austauschbarkeit,

Konformitat (gegentiber Normen)

Einhaltung eines
Leistungsniveaus
unter festgele?ten Bedingungen
Uber einen definierten Zeitraum

Aufwand zur Benutzung der
Software durch unterschiedliche
Benutzergruppen

Benotigte Zeit und Verbrauch an
Betriebsmitteln fiir Aufgabe

Maf fir Moglichkeit der
Modifizierung von Software auf
Basis interner und externer
Einflisse

MaR fiir Offenheit und
Portabilitdt von Software zur
Lauffahigkeit auf anderen

Soft- und Hardwaresystemen
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Qualitatsmerkmale ISO/IEC 25000

ﬂ

Merkmale Teilmerkmale Elementar-

merkmale
Richtigkeit, Angemessenheit, Interoperabilitat, A
OrdnungsmaRigkeit (Normen, Bestimmungen),
Sicherheit

Reife, Fehlertoleranz, Wiederherstellbarkeit

+ Funktionalitat

+ Zuverlassigkeit

* Benutzbarkeit Verstandlichkeit, Erlernbarkeit, Bedienbarkeit

+ Effizienz Zeitverhalten, Verbrauchsverhalten

+ Anderbarkeit Analysierbarkeit, Modifizierbarkeit, Stabilitat,

Prifbarkeit

Anpassbarkeit, Installierbarkeit, Austauschbarkeit,
Konformitat (gegentber Normen)

+ Ubertragbarkeit

Verstandlichkeit /'Zugé'lnglichkeit L
. i Jjeweils
) . . _—  Selbsterklarungsfahigkeit .
Bsp.: Benutzbarkeit i’ Erlernbarkeit §: Uniformitat gﬁ;tr il;né:en-
Bedienbarkeit Einfachheit der E/A heit

Regelkreis des QM

Das QM lauft in einem PDCA-Regelkreis, da es geplant, durchgefihrt, Gberpriift und verbessert
werden muss:
> Qualitatsplanung (PLAN)
Ist-Zustand ermittel, Ziele und Rahmenbedingungen fir das QM festlegen
= Konzepte und Ablaufe erarbeiten
» Qualitatslenkungl/-steuerung (DO) - die in der Planphase gewonnenen Ergebnisse werden
umgesetzt
» Qualitatssicherung (CHECK) - Auswerten qualitativer und quantitativer Qualitatsinformationen
Entgegennahme von Fehlern, die beim Kunden gefunden werden (“tickets”)
= Entgegennahme von neuen Anforderungen fir Funktionen (“feature request”)

= Kosten-Nutzen-Betrachtungen (Wirtschatftlichkeitsbetrachtungen): Was kostet welche
Fehlerkorrektur, welches neue Feature/Funktion?

= Releaseplanung: Wann kommt eine neue Funktionalitat ins Produkt?
= Uberpriifen von gemachten Annahmen
» Qualitatsgewinn (ACT) -
= Malnahmen umsetzen zur Steigerung der Produktqualitat und Prozessoptimierung.
= Erfolge und Ergebnisse werden kommuniziert.
= Fehlerkorrektur
Einflhrung von neuen Funktionen

[nach Wikipedia]

Softwarehaus

Qualitatsmanagement-System
(im Application Lifecycle Management ALM)

.

Qualitatsplanung

Konstruktive Analytische Ma
MaRnahmen und Qualitatsziel

ahmen

Qualitédtslenkung Qualitétspriifung
Konstruktive Qualitatssicherung Analytische Qualitatssicherung
) ) Resultat Genehmigtes Resultat
Eingaben: Entwicklungs- . EnenMgies
gaben: | Priifun, Kunde

- Methoden B prozess I

- Prozessmodelle

- Werkzeuge ﬁ

- Standards “ el i

- Checklisten, ... JTicket
2 < |
2 forderung
g

@ Quelle: [ Jenny, S. 185]
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Anderungsmanagement

<

Kundenmanagement

Bestandteile des QM

> Qualitatsplanung

- Festlegung aller Anforderungen und Ziele an das System und den
Projektabwicklungsprozess

- Bestimmen, Klassifizieren und Wichten aller Qualitdtsmerkmale
- Zugrundelegung von Normen fir die Qualitatsplanung
» Qualitatslenkung durch konstruktive MaBnhahmen
- konstruktive MaRnahmen bis hin zum Einsatz von SE-Methoden, Werkzeugen
- organisatorische MalRnahmen wie Einsatz von Vorgehensmodellen, Richt-linien,
Standards, Checklisten und Dokumentationsvorschriften
» Qualitatsprifung durch analytische MaBnahmen
= Prozessgestitzte Qualitatspriifung:

Analyse und Auswertung des Entwicklungsprozesses nach den haufigsten und
gravierendsten Qualitatsméangeln

= Produktgestiitzte Qualitatspriifung:
statische Prifungen (Priifung der Entwurfsdokumente)
dynamische Priifungen (Ausfihrung des Priifobjekts, Testen)

@ Quelle: [ Jenny, S. 185 ff ]
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Festlegung von Qualitatszielen fir Projekte

ﬂ

» Zunachst sollten Qualitatsziele festgelegt werden, separat fur die
Stakeholdergruppen: Nutzer, Entwickler, Management

» Qualitatszielbestimmung fur das Projekt in Form von einfachen ordinalen

Guteklassen. Beispiel: Quelle: [Balzert]

Produktqualitat sehr gut normal nicht
gut relevant
Nutzerqualitaten Funktionalitat X
Zuverlassigkeit X
Benutzbarkeit X
Sicherheit X
Effizienz X
Entwicklerqualitaten B X
Anderbarkeit
Ubertragbarkeit X
Managerqualitaten Return of Investment X
Marktattraktivitat X
20.2 Konstruktive
Qualitatssicherung im Prozess
(Qualitatslenkung)
— (=)

= Konstruktive QS verbessert die
Konstruktionsprozess des Produkts durch
Qualitatslenkung

Softwaremanagement, © Prof. Uwe ARBmann, Technische Universitat Dresden, Fakultat Informatik
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Qualitatsziele und abgeleitete Malihahmen

} far ZuverIaSS|gke|t ngE ) ®

» a) Verbesserung der Fehlerverhiitung

Ziele des Projektes festlegen (Req.-Katalog, PH)

Projektmanagement: Die Qualitat eines Produkts entsteht aus Qualitat der
Phasenergebnisse ==> Summationseffekt

