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Abstrakt. ,Akd prica takd plica.” Platilo kedysi a plati aZ dodnes.
Dany fakt plati asi dvojndsobne v softvérovom inZinierstve, kde sa
kvalite a manaZmentu kvality prikladd obzovldst velky doraz. Pretoze
bez ohladu na to, aké elegantné metddy si pouZité na testovanie
findlneho  produktu, akd kompletnd je dokumentdcia, i ako
Struktiirované si metodoldgia, vyvojové pliny, projektové hodnotenia,
rekapituldcie, ... vetko to vyjde na nivoé a projekt zlyhd, ak manazment
kvality nie je efektivny. Najfrekventovanejsou normou, ktord sa
pouziva na zavedenie efektivneho manazmentu kvality do firemnej
kultiry je norma z rodiny ISO 9000 pre manazment kvality softvéru.
V tejto prici si poloZime niekolko otdzok, ktoré sa nad tiou budii niest
a ktoré si pokiisime v je zdvere zodpovedatf. Samozrejme hlavnou
otdzkou je prinos normy ISO pre firmy, t.j. ¢ sa jednd o plnohodnotné
zlepsenie firemného procesu vyjroby alebo 1SO predstavuje iba znacku,
bez ktorej vis uz neakceptujii ako rovnocenného partnera.

Klicové slova: kvalita softvéru, systém kvality, manaZment koality,
1SO 9000

Kvalita, slovo mnohych tvari avysvetleni. Nas nazor je, ze toto tvrdenie plati
»dvojnasobne”, ked sa jedna o softvérové produkty a zadefinovanie ich kvality. A niet sa

¢omu divit, nakolko v dneSnom svete je kvalita charakterizovand ako sthrn vlastnosti
a charakteristik vyrobku, procesu alebo sluzby, ktoré preukazuju schopnost splnit urcité
alebo oddvodnené potreby [2]. V prvom rade je potrebné si uvedomit, ¢o vsetko sa da
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zahrntt do mnoziny vlastnosti, ktora reprezentuje slovo kvalita v spojeni so softvérovym
produktom. A az nasledovne mozeme uvazovat nad spdsobmi, ako ju ¢o najefektivnejsie
dosiahnut. Vo vyvoji softvéru existuje viacero zakladnych moznosti, ako kvalitu produktu
zabezpecit. Myslime si Ze, na vyprodukovanie softvérového produktu, ktory ma spitiat
nase kvalitativne ocakavania je potrebné vyuzit vsSetky tieto moZnosti. Avsak
stotoZnujeme sa snazorom, ze pri rozsiahlych projektoch, ktoré trvaju dlhsiu dobu
a podiela sa na nich vacsi pocet Iudi je potrebné zabezpecit spravny manazment kvality.
Pretoze bez ohladu na to, aké elegantné metoédy su pouzité na testovanie finalneho
produktu, aka kompletna je dokumentacia, ¢i ako Struktiirované st metodolégia, vyvojové
plany, projektové hodnotenia, rekapituldcie, ... vSetko to vyjde na nivoc a projekt zlyha, ak
manazment kvality nie je efektivny [1]. Na preukdzanie efektivneho manazmentu kvality
a vnatropodnikového systému kvality navonok, slizia rdzne certifikaty, ktoré mozu firmy
ziskat po splneni zadanych podmienok. Medzi najdolezitejSie a najuznavanejSie patri
rodina noriem ISO 9000.

V tivode tejto prace si priblizime ¢o vlastne znamena kvalita tykajiica sa softvérovych
produktov a strucne si vysvetlime jej Specifické ¢rty priznacné pre tiito oblast. Nasledne sa
pozrieme na podnikovy systém kvality ako jeden z hlavnych predpokladov pre tispesné
ucinkovanie firmy na trhu. Nakolko ak dand spolo¢nost ma zabehnuty kvalitny
vnttropodnikovy proces vyroby je predpoklad, Ze produkuje vyrobky spifiajtce
kvalitativne  ocCakdvanie zakaznika. Jadrom price bude oboznamenie sa
s najfrekventovanej$imi normami na zavedenie systému kvality do spolo¢nosti, t,j. normy
z rodiny ISO 9000. Nasledne sa zamyslime nad prinosom tychto noriem pre jednotlivé
spolo¢nosti a aj samotného zdkaznika, ¢i sa jedna o plnohodnotné zlepsenie firemného
procesu vyroby, z ktorého nasledne vyplyva skvalitnenie vyrabanych produktov, alebo
ISO predstavuje iba znacku bez, ktorej vas uz neakceptuju ako rovnocenného partnera.

