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Grundinformation Qualitat

Was ist flr Sie Qualitat?



Definition Qualitat (ISO 9000:2005)

Grad, in dem ein Satz inharenter Merkmale eines Produkts Anforderungen
erfallt

o Anmerkung 1

"Inharent" bedeutet im Gegensatz zu "zugeordnet"
"einer Einheit innewohnend", insbesondere als standiges Merkmal

o Anmerkung 2

Anforderungen konnen explizit sein, aber auch implizit (Gesetze,
Erwartungen usw.)

Dienstleistungen bzw. Produkt?
o Dienstleistungen sind auch Produkte

Welches sind die inharenten Merkmale lhrer Dienstleistungen (d. h. Produkte)?
o Verfugbarkeit

o Ausfallwahrscheinlichkeit

o Kompatibilitat
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Normen zur Beschreibung von Qualitatsmerkmalen

Viele Normen und Industriestandards beschreiben direkt Qualitatsmerkmale,
bzw. definieren diese

Beispiele

o RFCs

o Energieversorgung

o Mechanische Abmessungen

o Schnittstellen, z. B. Steckverbindungen

Diese Normen und Industriestandards sind essentiell und unvermeidlich
Wie kdnnen diese eingehalten werden?

Einfach tun und, wenn es nicht klappt, nachbessern?



Qualitatsmanagement

Definition Qualitatsmanagement (ISO 9000:2005)

o Aufeinander abgestimmte Tatigkeiten zum Leiten und Lenken einer
Organisation bezlglich Qualitat

Festlegen der Qualitatspolitik
Festlegen der Qualitatsziele
Qualitatsplanung
Qualitatslenkung
Qualitatssicherung
Qualitatsverbesserung

|ldee
o Mit Managementmitteln daflr sorgen, dass die erforderliche Qualitat, d. h.
die inharenten Merkmale, erreicht wird



Grundlegende Erkenntnis

Fokus: Produkt

Fokus auf Arbeitsablaufe, d. h. auch
Management der Arbeitsablaufe

Gilt auch fur
Dienstleistungen
usw.!

Die Qualitat eines Produkts bzw. einer Dienstleistung wird Uberwiegend durch
die Qualitat der Arbeitsablaufe bestimmt

Idee: SEI, Mastering Process Improvement
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Problem ISO 9001:2008

/RN

NS

International
Organization for
Standardization

o Invielen Branchen unabdingbar
o Hoch abstrakt und allgemein
Hilft oft nicht wirklich

Alternative ldee

1. Bewahrte Praktiken (Best Practices) sammeln
2. Aufarbeiten

3. Strukturiert zur Verfigung stellen
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ITIL | | "A ITIL

Information Technology Infrastructure Library

Sammlung und strukturierte Aufarbeitung bewahrter Praktiken des Betriebs von
Informationstechnik

o Arbeitsablaufe/Prozesse
o Aufbauorganisation

o Tools

o Planung

o Betrieb/Erbringung
o Support

o Optimierung

Begonnen in den 1980er Jahren, veroffentlicht als eine Serie von Blchern
o Office of Government Commerce (OGC)
Aktuell ITIL V3 (2007)
o Kern: 5 Bucher, zusammen ca. 1 300 Seiten
Nur kommerziell erhaltlich

Teile in deutsch verfugbar
13



ITIL V3
5 Bucher

7

£

o ITIL

o Service Strategy

o Service Design

o Service Transition

o Service Operation

o Continual Service Improvement

Jedes aufgeteilt in Teile
Genannt Prozesse
Zusammen 24 Prozesse
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ITIL V3

goﬁﬁmﬁs Knowledge
Management
Management
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Management Management

Service Transition
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Service Level .
Planning and

Management Financial Support
Service Management Release and
Catalogue Deployment
Management Management

Information Service Strateq Service
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Management Testing

Suopli Service
upplier Portfolio ;
Incident Request
Management Fulfilment
Event
Management

Access Problem
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The 7 Step :
Process P g

Continual Service Improvement
Quelle: Bernd F. Dollinger, cc-by-sa 3.0
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ITIL
Zertifizierungen

’

&

o ITIL kennt keine Zertifizierung von Organisationen
Nicht fur Marketingzwecke einsetzbar
o Nur von Personen