Qualifikation der Mitarbeiter

» b) Fehlerentdeckung/Beseitigung (mittels analysierender Verfahren)

Audits, Reviews, Code-Inspektionen, Walkthroughs
statische Programmanalyse
Verifikation

» ) Verbesserung der Systemstruktur

Metriken, Refactoring

» d) Verbesserung der Entwicklung (Entwicklungshilfen, Werkzeuge)

Integrationshilfen
Testfallbibliotheken
Fehlersuchhilfen (Debugging)

Malnahmen zum konstruktiven QS

@

Konstruktives Qualitatssicherung
(Qualitétslgnkung)
\

[Balzert, S. 478]
[ A
Technische Organisatorische
MaRnahmen MaRnahmen
| | | | | | |
Methoden ‘ Sprachen HWerkzeuge‘ ‘ Richtlinien ‘ Standards H Checklisten HZerhlelerung‘
Prozesse

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement
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Aufbau-
oranlsatlon -
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> Anforderungssgezmkatmnen , }
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@ Quelle: [Wallmiiller]

Beispiele flr technische Malinhahmen zur Beispiele flr organisatorische Mal3hahmen zur

konstruktiven QS konstruktiven QS

> Methoden: »  Richtlinien:
- Einsatz einer Schatzmethode, wie Delphi, Function Point oder COCOMO. = Definition von Entwicklungsprozessen in einer Prozesslandkarte (process map)
- Nutzung des Requirementmanagements, um Anforderungsstufenkonzepte aufbauen zu kénnen. = Projektbegleitende Dokumentationsfortschreibung mdoglichst nach einem Standard und
- Forderung der Personlichkeitsbildung, wie fachliche Fortbildung oder psychologisch-orientierte werkzeuggestutzt
MafRnahmen. = Dokumentenmuster fiir Pflichtenheft, dass eine sichere Erfassung aller Anforderungen gewahrleistet.
- Friihzeitige Prifung der Entwurfs- und Implementierungsanforderungen durch den Aufbau von = Software-Konfigurationsmanagement fiir eine saubere Verwaltung aller bei der Entwicklung entstehender
Prototypen Produkte
» Sprachen »  Zertifizierung
= Einsatz von Modellgetriebener Entwicklung, um Verfolgbarkeit von Anforderungen zum Code zu = der Entwicklungsprozesse durch externe Organisationen, z.B. TUV (ISO 9000, SPICE, PRINCE)

realisieren = der Mitarbeiter (ISTQB, iISAQB)

= Programmiersprache mit strengem Typkonzept, um auch zur Laufzeit Typprifungen vornehmen zu . der Produkte

koénnen.
> Werkzeuge
= Ticketingsysteme, um Fehler zu erfassen und zu korregieren, um Anforderungen zu sammeln
= Metrikwerkzeuge, um Architektur und Code nach Gite zu beurteilen

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement

S

Quelle: [Wallmuller] Quelle: [Wallmuller]

Bsp: Checkliste flr Qualitat von 20.2.2 Zertifizierung

» Sind Anforderungen vollstandig und widerspruchsfrei? (CCC)
- Wurden alle Funktionen spezifiziert?
- Sind alle Algorithmen fiir Funktionen spezifiziert?

Wurden die Datenstréme im Kontextmodell in Form von Menge pro Zeit bzw. in Form einer
statistischen Verteilung spezifiziert?

- Sind alle Hardware-Ressourcen spezifiziert?
- Sind alle Schnittstellen beschrieben?
- Ist der Initialzustand des Systems spezifiziert?
» Sind die spezifischen Antwortzeiten realisierbar? (SMART)

- Wurden fiir Software-Qualitatsanforderungen Genauigkeitsangaben (Messbarkeitsskala,
Schwellwerte) spezifiziert?

- Gibt es zu jeder Funktion Abnahmekriterien?
- Gibt es Gultigkeitsprifungen fir Daten?
» Sind die Anforderungen verstéandlich fur die Entwerfer?
> |st an spétere Erweiterungen gedacht?
» Wurde an die Ausbildung des Bedienpersonals gedacht?

Als Zertifizierung (von lat. ,certe” = bestimmt, gewiss, sicher und ,facere" =
machen, schaffen, verfertigen) bezeichnet man ein Verfahren, mit dessen
Hilfe die Einhaltung bestimmter Anforderungen nachgewiesen wird.

[Wikipedia]

Personen Prozesse

' Dienstleistungen

Plattform-
Konformitat

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement

Produkte

e
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Was kann alles zertifiziert werden?

Zertifizierung eines Erstellungsprozesses oder Managementsystems (zum Beispiel nach ISO
9001, 1ISO 14001).

Bis Ende 2009 Uber 1 Mio. Zertifikate ISO 9001; (iber 200k Zertifikate ISO 14001

» Zertifizierung von Organisationen

Zertifizierung der Informationssicherheit nach BS 7799 oder ISO/IEC 27001.
Zertifizierung der IT-Umgebung nach IT-Grundschutz mit Grundschutz-Auditoren und das BSI

» Zertifizierung von Produkten

Fir Zertifizierungsstellen, die Zertifizierungssysteme fiir Produkte oder Dienstleistungen
betreiben, besteht die EN 45011 bzw. der ISO/IEC Guide 65.

Zertifizierung von Softwareprodukten in Hinblick auf Funktionalitéat und Qualitat.
TCSEC (USA), ITSEC (EU), Common Criteria (CC).
In Deutschland erfolgt die Zertifizierung durch das BSI.

» Zertifizierung von Personen

Entwickler
Tester
Softwarearchitekten

Zertifizierung in Software-Okosystemen
>——— ey .5

Ein Softwareékosystem besteht aus einer Welt von Zulieferern, die auf einer
Software-Plattform eines Herstellers oder Konsortiums Produkte durch den
Bau von Komplementen (plugins, add-ons) zur Plattform erzeugen
(gemischte Wertschépfung)

» Beispiele:

Microsoft-Okosystem

Java-Okosystem

AutoSAR: Steuerungssoftware im Auto
GenlVI.com: in-vehicle infotainment im Auto

» Zertifizierung von Plugins und Produkten fir Plattformkonformitat:

Im Bereich Linux und freie Software ist ein wichtiges zertifizierendes Institut das
kanadische LPI.

» http://de.wikipedia.org/wiki/Liste_der_|T-Zertifikate

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement
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Was kann alles zertifiziert werden? (ctd.)

