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Web-basierende Qualitatssicherung schafft mehr Prozessergonomie

und -6konomie im CAQ

Uwe Luers, Sprockhdvel

Die wachsende Komplexitit von mit-
einander in Wechselwirkung stehenden
Unternehmensprozessen  hat  zuneh-
mend leistungsfihigere Programme her-
vorgebracht. Die Administration und Be-
dienung solcher Programme erfordert
immer spezifischere Fachkenntnisse.
Dies gilt nicht zuletzt fiir den Bereich
der Computer Aided Quality Assurance
(CAQ). Der fiir eine effektive Bedienung
notwendige hohe Lernaufwand ist weder
ergonomisch fiir die betroffenen Mitar-
beiter noch 6konomisch fiir das Unter-
nehmen. Zumal beinahe jedes der auf

Die zunehmend iiberregionale Kooperation von Herstellern, Lieferan-
ten und Kunden erfordert einen unabhingigen Standard fiir Kommu-
nikation und Informationsaustausch. Web-basierende Anwendungen
nutzen den universellen HTML-Standard und verdandern durch ihre
Akzeptanz bei allen Anwendern die gesamte IT-Landschaft. Ein
Schweizer Hersteller von Uhrlaufwerken nutzt ein Web-basierendes
CAQ-System zur Verbesserung seines weltweiten Beschwerdema-

nagements.

einem Arbeitsplatz installierten Anwen-
dungsprogramme eine eigene Meni-
struktur und Programmsteuerung hat
und dem Bediener deren Kenntnis ab-
verlangt.

Weitaus einfacher ist es fiir den An-
wender, mit einer einzigen Programm-
struktur auf die Funktionen unter-
schiedlicher ~ Anwendungsprogramme
zugreifen zu konnen. Genau das errei-
chen Web-basierende Anwendungen, bei
denen die Programmsteuerung mit ei-
nem Browser erfolgt. Browser sind heu-
te bei den meisten PC-Benutzern hinrei-

chend bekannt und kénnen ohne zusétz-
liches Fachwissen sofort bedient wer-
den. Mit nur wenigen, immer gleichen
Standardfunktionen des Browsers wer-
den unterschiedlichste Programmfunk-
tionen aufgerufen und ausgefiihrt. Die
so genannten Icons in der Symbolleiste
wechseln nicht mehr mit jeder Anwen-
dung (Bild 1). Die Steuerung sdmtlicher
Programmfunktionen und Kommunikati-
onsprozesse basiert somit auf einer be-
kannten, gemeinsamen Symbolik, die
sogar an die Firmensymbolik angepasst
werden kann.
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Web-Ergonomie
bericksichtigt Individualitat

Ein Arbeitsprozess gilt dann als ergono-
misch, wenn er sich an den spezifischen
Aufgabenstellungen und den individuel-
len Anforderungen jedes Anwenders ori-
entiert. So erhohen die anwenderfreund-
liche Benutzbarkeit und intuitive Be-

Programm bergreifende Vorw rts/
e R ckw rts-Navigation
i
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ventionelle Programme bilden hier
Grenzen, weil sie nur auf jenen Arbeits-
platzen der Abteilungen verfiighar sind,
auf denen sie installiert wurden. Dazu
konnen sie nicht beliebig {ibertragen
werden, da sie oft Hardware-Vorausset-
zungen erfordern, die nicht auf jedem
Rechner im Unternehmen verfiigbar
sind. Web-basierende Anwendungen

2Normaler Internet-Browser
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Bild 1. Multifunktio-
nales Arbeiten auf
der Browser-Ober-
flache
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Direkter 2Link auf die Stellungnahmen,

individuell auf den Benutzer Ma§nahmen bzw. Reklamationen.

eingestellt und ist ins
Intranet eingeflochten

dienbarkeit Web-basierender Anwendun-
gen die Akzeptanz. Die Option perso-
nenbezogener Dialogeinstellungen moti-
viert Mitarbeiter und steigert die Iden-
tifikation mit Arbeitsplatz und Unter-
nehmen. Ein CAQ-System mit Web-
basierenden Anwendungen hat gegen-
iber herkommlichen Programmen klare
Vorteile.

