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FUR MEHR TRANSPARENZ

Integrierte Losung fir Bugfixing schafft
Transparenz flir Kunden und Entwickler

Bugfixing ist ein notwen- Kunden.Miteinerintelligen- wand moglichst gering und
diges Ubel in der Software- ten Verwaltungslésung auf bietet gleichzeitig informa-
entwicklung - aufwendig, Basis von Teamcenter und tiven und umfassenden
aber eben auch Dienst am Polarion halt BCT den Auf- Kundenservice.

OBCT




Polarion glanzt mit seiner Funktionalitat

im Entwicklungsprozess

Fir die Anwender der Software sind
Bugs je nach Schwere argerlich bis
katastrophal, fiir den Hersteller der
Software vor allem unwirtschaft-
lich, denn sie binden Ressourcen,
ohne Profit zu erzeugen. Doch
Bugs bieten auch grof3e Chancen:
Kaum eine MaBnahme bildet mehr
Vertrauen und bindet die Kunden
mehr als eine schnelle Beseitigung
der Fehler und gute Informationen
auf dem Weg dorthin.

Die im badischen Willstatt zwischen
StraBburg und Offenburg beheim-
atete BCT Technology AG ist ein
Systemhaus fir Produktentwick-
lungswerkzeuge und unterstitzt
seine Kunden bei der Optimierung
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von Produkten und Prozessen. BCT
Technology wurde 1991 gegriindet
und gehort zur Unternehmens-
gruppe Badische Stahlwerke GmbH
(BSW) in Kehl. BCT ist langjahriger
Platin-Entwicklungs- und Vertriebs-
partner von Siemens Industry Soft-
ware, entwickelt aber auch eine
immer breiter werdende Palette
eigener Softwarelésungen.

Die Palette eigener Losungen reicht
vom BCT Engineering Package,
einem umfangreichen Starterpaket
fur Norm- und Katalogteile, tber
BCT Raster zum Digitalisieren von
Zeichnungen bis hin zu BCT Inspec-
tor zur Integration der Qualitats-
sicherung in den Datenfluss.

Scrum ldsst sich optimal in
Polarion umsetzen

Fir die interne Softwareentwick-
lung nutzt BCT schon seit einigen
Jahren Polarion. Als Siemens im
Jahr 2016 Polarion Ubernahm,
steckte man gerade mitten in der
Evaluierung eines ALM (Application
Lifecycle Management)-Systems.

Fir den langjahrigen Siemens-
Partner umso mehr Grund, sich fir

Polarion zu entscheiden.

Das System konnte aber auch mit
seiner Funktionalitat glanzen. Die
BCT-Entwickler nutzen seit 2013 das
Vorgehensmodell Scrum, um agile
Softwareentwicklung zu betreiben.
Scrum besteht aus wenigen Regeln,
die funf Aktivitaten, drei Artefakte
und drei Rollen definieren. Software-
projekte werden in einfache Teil-
aspekteheruntergebrochen,diemit-
tels sogenannter User Stories be-
schrieben werden. Der Product Ow-
ner definiert die Anforderungenan
das jeweilige Teilprojekt im Product
Backlog und definiert gemeinsam
mitdem Entwicklerteam eine Defini-
tion of Done, also die Defintion des
Fertigzustands — welche Anforder-
ungenmussdieSoftware(teil)ldsung
erfillen, um als fertigprogrammiert
angesehen zu werden?

Daraufhin erarbeitet das Entwickler-
team in einem Sprint, der zwischen
zwei und vier Wochen dauert, die
Softwarelosung. Integraler Bestand-
teil der Entwicklung sind Tests, die



PLM

CRM

Service und
Support

Produktion

Start und

sicherstellen, dass die Definition of
Done und die Anforderungen er-
fullt sind. In der Sprint Review wird
der Sprint abgeschlossen und die
Ergebnisse dokumentiert, was wie-
derum die Grundlage fiir den nach-
sten Sprint ist. Mit Polarion lieB sich
Scrum optimal umsetzen und seit
Juni 2017 operativ eingesetzt.