» Zertifizierung von Prozessen

» Zertifizierung von Dienstleistungen

ITIL ist eine Richtlinie fir IT-Dienstleistungen. Es definiert drei
Zertifizierungsniveaus: Foundation, Practitioner und Service Manager.

ITIL Foundation
ITIL Service Manager

ITIL Practitioner Configuration Management, Incident Management, Problem
Management, Release Management, Change Management, Service Level
Management, Financial Management, Capacity Management, Availability
Management

Personenzertifizierung

Nachweis von Ausbildungsstandards oder besonders ausgearbeiteten
Fachnormen bei Personenzertifizierungen.

Zertifizierung der Mitarbeiter zur Dokumentation von Fahigkeiten, Qualifikation

und Kompetenz. Siehe dazu Liste der IT-Zertifikate.

PMP (Project Management Professional) durch das PMI (Project Management
Institute)
IPMA-Zertifikate Level D-A fir Projektmanager
ISQF Tester-Zertifizierungen: Foundation level
iISAQB-Zertifizierungen
Vom International Software Architecture Qualifications Board angebotene Zertifizierung
fur Softwarearchitekten in verschiedenen Abstufungen und Spezialisierungsrichtungen.
Foundation Level: Certified Professional for Software Architecture (CPSA/CPSA-F)
Advanced Level (in Vorbereitung beim iISAQB CPSA-A)
Expert Level (in Vorbereitung beim iISAQB CPSA-E)

— Advanced level

Norm fur Zertifizierungsstellen: EN ISO/IEC 17024 (,Konformitatsbewertung —

Allgemeine Anforderungen an Stellen, die Personen zertifizieren®)



} 20.2.3 Aufbauorganisation der QS > Forts.: Aufbauorganisation der QS
ﬂ@

@

» a) QS durch externe Unternehmen (Berater, Spezialisten, Auditing) » d) QS durch Kompetenzteams
= in kleineren Unternehmen Akzeptanzproblem der QS-Mitarbeiter (,unproduktiv*) = als kleine Teams oder auch Rollen in einem Produkt- oder Geschéftsfeldabteilung
Einsatz externer Subunternehmer (Test- und QS-Dienstleister) = Die QS-Teams aller Abteilungen bildet “Projekt” in einer Matrix

= Wichtig, wenn man intern nicht weiterkommt
» b) QS durch eigenstédndige Abt. im Org./DV-Bereich

= QS unterhalb des Information Management (IM), entweder als Linienstelle
(Abteilung)

» c) Projektmanagement-Biiro oder Stabsstelle

Linie + Matrix @

| Geschaftsfeld-Abteilung | | Geschaitsfeld-Abteilung |

Linie Stab M

QS-Stab

| QS-Abteilung |

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement

Orb. Entwickl. Wartdng Rz RehM. Entwickl. Vertrieb ehM_ Entwickl. Vertrieb
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Analytisches Qualitatssicherung

i gguahtatsgrufungz ®

20.3 Analytische
Qualitatssicherung des Produkts

-y s . \écgll:esung Analytische
Qualitatssicherung
(Q ual Itats p rUfu n g) . (Qualitéatspriifung)
° Vorlesung N
ST-2 [ 1
Vorlesung Analysierende Testende
iy e .. . . of e SWM Verfahren Verfahren
Qualitatspriifung analysiert die Qualitat von Produkt und — i T
Prozess und versucht, Verbesserungen vorzuschlagen | gestiitzt gestiitzt
i S
lTeSt % b 1[_)eysntamischer Schreibtischtest
5 ——1 Walkthrough
. = Rl
% . Simulation
3
s — Metriken — Audit
@ Softwaremanagement, © Prof. Uwe ARmann, Technische Universitat Dresden, Fakultat Informatik @ L Refactoring Quelle: [ nach Balzert, S. 479]




20.3.1. Analytische QS-Verfahren

= 20.4.1.1 Prozessgestitzte QS-Prufung

@ Softwaremanagement, © Prof. Uwe ABmann, Technische Universitat Dresden, Fakultat Informatik

Projektreview-Ablauf

» Der Reviewablauf besteht aus fiinf Phasen:

Reviews

M . e

— @
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@

1.Phase 2.Phase 3.Phase 4.Phase 5.Phase
c - -
) ndiv. Vorbereitung? f .
g \l\clqrbesprechung. R e . R Nachbereitung:
Q it den - Erstellen der 1. Prasentation Analyse der
X Beteiligten den . Unterlagen
D  |Reviewablauf HERE 2. Fragen Reviewbericht
= Erna Projektleiter: 3. Risikoanalyse A
@ P - Vorbereiten :
|
E Planung ,_ Vorbereitung Review ) Analyse ) Umsetzung
[} T T T
| g B ! !
_g_’ % Angaben uber: = Reviewteam: - Protokoll - =
3 1Y) - Was - Fragebogen - Kopien der .
5 c - Wann . . relevanten - Review- -
é % - Wie Projektleiter: Unterlagen bericht
2 > -Wo - Prolelkt- - Risikochart
5 = ird. unterlagen - USW.
g 0 gemacht wird Y g - =Y
B
o

&uelle: [Jenny ]
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Ein Review ist eine manuelle Prifmethode mit festgelegtem Ablauf, mit der
ein bestehender Zustand (z.B. Projektergebnisse) oder die Wirksamkeit
eingefiihrter Maflnahmen einem Team von Gutachtern vorgelegt und von
diesen kommentiert oder genehmigt werden (Projektplan-Review, Anforde-
rungs-Review, Entwurfs-Review, Code-Review u.a.)

» Reviews fokussieren sich auf Produktqualitat

Quelle: Frihauf u. a.: Software-Priifung - eine Fibel; vgl. auch IEEE-Norm 729-1983:

Standard for Software Reviews and Audits

Wdh.: Ablauf eines Reviews als

} Akthltatendlagramm gVorgangsknotennetg)

individuelle
™ Vorbereitung Phase 1

/ Vorbesprechung

—

e T |
@ RevieV\‘/sitzung

|

v
Nachbearbeitung
(Rework)

I

i
\ Bewertung

(Follow-up)

Quelle: [Wallmuller]

Phase 2

Phase 3

Phase 4



Wdh.: Abhangigkeitsdiagramm(-graph) eines

> Review als Vorgangspfeil-Netz tber Daten
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IST .
Teilnehmer Projektleiter,
Personen Autoren
Produkte
auswéhlen 5;?tdelfllgr?
Produkte Produkte Vorbereitende Tatigkeiten
Kriterien
Kriterien bestimmen Abnahme- Vorbereitung
kriterien
Ressourcen <
reservieren verflighare
Ressourcen Ressourcen Produkie Teilnehmer Bericht
verbessern
Review
abhalten

Quelle: [ Zuser, W. S. 122 ]

Arten von Reviews (2)

» Round-Robin-Review:

- Die Gutachter sollen in der Vorbereitung nach Argumenten suchen, warum die
Qualitat des Priiflings hoch ist.

