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Abstrakt. Kvalita je roznymi odbornikmi na kvalitu definovana rézne. Dokument
sa zaobera problémom, akym je vnimanie kvality z pohladu zakaznika. Zaobera
sa aj pouzivanymi metrikami pri merani kvality a potrebou kvantifikovat’ kvalitu.
Dalej uvadza prezentaciu podprocesov procesu manazmentu kvality (Juranova
trilogia) a hlavné nastroje kvality pozivané na zvySovanie kvality. PokuSam sa
odpovedat’ na otazku, preco je potrebné neustale zlepSovat’ kvalitu a ako vplyvaja
certifikaty kvality na koncovy produkt. Na konci si rozobraté ucinky
manazmentu kvality na vysledok projektu, t.j. aké prinosy z toho vyplyvaju a aké
prostriedky je nutné vynakladat’ na zabezpecenie kvality.

Uvod

Cielom asi kazdého manazéra softvérového projektu je vytvorit' produkt ¢o najvyssej
kvality. Kvalita v8ak nie je dielom nahody a musi byt planovana [2]. Dnes uz sice
existuje mnoho priru¢iek a pristupov, ktoré vytvorili experti na kvalitu a profesionali
z praxe, ale ziadny stychto nepredpisuje presny postup na zvySovanie kvality.
Zvysovanie kvality je zabezpeCené hlavne manazmentom, ktory ma za tlohu
planovanie, riadenie a zlepSovanie kvality.

Kvalita verzus zakaznik

Kazdy zakaznik ma na kvalitu svoj vlastny nazor. Podl'a ISO 9000:2000 je kvalita
miera akou subor vlastnych charakteristik spifia poziadavky. Teda v pripade, Ze nickto
doda zakaznikovi produkt, ktory lepsie spiiia jeho poziadavky ako méj produkt, tak ma
tento produkt pre neho vyssiu kvalitu.

Moj nazor je, ze zakaznik posudzuje kvalitu softvéru aj podla ostatnych
programov a informacnych systémov, ktoré pouziva. Kvalita nie je staticka, pretoze
potreby l'udi a situdcia sa meni a podl'a toho by sa mal menit aj program ak si chce
zachovat kvalitu.
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Nie je mozné vytvorit’ kvalitny produkt bez poznania hodnotenia 'ud’'mi, ktori ho
budt pouzivat’ v danom ¢ase a na danom mieste.

Meranie kvality

Merania st dobré pre rozpoznanie uspechov, nielen pre odhalenie problémov.

Poziadavky zakaznika st véc¢Sinou subjektivne. Je potrebné ich previest
do objektivnych merate'nych parametrov. Napriklad zakaznik ma poziadavku, aby bol
vysledny softvérovy systém spol'ahlivy. Tuto poziadavku je napr. mozné previest’ na
mnozstvo poruch za ¢asové obdobie. Presny postup prevodu nie je pevne dany a je
potrebné o najlepsie poznat’ potreby zakaznika.

Kan v Metrics and Models in Software Quality Engineering [3] identifikoval
niekol’ko kategérii metrik. Rozdelil metriky kvality softvéru do dvoch tried: metriky
kvality koncového produktu a metriky kvality procesu.

Metriky procesu by mali podl'a neho obsahovat’ hlavne metriky mnozstva a casov
prichodov chyb pocas testovania. Tieto metriky pre svoje pouzitie potrebuju vel'mi
dobre prepracovany manazment testovania.

Metriky koncového produktu su casto jediné metriky, ktoré zaujimaju zakaznika.
Kategorie metrik koncového produktu obsahuju: metriky softvérovej spol'ahlivosti,
metriky hustoty chyb, metriky hustoty problémov u zakaznika a metriky spokojnosti
zékaznika. Podl'a mna nie st tieto metriky pre aktudlny projekt vel'mi dolezité, lebo
malokedy vedu k rapidnej zmene projektu, pretoze takéto tpravy st vel'mi nakladné.
Velmi vhodné su vSak pre poucenie z predchadzajucich chyb v d’alSich projektoch.
Dokonca st veI'mi dblezité, ak sa organizacia snazi o neustale zlepSovanie kvality.

ManaZovanie pre kvalitu

Pre dosiahnutie kvality je dobré zacat’ stanovenim ,vizie“ organizacie spolu so
stratégiami a cielmi. Konverzia cielov na vysledky sa deje cez manazérske procesy
(postupnost’ aktivit, ktoré produkuji zamyslané vysledky). ManaZovanie pre kvalitu
zahiia v zvySenej miere tieto tri manazérske procesy [2]:

— plénovanie kvality,
— riadenie kvality,

— zlepSovanie kvality.

