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Zusammenfassung. In Grofiprojekten wird in der
Regel ein dediziertes Fehlermanagement etabliert, um
die bei der Entwicklung komplexer Multisysteme auf-
tretende sehr grole Menge von Fehlern effektiv zu be-
arbeiten. Die Erfahrungen zeigen, dass sich im Feh-
lermanagement stets einige wiederkehrende Fragestel-
lungen ergeben.

In diesem Beitrag werden typische organisatorische
und technische Problemstellungen des Fehlermanage-
ments diskutiert und moégliche Losungsansétze vorge-
stellt.

1 Fehlermanagement

Test grofler Multisysteme. In IT-Grofiprojekten
werden haufig komplexe Multisysteme entwickelt. Das
aktuelle ISTQB-Glossar [1] definiert ein Multisystem
bzw. System von Systemen als ,mehrere heteroge-
ne verteilte Systeme, die in Netzwerken auf mehre-
ren Ebenen und in mehreren verbundenen Doménen
eingebunden sind, um grofle interdisziplinire gemein-
same Probleme und Fragestellungen zu adressieren,
iiblicherweise ohne eine gemeinsame Management-
struktur.

In den Teststufen spiegelt sich die Integration kom-
pletter Einzelsysteme zu einem Gesamtsystem wider.
Wie in Abbildung 1 dargestellt, gibt es fiir jedes Teil-
system typischerweise die Teststufen Komponenten-
test, Integrationstest und Systemtest. Dariiber hin-
aus gibt es eine mit der Integration zum Gesamtsys-
tem korrespondierende Teststufe Systemintegrations-
test, der die Teststufe Abnahmetest folgt.
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Abbildung 1: Typische Teststufen in Grofiprojekten

Dediziertes Fehlermanagement. In sehr grofien
IT-Projekten ist die Anzahl der auftretenden Fehler
hiufig sehr grof. Uber eine mehrjihrige Gesamtsys-
temlaufzeit sind mehr als 10 000 Fehler nicht uniiblich.

Die Bearbeitung der Fehler sicherzustellen und zu
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koordinieren ist die Aufgabe von Fehlermanagern.
Diese explizite Funktionsrolle ist in Grofiprojekten
iiblicherweise fiir sdmtliche Fehler ab der Teststufe
Systemintegrationstest zustidndig, welche gesamtsys-
temiibergreifend in einem gemeinsamen Fehlermana-
gementsystem verfolgt werden.

Alle Fehler bis zur vorhergehenden Teststufe Sys-
temtest liegen hingegen im Zusténdigkeitsbereich der
einzelnen Teilsysteme bzw. Projekte. In der Regel wer-
den diese Fehler durch die einzelnen Projekte sepa-
rat verfolgt. Die strikte Trennung zwischen Tickets
auf Systemintegrationstestebene und denen aus vor-
hergehenden Teststufen macht ggf. eine Ubernahme
von Tickets zwischen unterschiedlichen Werkzeugket-
ten erforderlich.

Kommunikationsbeziehungen. In Grofiprojek-
ten ist das Fehlermanagement eine zentrale Quer-
schnittsfunktion. Dementsprechend vielféltig sind die
Kommunikationsbeziehungen, siehe Abbildung 2.

Mit dem Releasemanagement und Testmanage-
ment erfolgen regelmiflige Abstimmungen, beispiels-
weise in Form eines wochentlichen Termins zur Feh-
lerbewertung und -priorisierung.
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Abbildung 2: Kommunikationsbeziehungen aus Sicht
des Fehlermanagements

Das Management wird mittels regelméfliger Fehler-
berichte iiber den Stand der Fehlerbearbeitung infor-
miert. Dariiber hinaus werden durch das Management
unregelméfBig gezielte Informationen angefordert.



Mit den Projektleitern bzw. Systemverantwortli-
chen und den Testkoordinatoren bzw. Testern erfolgen
Abstimmungen zur operativen Fehlerbehebung ein-
schlieBlich Nachtest. Weiterhin wird eine Schnittstelle
zum Incident Management und zum Betrieb benotigt,
beispielsweise um die Produktionsrelevanz von Feh-
lern zu bewerten.

2 Best Practices

Im Folgenden werden kurz einige typische Aspek-
te des Fehlermanagements diskutiert und bewahrte
Losungsansétze skizziert.

Aufgabenverteilung und Funktionspostfach.
Es ist empfehlenswert, fiir das Fehlermanagement
ein Funktionspostfach einzurichten. Es erleichtert die
Aufgabenverteilung und Vertretung.

Wenn mehrere Personen mit dem Fehlermanage-
ment beschéftigt sind, kann iiber das Funktionspost-
fach ein einfacher, aber sehr effizienter Mechanismus
zur Aufgabenverteilung und -zuweisung mittels Farb-
markierung von Mails realisiert werden: Jeder Fehler-
manager bekommt eine bestimmte Farbe zugewiesen
und er bearbeitet vorrangig mit seiner Farbe markier-
te Mails. Alle neu eingehenden Mails werden nach ers-
ter Sichtung dem Fehlermanager zugewiesen, der fiir
das Thema zustédndig ist oder es wahrscheinlich am
besten bearbeiten kann.