® >
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S

® >

- In der Sitzung tragt jeder sein Pladoyer vor, die anderen Gutachter intervenieren

- Argumente fur und gegen den Prifling werden notiert.
> Peer Review: (,Spaher)

- Gutachter werden ,eingeschlossen®, untersuchen die Pruflinge und erstellen
Gutachten.

- Ein Moderator leitet das Team.

- Das Team wird entweder ad hoc zusammengestellt oder existiert als
permanente Einrichtung (,professionelle Peers")

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement
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Arten von Reviews (1)

ﬂ

> Inspektionen: (white-box review) Die Dokumentation des Prifgegenstandes wird von

den Inspektoren Zeile fiir Zeile gelesen und geprtift
- Teilnehmer (Moderator, Autor, Gutachter, Protokollftihrer)

- Inspektionen sind in jeder Phase mdglich (Bsp. Code-, Design-, Pflichtenheft-
Inspektion)

- Vorbereitung nétig (Einladung, Richtlinien, Rollen, Priflinge)
- Prifung anhand von Checklisten
- Inspektoren tragen Fehler vor
- Inspektionsprotokoll durch Protokollfihrer
- gdf. Freigabe durch Moderator
» Walkthroughs: (black-box review)

- Die Funktionalitat des Prifgegenstandes wird anhand von vorbereiteten
Beispielen und Testféllen durchgespielt.

- ohne Moderator, evtl. ohne individuelle Vorbereitung, Autor stellt sein Priifobjekt
vor.

Bsp.: Checkliste fir Grobentwurfs-Reviews

ﬂ

Performance
= Gibt es Hinweise auf die Nichterflllung von Performance-Anforderungen?

Benutzungsschnittstelle

= Sind die Layouts der Benutzungsschnittstelle einheitlich?

= Sind die Bildschirmmasken mit Informationen nicht Gberladen?

= Sind die Bildschirmausgaben Ubersichtlich?

= Ist die Benutzerflihrung ausreichend?

= Sind die Benutzereingaben auf ein Minimum beschrankt?

Daten

= Wurde das Datenmodell geprift?

= Gibt es fehlende oder nicht benutzte Variablen in einem I.-, O.- oder Update-Modul?
= Gibt es falsche oder fehlende Datentypen in einem Input-, Output- oder U.-Modul?
Funktionalitat

= Ist in einem Verarbeitungsmodul ein Teil nicht vorhanden, Gberflissig oder falsch?
= Sind in einem V.-modul logische Bed. nicht vorhanden, tberfliissig oder falsch?

AuBerdem:
Schnittstellen, Dokumentation, Standards, Syntax der Entwurfsbeschr., ...
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Audits (1) - Formale Reviews von Aul3en

—> @

Ein Audit ist eine systematische und unabhéngige Untersuchung, bei der
sowohl die Ubereinstimmung mit Spezifikationen, Standards, vertraglichen
Vereinbarungen oder anderer Kriterien (Angemessenheit, Einhaltung
vorgegebener Vorgehensweisen und Anweisungen), als auch deren
Wirksamkeit und Sinnhaftigkeit Gberprift werden.

> Audit der Produktqualitat: quantitative Bewertung der Konformitét des
Produktes mit den geforderten Produktmerkmalen It. Pflichtenheft
» Audit der Prozessqualitit: Uberpriifung der Elemente eines Prozesses auf

Vollstandigkeit und Wirksamkeit z. B. im Vergleich zu einem Vorgehens- oder
Prozessmodell

> Audit des QS-Systems: Prifung, ob vorhandene Elemente des QS-Systems
entsprendend den Anforderungen vollstandig, dokumentiert und wirksam sind.

» Audit des Finanzmanagements
» Audit des Entwicklungs- und Managementprozesses:
z. B.: - Produktivitét des Projektteams , Einhaltung vorgegebener Standards

= Wahrend eines groReren Projekts sollten mehrere Audits
durchgeflihrt werden

20.3.1. Analytische QS-Verfahren

= 20.3.1.2 Werkzeuggestutzte Qualitatsprifung eines
Produktes

Softwaremanagement, © Prof. Uwe ARBmann, Technische Universitat Dresden, Fakultat Informatik
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Audits (2)

—>-@
» Systematische und unabhangige Untersuchung mit formalem Charakter

» Validation der Systeme, Prozesse, Produkte mit den Vorgaben (Spezifikationen) durch Diritte,
meist spezialisierte Audit-Firmen

» Audits werden durch ausgebildete Auditoren nach einem definierten Ablauf durchgefiihrt:

= Vorbereitung: Die Auditoren fordern von extern ausgewahlte Untersuchungs- und/ oder
Prifdokumente an (z.B. Projektplan, Vorgehensmodell, zugrunde liegende Vorgaben,
Metriken u.a.).

= Durchfiihrung: erfolgt in der Firma durch Interviews mit Prozessverantwortlichem und
Dokumentensichtung

= Abschluss: zum Abschluss des Audits erfolgt ein vorlaufiges Feedback an alle Beteiligten
= Ergebnisse werden in einem ausfihrlichen Audit-Bericht dokumentiert
» Audits missen oft durchgefuihrt werden, um Berichtspflichten nach au3en zu erfillen
= SOX Sarbanes-Oxley-Act
= Basel I-lll Kriterien
= Prufung auf Gemeinnutzigkeit

Quelle: [Kollektiv]

Statische Programmanalyse

~®

» mit der Hilfe von Werkzeugen ==> Vorlesung “Software-Werkzeuge”

» Lexikalische Analyse ermittelt lexikalische Informationen

= z. B. Lange und Haufigkeit von Programmelementen, unerreichbarer Code, falsche
bzw. nicht referenzierte Sprungmarken

» Syntaktische Analyse und Metriken ermitteln syntaktische Informationen

= z. B. Komplexitatsgrade, Aufrufgraphen, Strukturbdume, Architekturprinzipien,
Endlosschleifen, Aufrufe nicht existierender Prozeduren, unerlaubte
Verschachtelung von Schleifen und Verzweigungen

= Layout-Priifung und Verbesserung: Pretty-printing
» Statische semantische Analyse ermittelt semantische Informationen

= Abstrakte Interpretation interpretiert das Programm statisch mit abstrakten
Werten, die Fehlerwerte entdecken lassen

= Typpriufungen (wie Typkonflikte, falsche Parameteriibergaben)

= Steuerflussanomalien wie Sicherheitspriifungen (z.B. Buffer overflow analysis,
driver protocol analysis)

= Datenflussunvertréaglichkeiten wie deklarierte aber nicht verwendete Var[i\?}gh(?ﬁurﬁiecr?t
initialisierte Variable, falsche Verwendung globaler und lokaler Variablen



Statische Programmanalyse (Forts.)

