Paper-1D: VGI_199406

vgi

GIS-Projekte — Erfahrungen mit der Qualitatsnorm 1ISO 9000

Anton Schabl

' INTERCOM - Intercomputing, Gesellschaft fiir Umwelt-Consultung und
Office-Automation sowie Unternehmensberatung m.b.H., Johannesgasse 15, 1010
Wien

VGI — Osterreichische Zeitschrift fir Vermessung und Geoinformation 82 (1-2), S.
28-34

1994

BibTEX:

@ARTICLE{Schabl_VGI_199406,

Title = {GIS-Projekte -- Erfahrungen mit der Qualit{\"a}tsnorm IS0 9000},

Author = {Schabl, Anton},

Journal = {VGI -- {\"O}sterreichische Zeitschrift f{\"u}r Vermessung und
Geoinformation},

Pages = {28--34},

Number = {1--2},

Year = {1994},

Volume = {82}

}

L



GIS-Projekte - Erfahrungen mit der Qualitdtsnorm 1ISO 9000
Anton Schabl, Wien

Zusammenfassung

Qualitat und Anwender- bzw. Kundenzufriedenheit stellen bei GIS-Projekten die Erfolgskriterien dar. Um
diese Kriterien zu erfiillen, baute INTERCOM ein bereits zertifizietes Qualititsmanagement-System auf
der 1SC 9000-Normreihe auf. Grundlage dazu bilden die Erfahrungen in der Anwendung Geographischer
Informationssysteme schwerpunktmagig in der &ffentlichen Verwaitung. Das Qualitditsmanagement-
System wird in selner Struktur beschrieben, auf den Teilbereich Projektbearbeitung, dabei insbesondere
Methoden- und Datenbereich sowie Dokumentation naher eingegangen. Die Schlutfolgerungen zeigen die
wesentlichen Vorteile des QM-Systems aus der Sicht des Unternehmens auf.

Abstract

Quality and customer satisfaction are imported criterias for success in GIS-projects. To fulfii these
criterias, INTERCOM already established a by now certificated quality-management-system based on SO
9000. The experiences in the employment of Geographical information systems are the basis for this. The
quality-management system is described in its struclure, project processing and in particuler the scope of

methods and data. is described in detail. The. conclusions show the essential benefits of the. QM- System.

from the view of the enterprise.

1. Einleitung

Seit Jahren beschéftigt sich die Firma INTERCOM mit dem Einsatz Geographischer
Informationssysteme (GIiS), schwerpunktmanig im offentlichen Bereich auf Bundes- und
Landesebene (Schabl, Hochsteger 1993), dabei insbesondere in der Konzeption und
Umsetzung von Pilotvorhaben, meist als Basis fiir einen spateren flichendeckende Ausweitung
der Projekte {Schabl, Lancsak, Mitsche 1993). Diese Ausweitung erfolgt meist durch den
Auftraggeber (6ffentliche Verwaltung) selbst, mit Hilfe der vorhandenen GIS-Ressourcen oder
durch Vergaben an Externe. Qualitat und Anwender- bzw. Kundenzufriedenheit stellen deshalb
bei derartigen GIS-Pilot-Projekten die Erfolgskriterien dar.

Um diese Kriterien zu erflllen, entschied sich INTERCOM Anfang 1993, ein Qualitats-
management auf der Basis der ISO 9000 aufzubauen, auch aufgrund von Hinweisen in der
Literatur zu einzelnen Teilbereichen (Caspary 1992; Pornon 1993; Stanek, Frank 1993).

Ausschlaggebend flr diese Entscheidung, welche grofe firmeninterne Anstrengungen zur Folge
hatte sowie die inzwischen erfolgreiche Anwendung des aufgebauten Qualitdtsmanagements
waren:

+ ein verbesserter Leistungsstand samtlicher Projektphasen und damit Erhéhung der
Kundenzufriedenheit

+ eine erhdhte Produktivitat, Wirksamkeit und Verringerung von Kosten

= der Nachweis der Qualitatsfahigkeit als Wettbewerbsvorteil

Seit mehr als einem Jahr arbeitet nun schon das Unternehmen auf der Basis der iSO
9000-Normrethe (ONORM ISO 9000/EN 29000, ONORM ISO 9001/EN 29001, ONORM iSO
9004/EN 29004, ONORM ISO 9004-2) und ist auch bereits zertifiziert (d.h. Nachweis der
Qualitatsfahigkeit in Form eines funktionierenden Qualitdtsmanagementsystems und dessen
Festlegung in einem Qualitdtsmanagement-Handbuch).
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Dazu ist ein Qualitdtsmanagementsystem natdrlich aufgebaut und wird auch standig
aktualisiert. Dessen Aufgabe ist es, sicherzustellen, da die Erfordernisse der Kunden
verstanden und erfullt werden.

