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Lykke til!
Dette eksamenssettet gir maksimalt 70 poeng. De resterende poengene kommer fra den obligatoriske øvingen – essayet.

Generelt for hele eksamen gjelder at viss du har bruk for informasjon du ikke finner i oppgaveteksten så skal du:

· Dokumentere de nødvendige antagelsene.

· Forklare hvorfor du trenger disse antagelsene. 

Svarene skal være korte og konsise

Det etterfølgende er ikke ment å være en eksempelløsning eller fasit. Det er en oppsummering av momenter som studentene må ta hensyn til i besvarelsen. Sensor må huske på at studentene kan ha med seg det de vil av skriftlig materiale – trykt og handskrevet. Svar som bærer preg av å være ren avskrift bør maksimalt belønnes med halvparten av maksimalt antall poeng.   

Oppgave 1 – Kvalitetssikring (20 poeng)

1a - Kvalitetssikringsprosedyre – 15 poeng

I vedlegg 1 finner du en av bestemmelsene fra ISO 9001 sammen med retningslinjene fra ISO 90003. Du skal lage en prosedyre som beskriver hvordan et middels stort norsk IT-firma – 10 til 20 ansatte - skal implementere denne bestemmelsen. 

Bestemmelsen sier at bedriften skal realisere kontinuerlig forbedring basert på resultater fra revisjoner, innsamla data osv. Prosedyren bør derfor ikke inneholde konkrete bestemmelser om hvordan data skal samles inn, analyseres osv, men legge vekt på hvordan vi skal sørge for at dette skjer.  Prosedyren må derfor inneholde bestemmelser om:

· Hva som er bedriftens policy / holdning og strategi når det gjelder kvalitet – f.eks. fokus på kundens ønsker og behov. 

· Hvilke data som skal samles inn – målinger på prosess, målinger på produkt, resultater fra revisjoner osv.

· At det skal finnes rutiner for innsamling og analyse av data og hvordan disse data skal brukes i forbedringsarbeidet.

· Hvem som er ansvarlig for å gjennomføre de tilhørende aktivitetene. 

· At det skal finnes rutiner for å bruke resultatene fra dataanalysene til å forbedre prosessen og hvem som er ansvarlige for å gjøre og følge opp dette.

Oppgaven er noe vanskelig for folk som ikke har vært med på dette – f.eks. studenter. Det er viktig å legge vekt på at det som er skrevet virkelig er en prosedyre – noe man kan gjennomføre - og ikke bare generelle tanker og ideer. I tillegg er det viktig at man viser hvordan / at man bruker innsamla data til å forbedre prosessen – altså at det er en kobling mellom innsamla data og forbedringsaktiviteter.  

1b – Store vs. små bedrifter – 5 poeng

Hva ville du endre viss du skulle ta utgangspunkt i svaret fra oppgave 1a og forenkle det slik at det er brukbart for et lite, norsk IT-firma med f.eks. fem ansatte. 

Som svar her forventer jeg en mer eller mindre konkret diskusjon av det som er sagt i svaret til 1a og hvordan hvert enkelt moment endres ved overgangen til en liten bedrift. I tillegg er det viktig at studenten viser at han har forstått at små bedrifter ikke kan bære store ekstra kostnader forbundet med et tungt QA-apparat, at de ikke trenger et stort byråkrati og at bestemmelsene i ISO 9001 kan realiseres med relativt enkle midler. F.eks. er det lite trolig at den bedriften vi snakker om her har en egen QA-person. 
Vi kan ta utgangspunkt i momentene fra 1a  f.eks. på følgende måte:

· Hva som er bedriftens policy / holdning og strategi når det gjelder kvalitet – f.eks. fokus på kundens ønsker og behov. Ingen endringer nødvendig. 

· Hvilke data som skal samles inn – målinger på prosess, målinger på produkt, resultater fra revisjoner osv. Tilpassning her bør primært angå mengden av data som skal samles inn, innsamlingsfrekvens osv. Det er ulurt å samle inn data som man ikke kan / skal bruke i forbedringsarbeidet.

· At det skal finnes rutiner for innsamling og analyse av data og hvordan disse data skal brukes i forbedringsarbeidet. Gitt endringene i forrige punkt er det lite som må endres her ut over tilpassningene på grunn av færre innsamla data.

· Hvem som er ansvarlig for å gjennomføre de tilhørende aktivitetene. Her må vi tilpasse oss en mindre organisasjon. 