16



I/?\b International
(o] ization fi
ISO 20 000 Sohl Siandardization

Information Technology - Service Management 20 000

Zwei Teile

1. Definition von arbeitsablauforientierten Mindestanforderungen an einen IT-
Dienstleister fur die Erbringung von gefuhrten Dienstleistungen in fur
Kunden akzeptabler Qualitat (Specification)

2. Leitlinien und Empfehlungen zu den Anforderungen in Teil 1 fur Dienstleister
und Auditoren (Code of Practice)

Nach Teil 1 kann auditiert werden
o Fur Marketingzwecke einsetzbar

Stand 2005
Inzwischen weitere Teile im Entstehen
Beide Teile zusammen ca. 50 effektive Seiten

Nah an ITIL V2
o Nicht identisch
Punkte, die im jeweils anderen Dokument nicht enthalten sind
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TR International

1ISO 20 000 i

NS Standardization

Information Technology - Service Management 20 000

Zwei Aspekte in beiden Teilen

1. Service Management-Prozesse

2. Plan-Do-Check-Act-Methode zur Verbesserung (PDCA)
Entspricht der standigen Verbesserung der ISO 9001:2008
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2ol International
Iso Organization for
NS Standardization

20 000

Service Delivery Processes

Information Security

Capacity Management Service Level Management Management
Service Continuity and Service Reporting Budgeting and
Availability Accounting

Management for IT Services
Control Processes

Configuration Management

Release ﬂ‘ge Ma"agew Relationship
Processes Resolution Processes
Processes Business Relationship
Release Management Management

Incident Management

lier M
Problem Management SRR IET LIEEE DmeIL

Grafik basierend auf ISO 20000-1:2005




I/?b International
(0] ization fi
ISO 20 000 SO R

Plan-Do-Check-Act-Methode (PDCA) 20 000

Manage services

Business Business
requirements Management responsibility results
Customer
requirements PLAN Customer
Plan service satisfaction
management

DO

Ce0, busness,” LB her Continual
supbglier custorﬁer Setvice improvement —
2 management Other processes,
e.g. business,
Service Desk supplier, customer
CHECK
- Monitor, measure
Other teams, o) e Teamt_a?d Feople
e.g. security, satisfaction
IT operations
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TR International
Organization for

ISO 20 000, ITIL und Verfahrensanweisungen 139 irieatia
20 000

ISO

Was 20 000-1 Mindestanforderungen
Specification
Was, ISO 20 000-2 Ermofehl
erlautert Code of Practice mprehiungen
Wie ITIL
(IT Infrastructure Library)
Umsetzung Eigene Verfahrensanweisungen

bzw. Prozessfestlegungen
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Problem umfangreicher Standards

Maximal 3 Themen
konnen parallel
erfolgreich
angegangen werden

22



Zwei Ansatze

Wo ist der Unterschied?

Denken Sie an die Nutzung

23



Zwei Ansatze

0]

0]

Ein Apfel ist ein Apfel ist ein Apfel ...
Er wird direkt gegessen

Kartoffeln werden zubereitet gegessen
Salzkartoffel
Pommes Frites
Bratkartoffel
Kartoffelgratin
Kartoffelsuppe
Kroketten
Kartoffelchips
Kartoffelpuffer
ROsti
Schupfnudeln

d. h. sie werden in das uberfuhrt, was man braucht

24



Zwei Ansatze

Normen und Standards zur unmittelbaren Anwendung
o Umsetzungsorientiert, "Body of Knowledge"
Passt oder passt nicht
o Eher vorschreibend
Einfach zu verstehen
Nur unter gewissen Rahmenbedingungen wirklich hilfreich
o ITIL
o (ISO 20 000)

Normen und Standards zur mittelbaren Anwendung

o Anforderungen, zu denen Umsetzungen zu entwickeln sind
Oft mit ausfuhrlichen Hinweisen versehen

o Eher beschreibend
Schwieriger zu verstehen
Weitgehend anpassbar

o 1S0O 9001:2008

o CMMI®

25



i
Capability Maturity Model Integration %

Systematische, strukturierte Zusammenstellung von Anforderungen, deren
Erfallung eine Organisation dazu befahigt, inre Geschaftsziele besser zu
erreichen, z. B. bessere Produkte mit weniger Aufwand zu erstellen