Planovanie kvality suvisi s inicializaciou projektu. Pri inicializacii projektu sa
treba hlavne zamysliet' nad cielmi kvality. Dalej je potrebné identifikovat, kto su
zékaznici, aké su ich potreby. Nakoniec treba vyvinut’ proces tvorby softvéru a sposob
riadenia kvality tak, aby sa v ¢o najvicsej miere minimalizovali nedostatky.

Benchmarking [2] je pomenovanie pre pre postup stanovenia ciel'ov zalozeny na
cieloch dosiahnutych ostatnymi. Standardnym cielom je poziadavka, aby spol'ahlivost
nového produktu bola aspon na takej urovni, ako produkt, ktory ide nahradit’, a aspoi
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na takej urovni, ako najlepsi konkuren¢ny produkt. Vyhodou pouzitia tohto pristupu je
poznatok, ze vysledné ciele nie su nedosiahnutelné, pretoze uz boli dosiahnuté inymi.
Hlavny postup pri pouziti benchmarkingu je identifikovat’ konkurenciu, identifikovat’
porovnavané charakteristiky a spdsob porovnavania tychto charakteristik. Toto sa da
pouzit’ aj pripade porovnavania softvérového procesu aj porovnavanim produktov.

V pripade, Ze st kladené vysoké poziadavky na spolahlivost’ softvéru je dobré pri
planovani pouzit diagram pri¢in a nasledkov(tzv. Ishikawov Diagram)[2]. Ako
nasledok sa zvoli nespolahlivy program (popr. smrt’ ¢loveka) a identifikuju sa mozné
pri¢iny. Vyhodou tohto postupu je podl'a mna moznost’ identifikovat’ mozné poruchy
systému eSte skor, ako nastana.
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Obr. 1. Juranova trilégia (obrazok prebraty z [2])

Riadenie kvality je vlastne proces, ktory zabezpeCuje dodrziavanie postupov
a udrzanie charakteristik na urcitej urovni, ktoré boli definované v Case planovania
kvality. Tento proces sa skladd zo zbierania a analyzovania tudajov. V pripade, ze
charakteristiky presiahnu nastavené medze je potrebné pouzit’ protiopatrenia. Medzi
protiopatrenia by som zaradil napriklad zvySenie motivacie zamestnancov.

Obr. 1 je pouzity na opisanie vztahov medzi planovanim kvality, riadenim
kvality a zlepSovanim kvality: potom ako boli vykonané zlepSenia procesu, dosiahol sa
novy stupeni vykonavania. Teraz je potrebné vytvorit nové kontrolné mechanizmy, aby
sa predislo chatraniu procesu k predchadzajtcej alebo este k horsej urovni.
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Diagram na Obr. 1 je dost’ vSeobecny, aby mohol popisovat proces v roznych
odvetviach. Ja pod pravidelnym odpadom v procese tvorby softvéru rozumiem pracu,
ktora by sa v pripade dobrého planu kvality nemusela vykonavat. Tato redundantna
praca mdze nastat’ napriklad v pripade, ked je potrebné zahodit’ urcitu cast’ projektu,
pretoze neboli pochopené poziadavky zakaznika. RieSenie tohto problému by mohlo
spo&ivat’ napriklad zlepsenim postupu analyzy potrieb zdkaznika. Dalsim prikladom by
mohlo byt rieSenie vzniknutych problémov v pripade nedostatkov procesu
manazmentu verzii zdrojovych kodov. Pouzitim vhodnych nastrojov by sa tieto
problémy dali odstranit’ a dosiahli by sme zlepSenie procesu tvorby softvéru.

ZlepSenie kvality softvérového procesu sa da dosiahnut’ roznymi prostriedkami.
Vel'mi jednoduchym prikladom je zavedenie manazmentu zmien. Pri zlepSeni procesu
sa ziskaju skusenosti, ktoré moézu byt pouzité pri nasledujicom planovani kvality.
Napriklad, ked’ planovanym zlepSenim kvality sa dosiahne zhorSenie, je nanajvys
vhodné sa z toho poucit’ a identifikovat’ dévody znizenia kvality.

Modely kvality

CMM (the Capability Maturity Model for Software) je referencny model [1] pre
hodnotenie zrelosti softvérového procesu a ako normativny model poskytujici navod
softvérovym organizaciam ako vyvijat softvérovy proces od ad hoc chaotického
k zrelému disciplinovanému softvérovému procesu.