· At det skal finnes rutiner for å bruke resultatene fra dataanalysene til å forbedre prosessen og hvem som er ansvarlige for å gjøre og følge opp dette. Igjen er det viktig å huske på at vi har en liten bedrift og at arbeidet med forbedring må utføres av utviklerne i tillegg til programvareutvikling. Dette tilsier noen få, men fokuserte rutiner. 
Oppgave 2 – Generell forbedring (20 poeng)

2a - GQM – 10 poeng

En bedrift ønsker å få oversikt over de mest kostbare feilårsakene sett fra bedriftens side. Bedriften bruker en inkrementell utviklingsmodell. De ønsker å bruke feilrapporter fra kundene som datakilde. Foreløpig registrerer de bare feilen med dato inn, dato ut samt en beskrivelse av feilen, men de er villige til å legge til en del ekstra informasjon. For å finne hva slags informasjon man trenger gjennomfører utviklerne en GQM-prosess. 

1. Definer et passende GQM-mål. 
Analyser feilrapportene for å finne kilden til de mest kostbare feilene sett fra utviklerne i prosjekt X. 


2. Beskriv GQM-prosessen – hvordan vi kommer fra mål til måleplan.
Man starter med et GQM arbeidsark. Bruk gruppeteknikker – idemyldring, KJ el. - for å finne spørsmål til fokusdelen og omgivelsene. Deretter må man bruke gruppeteknikker og de erfaringene som finnes i bedriften for å identifisere hva vi tror er svarene på spørsmålene og hvordan omgivelsene påvirker fokus. Det kan være aktuelt med flere runder for å få et stabilt arbeidsark. 

Når arbeidsarket er stabilt – ingen vil ha endringer – kan vi definere hvert enkelt spørsmål.  Vi trenger en presis definisjon av hva vi mener med spørsmålet, vi må identifisere hvilke metrikker vi må samle inn, og hvordan vi skal bruke disse metrikkene til å svare på spørsmålet. I denne prosessen kan det bli nødvendig å justere ett eller flere spørsmål. 

Når vi er ferdige med alle spørsmålene kan vi gå i gang med å definere metrikkene for hvert enkelt spørsmål. Disse definisjonene må inneholde beskrivelser av hvilke data som skal samles inn, hvordan de skal samles inn og hvem son er ansvarlig for å gjøre dette. Igjen kan det bli nødvendig å justere på spørsmål eller andre metrikker. 

Etter at dette er ferdig har vi et komplett GQM-tre. Vi må nå gå gjennom hele treet for å sikre oss at vi er enige om at vi kan nå målet vårt ved hjelp av de definerte metrikkene – validere GQM-treet. 
 

3. Vis en detaljert beskrivelse av minst ett spørsmål og en av de tilhørende metrikkene. 
Q2: Hva koster det å rette en feil av en gitt kategori?


	Spørsmål
	Q2: Hva koster det å rette en feil av en gitt kategori?

	Definisjon 
	Feil med tilhørende kostnader er delt inn i kategorier i henhold til spørsmål Q1. 

	Metrikker
	M1: Rettekostnader i timeverk

M2: Feilkategori

	Analyse
	Rapporterte feil skal sorteres på feilkategori og presenteres i et stolpediagram – en stolpe pr. feilkategori. 


	Metrikk 
	M1: Rettekostnader i timeverk

	Definisjon 
	Kostnadene skal inkludere alt arbeid fra feilen blir rapportert til den er ferdig testet. Dersom feilen testes eller rettes sammen med andre feil skal den som gjør jobben fordele kostnadene på feilene etter eget skjønn.

	Innsamling 
	Rettekostnadene registreres i feilrapportskjemaet så snart feilen er rettet.

	Ansvarlig 
	Den som retter feilen


4. Vis hvordan du vil utvide feilrapporteringsskjemaet for å få samlet inn de data som er nødvendig.
Vi tar utgangspunkt i det eksisterende skjemaet og legger til de felt som er nødvendige for å samle inn data til de definerte metrikkene. I vårt eksempel betyr dette at vi må utvide rapporteringsskjemaet med felt for feilkategori og rettekostnad. 

2b - Dataanalyse – 10 poeng

Dataene som ble samlet inn i henhold til måleplanen fra spørsmål 2a viser at det er detaljert design som er ansvarlig for mer enn 70 % av alle feilkostnadene. 