Nemente cislovanie strdn, zapétie, odsadenie textu, velkost strany a dalSie prvky
Stylu. V zahlavi upravte meno autora a nazov eseje.

Kvalita softvérového produktu

Vyjadrenie kvality softvéru je velmi Specifické v porovnani s produktmi inych typov. Na
reprezentovanie tohto faktu pouzijeme stary dobry priklad ato: ak jedinym cielom,
respektive poziadavkou pri vyvoji softvéru bude vytvorit nefunkény systém, potom ¢im
menej bude dany softvér fungovat, tym bude mat vysSiu mieru kvality. Samozrejme jedna
sa o extrémny pripad a asi nikto by nemal zdujem o takyto softvér. Kazdy zakaznik pri
kiipe prichadza zurcitou predstavou aje len prirodzené, Ze so stipajicim narokom
a mnozstvom poziadaviek na softvérovy systém stipa ijeho cena. Na ilustraciu, o aké
druhy poziadaviek sa moze jednat nam vyborne posliizi model kvality softvéru podla
normy ISO [5], kde na jednotlivé vlastnosti kvality mdzeme namapavat na konkrétne
poziadavky pre softvérovy systém.
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Tab. 1. Kvalitativne vlastnosti a pod-vlastnosti softvéru [5]

Typ kvality Vlastnost Pod-Vlastnost
Vhodnost

Presnost

Funk¢nost Interoperabilita

Elastickost

Bezpecnost

Zrelost

Spolahlivost Tolerancia chyb

Obnovitelnost

Pochopitelnost

Pouzitelnost NauciteInost

Kvalita softvérového

produktu Prevadzkovatelnost
u

Casova zlozitost

Efektivnost - :
VyuZzitie zdrojov

Analyzovatelnost

Zmenitelnost

UdrziavateInost
Stabilita

Testovatelnost

Instalovatelnost

Nahraditelnost

Presnost — .
Prisposobitelnost

Zhoda

Myslime si, ze prave faza analyzy zdkaznikovych poziadaviek na systém a nasledne
odvodenie ostatnych poziadaviek je akymsi zdkladnym kameniom pre vyprodukovanie
kvalitného softvéru, na ktorom sa da dalej stavat a v tazsich chvilach sa on aj opriet. Ak
zlyha tento proces a ostatné fazy buda splnené na sto percent, po zhotoveni systému sa da
s uréitostou prehlésit, Ze sa nebude jednat o kvalitny softvér, ktory by spiiial ocakévania
vSetkych zainteresovanych stran. Preto je podla nas nevyhnutné, aby v kazdej vyspelej
firme existoval plnohodnotné prostredie. Pod tymto prostredim si predstavujeme
stanovenie pravidiel anoriem pri jednotlivych fazach vyvoja softvéru, ktoré treba
dodrziavat pre kazdy jednotlivy proces a to uz od prvotnej komunikacie so zakaznikom
a identifikacie jeho poziadaviek, aZ po samotné nasadenie a podporu softvérového
systému. TaktieZ treba zabezpelit efektivne riadenie aneustale zlepSovanie tychto
procesov pomocou spravneho manazmentu kvality.
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Systém kvality

V dnesnej dobe je pre kazdd spolocnost jednym z primarnych ciefov vyprodukovanie
urcitého zisku a spoloc¢nosti produkujice softvérové systémy nie st vynimkou. Obrazne
by sa dalo povedat, Ze zisk danej spolocnosti odraza jej komercnt tispesnost a tispesnost
jej produktov, ktora zavisi od ich kvality. Zakladnou tlohou v podnikatelskej aktivite
spolocnosti sa tak stava riadenie a zabezpecovanie kvality vhodnym systémom.

Podla medzindrodnych noriem ISO 8402 je systém kvality definovany ako
organizacna Struktira, zodpovednost, postupy, procesy a zdroje potrebné na uplatnenie
realizacie riadenia kvality. Systémové riadenie kvality spociva v cieloch zabezpecovat
kvalitu na pozadovanej irovni, ako aj v schopnosti ju stistavne zlepSovat.