Standardisierter Workflow im
Kundensupport

Inzwischen hat BCT einen weiteren
Meilenstein geschafft: Die Verkniip-
fung von Polarion mit dem PLM-
System Teamcenter. Das ermoglicht
es, die Bearbeitung von Bugmel-
dungen durch Kunden weitgehend
zu automatisieren und in einem
Workflow zu standardisieren. Dabei
Ubernimmt Teamcenter die Kom-
munikation mit dem Kunden und
den Workflow, wahrend Polarion
die Softwareentwicklung verwaltet.
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,Jeder Kunde bekommt auf Anfrage
einen Zugang zum Active Workspace
in Teamcenter”, erlautert Saskia Alb-
recht, Teamkoordinatorin Support,
»dann bekommt er eine kleine Ein-
weisung und kann Bugs und ande-
re Anfragen direkt in unser System
einstellen.” Natlrlich stehen auch
die herkdmmlichen Kommunika-
tionswege Uber Mail und Telefon
weiterhin zur Verfligung.

Die auflaufenden Anfragen be-
ziehungsweise Tickets
Teamcenter in einer allgemeinen
Support-Inbox, die gleichzeitig die
Arbeitsliste fiir das Supportteam ist.
Sobald ein Mitarbeiter beginnt, eine
Anfrage dieser Liste zu bearbeiten,
wandert sie in die personliche In-
box des Mitarbeiters, so dass immer
ersichtlich ist, wie viele und welche
Anfragen offen sind. Viele Anfra-
gen lassen sich mit vordefinier-

sammelt
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ten Hinweistexten beantworten,
in denen der Supportmitarbeiter
die notwendigen Bedienschritte
erklart. In jedem Fall erhalt der Kun-
de eine automatisierte Mail mit der
Ticketnummer und der Nachricht,
dass sein Ticket in Bearbeitung ist.

Enges Zusammenspiel
zwischen Polarion und
Teamcenter

Beruht das Problem nicht auf einer
Fehlbedienung, sondern tatsach-
lich auf einem Softwarefehler und
ist dieser reproduzierbar, libergibt
der Supportmitarbeiter das Ticket
an Polarion. Dabei arbeitet er in
gewohnten Teamcenter-
Umgebung, aber in einem Reiter,
der von Polarion eingeblendet
wird. Dort vervollstandigt er — nach-
dem Teamcenter alle schon vor-
handenen Parameter an Polarion
Ubergeben hat - die Anfrage mit

seiner

Teamcenter tibernimmt

die Kommunikation mit dem Kunden




Enges Zusammenspiel

flir mehr Transparenz

moglichst vielen Informationen,
von der vollstandigen Problembe-
schreibung Uber Logdateien und
Screenshots bis hin zu Angaben
zur Softwareumgebung. In diesem
Arbeitsschritt Ubersetzt der Sup-
portmitarbeiter die Anfrage zudem
auf Englisch, der Hauptsprache der
Entwicklungsmitarbeiter.

Die Call-ID des Tickets bildet das
Bindeglied zwischen den Daten in
der Teamcenter- und der Polarion-
Datenbank. So kann auch der Ent-
wickler in Polarion die Teamcenter-
Daten aufrufen und ansehen. Die
auflaufenden Tickets werden auch
auf der Polarion-Seite in einer Li-
ste gesammelt, wo sie der Scrum
Master als Koordinator der Softwa-
reentwicklung beurteilt, priorisiert
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und fir einen Entwicklungssprung,
einen sogenannten Sprint, einteilt.
Dadurch wird der Status ,Ready” er-
reicht, der wiederum in Teamcenter
eine Mail an den Kunden auslost.
Diese wiederum enthalt eine Infor-
mation, wann und in welcher Soft-
wareversion mit der Beseitigung
des Bugs zu rechnen ist.