Die Arbeit erfolgt nicht mehr pro-
gramm-, sondern  prozessorientiert:
Nicht die Anwendung, sondern der Ar-
beitsprozess bestimmt die néchste Akti-
vitdit. Einmal aufgerufene Funktionen
werden - wie die besuchten HTML-Sei-
ten bei einer Internet-Sitzung - im Brow-
ser gespeichert. AnschlieBend wechselt
der Anwender zwischen diesen Aktivita-
ten, die sogar liber den Bereich des CAQ
hinausgehen konnen. Insbesondere bei
wiederkehrenden Arbeitsfolgen wie der
Bearbeitung von Reklamationen oder
Priifdokumentationen fiihrt dies zu einer
spurbaren Arbeitserleichterung und Zeit-
ersparnis. Die notwendigen Programme
sind nicht mehr auf dem Arbeitsplatz
installiert, sondern nur auf dem Server.
Programmgrenzen werden aufgehoben
und ersetzt durch autarke Geschaftspro-
zesse und Funktionalititen.

Die Unternehmensprozesse sind abtei-
lungsiibergreifend und erfordern pro-
zessorientierte Zusammenarbeit. Kon-
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Links, die bereits aufgerufen wurden, sind —
wie im Internet blich — farblich markiert

hingegen sind auf jedem Arbeitsplatz
mit Browser verfiligbar - sogar standort-
iibergreifend. Mit ihnen konnen - wie
bei traditionellen Anwendungen - ganze
Bildschirmseiten, so genannte Screen-
shots, an einen anderen Arbeitsplatz
verschickt werden. Dartiber hinaus bie-
ten Web-basierende Anwendungen die
Moglichkeit, nur selektierte Informatio-
nen zu versenden.

Besonders interessant ist jedoch die
Moglichkeit, Workflows abzubilden. Be-

Konventionelle Installation
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CAQ

notigt beispielsweise ein Mitarbeiter
zum vollstandigen Ausfiillen eines Re-
klamationsformulars eine ihm fehlende
Information, trégt er zunichst die ihm
zugénglichen Daten ein und leitet das
Formular zur Vervollstindigung (z.B.
per Mail oder automatische Benachrich-
tigung auf dem Benutzerportal) an die
entsprechende Stelle weiter; dort er-
ginzt man das Formular um weitere
Informationen, um es nun vollstindig
ausgefiillt zur weiteren Verarbeitung
an den Absender zuriickzugeben. Der
Vorgang kann nach vorgegebenem
Workflow-Schema erfolgen oder auf
Grund individueller Entscheidungen.
Ein derartiges Vorgehen verbessert und
beschleunigt die Zusammenarbeit der
Abteilungen und Mitarbeiter.

Web-Okonomie
steigert Effizienz

Ein Arbeitsprozess ist dann 6kono-
misch, wenn er einen hohen Nutzen bei
geringen Kosten erreicht. Konventionell
werden Anwendungsprogramme auf al-
len Arbeitspldtzen installiert, die diese
Programme nutzen sollen (Bild2). Auch
Programmergénzungen oder Updates
missen an jedem Arbeitsplatz durchge-
fiihrt werden. Theoretisch sind alle die-
se Arbeitsplitze identisch; theoretisch
konnte eine einmal durchgefiihrte In-
stallation repliziert werden. Praktisch
unterscheiden sich die Arbeitsplatze je-
doch durch nicht unwesentliche Details
wie unterschiedliche Anschaffungszeit-
punkte, Ersatzbeschaffungen oder Repa-
raturen. Eine Installation ist praktisch

Bild 2. Auf jedem Arbeitsplatz wird jedes Programm vollstiandig, d.h. auch mit nicht benédtigten

Funktionen installiert
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nicht tibertragbar. Daher nimmt mit zu-
nehmender Zahl der Arbeitsplitze der
notwendige Installations- und Adminis-
trationsaufwand tiberproportional zu.

