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Bearbeitungszeit: 45 Minuten. Aufgaben 1 bis 5 in Einzelarbeit, Aufgabe 6 in Partnerarbeit. Taschenrechner erlaubt, der Rechenweg gehört zur Lösung. Die Musterlösungen liegen separat vor.
Aufgabe 1 – Qualität und Qualitätskosten (6 Punkte)
a) Erklären Sie in zwei Sätzen, warum ein Server mit doppelter Leistung, den der Kunde nicht bestellt hat, kein Qualitätsgewinn ist. b) Ordnen Sie den drei Qualitätskostenarten zu: Schulung neuer Servicetechniker, Vertragsstrafe wegen überschrittener Reaktionszeit, Abnahmetest vor der Übergabe, Nacharbeit nach fehlerhafter Konfiguration, internes Audit, Checkliste für das Server-Setup.
	

	

	

	

	

	



Aufgabe 2 – TQM (5 Punkte)
Nennen und erklären Sie vier Prinzipien des TQM. Geben Sie zu einem Prinzip ein Beispiel aus einem IT-Systemhaus.
	

	

	

	

	



Aufgabe 3 – Ursachenanalyse (7 Punkte)
Ein Kunde meldet zum dritten Mal in vier Wochen, dass seine Datensicherung nicht durchgelaufen ist. Der Techniker startet den Sicherungsauftrag jedes Mal manuell nach.
1. Führen Sie eine Analyse mit den fünf Warum durch (plausible Annahmen sind erlaubt).
1. Benennen Sie die Ursache und die Maßnahme, die dort ansetzt.
1. Erklären Sie, warum das manuelle Nachstarten keine Lösung ist.
	

	

	

	

	

	

	



Aufgabe 4 – PDCA (6 Punkte)
Die Wiederöffnungsquote im Helpdesk liegt bei 18 %, Zielwert sind 8 %. Beschreiben Sie für diesen Fall alle vier Phasen des PDCA-Zyklus mit je einer konkreten Maßnahme oder Messung.
	

	

	

	

	

	



Aufgabe 5 – Kennzahlen und Normen (10 Punkte)
Der Helpdesk der KONTURA IT-Solutions bearbeitet in einem Monat 640 Tickets. 416 davon werden im Erstkontakt gelöst, 48 abgeschlossene Tickets werden später wieder geöffnet. Für 12 Störungen betrug die Behebungszeit zusammen 30 Stunden.
1. Berechnen Sie die Erstlösungsquote.
1. Berechnen Sie die Wiederöffnungsquote.
1. Berechnen Sie die durchschnittliche Behebungszeit (MTTR).
1. Der Zielwert der Erstlösungsquote liegt bei 70 %. Bewerten Sie das Ergebnis in einem Satz.
1. Ordnen Sie zu: ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001, ISO 50001, ISO/IEC 27001, ISO/IEC 27701.
	

	

	

	

	

	

	

	



Aufgabe 6 – Partnerarbeit: Ursache-Wirkungs-Diagramm (6 Punkte)
Problem: Die Reaktionszeit im Helpdesk hat sich seit zwei Monaten verdoppelt. Erstellen Sie zu zweit ein Ursache-Wirkungs-Diagramm mit den fünf Kategorien und mindestens einer Ursache je Kategorie. Wählen Sie anschließend die wahrscheinlichste Ursache aus und begründen Sie Ihre Wahl. Stellen Sie das Ergebnis in zwei Minuten vor.
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