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Lykke til!
Dette eksamenssettet gir maksimalt 70 poeng. De resterende 30 poengene kommer fra den obligatoriske øvingen – essayet. Hvert delspørsmål teller likt. Dette betyr for eksempel at siden oppgave 2b teller 10 poeng vil hvert av de to delspørsmålene telle fem poeng. Svarene skal være korte og konsise.

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

· Dokumentere de nødvendige antagelsene.

· Forklare hvorfor du trenger disse antagelsene. 

I vedlegg 1 av eksamenssettet er det beskrivelser av to bedrifter – senere referert til som FirmA og FirmB. Disse to firmaene vil bli brukt til å gi en omgivelse til oppgavene både for kvalitetssikring og prosessforbedring.  

Generell kommentarer:

· I de tilfellene spørsmålene er relatert til en av de to bedriftene som er beskrevet i vedlegg 1 må svarene ta hensyn til de valgte bedriftens egenskaper – det er ikke nok å svare med generelle betraktninger. 

· Bare en henvisning til kapitler i kompendiet er ikke et svar.

· Svar som åpenbart er skrevet av fra kompendiet kan maksimalt gi halv poengsum.

Oppgave 1 – Kvalitetssikring (25 poeng)

1a - Kvalitetssikringsprosedyre – 15 poeng

I vedlegg 2 finner du en av bestemmelsene fra ISO 9001 sammen med de aktuelle retningslinjene fra ISO 90003. 
· 1a-1: Lag en prosedyre for FirmA for å implementere denne bestemmelsen. 

FirmA må lage et spørreskjema for å måle kundetilfredshet. Dette skjemaet bør innholde spørsmål om hvor fornøyde kunden er med for eksempel produktet, hjelpen de får fra firmaet når de står fast og tilgang til nye, forbedrede versjoner. Graden av tilfredshet markeres ved å gi en skår mellom 5 (svært fornøyd) 0g 0 (ikke fornøyd i det hele tatt). Selve prosedyren kan for eksempel være som følger:
· QA-ansvarlig sender ut spørreskjema til et tilfeldig utvalg av kunder, for eksempel to ganger i året.
· QA-ansvarlig analyserer svarene og lager en oversikt over alle områder der kunden ikke er fornøyde – skår dårligere enn 4.
· QA-ansvarlig samler inn og analyserer data fra ”help desk” for å få en oversikt over hva de hyppigste kundeproblemene er. 
· QA-ansvarlig samler data og utfører en årsaksanalyse av hvert identifisert problemområde fra kundeundersøkelser og ”help desk” og sender dokumentasjonen til ledelsen i utviklingsavdelingen for videre behandling.

Det viktigste er ikke at besvarelsen ser ut slik som over, men at det er en prosedyre man kan følge - altså ikke bare et avsnitt eller to med generelle betraktninger. Derimot er det viktig – gitt FirmAs holdninger - at man ikke lager en stor og byråkratisk prosedyre. 
· 1a-2: Hva vil være de største problemene når vi innfører denne prosedyren i FirmA?
FirmA er ikke vant til å rette i arbeidsprosessen. De retter feil de får rapportert fra kundene og velger arbeidsmetoder slik det passer hver enkelt. De er lite interessert i systematisk prosessarbeid. Det at fire personer sluttet sist man prøvde er et illevarslende tegn. Hele bedriften vil antakelig stritte imot en systematisk analyse med systematiske tiltak for å forbedre prosessen. I tilelegg er det ikke sikkert at det finnes noen prosess å forbedre. 

· 1a-3: FirmA har ikke noen ”help desk” men vil opprette en i forbindelse med den nye prosedyren (1a-1). Hvilke data bør man samle inn fra ”help desk”?