2. Qualitatsmanagement-System

Wie eingangs eiwdhnt stellen Qualitat und Kundenzufriedenheit die Themen dar, auf
deren BewuRisein die Inlernationale Qualitatsnoim ISO 9000 eingeht und in Anwendung auf
das Unternebmen die Qualitdtsaspekte von zu Dienstleistungen flhrenden Tatigkeiten
wirksamer gestaltet.

Die ISO 9000 baut auf den Grundsétzen des Qualitatsmanagements auf, d.h. sie
berlcksichtigt, daB nichterflllte Qualitatsziele Folgen haben kdnnen, die sich auf den "Kunden"
(d.h. Auftraggeber) und das Unternehmen {Auftragnehmer) nachteilig auswirken koénnen.
Weiterhin erkennt sie an, da es zum Verantwortungshereich der obersten i eitung (Geschéafts-
fuhrung) gehdit, sicherzustelien, dag deraitige Fehler ¥erhindert werden.

Um (zufriedenstellende) Qualitat zu erreichen, ist es erforderlich, samtliche Ebenen des
Unternehmens auf die Qualitatsgrundsatze zu verpflichten, sowie das festgelegte System des
Qualitatsmanagements auf der Grundlage von Riickmeldungen (iber die Vorstellung der Kunden
Uber die erbrachten Dienstleistungen standig zu Gberprifen und zu verbessern.

Dabei wird nach den jeweils zutreffenden Regelwerken und Normen die Erzeugung und
Aufrechierhaltung von {zufriedenstellender) Qualitdt im Unternehmen durch eine Hinwendung
von einer systematischen Bearbeitung zu einem Qualitdtsmanagement sichergestellt.

Die erfolgreiche Anwendung des Qualitdtsmanagements auf eine Dienstleistung verschafft
besondere Gelegenheiten flr

- verbesserten Leistungsstand der Dienstleistung und Kundenzufriedenheit,

- bessere Nachvollziehbarkeit und Transparenz samtlicher Bearbeitungsschritte und damit
verbunden eine erhdhte Produkfivitat

- wesentlich yerbesserte Akzepianz sowohl im Innen- ais auch im AuRenverhaltnis.

Dies geschieht durch

— Erkennen der Bedeutung der Vorstellungen vom |mage, der Kultur und des
Leistungsstandes des mdglichen Auftraggebers

- Entwicklung der Fertigkeiten und Fahigkeiten der Mitarbeiter

- Management der mit einer Diensfleistung verbundenen sozialen Prozesse,

— Befrachten zwischenmenschlicher Beziehungen als einen wessentlichen Teil der
Dienstleistungsqualitat

- Motivierung der Mitarbeiter, die Qualitat zu verbessern und Erwartungen der Kunden zu
erfiillen

Das Qualitdtsmanagementsystem, welches aus der Erfahrung der durchgefihiten GIS-
Projekte heraus aufgebaut wurde, umfalt aile Prozesse, die zum Erbringen einer wirksamen
Diensiieistung erforderlich sind, angefangen von der ersten Kontaktnahme bis hin zur Lieferung,
und schlieRt die Analyse der f(ir die Interessenten eibrachten Dienstleistungen ein.

Die Beschreibungen der einzelnen Elemente des QM-Systems sowie die

FGhrungsaufgaben enthalt das QM-Handbuch. Dieses legt die Ablaufe und die Zusténdigkeiten
im Hinblick auf die Qualitatsaktivitaten fest. Die folgende Graphik zeigt den Aufbau.
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Abb. 1. Aufbau der Systemdokumente des QM-Systems

Die beschriebenen Konzepte, Grundsatze und Qualitétssicherungssystem-Elemente sind
auf sdmitliche Arten von Dienstleistungen anwendbar, ungeachtet dessen, ob es sich um eine
Dienstleistung oder um eine Zulieferung einer Teilleistung handelt.