Motto

Leistungssteigerung durch fahige Prozesse und kompetente Mitarbeiter
(englisch: Performance improvement through process and workforce capability)

Drei Varianten

Dienstleistung (Services, SVC)
- Jegliche Art von Dienstleistung
Entwicklung (Development, DEV)
- Jegliche Art von umfangreicher Entwicklung
Beschaffung (Acquisition, ACQ)
- Umfangreiche Beschaffungsvorhaben
Gemeinsamer Kern

Zwei Hauptaspekte
Anforderungen an die konkreten Arbeitsablaufe
Anforderungen an das Management von Arbeitsablaufen

26



CMMI® / .®
Capability Maturity Model Integration %

Entwicklungsbeginn 1985 PA  Process Area
o Software Engineering Institute (SEI) 22 22?22‘; ggz:
o Ursprung in der SW-Entwicklung

Aktuell Version 1.3 (2010) 7 PA

o Drei Bucher mit je ca. 500 Seiten 18 SG

o Kostenlos downloadbar

o Teile in deutsch verfugbar
Branchenneutral
Breit gefasste Disziplinen 16 PA

33 SG
3 GG
Glossar

ecoQ | 2011-02-08
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CMMI®

Anforderungen an die konkreten Arbeitsablaufe (SVC)

2
cmvmi

Prozessmanagement

Organisationsweite Prozessausrichtung
Organisationsweite Prozessentwicklung
Organisationsweite Aus- und Weiterbildung
Organisationsweite Prozessleistung
Organisationsweite Leistungsfilihrung

Projekt- und Vorhabens-
management

Anforderungsmanagement
Vorhabensplanung

Vorhabensverfolgung und -steuerung
Zulieferungsmanagement

Fortgeschrittenes Vorhabensmanagement
Risikomanagement

Kapazitats- und Verfligbarkeitsmanagement
Betriebskontinuitat

Quantitatives Vorhabensmanagement

Etablierung und Erbringung
von Dienstleistungen

Dienstleistungserbringung
Stérungsbehebung und -vermeidung
Betriebstiberfiihrung
Dienstleistungssystem-Entwicklung
Strategisches Dienstleistungsmanagement

Unterstitzung

Konfigurationsmanagement

Messung und Analyse

Prozess- und Produkt-Qualitatssicherung
Entscheidungsfindung

Ursachenanalyse und -beseitigung

Quelle: SEI, Ubersetzung Gerhard Fessler
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®

CMMI® L,
_ . CMmMI
Anforderungen an das Management von Arbeitsablaufen___-

GG 1 Spezifische Ziele erreichen
GP 1.1 Spezifische Praktiken durchfuhren

GG 2 Gefuhrte Prozesse institutionalisieren
GP 2.1 Organisationsweite Leitlinien etablieren
GP 2.2 Arbeitsablaufe planen
GP 2.3 Ressourcen bereitstellen
GP 2.4 Rechte und Pflichten zuweisen
GP 2.5 Aus- und weiterbilden
GP 2.6 Arbeitsergebnisse lenken
GP 2.7 Relevante Stakeholder identifizieren und beteiligen
GP 2.8 Arbeitsablaufe iberwachen und steuern
GP 2.9 Prozesseinhaltung objektiv bewerten
GP 2.10 Umsetzung mit dem hoheren Management prifen

GG 3 Definierte Prozesse institutionalisieren
GP 3.1 Definierte Prozesse etablieren
GP 3.2 Prozessbezogene Erfahrungen sammeln

Quelle: SEI, Ubersetzung Gerhard Fessler 29



CMMI® )
Losung des Uberlastproblems (SVC)

cmmi

Bewahrte Praktiken

Organisationsweite Leistungsflihrung
Ursachenanalyse und -beseitigung

Réifegraid 5

Organisationsweite Prozessleistung
Quantitatives Vorhabensmanagement

Réifegra

d 4

Organisationsweite Prozessausrichtung
Organisationsweite Prozessentwicklung
Organisationsweite Aus- und Weiterbildung
Fortgeschrittenes Vorhabensmanagement
Kapazitats- und Verfugbarkeitsmanagement
Stérungsbehebung und -vermeidung
Risikomanagement