De viktigste data å same inn fra ”help desk” kan for eksempel være:
· Type henvendelse – kunde, personalkategori hos kunden

· Berørte produkter – navn og versjon av produktet

· Problemtype – feil i produkt, feil i manual

· Medgått tid - timeverk
1b – Proaktiv forbedring – 10 poeng
ISO 9001 krever at alle ISO 9001 sertifiserte bedrifter skal drive både reaktiv og proaktiv forbedring.
· 1b-1: Forklar de viktigste forskjellene mellom proaktiv og reaktiv forbedring. 

Reaktiv forbedring – vent til kunden rapporterer feilene og analyser og fjern bare de problemene i prosessen som har forårsaket feil som kundene har klaget på. 

Proaktiv forbedring – gå på systematisk jakt etter mulig problemer i prosessen som kan forårsake feil i senere systemer. 

· 1b-2: Hvilke fordeler og ulemper vil proaktiv forbedring ha for FirmA. 
Fordeler: Proaktiv forbedring gir bedriften anledning til å dokumentere og analysere måten de jobber på og vil gi hver enkelt en bedre forståelse og innsikt i hvordan de går fram for å utføre oppgavene sine.  
Ulemper: Proaktiv forbedring krever at man har en definert prosess – noe FirmA antakelig ikke har. I tillegg krever proaktiv forbedring en systematisk analyse av arbeidsprosesser, noe det ikke finnes tradisjon og kultur for i FirmA. Derfor kan det bli en lang og turbulent periode før forbedringene vil fungere.
Oppgave 2 – Generell forbedring (35 poeng)

2a – Planlegging av forbedring – 25 poeng

Når vi skal starte forbedringsarbeidet er det fornuftig å ta utgangspunkt i de dataene og de ressursene vi har til rådighet – tid, personell og penger.  
· 2a-1: Når man skal begynne å planlegge en forbedring må man først velge om man vil bruke det som finnes av data og erfaringer eller om man vil begynne med å samle inn nye data. Hvilke faktorer avgjør hva man velger?
Følgende faktorer er viktige:

· Tilgjengelige ressurser – kalendertid, ressurser og personell
· Hvor villige er man til å ta risiko – hva skjer viss vi tar feil beslutninger

· 2a-2: Forklar hva risikoanalyse er, hvordan man kan gjennomføre en risikoanalyse og hvordan den bør dokumenters. 
Risikoanalyse er en systematisk gjennomgang av en prosess, en beslutning eller en oppgave for å vurdere hva som kan gå galt, hva slags konsekvenser det kan ha og hvor sannsynelige hendelsene er. En risikoanalyse bør også inneholde forslag til tiltak – reaktive og proaktive - samt en person som er ansvarlig for å overvåke og handtere hver enkelt risikofaktor. 

En risikoanalyse har følgende trinn:
· Identifiser relevante, uønskede hendelser.
· Anslå konsekvens (C) og sannsynelighet (p) for hver hendelse, for eksempel på en skala fra 0 til 10. 
· Beregn anslaget for risiko som R = C*p og ranger hendelsene – høyeste risiko øverst. 

· Identifiser mulige tiltak – reaktivt og proaktive, helst med tilhørende kostnader og et anslag over hvor effektivt tiltaket er. 

Den mest effektive måten å dokumentere resultatet av en risikoanalyse på er å bruke en tabell – for eksempel som vist under:

	Hendelse 
	Kons 
	Sans. 
	Risiko
	Tiltak  
	Kostnad
	Effektivitet
	Ansvarlig 

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


· 2a-3: Forklar hva mulighetsanalyse (opportunity analysis) er, hvordan man kan gjennomføre en mulighetsanalyse og hvordan den bør dokumenters.
En mulighetsanalyse er en systematisk gjennomgang av mulige konsekvenser av en hendelse – kalt en ”enabler”. Dette kan for eksempel være at vi får mer tid til rådighet på en oppgave eller at vi finner et verktøy som gjør at vi kan utføre noen oppgaver bedre enn vi gjorde tidligere.  Mulighetsanalysen har følgende trinn:
· Identifiser muligheter som skriver seg fra den valgte ”enableren” 

· Anslå verdien av muligheten viss den blir realisert (V) og sannsyneligheten for at vi skal kunne realisere den (p).