Pri tejto definicii je potrebné si uvedomit, ze pre kazdu spolocnost existuje Specificky
model systému kvality aneexistuje nejaky univerzdlny model vhodny pre vsetky
spolocnosti. Teda pre kazdu spolocnost je potrebné naprojektovat systém kvality tak, aby
spifial ciele stanovené podnikovou koncepciou a taktiez ho realizovat podla neustale sa
meniacich okolnosti na trhu, poziadaviek klientov 1izvySujicej sa urovne
vedeckotechnickych poznatkov vo vyrobe a taktiez samotnej metodike riadenia kvality
[2].

Ako je uvedené v dokumente [3]. Pri softvérovych spolocnostiach sa ¢asto vychadza
z predpokladu, ze pokial ma organizacia efektivny systém kvality, tj. ,kvalitny” proces
tvorby softvérového systému, budu aj systémy produkované touto spolocnostou kvalitné.
Hlavnou pricinou vyuzivania tohto pristupu je najme fakt, Ze pri softvérovych produktoch
nie je jednoduché overenie a zmeranie ich kvality pomocou nejakej vystupnej kontroly. Tu
je podstatné si uvedomit, ze ked ma spolocnost zavedeny efektivny systém kvality
neznamena to automaticky produkciu kvalitnych vyrobkov. Nas osobny nazor je, ze
spravne zavedeny systém kvality nam vnesie do vyrobného procesu urcita hierarchickost.
Tato hierarchickost nam poskytne lepsSie sprehladnenie a riadenie vyrobného procesu ako
celku skladajiceho sa z mnozstva podprocesov, ktoré sa skladaju z dalsich podprocesov
ako urcuje hierarchia.

Normy rodiny ISO 9000

NajuznavanejSou a najfrekventovanejSou normou kvality v oblasti softvérového
manazmentu kvality je rodina noriem ISO 9000. Tato skupina noriem sa sklada
z nasledujticich standardov, ktorych strucny popis sme prebrali z dokumentu [4].

ISO 9000-1 slazi na uvedenie a prvotné oboznamenie so standardmi ISO 9000.
V skratke opisuje vSetky Standardy a vysvetluje ich zmysel, tj.za akym tcelom boli
stvorené. Obrazne by sa dalo povedat, Ze sa jedna o prirucku sliZiacu na orientovanie sa
v norméach rodiny ISO 9000.

ISO 9004 poskytuje poradenstvo v oblasti manazment kvality. Strucne povedané
jedna sa tu hlavne o odporticania pre navrh, implementovanie a zlepSovanie systému
kvality. Hlavnou tlohou manaZzmentu kvality je zlepSovanie systému kvality, tak aby
mohlo byt dosiahnuté ststavné zlepSovanie kvality. Standardy vychadzaju
z predpokladu, Ze vSetka praca je dosiahnutd pomocou urcitych procesov, z ¢oho mdzeme
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odvodit fakt, Zze manazment kvality je v podstate manazment vSetkych procesov
v spolocnosti.

ISO 9001, 9002 a 9003 sti modely sltiziace na prezentovanie podnikového systému
kvality navonok. V kazdom znich je Specifikovana urcitd mnoZina poziadaviek, vid
zdkladnu Struktaru tab. 2. Po preukazani splnenia vSetkych poZiadaviek z danej mnoziny
je mozné udelit danej spolocnosti konkrétny certifikat, tento proces preukazovania zhody
sa nazyva certifikdcia. Certifikdciu vykondva tretia strana, ktorej bola nato pridelena
akreditacia. Zakladnou myslienkou preukazovania kvality navonok pomocou tychto
Standardou je spolahnutie sa zdkaznika, Ze spolocnostou definovana kvalita bude aj
naozaj dosiahnuta.

Tab. 2. Rozsah jednotlivych ISO Standardov [3]

Spracovanie Navrh Prehliadky Udrzba a
poziadaviek robku Vyroba | a testovanie Instalacia sluzb
zakaznika vy vyrobku i
ISO v
9003
ISO v v v v
9002
ISO v v v v v v
9001

ISO 9000-2 je smernica, ktora Specifikuje ako zavadzat standardy ISO 9001, 9002 a 9003.