3. ProzeRbeschreibung

Giundlage fur die Beschreibung des Kemstiickes der GIS-Projekibearbeilung im QM-
Handbuch ist eine intensive, samtliche Detailarbeitsschritte, umfassende Analyse und Be-
schreibung der Aktivitdten beginnend vom ersten Kontakt mit einem Interessenten bis zur
Abgabe eines AbschluRberichtes sowie der darliberhinaus folgenden Tatigkeiten,

In Anlehnung an methodische Vorgehensrichtlinien zur Abwicklung von Projekten
(Haberfellner et.al., 1992) und aufgrund der Erfahrungen aus den Projektarbeiten ergeben sich
folgende wesentliche Teilbereiche:

8 Projektphase T ‘Projektkonzept”. detaillierte Erfassung und Dokumentation der Kunden-
winsche (Bedarfsanalyse) sowie eine mehrfache Rlckkoppelung mit dem
Auftraggeber (Projektidee, Projektkonzept) sowie detaillierte methodische
Abklarung) bis zur Angebotsphase
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0 Projektphase 2 " Angebotserstelfung”: eine intensive Priufung der Datenverfligbarkeit, sowie
Durchfiihrung einer Datenerfassungsaufwandsschatzung sowie Erstellung eines
detaillierten Projektplanes als Grundlage fiir das Angebot

o Projektphase 3 "Projektbearbeitung™ eine im Detail festgelegte Ablaufplanung flir die
Projektabarbeitung inklusive standardisierte Projektdokumentation

O Projektphase- 4 "Nachbearbeitung” eine umfassende Nachbearbeitung inkl. betriebs-
wirtschaftlichen SOLL : IST-Vergleich, Publikationen und Projektaudit

Fur samtliche genannten Bereiche stehen entsprechende Vedfahrensvorschriften,
Instrukiionen, Checklisien und Formuiare zur Verfliigung {vgl. QM-Handbuch},

Darliber hinaus gibt es entsprechend der Norm samtiiche weiteren QM-Elemente, wie z.B.
Verantwortung der obersten Leitung, Vertragsprifung, Designlenkung, Beschaffung, Priifungen,
KorrekturmaBnahmen, Qualitédtsaufzeichnungen, Schulung, Kundendienst etc. Auf diese wird in
diesem Rahmen jedoch nicht eingegangen,

4. Projektbearbeitung - Qualitatssicherungsschwerpunkte

Der Teilbereich Projektabarbeitung im Rahmen des QM-Systems wird im wesentlichen von
drei Elementen bestimmt:

- Methodenbereich
- Datenbereich
- Dokumentation

Dem Methodenbereich liegt eine regelhafte Vorgehensweise zugrunde, welche folgende
wesentiichen Bausteine umfait:

0 die Formulierung der externen Zielsetzung
(Absicht, die der Auftraggeber mit der Vergabe des Projektes veifolgt)

o die Formulierung der internen Zielsetzung
(Zielsetzung, die das Unternehmen neben der Eiflillung des Projektauftrages verfolgt)

o -~estiegung aer Tet.metnooen
(Abgrenzung von in sich geschlossenen Modulen, aus denen die Bearbeitungsproblematik
zusammengesetzt ist)

N das Projektnetzwerk
(Summe der gegenseitigen Beeinflussungen wie Synergien, Konflikte, Abhangigkeiten etc.
zwischen den im Unternehmen laufenden Projekten)

Der Datenbereich gliedert sich dabei auf in

n die Datenverfugbarkeitsprifung

dabei werden anhand einer umfassenden Liste von Teilfragen die Existenz, Zugrlffs-
maglichkeit und Qualitédt extern vorhandener Datenbestédnde mit folgenden Schwerpunkten
gepruift:

- Beschreibung der erforderlichen Daten

- Datenrecherche

- Datenqualitat

- Mengengeriist

- Kosten
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o Prifung des Datenerfassungsaufwandes
dies dient der Sicherstellung der regelhaften Prifung bzw. Abschétzung des Aufwandes zur
Datenerfassung; dabei wird eingegangen auf
- Beschreibung der Datenart
- Datenquelien
- Mengengerist
- Beschaffungsaufwand

o Prifung der Dateniibegiahme

dies dient der Sicherstellung einer regelhaften Priifung bei der Datenlibernahme, wobei
auch intern erstellte Daten, genauso wie Daten von Dritten, als "Lieferantenleistung”
angesehen werden; durchgefihrt wird dabei:

- Uberprifung der Datenstruktur

- Uberpriifung des Formates

- SOLL : IST-Vergleich (siehe Datenverfugbarkeit)

