Manazment konfliktov v softwarovom time

DUSAN VELICKY

Slovenskd technickd univerzita
Fakulta informatiky a informacnych technologii
Ilkovicova 3, 842 16 Bratislava

duskiv [nal] gmail

Abstrakt. Hlavnou vyhodou timu oproti jednotlivcovi je réznorodost’ zdrojov,
poznatkov a myslienok. Nevyhodou tejto rdznorodosti je pravidelny vyskyt
konfliktov medzi ¢lenmi timu. Aby sa zamedzilo eskalécii konfliktu, je potrebné

.....

uvedomuje existenciu nezhdd v time a zdrovel absolvovali tréning v oblasti
rieSenia medzil'udskych vztahov no iba zriedkakedy davaji vysSiu prioritu
rieSeniu tychto konfliktov. Preto je potrebné, aby jednotlivi ¢lenovia timu ovladali
techniky pre rieSenie konfliktov a priamo ich aplikovali medzi sebou. V tomto
Clanku su objasnené priciny, priebeh a niektoré zo spdsobov riesenia konfliktov
v timoch.

Uvod

Konflikty vznikaji zrozdielov. Ked’ jednotlivci prichadzaji pracovat do timov, ich
rozdiely ako sila, hodnoty, postoje a socidlne faktory prispievaji ku vzniku konfliktov
v time.

KedZe ¢im dalej tym viac spolocnosti deli jednotlivé projekty medzi timy
vyvojarov, narastd potreba oboznamovat jednotlivych c¢lenov s metédami rieSenia
konfliktov. Konflikt v time nie je vZdy deStruktivny, v pripade Ze je dspeSne zvlddnuty,
je prinosom pre cely tim.

Statistiky hovoria, 7e vi¢sina manaZérov si uvedomuje existenciu nezhdd v time
a zaroven absolvovali tréning v oblasti rieSenia medziludskych vztahov, no iba
zriedkakedy ddvaji vysSiu prioritu rieSeniu tychto konfliktov. Preto je potrebné, aby
jednotlivi Clenovia timu ovladali techniky pre rieSenie konfliktov a priamo ich
aplikovali medzi sebou.
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Pri¢iny konfliktov

Casto je tazké odhalit’ pri¢iny konfliktov, no podl'a Varneyho [3] ich mozno delit do
troch kategorii:

— Komunikaéné
—  Strukturélne

— Persondlne

Konflikty ktorych pri¢inou je komunikdcia, si najzdvaznejSie a zdroven
najfrekventovanejSie. Pod zlou komunikdciou je mozZzné chdpat nedostatocné
pocivanie toho druhého, nedostatocné zdielanie informéacii, rozdiely medzi
interpretdciou a vnimanim informdcie a ignorovanie neverbélnej komunikicie.

Strukturlne ddvody konfliktov tkvejii zvi¢sa vo velkosti organizicie alebo timu,
dizke obratu informécii, zainteresovanosti jednotlivych &lenov organizécie, systému
finan¢ného ohodnocovania a v mnoZstve zdvislosti medzi ¢lenmi timu.

Personédlne dovody zahfiiaji veci ako sebatctu, osobné ciele jednotlivcov, ich
hodnoty a potreby. K dspeSnému zdolaniu konfliktu je potrebné, aby si manaZéri
acClenovia timu uvedomovali nepredvidatelnost’ tychto potrieb, ich dopad na
jednotlivcov a na tim ako taky.

Typy konfliktov

Konflikt v time nemusi byt vzdy destruktivny, ba dokonca mdze viest' k novym
napadom, postupom v ramci organizacnych postupov a zvySeniu zainteresovanosti
jednotlivcov k rieSeniu problémov. Konflikt sa stane negativnym, ked je ponechany
k eskaldcii, k bodu, ked’ sa l'udia citia porazenymi a je vytvorend atmosféra neddvery,
v ktorej sa t€astnici konfliktu len podozrievaju[1].

Nelson [2] varuje, Ze negativne konflikty velmi rychlo vedia zniCit’ tim a ich
pri¢inou je zvédc¢Sa zI€ planovanie. Pontka taktieZ zoznam vysoko pravdepodobnych
oblasti z ktorych mézu vzniknut’ negativne konflikty.

— Administrativne procediry
V pripade, Ze tim nema zdklady pre to ¢o robi, lenovia timu nie sui schopni
koordinovat’ svoju pracu.

— Ludské zdroje
Nedostatok I'udskych zdrojov ma za nésledok, Ze niektori ¢lenovia timu budd
znéSat prili§ vysokud zat'az, preto by mal manaZment prispdsobovat’ plany
projektu pri kazdej zmene poziadaviek tak, aby bolo mozZné pri ,,normélnej*
zat'azi dokoncit’ projekt v poZadovanom termine.

— Prekrocenie rozpoctu
Velakrat nevyhnutné, stdva sa problémom prave vtedy, ked’ je pri planovani
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pouZita z1a mierka alebo granularita. Je potrebné, aby si tim uvedomoval, Ze
v pripade vzniku tohto problému sa v najhorSom pripade bude musiet’
chybajuci €as ndjst’ v ramci timu alebo spolocnosti. Kazda vyspelejsia
spolo¢nost’ ma motivacné prostriedky, ktoré rieSia prave tento problém.