ISO 9000-3 je smernica, ktora Specifikuje zavadzanie ISO 9001 do vyvoja, dodavania
a udrzby softvérového systému.

Ked si predstavujeme rodinu noriem ISO 9000 a v skratke jej zavadzanie do
spoloc¢nosti, je nutné podotknut, ze autori ISO 9000 odportcaju ba az priam prikazuju
zvolit nasledujtci postup.

Spoloénost by mala predovsetkym na zaciatku pouzit ISO 9004-1 a ostatné
aplikovateIné casti Standardov ISO 9004 na navrhnutie aimplementovanie systému
kvality. A nasledovne az potom ako je systém kvality tspesne zavedeny do firemnej
kultiry, moze spoloc¢nost vyuzit, niektory z modelov na preukazanie kvality ISO 9001,
9002 alebo 9003, ktorym bude navonok prezentovat primeranost vlastného systému
kvality, avSak Casto sa na tento fakt zabtida. Softvérovy dodavatelia vaésinou siahaju po
modely ISO 9001.

Pri zavadzani $tandardov ISO sa jedna o pomerne zdihavy a finanéne naro¢ny
proces, ktorého minimalna doba sa rovna priblizne dvom rokom [3]. Dana skutoc¢nost je
sposobena rozsiahlostou standardov, tj. poctom podmienok, ktoré treba splnif na ich
zavedenie. DiZka zavadzania sa tak tiez 1{§i v zavislosti od toho, ¢ dany $tandard
zavadzame do celej spolocnosti, alebo iba jej urcitych oddeleni.
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Rozprava nad ISO 9000

Ako sme vysSie vyjadrili podla nds je kvalitny systém v podniku zakladnym
predpokladom pre jeho zdravé a efektivne fungovanie. TaktieZ sme spomenuli fakt, Ze
najuznavanejsou a najpouZzivanejsou normou v oblasti kvality je rodina noriem ISO 9000,
kde sme si v skratke vysvetlili konkrétne zloZenie danej rodiny a tcel jej jednotlivych
Standardov. Teraz je dolezité si polozit otazku, ¢i ISO 9000 je naozaj to ¢o o sebe hlasa a ¢i
spitia svoju ,hlavn” myslienku, tj. & je pre zakaznika objektivnym meradlom kvality pri
porovnavani jednotlivych softvérovych spolocnosti z hladiska systému kvality i kvality
vyrobného procesu, a taktiez, ¢i sa jedna a plnohodnotné zlepsenie softvérovej spolo¢nosti
a jej posunutie na vyssiu troven z kvalitativneho hladiska.

Ako vychodisko pre zaujatie stanoviska ktymto dvom kltcovym otazkam
a doformovanie si uceleného nazoru ohladom rodiny noriem ISO 9000 ndm vyborne
posluzili nasledujtice dva prieskumy, ktorych vysledky boli zverejnené v dokumente [4].

Prvy prieskum bol vykonany medzi prvymi dvadsiatimi softvérovymi spolocnostami
v Nemecku, ktoré obdrzali certifikat kvality ISO 9001. Jednym z hlavnych cielov tohto
prieskumu bolo odhadntt hodnotu certifikatu ISO 9001 pre zakaznika zaujimajticeho sa
o softvér alebo nejakt softvérovu sluzbu.

Hlavné zistenia tohto prieskumu boli nasledovné:

1. Niektoré spolo¢nosti ziadajiice o certifikat a agentiry poverené certifikaciou
spolocnosti interpretuju odstavce velmi prisno, iné zas pouzivaju Sirokt moznost
vykladu jednotlivych odstavcov normy ISO 9001.

2. Certifikaty vacsinou nepoukazujit na mieru benevolentnosti vykladu odstavcov
Standardu a oblast i podstata vykladu jednotlivych odstavcov nie si podrobne
zdokumentované.

3. Tretia strana nie je schopna rozlisit medzi certifikatom udelenym na zaklade
striktného vykladu odstavcov a certifikditom udelenym pri benevolentnom
vyklade odstavcov normy ISO 9001. Taktiez nie je mozné na zdaklade certifikatu
urcit, ¢i sa jedna o spolocnost, ktora len splnila podmienky na udelenie certifikatu
ISO 9001 alebo o spolocnost, ktord zaviedla systém kvality presne podla celej
rodiny noriem ISO 9000.