· Beregn mulighetsverdien (O = V * p)

· Identifiser tiltak oms må til for å realisere muligheten, hvem som er ansvarlig og gjerne også kostnaden og effektiviteten av tiltaket. 

	Enabler 

	Mulighet  
	Verdi  
	Sans. 
	Verdien til mulighet
	Tiltak  
	Kostnad
	Effektivitet
	Ansvarlig 

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


· 2a-4: Bruk det du har av kunnskap og erfaring til å lage en analyse av risiko og muligheter for FirmA’s innføring av den nevnte ISO 9001 bestemmelsen i oppgave 1a.   

Besvarelsen bør bestå av minst tre risikorelaterte hendelser og minst to muligheter. Besvarelsene skal bruke de to overstående tabellene eller noe liknende. Eksempler på hendelser som bør analyseres er:

· Kundene er ikke interessert i å delta i undersøkelsen

· Dataene spriker for mye til at vi kan identifisere viktige problemer

· Ingen i bedriften er interessert i resultatene

· Det er vanskelig å få gjennomført endringer i arbeidsprosessene.

Eksempler på muligheter som bør analyseres:

· Enabler: mer fornøyde kunder:

· Øke markedsandel

· Øke prisene

· Enabler: mindre tid til brannslukking:

· Egenutvikling av salgbare systemer

· Opprydding i/ forbedring av eksisterende systemer

· Mer tid til kundepleie
2b - Dataanalyse – 10 poeng 

Paretoanalyse er en nyttig teknikk for å identifisere de viktigste kildene til et problem – for eksempel kostnadsoverskridelser. 
· 2b-1: Hvordan ville du benytte Paretoanalyse for å hjelpe FirmA med å forbedre estimeringsprosessen sin?  
Viss man skal bruke Paretoanalyse i dette tilfelle må man starte med å definere et sett av oppgavetyper. Hensikten er å finne ut hvor mange oppgaver av hver type som er overestimert og hvor mange som er underestimert. Bedriften har lite historiske data. Det er derfor to mulige løsninger:
· Intervju de som har estimert. Spør om hvor mange oppgaver de har estimert, hva slags oppgaver de har estimert, hvor gode estimatene ble etc.
· Begynne med å samle data under estimeringen av neste prosjekt. 
I begge tilfeller vil vi få data som sier noe om hva slags oppgaver som oftest blir feilestimert. Den første løsningen tar kortest tid og er mest usikker. Den andre er langt bedre, men tar lenger tid. Risikovurderinger må avgjøre hva du vil velge.  

Når man har identifisert de oppgavetypene som har størst estimeringsfeil kan man for eksempel bruke RCA til å identifisere årsaker som så kan settes om i forbedringer. 

· 2b-2: Du har nettopp utført en Paretoanalyse på estimerings- og kostnadsdataene fra et prosjekt i FirmA. Mange i bedriften liker ikke konklusjonene dine og mener at det prosjektet du analyserte var svært spesielt og ikke typisk for prosjektene i FirmA. Lag en enkel prosess som kan brukes til å bestemme hva som er et typisk prosjekt. Denne prosessen skal bare bruke den kunnskap og erfaring som finnes i bedriften og ikke kreve innsamling av mer data.  
Et eksempel på en enkel prosess er vist under. Det finnes imidlertid mange andre måter å gjøre dette på også.

· Intervju prosjektdeltakeren og prosjektledere i bedriften for å finne et sett av egenskaper som beskriver et prosjekt. Et sted mellom 5 og 10 egenskaper burde holde. I tillegg må de gi en skår for hver egenskap – for eksempel 0 til 5. Eksempel: kompleksitet er en viktig egenskap og et typisk prosjekt har kompleksitetsskår på 4. 
· Be de som kritiserte resultatene om å velge ut noen typiske prosjekter – tre til fem – og skåre disse på de valgte egenskapene. Regn ut gjennomsnittlig skår og standardavvik for hver egenskap. 