» Statische Vertragspriifung mit Werkzeugen 20'3'2' TEStende QS-Verfah ren
- Theorembeweiser, gute Ubersetzer fiir Programmiersprachen mit Vertragen wie
Eiffel -
- Prifung von Qualitatsvertragen z.B. mit Qualitung (www.qualitune.org) - (Wdh aus Softwaretechnologie-ll zUum
» Model checking priift die Giltigkeit von Pradikaten in einem Zustandssystem Selbststudium) ’
£
<
£
@ @ Softwaremanagement, © Prof. Uwe ABmann, Technische Universitat Dresden, Fakultat Informatik

SW-Testmethoden SW-Testmethoden — Datenbezogener Test

» Dynamische Prufungen: » Regressionstest: Vergleich zweier Versionen des gleichen Programms
- Datenbezogenes Testen mit Testdaten: Datenstrukturen, Referenz- oder Siehe Vorlesung Softwaretechnologie-II
Betriebsdaten (bei groBen Programmen lassen sich kaum alle o
Datenkombinationen erproben) > Test-Endekriterien
- Funktionsbezogenes Testen: abschnittsweiser Vergleich des Codes incl. E/A- a) aus Erfahrung: in 5% aller Module stecken 95% der Fehler
Verhalten mit der Spezif kation ==> Stichproben; Ende, wenn 5% fehlerhafte Moduln gefunden

- Ablaufbezogenes Testen: werden alle Schleifen, Verzweigungen durchlaufen?
« (Kontrollf ussorienter Test - ,Durchspielen” aller Falle; ==> aufwendig)
« vergessene Funktionen werden nicht gefunden !!

b) nach Fehlerrate:

Anzahl
Fehler

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement
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T

Testaufwand in WZchen

Quelle: [nach Zehnder, C.,A.. Informatik-Projektentwicklung; Teubner Verlag 1991]

e



SW-Testmethoden (Black Box-Test)

e

Ziel: Feststellung von Abweichungen gegentber Anforderungen
bzw. Spezifikation (innere Struktur ist nicht von Interesse)
Methoden:

@ Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement

_ Aquivalenzklassenbildung
+ Einteilung der E/A-Daten in Aquivalenzklassen

(glltige und unguiltige)
_ Grenzwertanalyse
+ Testfalle an den Grenzen der Wertebereiche
_ Intuitive Testfallermittlung
(kein eigentliches Verfahren)
* zusatzliche Testfalle durch Intuition (Liste mdglicher Fehler
aus Erfahrung, Standardfehler)
_ Funktionsabdeckung
« Testfalle fir Normal- und Ausnahmeverhalten
Vermeidung von Redundanz durch Testfallmatrix

= Testfalle fir SW-Module, -Komponenten, ...,

QS: Anforderungsdefinition und
Abnahmekriterien

» Abnahmekriterien bereits wahrend der Anforderungsdefinition aus den
Qualitatszielen und den Anforderungen ableiten (im Pflichtenheft)

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement

=

Aufdeckung von Liicken, Uberschneidungen, Widerspriichen
hat oft die Uberarbeitung von Anforderungen zur Folge
Grundlage fiir den Nachweis des Erfiillungsgrades

ein oder mehrere Abnahmekriterien zu genau einer Anforderung

Den Anwender interessieren vorrangig ergebnisorientierte (Black-Box-)
Abnahmekriterien

» Funktionsabdeckung mit Testfallen

Aquivalenzklassenbildung
Grenzwertanalyse
Intuitive Testfallermittlung (Ergénzung der o. g. aus Erfahrung)

» ablauforientierte (White-Box-) Abnahmekriterien: welches
Uberdeckungskriterium?

Uberdeckungs-Testmethoden (White Box-

> Test) ®

» Ziel: Entdeckung von Fehlern durch ablauforientierte Testfélle

interne Struktur / Quelltext muss bekannt sein

Es wird eine Teilmenge aller méglichen Pfade durch Testfélle abgedeckt
(Pfadabdeckung)

» Methoden:

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement
.

=

Pfadabdeckung (wenigstens eine Mindestzahl von Pfaden prifen)
Anweisungsabdeckung (entsprechend Spezifikation, alle oder Auswahl)
Bedingungsabdeckung: Abdeckung aller If- und Case-Bedingungen
Zweig-/Bedingungsabdeckung: Abdeckung aller einzelnen alternativen Pfade
Abdeckung aller Kombinationen von verschachtelten Mehrfachbedingungen

n-Schleifenabdeckung: Abdeckung der ersten n Schleifendurchlaufe von Schleifen
- (nur n=1 oder n=2 praktikabel)

20.4 Zertifizierung

— EEmmm—

L

= Prozess-Zertifizierung, z.B. nach ISO 9000, wird im
Kap. “Prozessverbesserung” behandelt

Softwaremanagement, © Prof. Uwe ARBmann, Technische Universitat Dresden, Fakultat Informatik



Zertifizierung von Software-Produkten als

} Wettbewerbsvorteil Zertifizierung von Software

> ﬂ
Aufgabe der DEKITZ:

g Sg;gﬁéﬂg%e Si’éﬁél;]n%;ggcsr]oétevxr/g\;eziilﬁtr)]gstlmmte Eigenschaften (DIN, ISO) durch » Koordinierung der nationalen IT&T-Pruf- und Zertif zierungsaktivitéten

- Wichtig fiir sicherheitskritische Software in eingebetteten Systemen » Begutachtung und Akkreditierung von Pruf aboratorien und Zertif zierungsstellen
+ Auto (Drive-by-Wire) » Bestellung von Gutachtern