Jednym zo spdsobov, ako sa presadit’ na trhu je ziskat’ certifikat kvality. Zakaznik
ma isti mieru istoty, lebo certifikat do urcitej miery zaruCuje pouZivanie postupov,
ktoré su overené auditmi. Niektoré vel'ké spolocnosti dokonca pozaduju urcity druh
certifikatu.

Standardy rodiny ISO 9000 poskytuju poziadavky na vlastnosti systému
manazmentu organizacie, ale nepredpisuju ako tieto vlastnosti implementovat’.

Certifikat ISO 9000 nie je vobec jednoduché ziskat. Vela spolocnosti ziada
o registraciu, ale Kan [3] tvrdi, ze 60-70% neprejde uspesne ani prvotnym auditom.

Niektoré spolo¢nosti maji oddelenie zabezpeCovania kvality softvéru (angl.
Software quality assurance department). Takéto oddelenie predpisuji oba spominané
modely. V prieskume, ktory robili Wheeler a Duggings [5] na otazku: ,Ma vasa
organizacia oddelenie na zabezpecenie kvality softvéru, ktoré stanovuje a dohliada na
dodrziavanie S$tandardov, ktoré definujii spdsob dosiahnutia kvality? 47 z 80
respondentov odpovedalo kladne. Tento vysledok vSak neznamena, Ze sa vSetkym
tymto spolo¢nostiam podarilo proces manazmentu kvality zvladnut'. M6j osobny nazor
je, ze vytvorenim takéhoto oddelenia sa v niektorych pripadoch zvys$i len mnoZstvo
byrokracie.

Sposoby zvySovania kvality

Medzi najCastejSie pouzivané nastroje kvality patria porovndvanie s konkurenciou,
Paretova analyza a diagram pri¢in a nasledkov.
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Paretova analyza [2] vychadza z principu, Ze 80 percent negativnych dosledkov je
sposobenych 20-timi percentami najzavaznejSich pri¢in. Teda odstranenim mensej
Casti pricin sa d4 dosiahnut’ odstranenie vicsej Casti negativnych dosledkov. Napriklad,
v pripade potreby zniZenia poctu kritickych chyb softvéru je mozné vykonat’ analyzu,
aby sa zistilo v ktorych castiach procesu tvorby vznikd véc¢Sina chyb, potom
identifikovat pri€iny a snazit’ sa ich odstranit’.

Diagram pricin a nasledkov [2] sa pouziva, ked je potrebné analyzovat’ ddsledok
a odhalit’ jeho pri¢iny. V prvom kole sa zistuja hlavné pri¢iny doésledku. V druhom
kole sa za dosledky zobert tieto pri€iny a analyzuje sa moznost’ ich vzniku (teda znova
priciny).

Benchmarking [2] je jeden z najdélezitejSich nastrojov v oblasti kvality. Hl'adanie
a napodobniovanie najlepSicho moéze posilnit’ motivaciu kazdého zainteresovaného,
casto vyprodukovanim prelomovych vysledkov. Cielom benchmarkingu je dosiahnut’
vyhodu oproti konkurencii.

Potreba zlepSovania

Zavedenim postupov na zlepSenie kvality procesu sa praca manazmentu nekonci. Aj
v pripade, Ze organizacia ziska certifikat kvality je nutné sa zlepSovat’, pretoze jednou
z podmienok udrzania si certifikatu je nutnost’ sa stale zlepSovat’ (ISO 9000). Inak by
pri pravidelnych auditoch organizacia o certifikat prisla.

Ocakéavania zékaznika Casom rastu apreto nie je mozné sa spolahnut, ze
zékaznik bude vzdy povazovat za kvalitné to isté. Casom rastic aj kvalita
konkurencie, preto zlepSovanie je aj jedna z podmienok udrzania postavenia na trhu.

Cena za kvalitu

Podrla Jurana [2] je celkova cena za kvalitu = cena prevencie + cena posudenia + cena
internych chyb + cena externych chyb.

Cena prevencie je cena aktivit, ktoré st Specificky navrhnuté na prevenciu pred
nizkou kvalitou. Napriklad nizka kvalita moze zahfiiat’ programatorské chyby, chyby
v navrhu, nedostatky v pouzivatel'skom manualy, alebo neudrziavatelny kéd.

Cena postdenia zahfilia cenu za aktivity, ktoré su urc¢ené na odhalenie problémov.
Pre oblast’ softvérového inzinierstva by som sem zaradil napriklad postdenie navrhu,
posudenie prototypu a pouzivané testy softvéru.