Diese Automatismen sind eine gro-
Be Arbeitserleichterung fur Senior
Softwareentwickler Bastian Decker:
.Der Kunde ist informiert, die
Datenbank enthalt alle wichtigen
Daten - optimal. Dass der Kunde
automatisch
extrem wichtig: Er fihlt sich ernst-
genommen, weil3, dass sein Pro-
blem in Arbeit ist und kann planen,
wann der Fehler behoben ist. Fir

informiert wird, ist
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,, Wir sparen viel Zeit wenn
wir nicht mehr alle Attribute
von Teamcenter manuell in
Polarion (ibertragen mlissen.
Es kénnen keine Ubertra-
gungsfehler entstehen, jeder
kannin seiner gewohnten Um-
gebung arbeiten und hat doch
Zugriff auf alle Infos..

Saskia Albrecht,
Teamkoordinatorin Support,
BCT Technology AG

,, Fiir uns bedeutet die
Kopplung, dass viel ungeliebte
Zusatzarbeit wegfllt bezie-
hungsweise automatisiert
wird. Die Reports in Teamcen-
ter und Polarion erméglichen
uns eine optimale Planung
und nehmen viel Stress aus
dem Bugfixing-Prozess .

Bastian Decker,
Senior Softwareentwickler,
BCT Technology AG
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Entlastung fir alle

- Kunde, Support und Entwicklung

uns sind diese Infomails dagegen
nur eine Aufgabe, die uns von der
eigentlichen  Entwicklungsarbeit
abhélt” Zudem hat der Kunde so
die Moglichkeit,
melden und eine héhere Prioritat
zu fordern, wenn ihn der Fehler
in seinen Arbeitsablaufen zu sehr

sich zurickzu-

bremst.

Sobald die Behebung des Bugs be-
ginnt, wechselt der Status auf ,in
progress” und der Kunde wird wie-
derum Informiert. Eine weitere In-
formation wird generiert, wenn der
Fehler behoben ist und ein Patch
existiert oder die Fehlerbehebung
in eine Serviceversion integriert
wird. Der gesamte Vorgang wird
automatisch in das Changelog der
Software in Polarion archiviert und
im Teamcenter angeschlossen.

Transparenz fiir Kunde
und Entwickler

Sowohl fir den Support wie fir
die Entwicklung ist die Kopplung
zwischen Teamcenter ein groBer
Vorteil: ,Wir sparen viel Zeit”; sagt
Saskia Albrecht, ,wenn wir nicht
mehr alle Attribute von Teamcen-
ter manuell in Polarion Ubertragen
missen. Es kénnen keine Ubertra-
gungsfehler entstehen, jeder kan-
nin seiner gewohnten Umgebung
arbeiten und hat doch Zugriff auf
alle Infos.”

Bastian Decker erganzt: ,Fur uns
bedeutet die Kopplung, dass viel
ungeliebte Zusatzarbeit wegfallt

beziehungsweise automatisiert
wird. Die Reports in Teamcenter
und Polarion ermoglichen uns eine
optimale Planung und nehmen viel
Stress aus dem Bugfixing-Prozess.

Business Development Manager
Martin Anliker beschreibt die tGber-
greifende Perspektive: ,Ein Bug be-
deutet immer, dass ein Kunde ein
Problem hat. Je transparenter wir
ihm gegeniber auftreten, desto
besser flhlt er sich aufgehoben.
Er kann Einfluss auf den Zeitpunkt
nehmen, wann der Fehler behoben
wird und ist standig informiert, wo
der Prozess steht. Und wir kdnnen
uns sicher sein, dass nichts auf der
Strecke bleibt. Das entlastet alle:
Kunde, Support und Entwicklung
- und so kann sich jeder wieder auf
seine eigentlichen Aufgaben kon-
zentrieren.”

,, Je transparenter wir
unseren Kunden gegentiber
auftreten, desto besser fiihlen
sich sich aufgehoben. Der
Kunde kann Einfluss auf den
Zeitpunkt nehmen, wann der
Fehler behoben wird und ist
stdndig informiert, wo der Pro-
zess steht. Und wir kbnnen uns
sicher sein, dass nichts auf der
Strecke bleibt. Das entlastet
alle: Kunde, Support und Ent-
wicklung - und so kann sich
jeder wieder auf seine eigentli-
chen Aufgaben konzentrieren.

Martin Anliker,
Business Consultant,
BCT Technology GmbH
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