4. Certifikat nezarucuje, Ze certifikovany systém kvality spiiia vetky poZiadavky
stanovené v ISO 9001.

5. ISO 9001 certifikat nie je indikator kvality produktov, procesov alebo systému
kvality.

Na zdaklade vyssie uvedenych faktov si myslime, Ze norma ISO nie je pre zakaznika
objektivnym meradlom kvality pri vzajomnom porovnavani spolocnosti, teda norma ISO
9000 nenapiﬁa tato svoju ,hlavnd” myslienku. Hlavnymi pri¢inami, ktoré sa podpisuju
pod tento fakt je podla nas to, ako sa vysSie uvadza benevolentnost vykladu jednotlivych
poziadaviek a nemoznost retrospektivneho vypatrania daného vykladu, ¢im su certifikaty
roznych akosti kladené na jednu troven. Nas osobny nazor je ten, ze korennom celého
tohto problému je pristup a ciel s akym prichddzaju jednotlivé spoloénosti k certifikacii.
Ak bude hlavnym ciefom spoloé¢nosti ¢o najrychlejsie prijatie jedného z certifikatov ISO
9001, 9002 alebo 9003 bez ohladu na dané odporucania a cielom procesu implementacie
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bude dosiahnut zhodu s poziadavkami daného Standardu nie skvalitnenie
vnutropodnikového systému, je logickym dosledkom takéhoto spravania, Ze bude
dosiahnuté len minimalne alebo Ziadne skvalitnenie vyrobného procesu.

Dal$im ciefom tohto vyskumu bolo uréit, & spolo¢nosti zaznamenali zlepSenie
vyrobného procesu softvéru pomocou normy ISO 9000. Vyskum sa ststredil na pat
elementov systému kvality podla ISO 9000: prezretie kddu, testovanie softvéru, rozmery
produktu a procesu, miera vydavkov na kvalitu, preukazanie zlepsenia kvality.

1. Styridsat percent softvérovych spoloénosti nezmenilo Ziadny z piatich elementov
systému kvality. Inak povedané, dané spolocnosti nedosiahli Ziadne znamky
zlepSenia ani vjednom z piatich elementov. Z toho vyplyva, Ze zavedenie ISO
9000 nepdsobilo ziadne vyraznejsie zlepSenie vo viacerych softvérovych
spoloc¢nostiach.

2. Tento vysledok je v ostrom kontraste z nasledujicim zistenim vyskumu a to, zZe
ani jeden respondent, ktory sa zucastnil prieskumu nevyslovil, Ze zavadzanie
systému kvality skonéilo netispechom. Styridsatsedem percent respondentov sa
vyslovilo, ze ich ocakavania boli splnené a patdesiattri percent respondentov sa
vyslovilo, Ze sa ich o¢akavania splnili len ¢iastocne.

Zarazajuce na vysledkoch tejto druhej casti prieskume je v akom kontraste st voci sebe
postavené jeho zistenia. Ked az Styridsat percent spolocnosti nezaznamenalo Zziadne
zlepSenie ani v jednom z piatich elementov systému kvality a pri tom Ziadna spolo¢nost sa
nevyslovila, ze zavadzanie systému kvality skoncilo netspechom. Potom je opét na mieste
otazka. Aké ocakavania a za akym ticelom pristupovali dané spolocnosti k certifikacii ?

Druhy vyskum bol orientovany trochu inym smerom a boli viiom vedené rézne
rozhovory zo zastupcami spolocnosti, ktoré nedavno vyhladali certifikdciu. Pre tieto
spolo¢nosti boli vykonané reporty ich zlepSenia ako aj Stadie danych spolocnosti.
Vysledky vyskumu boli zaloZené na rozhovoroch areportoch z tridsiatich Siestich
Europskych softvérovych spolocnosti. Vyskum taktiez zahfnal rozhovory s auditormi
normy ISO 9000 a konzultantmi pracujicimi v softvérovom priemysle.

Vysledkom tohto vyskumu bolo identifikovanie klIucovych faktorov, ktoré
respondenti povazuju za najviac ndpomocné pri uspesnom zavadzani systému kvality
podla normy ISO 9000.