Cena internych chyb je cena odstranenia zistenych nedostatkov este predtym, ako
sa produkt dostane k zakaznikovi.

Cena externych chyb zahriia ndklady vzniknuté po odovzdani produktu do
pouzivania koncovému zakaznikovi (napr. cenu za vykonany servis, cenu za vytvaranie
a distribuovanie zaplat).

Cielom pri tomto pristupe je celkovu cenu za kvalitu minimalizovat. Nie je
zarucené, ze zvySenim vydavkov na prevenciu klesne mnozstvo vydavkov ako si vel'a
Pudi mysli, aj ked’ je vSeobecne zname, ze ¢im skor sa v softvérovom projekte chyba
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odhali, tym menej nakladné je jej odstranenie. NajdoleZitejsie je aby postupy prevencie
boli dobre naplanované, pretoze drahsia prevencia nie vZdy znamena lepsia.

Prinosy manaZzmentu kvality

Jednym z dévodov, preo som za pouzitie manazmentu kvality v organizicii, je
vychova zamestnancov apoucenie sa z projektov. Ako vyplyva zvysledkov
prieskumu, ktory vykonali Kautz a Ramzan [4], manaZzment kvality softvérového
projektu zvysuje uvedomelost’ o vyvoji softvéru a jeho problémoch.

V prieskume, ktory zverejnili Wheeler a Duggings [5], autori zistili, ze 41%
organizacii s oddelenim na zabezpecenie kvality vydalo po oficidlnom uvedeni zaplatu
za krat$iu dobu ako 30 dni z dovodu kritickej chyby. V pripade spolo¢nosti bez tohto
oddelenia to bolo len 33%. Z tohto v zavere vyvodili, Ze neexistuje Ziadna zavislost’
medzi rychlostou objavenia kritickej chyby a existenciou takéhoto oddelenia. Autori
vSak neuviedli vel'kost’ spolo¢nosti ani rozsah projektov a este ked’ zoberiem do uvahy,
ze respondentov bolo len 80, tak sa z toho podl'a miia neda vyvodit’ Ziaden zaver.

Zaver

Uloha zlepSovania kvality softvéru je najmi manazérska uloha, nie technickd.
Vyzaduje si v o najvdcSej miere zainteresovanost manazmentu. Problém vyvoja
softvéru védcsinou nie je vtom, ze nebola pouzitd najnovsia, ,,vyborna“ technika
vyvoja, ale to Ze organizacia nevedela dobre odhadnit’ obrovské problémy
v produkovani kvalitného softvéru a nevenovala dostatocni pozornost praktickym
detailom tvorby softvéru, ktory robi presne to, ¢o zakaznik od neho pozaduje.

Organizacie zaoberajice sa vyvojom softvéru ob¢as zabudaju na to, Ze
najdolezitejSou metrikou kvality je spokojnost zakaznika, ktora nie je u kazdého
zékaznika rovnaka. Casto si zamiefiaju kvalitu s existenciou oddelenia pre
zabezpecCenie kvality. Kvalitu dokonca nezarucuje ani certifikat kvality. Certifikat
kvality len do urcitej miery zarucuje pouzivanie a vlastnosti manazérskych postupov,
pre ktoré je zname, ze vo vicSine pripadov vedu k zlepSeniu kvality.

Proces manazmentu kvality sa skladd z planovania kvality, riadenia kvality
a zlepSovania kvality. ZlepSovanim kvality sa da dosiahnut' zniZenie nakladov na
zabezpecenie kvality.

Cena za kvalitu zahriia naklady na prevenciu, cenu posudenia, cenu internych
chyb acenu externych chyb. Za predpokladu, ze cena externych chyb (chyb
odhalenych az u zakaznika) je najvyssia, zlepSenim prevencie ma tendenciu celkova
cena za kvalitu klesat’.

Medzi prinosy manazmentu kvality patri hlavne vychova zamestnancov, pretoze
manazment kvality poskytuje lep$ie moznosti pochopit’ vlastnosti a problémy vyvoja
softvéru.
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Annotation

Quality management and its effect on project result

Quality definition differs from one quality expert to another. Document discuss the problem:
what means quality for customer. Quality measurement metrics and the need of quality
measurement are noted here. Then subprocesses of quality management process (Juran’s
trilogy) and essential quality tools used for increasing quality are presented. I am trying to
answer the question: Why are quality improvements needed and how certificates are influencing
end-product quality. At the end are effects on project result analyzed which consists of quality
income and quality costs.