« Flugzeug (Fly-by-Wire: Airbus, Boeing)
« cyber-physikalische Systeme (Life-by-Wire)
- Uberprifung mittels Checklisten, Verif kation und Validation
» Deutschland: Akkreditierungsstellen DEKITZ, DATECH, DAKKS
- DEKITZ: Deutsche Koordinierungsstelle fir IT-Normenkonformitétsprifung und

Zertifizierung®. (seit 1992 = Akkreditierungsverbund mit der BAPT (Post und
Telekom)

* DEKITZ im Jahr 2000 mit DATech fusioniert ==> http://www.datech.de
- DATech (Deutsche Akkreditierungsstelle Technik)
* Im Jahr 2009 fusioniert mit
- DAKKS: Deutschen Akkreditierungsstelle GmbH (DakkS). http://www.dakks.de/
» Europa: ECITC (,European Committee for Information Technology Certif cation®)

Ablauf von Prufung und Zertif zierung:
» Antrag auf Konformitétspriifung eines Softwarepaketes an ein Prif aboratorium

- auf Wunsch wird Prifmethode, Ort und Zeit bekanntgegeben wegen eigener
Vorprifung und Verbesserung

- Prifbericht ist Eigentum des Antragstellers
- wenn Uberhaupt, dann Veréffentlichung in vollstandiger Form
» Erteilung des Zertif kates mit Angabe der Priifbedingungen

@ Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement
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ISQF Levels

R - ﬂ
20'4'1 ZertIfIZIerungen von TeStern » Der ISQF ist eine internationale Vereinigung zum Ausbilden und Zertifizieren

von Testern.
» Foundation Level (CTFL)
= In etwa das, was Sie hier im Master lernen (Vorlesungen Softwaretechnologie-ll,
Softwarewerkzeuge)
» Advanced Level — Test Manager
» Advanced Level — Test Analyst (vormals Functional Tester)
» Advanced Level — Technical Test Analyst (vormals Technical Tester)

» Advanced Level (CTAL) — Full Advanced Level (nach Bestehen der o. a.
Teilprifungen Advanced Level)

» Expert Level — in Vorbereitung

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement
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" iISAQB Levels

Soﬂwarearchite kten » Der International Software Architecture Qualification Board (iSAQB) ist
eine internationale Vereinigung zum Ausbilden und Zertifizieren von
Softwarearchitekten

= http://www.isagb.org/

» Foundation Level (Certified Professional for Software Architecture, CPSA-F)

= http://www.isagb.org/downloads/pdf/isagb-Lehrplan-foundation.pdf

= In etwa das, was Sie hier im Master lernen (Vorlesungen Design-Patterns and
Frameworks, Component-Based Software Engineering, Softwaretechnologie-II)

» Advanced Level (CPSA-F) [Quelle http://iwww.isagb.org/]

= Methodische Kompetenz: Systematisches Vorgehen bei Architekturaufgaben,
unabhangig von Technologien

= Technische Kompetenz: Kenntnis und Anwendung von Technologien zur Lésung
von Entwurfsaufgaben

= Kommunikative Kompetenz: Fahigkeiten zur produktiven Zusammenarbeit mit
unterschiedlichen Stakeholdern, Kommunikation, Préasentation, Argumentation,
Moderation

@ Prof. Uwe ABmann, Softwvaremanagement
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20.5 Aufgabenmanagement im Aufgabenmanagement

» Aufgabenmanagement beinhaltet die Erfassung, Registratur, Speicherung und

- Verfolgung von
= Stand der Bearbeitung und Arbeitspaketen und Aktvitaten eines Projektplans

= Qualitatssicherungsaufgaben
= Anderungsmanagement (sieht der Kunde):
Problem- und Fehlermeldungen (“tickets”) in der korrektiven Wartung
- Anderungsanforderungen (“change requests”) in der Pflege
- Anforderungen fur neue Funktionalitat (“feature requests”)
beinhaltet also das kontnuierliche Requirements-Management

Management)

» und nutzt dazu
= verteilte Eingaben Uber das Web
= die Speicherung aller “tickets” und “requests” in einer zentralen Repository/Datenbank

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement
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Die Bedeutung des Aufgabenmanagements Aufgabenmanagement und Strategisches

> > Management

» Das Aufgabenmanagement dient als zentrales Element der Qualititsmanagements und > Das Aufgabenmanagement dient ebenfalls als strategisches Instrument:
steuert alle dazu notwendigen Vorgénge: = Analysen auf dem Repository: Statistiken Uber Haufigkeit von Tickets
= Bewertung der Anderung: Nach der Notwendigkeit der Auswirkungen, wobei jede Anderung = Schlussfolgerungen liber die Effizienz des eigenen Entwickelns und der eigenen
einer Version zu einer neuen Version fuhrt Qualitatssicherung
= Planung und Entscheid des Anderungsvorgehens: Vorgehen nach einer definierten = Standige Verbesserung des QM
Anderungsprozedur mit Durchlauf geforderter Zustande(V-Modell). »  Als Vorgehensbaustein ,Problem- und Anderungsmanagement* im V-Modell XT realisiert.

= Einleitung und Uberwachung der Anderungsdurchfiihrung: Darstellung des
Anderungsgeschehens in einem Repository. Daraus sollen Anderungsstatistiken auf Abruf
generierbar sein.
» AbschluR und Auswertung der Anderung:
Alle Anderungen sollen nachvollziehbar und rekonstrukturierbar sein.

Es ist eine Historie zu fiinren, die alle Anderungsdaten einschlieRlich eines ausfiihrlichen
Kommentars enthalt.

= Release-Planung und Management: Aufgabenmanagement erlaubt Entscheidungen, wann neue
Funktionalitat ins Produkt einzieht