Dass eine nahtlose Aufgabeniibernahme im Vertre-
tungsfall moglich ist, setzt voraus, dass sémtliche vor-
hergehende fehlermanagementbezogene Kommunika-
tion iiber das Funktionspostfach und nicht iiber das
personliche Postfach des Fehlermanagers abgewickelt
wurde. Bei Abweichungen sind Projektbeteiligte ggf.
an die Einhaltung der Kommunikationswege zu erin-
nern.

Zu guter Letzt ermoglicht ein Funktionspostfach
die Kommunikation in der ,Wir“-Form (Autoren-
plural). Aufgrund der Unbestimmtheit, wer sich ge-
nau hinter dem ,Wir“ verbirgt, wird erfahrungs-
gemif Aufforderungen dadurch automatisch mehr
Nachdruck verliehen.

Reporting. Statusberichte sind oft die einzige In-
formationsquelle von Management und Stakeholdern,
um den Projektfortschritt zu iiberwachen. Weiterhin
tragen regelméflige Reports auch dazu bei, den Pro-
jektfortschritt zu gewihrleisten, indem sie bei den
Teilprojekten zum Druckaufbau beitragen. Im Umfeld
schwieriger Grofiprojekte ist der Verteilerkreis von Re-
ports oft sehr grof3.

Aus dieser grofilen Bedeutung und Sichtbarkeit von
Reports resultieren einige bewéhrte Richtlinien:

Die Optik des Reports ist wichtig — er sollte stets
gleich aufgebaut sein. Beispielsweise ist das Entfernen
leerer Datentabellen zu vermerken, anstatt leere Sei-
ten kommentarlos zu l6schen.

Da die Verteilungswege oft lang sind, ist bei den
verwendeten Daten Konsistenz wichtiger als Aktua-

litdt. Es empfiehlt sich, die verwendeten Rohdaten zu
sichern und in Form eines konsistenten Snapshots in
den Report einzubinden. Neben der Nachvollziehbar-
keit wird so auch die Offlinefdhigkeit bei Detailfragen
zu den Daten sichergestellt.

Statusmodell und Attribuierung. In bereits
linger laufenden Groflprojekten ist eine groflere
Anderung des Fehlerstatusmodells oft nicht ohne Wei-
teres moglich. Jede Anderung erfordert umfangreiche
Anpassungen abgestimmter Prozesse, implementierter
Werkzeuganbindungen und zugehoriger Dokumenta-
tionen.

Kleinere funktionale Anpassungen des Fehlerma-
nagementsystems lassen sich jedoch oft auch oh-
ne Anderung des zugrunde liegenden Statusmodells
realisieren. Erforderliche zusétzliche Informationen
konnen in Attributen oder Freitextfeldern gespeichert
werden. Beispielsweise lidsst sich so eine Markierung
bestimmter Mengen von Fehlern realisieren.

Viele Fehlerstatusmodelle enthalten einige Sta-
tusiiberginge, die nur mit Zustimmung des Fehlerma-
nagements erfolgen sollen. Zum Beispiel kann es ver-
boten sein, dass Fehler, die einem Teilsystem zugewie-
sen sind, direkt an ein anderes Teilsystem zugewiesen
werden.

Auf der einen Seite ist es moglich, solche Regeln bis
ins letzte Detail im Fehlermanagementsystem zu im-
plementieren. In diesem Fall geht jegliche Flexibilitét
verloren, welche jedoch frither oder spéter in bestimm-
ten Situationen erforderlich sein wird. Auf der anderen
Seite ist es auch mdoglich, im Fehlermanagementsys-
tem nur wenige Einschrankungen zu implementieren
und die betroffenen Statusiibergidnge per Handlungs-
anweisung zu verbieten.

Es hat sich als praktikabel erwiesen, einen sinn-
vollen Kompromiss zwischen den beiden Varianten
umzusetzen. Ggf. sind Mechanismen zu implementie-
ren, sodass das Fehlermanagement bei entsprechenden
Statusiibergéngen automatisch benachrichtigt wird.

3 Fazit

Fehlermanagement ist eine zentrale Querschnittsfunk-
tion und tragt wesentlich zum FErfolg grofler IT-
Projekte bei. Es beinhaltet typische organisatorische
und technische Problemstellungen mit zugehdrigen er-
probten Losungsansétzen. Die Ausiibung der Rolle des
Fehlermanagers erfordert Hartnéckigkeit und Durch-
setzungsstirke sowie Kommunikationsstiarke iiber
samtliche Hierarchieebenen. Aufgrund dieser Eigen-
schaften und Anforderungen ist die Rolle Fehler-
manager eine gute Einsatzmoglichkeit fiir Junior-
Projektmanager.
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