Planovanie
Vsetky informdacie ohl'adne planovania by mali byt dostato¢ne viditeI'né pre
kaZzdého zamestnanca timu.

Zodpovednost’

KaZzdy zamestnanec by mal mat prehl'ad o tom, kto je zaco zodpovedny.
Jednotlivé zodpovednosti za doleZité celky by mali byt rozdelené na ¢lenov
timu.

RieSenie negativnych konfliktov

V pripade vyskytu negativnych konfliktov je moZné vyuzit' jeden z pét vSeobecne
akceptovanych postupov: priamy postup, vyjedndvanie, dozor, Ustup a deemfaza.

Priamy postup

Toto je moZno najlepsi postup zo vSetkych. RieSenie problému je sustredené
na veduceho, ktory vykonzultuje problém spolu so zainteresovanymi. Je
potrebné, aby zo strany vediceho bola zachovana objektivita, v pripade, Ze je
pouzita kritika, musi byt’ cielena a konstruktivna.

Vyjednévanie

Toto je vynikajica technika v pripade, Ze obe strany majd ndpady, ale nevedia
ndjst’ spolo¢nu re€. Zvicsa je potrebnd tretia osoba, veduci timu, ktory
pomdzZe ndjst’ kompromis. Kompromis je o ubrati na oboch strandch, preto sa
tdto metdda konci zvacsa kompromisom a odchodom oboch stéle
nespokojnych stran.

Dozor / DodrZiavanie pravidiel v time

Je dolezité, aby bola tato metdda pouzitd iba vtedy, ked’ je jasné, Ze pracovnik
nechce byt’ ¢lenom timu, alebo tGplne odmieta pracovat’ s ostatnymi ¢lenmi
timu. MozZno je v tomto pripade lepSie pre obe strany, ked’ si pracovnik néjde
iny, novy tim.

Ustup

Metdda sa pouziva vtedy, ked konflikt nie je vlastne konfliktom.
Jednoduchym obchddzanim alebo zamedzenim vzniku problému vie vediici
timu dostato¢ne zdrZiavat, aby sa obe strany ,,schladili®. V pripade, Ze je tato
technika pouZitd vo vhodnom prostredi a skisenym vedicim, je moZné
pomdct’ predchadzat’ malym incidentom, ktoré normalne vedd niekoho

k prezitiu ,,zlého dia‘ namiesto toho, aby spdsobili problémy, ku ktorym
nikdy nemalo prist’.
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— Deemféza
Této metdda je formou vyjedndvania, pri ktorej sa doraz kladie na miesta
sthlasu oboch stran. Zvicsa sa stdva, Ze ked’ strany pochopia, Ze si navzajom
v zhode, otvor{ sa novy, konStruktivny smer diskusie.

Typické priklady kaZzdodennych konfliktov v soft. time

Tato kapitola ukazuje typické priklady konfliktov medzi jednotlivymi ¢lenmi soft.
timu. Ked’Ze poslednych par rokov posobim v soft. time, ktorého hlavnou népliou je
navrh, implementicia a ddrzba webovych IS, sustredim sa v tejto praci hlavne na
takyto typ soft. timov. Avsak vécSina tychto problémov postihuje aj timy, ktoré majui
uplne odliSné zameranie.

Nekonecny boj: programator VS tester

Medzi naj¢astejsie dovody konfliktov medzi programdtormi a testermi patria hlavne:

— Nedostatocnd analyza
Projekt je akceptovany bez uvaZenia o jeho zamerani a doménovej oblasti.
Vypracované dokumenty analyzy dostatocne nepokryvaju celé spravanie
systému.

— Nedostatok znalosti z doménovej oblasti
Programatori za¢nud programovat’ a testeri zacnu testovat’ bez toho, aby mali
podrobné znalosti z doménovej oblasti.

— Zl4 organizécia price
Casové hranice st prili§ tesné, programétori pracuji defi-noc, aby dodrzali
terminy. Zdrojovy kdd sa dostdva k testerom bez dostatocného testovania na
drovni programatorov.

— Chybny testovaci néstroj
Nic nie je horsie ako defektny testovaci ndstroj alebo zI€ nastavenie
parametrov tohto ndstroja, nakoniec na to doplatia ako programaétori, tak
i testeri, pricom vznika riziko preSvihnutia terminu alebo rozpoctu.

RieSenim tychto problémov je pravidelnd osveta v doménovej oblasti v rdmci
stretnuti a dobré planovanie v rdmci manaZmentu.