Entscheidungsfindung

Betriebskontinuitat
Dienstleistungssystem-Entwicklung
Betriebsuberflihrung

Strategisches Dienstleistungsmanagement

Reifegra

= e

3

Dienstleistungserbringung
Anforderungsmanagement
Vorhabensplanung
Vorhabensverfolgung und -steuerung
Zulieferungsmanagement

Messung und Analyse

Prozess- und Produkt-Qualitatssicherung
Konfigurationsmanagement

Generisches Ziel / Fahigkeitsgrad

Reife

gra

d2
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®
CMM_I _ cviMmi
Zertifizierungen %
o Personen
Lead Appraiser
Instructor

o Organisationen (darf aber nicht Zertifizierung genannt werden)
Reifegrade

31
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Was bringen diese Normen und Standards?

o Besseres Verstandnis des eigenen Vorgehens

o Bessere Kommunikation durch geklarte Begriffe

o Aufdeckung von Licken

o Erkennung von Verbesserungsmaoglichkeiten

o Erkennung von Uberfliissigem und von Doppelarbeit

o Vermeidung von Fehlern

o Verkleinerung der Risiken

o Systematisches Durchdenken und Verbessern der Arbeitsablaufe
Steigerung der Effizienz
Erhohte Kundenzufriedenheit

o Systematisches Andern bzw. Vermeiden unzureichender Arbeitsablaufe

o Systematisches Verbreiten guter Arbeitsablaufe

o Grundlage fur standardisierte Arbeitsablaufe

33



Grundlegendes Ziel dieser Normen und Standards

Bessere Produkte

- Dienstleistungen sind Produkte!

34



Nutzung von Normen und Standards

Oberste Regel

Pragmatismus

KISS
o Keep It Simple and Smart

Umsetzung einer Norm bzw. eines Standards muss einer Organisation helfen

35



Nutzung von Normen und Standards

Zweite Regel

o Normen und Standards nutzen

Viele nutzliche Informationen
Checklisten

Passendes auswahlen
Auswahl immer wieder uberdenken

Q-

36



Nutzung von Normen und Standards

Dritte Regel

o Zertifizierungen, Audits, Assessments, Reifegrade usw. als Motivatoren,
Hilfestellungen und Marketinginstrumente nutzen

o Nicht nur als Vorgaben

B

37



Nutzung von Normen und Standards

Vierte Regel

o Missverstandnis- und Missbrauchspotenzial von Normen und Standards
nicht unterschatzen
Falsch- und Uber-Implementierung
Unnotige Burokratie
Unwirtschaftlichkeit

7
7,
<(/ 7" é
v‘
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Zusammenfassung

o Es gibt eine ganze Reihe von Normen und Industriestandards, die fur die
Anwesenden zur Steigerung der Qualitat ihrer Dienstleistungen hilfreich sein
konnen

ITIL
- Detailreich

1ISO 20 000

CMMI®
- Umfassend

1ISO 9001

o Unterschiedliche Schwerpunkte
o Unterschiedliche Zielsetzungen
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Grundeinstellung und Aufforderung

= Not Invented Here

oder

mp Copy with Pride and Judgement
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Grundlegende Idee hinter dem Qualitatsmanagement

Oder wie es einer der wegweisenden Philosophen ausdrickte

Der Dumme macht immer die gleichen Fehler
Der Kluge macht immer neue Fehler
Der Intelligente lernt von den Fehlern anderer
Platon, 428 - 347 v. Christus
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Aufforderung

Kommen Sie auf mich zu, wenn Sie Fragen haben oder weiterkommen wollen!

Ich wirde mich freuen, Sie zu unterstutzen
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esip CMMI®-Logo

o Verbessern ist wie schwimmen gegen den Strom - wenn man nichts macht,
fallt man zurtck

o Erfolgreich verbessern heif3t systematisch vorgehen - PDCA-Zyklus

o Referenzmodelle unterstiutzen Wirksamkeit und Wirtschaftlichkeit der
Verbesserungsmallnahmen

o Die drei Auspragungen von CMMI® sind bewahrte Referenzmodelle und
konnen nach Bedarf ausgesucht und gemischt verwendet werden

o Sie kdnnen und sollen in Erganzung zu anderen Normen und Standards
verwendet werden
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Fragen? Anmerkungen?

Jetzt oder spater

Gerhard.Fessler@esip.de
+49 173 98 97 544

XING

LinkedIn
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Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit.
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