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement

@ Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement

Aufgabenmanagement-Werkzeuge Aufgabenmanagment (Fehler und

—_— e > Anderungen) mit Mantis >

> Issue Management: betont, dass jedes Ticket flir das Softwarehaus eine » Mantis ist ein webbasiertes
Aufgabe darstellt (“issue”) Aufgabenmanagement-System
» Ticket Management: betont, dass der Kunde “tickets” schreibt (issue tracking system) P
= Zustandsmaschine fiir Fehler und Unassigned
Anderungswiinsche
Werkzeug Status Webadresse = Generierung von emails tiber I
Bugzilla Mozilla (OSS) www.bugzilla.org Statuséanderungen ( )
y Mantis 0SS http://www.mantisbt.org/ y = Visualisierung von Zustanden und Assigned
: JIRA Atlassian http://atlassian.com/software/jira £ Bearbeitern N R
§ codeBeamer IntLand Software http://intland.com/products/codebeamer/overv § ﬁ"ﬁ
g iew/ H Recently
@ RedMine 0SS http://en.wikipedia.org/wiki/Redmine 3 Modified
g Team Foundation Microsoft http://en.wikipedia.org/wiki/Team_Foundation g ;
3 Server _Server 3
% g Resolved

http://en.wikipedia.org/wiki/Comparison_of_issue_tracking_systems

=
=



Uberblick uber Aufgaben Uberblick Giber Zustande der Aufgaben

} |www mantisbt. org| @ &

View Issues - Mantis8T DEMO si ly View - MantisBT DEMO s
<[ T Autoco.. T Loading... T P projeks .. T P projeks .. T[] eineinf.. | ieeexpl.. [ Exegesi.. “lm - [ unterne... T ie wic... [[ 8T tehrstu.. || M) View . @ [t Page Lo [[ 7 Koblenz.. [y [w] & [{F T Autoco. [ 5% Loading..._ || 7T rojelt . || projeke . || (] Ein sinf... || teee xpl.. [ Exegesic.. Illm_ T unterne . [ T] Biewic || SF Lebrstu || M) myv.. © [Ti Pageton. || 5% Koblenz.. Mq

ebert b N
W ’MANTIS SMANTIS
o » &
en i) on...| Anor Sianup for a new account 2009-01-28 14:21 EST Project: ((Demo 18] (Switch) [
Anonymous | Login | Signup for a new account 2009-01-28 14:23 EST Project: ((Demo  [8) (Switch ‘ onymous | Loain | =
I i Main | My View | View Issues | Change Log | Roadmap | Docs | Wiki | Billing lssue # -I
‘ Main | My View | View Issues | Change Lo | Roadmap | Docs | Wik | Billing (Qumo) ‘
Unassigned [~] (1- 10 / 271) Resolved [A] (1 - 10 / 154)
‘\3 Search: (oo Fiter) [ Advanced Filters ] [ Create Permalink ] (ResecFien T8 (UseFiter) (Wanage Fikers ‘ 707
Viewing Issues (1 - 50 / 1520) [ Print Reports ] [ CSV Export ] [FrstPrev1234562821011 . NextLast]
P ID  USs # O Category Severity Status Updated Summary
0005069 3 Gur minor resolved (MacGyver) 2009-01-28  Invalid Passwor rd
0005095 Other mi ned 2009-01-28  eroror prueba
0005091 Other trivial 2009-01-28 oo bar baz

0004707 Other minor
0005093 Gu1 minor

2009-01-28  Test fichier attache
2009-01-28  test

2009-01-28  Test fichier attache
2009-01-28  Test fichier attache v
2009-01-28
2009-01-28
2009-01-28 po
2009-01-27  sadasdasda
2009-01-27  asdasddsa

0005082
0005094 Gur minor
0005092

0005090 Gu1 minor
0005089 3 Website major
0005076

JavaScript on Main.htmi

0005088 Gu1 tweak.

»

0005087
~ 0005086 2 Gur trivial
0005083

2009-01-27
0005085 Gut major 2009-01-27  teste com erro e associacéo com arquivo de repositério
2009-01-27  Sal Error

2009-01-27 7777

2009-01-26 test

2009-01-26 test

2009-01-26  cant abc

2009-01-26  hhhh

2009-01-26  VIZ funktioniert nicht

2009-01-26  Erro no site

2009-01-26  Website Issue

0005081

~ 0005080 Gur feature
0005079 Gur minor
0005078 4 Gut text
0005077 Gur minor
0005065 3 Gur tweak
0005074 2 Other minor

~ 0005075 Website major
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0005090 Needs

Aufgaben der Aktivitaten des Problem- und
Anderungsmanagements laut V-Modell X

A V4

@

» Zustandserfassung von Problemmeldungen/Anderungsantragen (korrektive

Wartung, Pflege)
— .
» Dokumentieren und Verwaltung aller Problemmeldungen und

- Anderungsmanagement ist der Teil vom Anderungsantrage Uber eine Statusliste
Aufgabenmanagement, den der Kunde sieht » Anderungen bewerten (Ursachen, Auswirkungen, ...)

. . . » Entscheidung, Freigabe und Veranlassung der Bearbeitun
= Also ein spezielles Aufgabenmanagement in der g 9 g g

» Abschluss der Anderung, Information der Betroffenen
Anforderungsmanagement, Wartung, Pflege und Ert Probl » Fohl » Verb

> -
Releasemanagement assung von Froblemmelaungen, Feniermelaungen, veroesse

rungsvorschlagen und Anderungswiinschen

20.5.2 Anderungsmanagement

Erfassung tatusliste ewertung Freigabe
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Anderungsmanagement
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Vorgehensbaustein Problem- und

Ander ngsmanagement
e ——

Kanfigurations- und Anderungsmanagement ‘; 'Hmﬁamﬂnm-undindamnnmnmml

e = Prodlem-Anderungeewertung b+ ProdlemmekiunglAndseungsanag bewsitan
d e R, | i darngssiatushete ] Andeungssiasiste fifven
j'_: | Andarnungsertscheidung ‘-—- ~—| Anderungen baschlieien

Andarungsstavanungsgruppe
{C hange Cantral Beand)
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|_! el Proflemmel dungAnderungssntrag —- r-I Problemmeldung Andenngsantrag erstelen

145 -

Notwendige Artefakte (Produkte, Belege) sind:
* Problemmeldung und Anderungsantrag
* Problem- und Anderungsbewertung
 Anderungsentscheidung, -mitteilung
» Anderungsstatusliste
Sie werden in den zugehdrigen Aktivitaten des V-Modells XT bearbeitet.