Programator VS dizajnér VS zakaznik

Zékaznik m4 zdujem o produkt, prebehne analyza a implementicia samotnej aplikacie
+ dizajnu. Pri priebeZnych odovzdavaniach je alebo dizajnér alebo zdkaznik prili§
kreativny azZ tak, Ze Ciastocne meni v malych mnoZstvich uZz implementované Casti
produktu. ZvicSa sa jednd o prezentacnu vrstvu. V pripade, Ze je prezentacnd vrstva
prili§ spojenad s aplikacnou, su tieto zmeny kritické aurcite vedd k negativnym
konfliktom, a k omeskaniu alebo prekroceniu rozpoctu projektu.
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Této skutoCnost’ je zvdcSa problémom manaZérskym, pretoZe programator a aj
dizajnér st zavisli na kompromise/dohode medzi zdkaznikom a vedenim. V pripade, Ze
si dohody medzi vedenim a zdkaznikom zle postavené, alebo je zvolend zld
komunikécia so zdkaznikom, doplati na to ako projekt, tak aj tim, ktory na fiom
pracuje.

RieSenim je vhodne zvolend komunikicia so zdkaznikom, vhodné poradie pri
zistovani informacii od zdkaznika, podrobné ahlavne redlne planovanie pric na
projekte.

Programator VS analytik

Niekedy sa stane, Ze analytik dodd materidl, ktory dostato¢ne detailne neopisuje cely
systém, resp. popisuje Casti systému tak, ako to nikto zo strany timu nepotrebuje.

Specidlnym pripadom je, ked’ analytika zastupuje Glovek, ktory pozni len
doménovi oblast’, no nepoznd vdbec hranice technoldgie, ktorou bude projekt, IS
realizovany. Této situdcia mdZe nastat’ vtedy, ked’ je nemozné dopravit’ ku klientovi
analytika/programatora (€asova tiesen, nedostupnost’ klienta, finan¢na naroc¢nost’).

Rovnako programatora potesi aj fakt, ked’ analytik nevie pri zbierani poziadaviek
klienta usmernit’ tak, aby sa dali pouzit' v ramci projektu uz vyvinuté komponenty,
resp. skomplikuje implementiciu tym, Ze navrhne univerzdlne rieSenie, ktoré klient
nepotrebuje a nikdy potrebovat’ nebude.

Na obranu analytikov treba povedat, Ze na vzdory programatorov je skoro
nemozné spravit model, s ktorym bude programéitor tplne spokojny. VZdy sa tam
najdu nezrovnalosti, na ktoré mdze prist’ len programator, pretoZe vidi do konkrétnej
casti najhlbsie zo vSetkych zainteresovanych.

RieSenim tychto problémov je analytik, ktory bol v minulosti na pozicii
programdtora a sucasne detailne poznd hranice a moznosti technoldgie, v ktorej bude
projekt implementovany. V pripade, Ze predosly pripad nie je mozné dosiahnut,
rieSenim je pritomnost’ najskisenejSieho programatora pri analyze a pri ,kritickych®
stretnutiach s klientom.

ManaZment/projektovy manazér VS zvysok timu

Je vSeobecne zndme, Ze vramci trhu IT nie je lahké uspiet v tvrdej konkurencii
ostatnych firiem. Ddsledkom toho je, Ze kontrakty na projekty sa robia s minimalnou
casovou rezervou, nie je do nich premietnuty ¢as na testovanie a iné potrebné cinnosti,
ktoré st nevyhnutné pre uspeSné zvladnutie projektu. Dovodom je cena vysledného
projektu ato najpodstatnejSie: ,,deadline”, teda ditum odovzdania produktu do
uZivania koncovému zakaznikovi.

TaktieZ je vSeobecne zname, Ze softwarové firmy v jednom casovom intervale
participuju na viacerych projektoch, ktoré si rozdistribuované medzi timy spolo¢nosti.
Nie je vylicené aje skor pravidlom, Ze niektori Clenovia timu sa podielaji na
viacerych projektoch.

V pripade, Ze dodjde k Casovej tiesni na jednotlivych projektoch, je isté, Ze
programator bude znasat’ vysoku zataZ, alebo je vel'mi pravdepodobné, Ze sa jeho cast’
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prace oneskori, pretoZze sa bude musiet na poslednd chvilu rozdelit medzi inych
¢lenov timu.

Vedenie projektov zvicSa odpovedd na otdzky typu ,,Kedy to méd byt hotové?*
zdzratnym slovom ASAP (as soon as possible, v preklade o moZno najskor) a priority
poznd az v hrani¢nych situaciich.

Zaver

Momentédlny stav trhu trpi nedostatkom odbornikov v oblasti informacnych
technolégii. Kazda zo softwarovych spolocnosti je hlavne o I'ud’och, preto si vedenie
firlem musi uvedomovat potreby svojich zamestnancov a venovat konfliktom na
pracovisku dostato¢nd pozornost. V pripade, Ze tak nespravi, je vysoko
pravdepodobné, Ze nespokojnych ¢lenov timu strati.
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Annotation
Conflict management in software teams

A major advantage a team has over an individual is its diversity of resources, knowledge, and
ideas. However, diversity also produces conflict. Conflict arises from differences, and when
individuals come together in teams, their differences in terms of power, values, and attitudes
contribute to the creation of conflict. To avoid the negative consequences that can result from
disagreements, most methods of resolving conflict stress the importance of dealing with
disputes quickly and openly. Statistics proved that although most managers are aware of
disagreements and have received training in conflict resolution, they seldom assign a high
priority to solving conflict problems. With this in mind, it is critical that team members possess
skills to resolve conflict among themselves.