· Skår det prosjektet du brukte i undersøkelsen på de valgte egenskapene. Viss dine skår ligger mindre enn to standardavvik fra det som gjelder for de andre prosjektene som er vurdert, er det rimelig å påstå at prosjektet du valgte er et typisk prosjekt.  
Oppgave 3 – Forbedringsmetoder (10 poeng)
Testavdelingen i FirmB vurderer å kjøpe et svært kostbart verktøy – AutoTest – som blant annet kan brukes til å organisere tester og testresultater og til å koble hver enkelt test til den relevante delen av kravspesifikasjonen. De mener at dette verktøyet vil gjøre avdelingen langt mer effektiv enn de er med de verktøyene de bruker nå. Likevel - ledelsen i bedriften synes at prisen på verktøyet er svært høy og er i utgangspunktet lite villig til å bevilge pengene. 
· 3-1: Hvordan bør testavdelingen i FirmB gå fram for å vise at dette er en god investering?
De viktigste dataene angår ressursbruken pr feil i nåsituasjonen. Dette gjelder både timeverk og kalendertid. Dersom bedriften ikke har disse dataene tilgjengelig, må de velge om de vil bruke subjektive data eller om de vil samle inn nye data. Risikovurderinger vil bestemme hva de velger. Vi vil anta at de har disse dataene. 
Det neste de trenger er hvor mye bruken av det nye verktøyet vil spare i form av kortere testtid og billigere feilfinning. Disse dataene kan de skaffe ved å prøve verktøyet, ved hjelp av subjektive vurderinger basert på tilgjengelig informasjon fra leverandøren eller ved å ta kontakt med andre firma som har erfaring med verktøyet. 
Diss to aktivitetene vil gi estimater for kostnaden nå og kostnadene i framtida viss verktøyet blir tatt i bruk. Det er neppe nødvendig å bruke begreper som ”Net Present Value” og liknende. Viss vi går ut fra at vi skal ha det samme aktivitetsnivå i framtida som det vi har nå, kan vi vise kostnadene med nåværende arbeidsmåte og med det nye verktøyet. 
For at regnestykket skal være overbevisende er det viktig å ta med anskaffelseskostnader, opplæringskostnader etc. Ut fra regnestykket bør det komme to mål – ett kortsiktig mål og et langsiktig må. Disse målene må være etterprøvbare.
· 3-2: Gitt at de får lov til å anskaffe verktøyet, hva bør testavdelingen gjøre for å vise at dette var en god beslutning? Dette skal inkludere både hva de bør gjøre på kort sikt – noen måneder - og på lang sikt – ett år.

Først og fremst må de på kort sikt vise at de blir mer effektive. De må så snart som mulig vise at de er på vei til å oppnå de målene de satte seg under vurderingen av verktøyet. Selv om de ikke kan vise at de når målet med en gang så må de i det minste kunne vise en trend mot mer effektiv testing. Alle de data de skal samle inn blir styrt av dette behovet.   

Alle data som ble brukt i oppgave 3-1 var subjektive. Når testavdelingen tar i bruk verktøyet må de samle objektive data – altså hvor mye kalendertid og hvor mange timeverk bruker de pr test eller per identifisert feil. Det er viktig at dataene er sammenliknbare med de dataene de brukte tidligere. 
Vedlegg 1 – Bedrifter 
FirmA