Aktivitat

Problemmeldung/Anderungsantrag erstelle% >

» Jede Rolle kann aus den verschiedensten Griinden eine Problemmeldung/
Anderungsantrag auslésen, der grundsétzlich folgende Informationen enthalt:

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement

=

Beschreibung des Problems bzw. der gewiinschten Anderung

Identifikation Antragsteller, Projekt, betroffenen Konfiguration

Begriindung des Antrages bzgl. Nutzen bzw. Schaden bei Nichtdurchfiihrung
Lésungsvorschlag aus Sicht des Antragstellers

Nummer Anderungsantrag/Problemmeldung

Vergabe einer Registriernummer pro Problemmeldung/Anderungsantrag

» Grunde fiir Anderungen kénnen sein:

neue Entwicklungserfordernisse
Probleme im Controlling: Zeitprobleme, Kosteneinhaltung
Compliance: Anderungen gesetzlicher Vorschriften
Sarbanes-Oxley Act, Basel-Il
Verbesserung von Marktchancen
Erscheinen neuer Plattformen
Anderungen in den Anforderungen: Nutzerwiinsche

Anderungsmanagement
ﬂ@
» ist notig fur Firmen, die sukzessive neue Versionen ihrer Produkte erzeugen

im Produktgeschéft tatig sind
im Produktlinien-Geschaft tatig sind

» weniger notig fur eine Anwendungslandschatft in einer Firma
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=

Aktivitat Problemmeldung/Anderungsantrag

Problemmeldung/Anderungsantrag analysieren wie dringend Lésung des Problems

bewerten

bzw. der beantragten Anderung ist

» Ldsungsvorschlage erarbeiten mit vollstandiger bzw. auch erst nur teilweiser Lésung.
Folgende Informationen sollte er enthalten:

Prof. Uwe ABmann, Softwaremanagement

Teile des Projektes, die von der Anderung betroffen sind
Phase des Entwicklungsprozesses, in der Anderung anfallt
Losungsbeschreibung und -vorgehen

erforderliche Aufwendungen

Auswirkungen der Anderung auf das Projekt

» Empfehlung aussprechen:

auf Basis der erarbeiteten alternativen Lésungsvorschlage

alle Losungsvorschlage sind anhand ihrer Auswirkungen auf das Projekt zu
bewerten

aus dieser Basis ist eine Entscheidung zu fallen und zu begriinden

» Alle Bewertungsaktivititen werden im Produkt Problem-/Anderungsbewer-tung

niedergelegt

=
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Aktivitét
} Anderungen beschliel3en )

Vorbereitung des Entscheidungsmeetings durch Sammeln alle Antréage und
Bewertungen, Erstellen der Agenda fiir das Meeting

Einladungen an beteiligte Rollen oder Stakeholder verschicken
Antrage vorstellen und prasentieren mit:
= entstehenden Kosten
= Verfugbarkeit von Mitteln und Personal
= zeitliche Projektverzégerung
= technische Eignung der vorgeschlagenen
Anderungsentscheidung beschlieRen und Dringlichkeit der Umsetzung festlegen

= Festlegung der Kategorie (Fehler [in Spezifikation, Entwurf, Codierung, im
Verfahren], Problem, Modifikation, Erweiterung, Verbesserung, usw.)

= gewdlnschter Fertigstellungszeitpunkt
Auswirkungen der Anderung ermitteln
Anderungsentscheidung — im Anderungsbescheid - protokollieren
Anderungsentscheidung verteilen bzw. kommunizieren

Alle beschlossenen Anderungen werden im Produkt Anderungsentscheidung/
-mitteiluna niederaeleat

20.6 Kundenmanagement
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Aktivitat
Anderun I fuhren
deru gsstatusliste fihre

» Anderungsstatusliste dient dem Ziel, alle wichtigen Informationen zum Projekt
hinsichtlich Anderungsanforderungen und —auswirkungen zu aktualisieren und
dokumentieren

» Ablauf und Dokumentation ist fiir jede Anderungsanforderung gleich:

= Anderungsanforderungen registrieren mit Priifung der benétigten Daten auf
Vollstandigkeit

= Anderungsanforderungen priifen auf Realisierbarkeit und Festlegung der
erforderlichen Mittel, Termine und Verantwortlichkeiten

= Anderungsstatusliste aktualisieren nach bereits bestehenden
Anderungsanforderungen bzw. durch Hinzufiigen neuer Anforderungen

» Anderungsstati sind z. B.: ,beantragt’, ,beabsichtigt’, ,abgelehnt’, ,genehmigt’,
,zurlickgestellt', beauftragt’, ,erledigt’

» Bemerkungen bei Beziehungen zu bereits gestellten Anderungsantragen

» Referenzen auf die Anderungsbewertung oder die Anderungsentscheidung sind in der
Anderungsstatusliste ebenfalls festzuhalten

» Wird oft in einer Datenbank geflhrt
= z.B. MANTIS-System

Kundenmanagement

>—————>
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=

Das Kundenmanagement (Customer relationship management, CRM)
verwaltet die Kontaktdaten und Geschichte der Interaktionen mit Kunden
(Dokumente, Vertrage, emails, Telefonnotizen, Kontaktnotizen). Ziel ist es,
kundenzentriert alle Daten auf einen Blick, an einem Platz zu sammeln und fir
die ganze Firma zugreifbar zu halten.

» Besonders wichtig bei
= Stammkunden, denn man darf keine Fehler mit ihnen machen
= einem Massenmarkt mit Tausenden von Kunden
» Ein gutes CRM ist eine der wichtigsten Prozesse einer Softwarefirma, weil das

Feedback des Kunden die wichtigste Voraussetzung zum Halten von
Stammkunden ist
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Support
Wartung und Pflege

CRM-Prozesse

7

After-Sales-Kontakte
*Kundenzufriedenheits-
Interview

«Jahrliches Interview
sstrategisches Interview —
was kann man fir den
Kunden noch tun?

The End

CRM-
Prozesse

Kunden- und

Anwendertage:
Schulung, persénl. Kontakte
Treffen des Okosystems

Marketing

*mit neuen sozialen Medien wie Blogs, Twitter,
Microblogs

*Massen-Emails

*Briefe und Preisausschreiben

CRM-Systeme
B D)

» Ein CRM-System ist ein Informationssystem, das folgende Aufgaben erfullt:
= Kontakt-Datenbank mit Geschichte der Kontakte und Interaktionen
= Unterstutzung aller CRM-Prozesse (s.0.)
= Schnittstellen zu anderen Systemen, wie dem Dokumentenmanagementsystem,
dem ERP-System, dem Aufgabenmanagement
» Die Auswahl von passenden CRM-Systemen wird als schwierig eingeschétzt,
ist aber unerlasslich fur ein gutes Kundenmanagement und den Erfolg der

= Firma
Beispiele
vtiger 0SS https://www.vtiger.com
~Dynamics Microsoft http://www.microsoft.com/dynamics/
" salesforce Salesforce http://www.salesforce.com/ Cloud-basiert
- SugarCRM dual http://www.sugarcrm.com/
licensing

Prof.

» http://en.wikipedia.org/wiki/CRM_software
@ » http://en.wikipedia.org/wiki/Comparison_of CRM_systems