1. Hvordan vil du gå videre for å identifisere de viktigste årsakene til feil i detaljert design?
Trekke på erfaringene fra utviklerne – det er de som er ekspertene. Bruke en eller flere gruppeteknikker – f.eks. KJ etterfulgt av RCA, eventuelt bare RCA for å finne de viktigste årsakene. Det vil også være mulig å bruke feilrapportene for å se om det er andre data vi kan trekke ut og analysere.

2. Når du har identifisert de viktigste årsakene til feil, hvordan vil du da gå videre for å bli kvitt eller redusere effekten av disse feilårsakene? 
RCA vil gi oss de viktigste feilårsakene. Det som står igjen er å velge tiltak, vurdere deres effekt og identifisere risikoen ved endringene i prosessen.

Endringene må knyttes til / deduseres fra årsakene – viss f.eks. årsaken er manglende dokumentasjon kan tiltaket være å sørge for at denne dokumentasjonen blir gjort tilgjengelig. Kostnadene og risikoen ved denne endringa må vurderes opp mot nytten av endringa – f.eks. målt som reduserte feilkostnader. 
Oppgave 3 – Forbedringsmetoder (30 poeng)

Vi tar utgangspunkt i følgende scenario:

Bedriften ”Akk-a-meg” er Trondheimsavdelingen til en større norsk bedrift som gikk konkurs tidligere i år. Bedriften har arvet en prosess fra moderfirmaet – prosess X. Denne prosessen har imidlertid aldri fungert helt godt selv om alle ansatte i ”Akk-a-meg” kjenner denne prosessen godt. Bedriften står nå overfor tre alternativer:

· Ta i bruk prosess X med tilhørende prosedyrer og forbedre denne etter hvert.

· Ta i bruk den nye prosessen Y med tilhørende prosedyrer fra Microsoft.

· Sette ned ei arbeidsgruppe som skal finne ut hvordan vi jobber i dag og hvordan dette kan dokumenteres i en prosess med tilhørende prosedyrer.  

Spørsmålene er som følger:

1. Hvordan ville du gå fram for å få tatt den best mulige beslutningen i valg av prosess?
Bedriften kan ikke være uten utviklingsprosess over lengre tid. Dette betyr at vi ikke kan velge en framgangsmåte som krever lang tidshorisont. Det er imidlertid flere måter å gå fram på – bruke egne eksperter, leie inn konsulenter, gjøre noen små eksperimenter eller overlate beslutningen til ei (lita) arbeidsgruppe. 

Jeg foreslår å sette ned ei ekspertgruppe, supplert med en konsulent som kjenner prosess Y (Microsoft). Denne gruppa bruker en Delfiprosses for å vurdere kostnader og risiko ved de tre alternativene.

Det viktigste for besvarelsen er at den er konsistent, involverer de ansatte slik at vi kan dra nytte av deres erfaringer og ikke tar for lang tid. E størret pilotprosjekt pr. alternativ er ikke en rimelig framgangsmåte. 

2. Hvordan ville du skaffe de data som skal hjelpe deg til å ta beslutningen?
Som sagt over ville jeg brukt en Delfiprosses for å samle data. Andre relevante framgangsmåter er f.eks. intervjuer med folk som har prøvd prosess Y og bedrifter som tidligere har prøvd å bruke arbeidsgruppe for å finne ut ”hvordan vi jobber i dag”. Resultater fra gruppeteknikker som f.eks. KJ for å finne positive og negative momenter ved de tre alternativene eller en risikoanalyse av de tre alternativene er også interessante data.

Det viktigste med svaret er at studenten virkelig skaffer data som er relevante for å gjennomføre den beslutningsprosessen som han skisserte i svaret på det forrige spørsmål


3. Hvilke risikofaktorer finnes og hva kan man gjøre for å redusere den totale risikoen ved valg av prosess? 
Viktige risikofaktorer er f.eks. i hvor stor grad utviklerne aksepterer den valgte prosessen, hvor godt den passer til bedriftens utviklingsprosjekter og de krav kundene setter, mengden av nødvendig opplæring og tilpassning og hvor lett prosessen er å bruke. Det er fullt mulig å finne andre risikofaktorer – de som står her er bare eksempler.
For alle tre punktene skal du begrunne de valga du gjør.

Vedlegg 1 – ISO 9001, 8.5.1

ISO 9001 - 8.5.1

The organization shall continually improve the effectiveness of the quality management system through the use of the quality policy, quality objectives, audit results, analysis of data, corrective and preventive actions and management review.

ISO 90003 - 8.5.1
A strategic approach to process improvement may be achieved by establishing an improvement process. This can be applied to any or all of the software life cycle processes and involves process establishment, process assessment and process improvement.  