1. Zadefinovanie a zdokumentovanie slabych miest vo vykonavani softvéru.
Identifikovanie najlepSej moZnosti pre zlepSenie vnutornej vymeny vedomosti.

3. Identifikovanie biznis procesov, ktoré nam pomozu sa lepsie stustredit na biznis
ciele.

4. ZjednoduSenie rutinnych ¢innosti.

5. Vnuatorné audity kvality st uZzitoénou aktivitou na neustdle zlepSovanie
iniciativy.

6. Implementacia a certifikacia systému kvality podla normy ISO 9000 je velkym
stimulom pre vacsinu zamestnancov.

7. Implementdcia systému kvality vytvdra timového ducha medzi manazmentom
a zamestnancami.
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8. Porady apravidelné stretnutia su efektivnou cestou na identifikovanie slabin
a prediskutovanie moznosti na zlepsenie procesu vyvoja softvéru.

9. Definicia spolocného jazyka pomaha predchddzat nedorozumeniam.

10. Top manazment hré zakladnu tlohu pri implementacii systému kvality.

Ako mozno vidiet druhy vyskum sa nesustredil na hodnotu jedného z ISO certifikatov
navonok, ale svoj vyskum obratil na zavadzanie systému kvality podla normy ISO do
firemného prostredia a tym moZznostou jej skvalitnenia. A tu je podla nas najvacsi kamen
urazu, ked sa vsetko podriaduje samotnej certifikacii a kontrole splnenia poziadaviek
stanovenych standardom. Spravny pristup by mal byt presne opacny, ked nasim hlavnym
cielom, ktorému sa podriadujeme by malo byt zavedenie efektivneho systému kvality,
ktoré je mozné dosiahnut pri spravnom postupe a pridfzani sa rad. Dany fakt sa da
vyvodif aj z desiatich vyssSie uvedenych rad a samotna certifikacia by mala byt iba akousi
Ceresnickou na konci celého usilia.

Certifikovat), ¢i necertifikovat’ ?

Na tato otazku existuje viacero odpovedi aich spravnost zavisi od nasich cielov,
a ocakdvani s ktorymi k tomuto procesu pristupujeme. Pri pohlade na danti problematiky
zo strany zdkaznika sme vyslovili ndzor, Ze norma ISO je nepouzitelna ako objektivne
meradlo kvality firmy, ktoré by bolo pripadne vyuzitelné aj na ich vzajomné
porovnavanie. Pri pohlade z opacnej strany priepasti, na ktorej stoji softvérova spolocnost
je to trosku komplikovanejsie. Zalezi od cielov, s akymi spolocnost pristupuje k certifikdcii
ak st minimalistické aj dosiahnuté efekty budd minimalistické a zalezi od samostatnej
spoloc¢nosti s ¢im sa uspokoji. AvSak myslime si, Ze ked robime nieco, ¢o nas stoji tolko
silia a prostriedkov, tak treba z toho vytazit maximalny mozny potencial. V sti¢asnosti sa
nam ako najvacsi problém normy ISO 9000 javi jej zneuzitie na komercné ticely, ¢im sa
v spolocnosti mina jej pdvodny ucel a vela spolocnosti ju pri zavadzani vnima iba ako isty
druh certifikatu, ktory im zdvihne prestiz a tym straca na svojej kredibilite a dochadza k jej
precenovaniu a vykladu jej icelu smermi, ktorymi je ako komu vhodné. No ak sa cez toto
dokazem prehryznat anajst jej povodnu esenciu, tak zavedenie ISO 9000 do nasej
spolo¢nosti moze byt viac nez prinosné.
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Annotation

Is ISO really what it promises?

“What a work such a payment.” It was true in past and it is valid nowadays. Mentioned statement
can be applicable for software engineering even twice, as there are high quality and quality
management requirements. No matter how elegant the methods used to test the final product are,
how complete documentation is, how structured the methodology is applied , the development plans
are detailed, the project reviews, walkthroughs, ... all will mean to nothing and the project fail if the
quality management system is not effective. ISO 9000 is the most frequently used norm nowadays,
which is used for implementing effective quality system. We are focusing on several questions. We
ask ourselves and we are going to answer them in the end of this work. The main question is what
contribution brings ISO to companies, i.e. if it is full-value improvement of quality system or if ISO
is only mark without which you would not be accepted as an equal partner.