Weitaus einfacher ist es fiir einen QM-
Entscheider, bei einer Hardware-Inves-
tition nur nach Verfiigbarkeit und An-
schaffungspreis entscheiden zu konnen.
Genau das erreichen Web-basierende
Anwendungen, wobei ein Browser die
einzige Voraussetzung zum Betrieb die-
ser Anwendungen ist. Ob es sich um
einen PC mit Windows-Version, einen so
genannten Thin Client, einen PC mit Li-
nux oder eine UNIX-Workstation han-
delt, jeder Rechner kann als CAQ-Ar-
beitsplatz eingesetzt werden. Unterneh-
men, die ins Ausland expandieren, kau-
fen ihre Arbeitsplatzrechner preiswert
vor Ort. Oberflichen schalten sich auto-
matisch auf verfiigbare Sprachen um.

Programmergidnzungen oder Updates
von Web-basierenden Anwendungen er-
folgen ausschlieBlich auf dem Server.
Eine Anbindung neuer oder eine Verén-
derung vorhandener CAQ-Arbeitsplitze,
z.B. eine Hardware-Aufriistung, tangiert
diese Anwendungen nicht. Dadurch er-
fordern sie nur einen duBerst geringen
Administrationsaufwand und verursa-
chen niedrige Total Costs of Ownership
(TCO).

Die Browser-Technologie macht die
CAQ-Anwendung iiber jede Grenze hin-
weg einsetzbar und vernetzbar (Bild3).
Sie ermoglicht per Internet den werks-
und standortiibergreifenden Einsatz -
bis hin zu einem weltweiten CAQ-Netz.
Doch nicht nur international operieren-

Web-basierende Anwendungen
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de Konzerne profitieren von diesen Vor-
teilen, sondern auch kleine und mittel-
stindische Unternehmen: Durch die In-
tegration in firmeninterne Netze entste-
hen zahlreiche Maoglichkeiten sowohl
fiir die interne als auch fiir die externe
Kommunikation zu Lieferanten und
Kunden.

Der Weg zur Web-basierenden
CAQ-Anwendung

Web-basierendes Arbeiten ist die zu-
kunftstrachtige Basis zur Steigerung
von Prozessergonomie und -0konomie.
Um alle Vorteile Web-basierender An-
wendungen zu nutzen, geniigt es jedoch
nicht, wenn Hersteller ihre Benutzer-
oberflichen internetkonform gestalten.
Wer als System-Anbieter einzelne Funk-
tionalitdten seiner Anwendungen autark
nutzbar machen mochte, muss die ge-
samte Software prozessbezogen als
Summe wohl definierter Business-Re-
geln (three-tiered architecture) und als
Summe autarker Micro-Prozesse und
Funktionalitdten entwickeln.

Verteilte Prozesse fordern
leistungsfihige CAQ-Lésungen

Ein fiihrender Hersteller von Uhrwerken
produziert an vielen Standorten; Organi-
sation und Fertigung sind weltweit ver-
teilt. Unterschiedliche Baugruppen eines
Endprodukts werden in verschiedenen
Werken hergestellt. Er arbeitet mit einer
Vielzahl von Lieferanten zusammen und
beliefert Kunden global. Daraus ergeben