- Konvertierung

Der Dokumentationsbereich beschreibt das zweckméRige Verfahren zur Identifizierung
und Aufzeichnung von Unterlagen, die den DienstleistungsprozeR beschreiben. Damit ist auch
die Mdbglichkeit des Nachweises vom Werdegang, Verwendung und Ort einer Einheit
(Dokurment) oder gleichen Einheiten anhand idenlifizierter Aufzeichnungen sichergestellt
(Ruckverfolgbarkeit). Die Grobgliederung der Projektdokumentation umfaft:

o Projektorganisation

a Projektkonzept

a Angebot

n Projektbearbeitung

- Methodik

- Daten

- Umsetzungskonzept

- Arbeits- und Prifanweisungen
- Abnahmeprufungen

- Ubergabeprotokoll

o Berichte und Prasentationen

o Gesprachsaufzeichnungen und Schriftverkehr

o Nachbearbeitung =

®

Zur Sicherstellung, -da 4lle qualititsrelevanten Dokumente, wie z.B. Zeichnungen,
Arbeitsauftrage, Prlfprotokolle etc. identifiziert, gesammelt und entsprechend aufbewahrt
werden, und um eine Riickverfolgbarkeit gewéhrleisten zu kérnen, dient eine eigene Qualitats-
sicherungsvorschrift, welche folgende Sachbereiche besonders betrifft:

Wirksamkeit des eigenen QM-Systems
Produktqualitéat

Qualitat des Verfahrens
Personalqualifikation
Lieferantenqualifikation

Qoa2aaQ

5. Erkenntnisse fUr GIS-Anwendungen in der 6ffentlichen Verwaltung

Nach Etablierung der Geographischen Informationssysteme in der 6ffentlichen Verwaltung
beginnt bzw. lauft doit nunmehr die Arbeit mit diesem System auf breiterer Basis in Form der
Abwicklung von Projekten durch die Fachabteilungen oder durch die Vergabe von Projekten an
Dritte.
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In beiden Féllen ist es notwendig, die Fachabteilungen zu einem méglichst friihen
Zeitpunkt im Projektlebenszyklus insoferne zu unterstiitzen, als diese alle Mafnahmen zur
Gewaéhrleistung eines entsprechenden Prcojektetfolges und einer ausreichenden Qualitat der
gelieferten Ergebnisse sichejzustellen haben. Dies gilt natdrlich nicht nur einem Dritten
gegenlber, sondern auch zwischen den Fachabteilungen.

GIS-Projekte unterliegen hinsichtich der anzuwendenden (meist interdisziplindren)
Methoden, der verwendeten "Rohstoffe’ (Daten) und der mdglichen Ergebnisse eigenen
Gesefzmagigkeiten. Die Ergebnisse solcher Projekte bilden in der Gberwiegenden Zahi der Falle
wesentliche Grundlagen fur verwaltungstechnische oder politische Entscheidungen. Diese
Arbeit im unmittelbaren Interessensbereich der Blirger ist dulerst sensibe!, meinungsbildend
und daher auch medienwirksam. Aus diesem Grunde kommt der o.a. Sicherstellung einer
ausreichenden Qualitat besondere Bedeutung zu.

_ Die Einflhrung von QM-Systemen wirde den weiteren GIS-Ausbau bzw. sa@mtlichen
Projektvorhaben (interne und externe) eine wesentliche Hilfestellung insbesonders fiir die
Bereiche

- Daien/Datenqualitat

- Struktur von Modellen

- Transparenz und Nachvollziehbarkeit von Projekten
- standardisierte Dokumentationer:

- einheitliche Qualitatslevel flr Bearbeitungsabidufe

- Anfordejungen fiir exteme Projektvortiaben

geben.

6. SchiuBfolgerungen

Mit dem Aufbau des QM-Systems - im Hinblick auf den EU-Beitritt Osterreichs als eine
unbedingt notwendige MalBnahme unseres Unternehmens - gelang es nicht nur, ein dem Stand
der Technik entsprechendes Instrumentarium einzuflihten, sondern insbesondere auch

g durch sténdiges Analysieren Schwachstellen zu entdecken

a die notwendigen MaRnahmen festzulegen und umzusetzen ('Nicht das Dokumentieren
bringt Eifolg, sondern das darliber Nachdenken beim Dokumentieren")

o samtliche Teilbereiche des Unternehmens mit dem QM-System im Sinne eines Total Guality
Managements zu erfassen {vgl. Elemente eines QM-Systems)

o ein wesentliches Instrument der Unternehmensplanung zu erhalten

o durch periodisch festgelegte Qualitdtsvorgaben und einem stédndigen SOLL ; IST-Vergleich
jederzeit einen aktuellen Uberblick zu erhalten (QM-Kreislauf)
("Wer nicht besser wird, hat aufgehdrt gut zu sein™)

0 samtliche Mitarbeiter zu sensibilisieren ("Qualitédt entsteht im Team")

o eine neue Gesprachskultur unter den Mitarbeitern zu erreichen ("Es gibt keine Fehler,
sondern nur mehr Abweichungen")

und vor allem dies alles im Sinne der Erflllung der Kundenanforderungen. Denn

"Qualitdt ist, wenn der Kunde zurlickkommt und nicht das Produkt”,
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