Dette firmaet ble startet av to studenter. Ved å basere seg på UNIX og utstrakt bruk av ”open source” komponenter etablerte de seg raskt som en effektiv og pålitelig, men noe kaotisk, leverandør av små lure systemer. Etter hvert har bedriften vokst til 20 personer. De har beholdt sin tilknytning til UNIX og ”open source” samt sin lett kaotiske måte å jobbe på. De samler aldri på data fra tidligere prosjekter – det å analysere avsluttede prosjekter er bare etterpåklokskap. 
Samtidig som bedriften har vokst har de også begynt å ta på seg større utviklingsoppdrag. Noen i bedriften mente at man måtte bli mer strukturert og innføre standarder, prosedyrer, kvalitetssikring osv, men dette ble tatt dårlig opp. Sist man prøvde dette – for ca to år siden – sluttet fire personer i protest, deriblant den ene av grunnleggerne. Dette satte en foreløpig stopper for endringer i måten man jobber på i bedriften. 

Bedriften er ute i hardt vær – en stor leveranse til en forretningskjede har gått galt. FirmA leverte for seint, flere av kundens krav var bare implementert delvis og de hadde en kostnadsoverskridelse på 50 %. Det er åpenbart for ledelsen i bedriften at man ikke har råd til å fortsette på denne måten. 

Den begynnende krisa har ført til splittelse i bedriften. Noen mener man må gå tilbake til å gjøre det man er best til - levere små, lure løsninger. De andre tror at dette vil føre til at man må sparke ca halvparten av de ansatte og mener derfor at den beste løsningen er å bli mer organisert og mindre kaotisk og spontan i prosjektgjennomføringen.  Som et første tiltak har man blitt enige om å samle på estimerte og virkelige kostnader for alle aktivitetene i alle nye prosjekter.  
FirmB 

Firma B er et stort firma i norsk målestokk – ca. 800 ansatte. De leverer ferdig installerte systemer, hovedsakelig til bank og finans. I tillegg har de ofte driftsansvaret for systemene etter at de er levert og har derfor en stor maskinpark – både stormaskiner og en stor mengde servere. Bedriften tjente fram til for seks år siden store penger og konkurransen var nærmest totalt fraværende. I de få tilfellene det dukket opp plagsomme konkurrenter ble de kjøpt opp og slaktet. På den måten vokste bedriften og dens prosjektportefølje jamt og trutt. 

For seks år siden dukket det opp en ny type konkurrenter – utenlandske firmaer som var for store til å kjøpes opp. Etter hvert har det blitt vanskeligere og vanskeligere å vinne kontrakter, særlig fordi bedriften har fått mye kritikk for at systemene de leverer inneholder for mye feil. Da dette ble brakt opp på et ledermøte brøt det ut en hissig krangel mellom lederen for utviklingsavdelingen – ”Dere er alt for dårlige til å teste” - og lederen for testavdelingen – ”Dere lager en hel masse feil som vi må rydde opp i etterpå”.

For å vinne den seneste kontrakten måtte FirmB love både rask levering – levering i henhold til kontrakt - og lav feilrate, selv om forventet feilrate ikke ble spesifisert i kontrakten. Konflikten mellom utviklingsavdelingen og testavdelingen er stadig levende og de første delsystemtestene ser ikke lovende ut. Ledelsen er engstelig for hvordan det vil gå med den viktige kontrakten og leter etter tiltak. På den annen side - det er nesten ett år til systemet skal leveres og man håper at man kan løse de problemene som har oppstått før situasjonen blir kritisk.  
Vedlegg 2 – ISO 9001
 ISO 9001 - 8.2.1
As one of the measurement of the performance of the quality system, the organization shall monitor information relating to customer perception as to whether the organization has met customer requirements. The methods for obtaining this information shall be determined 

Comments – ISO 90003 – 8.2.1

The organization’s process for requesting, measuring and monitoring feedback of customer satisfaction should provide information on a continual or periodic basis as appropriate. For software consider, for example:

· Analysis of help desk calls relating to both product quality and service performance

· Quality-in-use metrics derived from customer direct and indirect feedback.

· Other quality metrics based on use of the product

· Number of software releases needed to fix problems after initial delivery. 
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