Bild 3. Geschaftsprozessorientierte Einrichtung des Arbeitsplatzes, gruppiert nach Aufgaben-

gebieten

sich hochste Anforderungen an die Bear-
beitung von Kundenreklamationen:
» Fehler miissen an ihren Entstehungs-
ort zuriickverfolgt werden und
» AbstellmaBnahmen miissen gleichzei-
tig in mehreren Ldndern eingeleitet,
durchgefiihrt und bestatigt werden.
Eine umfassende Infrastruktur ermog-
licht den schnellen Informationsaus-
tausch zwischen allen Beteiligten. Dabei
erfolgt die Kommunikation in der Lan-
dessprache des jeweiligen Standorts,
weil das Unternehmen keine einheitli-
che Standardsprache benutzt. Die fiir
die Reklamationsbearbeitung an allen
Standorten verbindliche Vorgehenswei-
se, der so genannte 8-D-Report, erfolgt
in 24 Einzelschritten. Dies bedingt den
Einsatz sehr leistungsstarker CAQ-Werk-
zeuge.

Das Unternehmen entschied sich fiir
den weltweiten Einsatz eines einheitli-
chen CAQ-Systems, das multilingual ein-
setzbar ist und alle genannten Anforde-
rungen erfiillt. Nach Testinstallationen
von CAQ-Losungen unterschiedlicher
Systemhéduser und intensiver Erpro-
bungsphase entschied sich das Unter-
nehmen fiir das System CASQ-it 9000
der  Bohme & Weihs  Systemtechnik
GmbH, Sprockhovel. Nach der standort-
weiten Installation und erfolgreichen In-
betriebnahme wurde im zweiten Schritt
die Reklamationsabwicklung Web-basie-
rend integriert. Die eingesetzten Module
bilden alle Beanstandungsvorginge ada-
quat ab und bieten durch ihre Vernet-
zung die Moglichkeit einer internationa-
len Fehlerschwerpunktanalyse. Besonde-
rer Vorteil:

Die Mobilitat der Mitarbeiter wird er-
hoht. Mdchte ein Mitarbeiter von einem
beliebigen Ort aus im CAQ-System ar-
beiten, benotigt er an seinem Standort
nur einen Browser. Seine benutzerspezi-
fischen Einstellungen sind ortsunab-
héngig. Wird ein Mitarbeiter in ein an-
deres Werk des Unternehmens versetzt,
nimmt er seine personlichen, benutzer-
spezifischen Einstellungen mit und ar-
beitet dort unverandert weiter.

Die Mail-Moglichkeiten beschleuni-
gen den Informationsfluss und verkiir-
zen die Arbeitszeiten. Abteilungsgren-
zen fallen, weil alle Informationen
und Programmfunktionen - soweit auto-
risiert - unternehmensweit verfiigbar
sind.

Verianderungen im Netzwerk des
Unternehmens, z.B. technische Aufriis-
tung, Entstehung neuer oder Wegfall

Jahrg. 46 (2001) 3



vorhandener Arbeitspldtze, erfordern
weder Softwareanpassungen noch Neu-
installationen.

Individuelle Arbeitspliatze lassen
sich durch das System verwirklichen.
Jeder Mitarbeiter kann seinen CAQ-
Arbeitsplatz nach seinen individuellen
Aufgabenstellungen und personlichen
Vorlieben einrichten und sofort intuitiv
bedienen.

Die Skalierbarkeit beschriankt sich
nicht nur auf die Clients. Auch die
Leistungsfahigkeit der Serverseite kann
durch zuséitzliche Web-Server jederzeit
erweitert werden. Die Netzbelastung re-
duziert sich im Gegensatz zu bisherigen
Client-Server-Losungen erheblich. Es
werden nur noch HTML-Seiten mit den
tatsdchlich bendétigten Informationen
ibermittelt - keine Applets noch sonsti-
gen Programme.

Die Flexibilitit der Komponenten
und deren Eigenstindigkeit versetzen
das Management in die Lage, Entschei-
dungen schnell durchzusetzen und so-
mit auf Verdnderungen im Markt unmit-
telbar zu reagieren. Die gewdhlte Lo-
sung erfiillt alle gestellten Aufgaben
und erweist sich in der betrieblichen
Praxis als hochintegratives Tool.

Zukunft des
Web-basierenden CAQ

Nach den positiven Erfahrungen in der
internen Reklamationsbearbeitung ist
der Einsatz der Web-basierenden An-
wendung iiber die Unternehmensgren-
zen hinaus geplant. Denkbar sind nun
integrative Schnittstellen zu Kunden
und Lieferanten. Nach entsprechender
Autorisierung konnen Kunden ihre Da-

Jahrg. 46 (2001) 3
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Web-basierende CAQ als iberlegene Losung

Eine Web-basierende CAQ-Anwendung muss im Netzwerk des Anwenders nicht auf
jedem Arbeitsplatz installiert werden. Stattdessen erfolgt die Installation von CASQ-
it 9000 zentral auf dem Server. Benutzer melden sich an den jeweiligen Arbeitsplat-
zen lber den Browser an. Greift ein Benutzer auf eine einzelne Funktion der An-
wendung zu, wird an seinem Arbeitsplatz kein Programm mehr gestartet; stattdes-
sen wird die bendtigte Funktion iiber den Browser vom Server abgerufen. Wahrend
zur selben Zeit andere Benutzer die gleichen oder andere Funktionen nutzen kon-
nen.

Die vom Systemadministrator festgelegten Nutzungsrechte und Zugriffsmdoglich-
keiten fiir Benutzer und Benutzergruppen gelten auch hier. Der CAQ-Anwender ar-
beitet stets mit iibersichtlichen Meniis, denn ihm werden nur die fiir ihn relevanten
Funktionen kontext- und benutzerspezifisch angeboten. Zuséatzlich kann er aus die-
sem Leistungsprofil situationsbezogene Einschrankungen auswahlen. Dabei sind Ar-
beitsplatze austauschbar; der Benutzer kann sich an beliebigen Arbeitspldtzen an-
melden - unter Beibehaltung seiner personlichen Einstellungen.

Die Kompatibilitdt mit konventionellen Systemen bleibt dabei erhalten. Das CAQ-
System unterstiitzt nach wie vor die Client/Server-Technologie und Terminal-Server.
Dabei ist sogar eine gemischte Ausfiihrung als Web-basierende und Client/Server-
Anwendung moglich. In diesem Fall wird tiber unterschiedliche Portale gleichzeitig
auf die vorhandenen Micro-Prozesse und Funktionalititen zugegriffen.

ten direkt in das CAQ-System eingeben
und Statusabfragen zu jedem Zeitpunkt
an jedem beliebigen Ort selbst vorneh-
men. Die ausgetauschten Informationen
sind durch dieses Verfahren stets aktu-
ell. Vermieden werden dadurch Umwege
in der Kommunikation, Missverstind-
nisse bei der Erfassung sowie aufwendi-

Systemen.

| Der Autor dieses Beitrags
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Elektrotechnik an der Ruhruniversitidt Bochum
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Software und den Beginn einer neuen
Ara des Arbeitens mit vernetzten CAQ-

ge Programminstallationen bei Kunden
oder Lieferanten. Fiir jeden Arbeitsplatz
und Benutzer konnen die Funktionalita-
ten individuell kombiniert werden. Un-
terschiedlichste Anwendungen, auch au-
Berhalb von CAQ, verschmelzen fiir den
Benutzer zu einem einheitlichen Ganzen
mit durchgingiger Bedienoberflache.
Ein Browser ist die einzige Vorausset-
zung fir die erfolgreiche Installation der

onsverfahren des menschlichen Horens. Seit
1988 wirkt er bei der Software-Forschung und
-Entwicklung der Bobhme & Weihs Systemtech-
nik GmbH, Sprockhdvel, mit. Er ist maBgeblich
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sung (QDE)/SPC in der Fertigung sowie an der
Entwicklung und Umsetzung statistischer Me-
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wortet er die Gesamtleitung der Entwicklungs-
abteilung im Unternehmen.
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