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  Hani oraz moim dzieciom: Ani i Robertowi


  Rozdział 1.
Rozważania wstępne


  1.1. Nietypowa książka: o jakości na wesoło


  Mam przyjemność podzielić się z Czytelnikami swoimi przemyśleniami i poglądami dotyczącymi zapewnienia jakości oprogramowania: dziedziny, o której rosnącym znaczeniu jestem przekonany.


  W książce poruszam wszystkie podstawowe i najważniejsze tematy dotyczące celów, organizacji, technik oraz narzędzi służących do zapewnienia jakości.


  Oprogramowanie od dawna nie jest tylko technicznym gadżetem: realizuje usługi, jest implementacją procesów biznesowych, musi być zgodne z prawem, steruje urządzeniami — od pralki automatycznej, poprzez hamulce w samochodzie, aż po elektrownie — atomowe i zwykłe.


  Skuteczne zapewnienie jakości nie jest tylko i wyłącznie dziedziną techniczną ani organizacyjną. Nie jest też oczywiście ograniczone do wytwarzania oprogramowania. Test, weryfikacja, sprawdzian, kontrola, nadzór — to rodzaj postawy filozoficznej, sposobu na życie, w którym sprawy pozostawia się przypadkowi tylko po dokonaniu świadomego wyboru, poziom podejmowanego ryzyka dostosowany jest do poziomu zagrożeń, wszelkie działania wykonuje się dobrze i starannie, tak by samemu mieć ze swojej pracy satysfakcję, a inni mogli mieć do wyników naszej pracy zaufanie. W końcu chodzi tu, jak w każdej ludzkiej działalności, o sprawę najważniejszą: o jakość życia.


  1.2. Jakość integralna


  Tytuł książki umieszcza ją twardo w świecie informatyki — niechże tak będzie działowi marketingu Wydawcy.


  W rzeczywistości nie da się jakości oprogramowania sprowadzić do aspektów technicznych — informatycznych — ani nawet do spraw jakości procesu i projektu informatycznego. Oprogramowanie jest czynnikiem działania firmy; prawnicy spierają się niekiedy, czy należy je traktować bardziej jako produkt, usługę czy wręcz jako utwór. Wbrew powszechnej, ale najzupełniej błędnej praktyce, zasady stosowane przy testowaniu oprogramowania sprawdzają się znakomicie także przy kontroli jakości procesów i projektów, nie tylko informatycznych, lecz również obsługi klienta, sprzedaży, zarządzania firmą, realizacji usług. Doświadczony tester, wyspecjalizowany — zdawałoby się — w testowaniu technicznych subtelności działania aplikacji, potrafi niekiedy znakomicie wyłapywać także niedoskonałości w procesach administracyjnych, w logistyce, w procesie marketingu i sprzedaży, w obsłudze klienta. Pół żartem, pół serio: pamiętajmy, że niejeden zły wybór w życiu prywatnym i w codziennych decyzjach bierze się z podejścia "jakość to będzie" zamiast sprawdzenia zawczasu tego, co sprawdzić można — i należy.


  1.3. Jakość przedsięwzięć


  Do osiągnięcia celów biznesowych i powodzenia przedsięwzięć potrzebne są umiejętności pozwalające lepiej sobie radzić w różnych sytuacjach, zarówno biznesowych, jak i prywatnych, takie jak asertywność, radzenie sobie ze stresem, zarządzanie czasem, umiejętności negocjacji, komunikowania się, podejmowania decyzji czy zarządzania ryzykiem. Nazwijmy je umiejętnościami pionowymi.


  W biznesie przychodzi nam zwykle posługiwać się tymi umiejętnościami podczas wykonywania przedsięwzięć wymagających zastosowania szeregu tych umiejętności jednocześnie. Przykładowo, skuteczna realizacja sprzedaży wymaga zastosowania zarówno umiejętności negocjacji, komunikowania się, bycia asertywnym i podejmowania decyzji — oraz wielu innych.


  Jednak same umiejętności pionowe nie wystarczą, by skutecznie realizować przedsięwzięcia. Potrzebne są także pewne wzorce, procedury postępowania, które pomagają nam sprawnie i skutecznie osiągnąć cele. Nazwijmy je umiejętnościami poziomymi. Należą do nich:


  
    	Organizacja projektów (zarządzanie projektami).


    	Określenie, zdefiniowanie i opisanie celów przedsięwzięć (zarządzanie celami biznesowymi).


    	Zapewnienie, że realizacja przedsięwzięcia spełnia jego założenia, że wynik jest pod każdym względem dobry (zarządzanie jakością), a w szczególności formułowanie i realizacja celów przedsięwzięć tak, aby koncentrowały się przede wszystkim na potrzebach oraz interesie klienta, a nie producenta (projektowanie dla użytkownika).


    	Umiejętność sprawnego wykonywania szeregu podobnych przedsięwzięć tak, aby jak najlepiej wykorzystać ich powtarzalność, stworzyć na własne potrzeby jakby produkcję masową przedsięwzięć (zarządzanie procesem).

  


  Przykład


  Jest sobie firma specjalizująca się w małych przedsięwzięciach budowlanych: projektuje i buduje kioski, altany, obiekty małej gastronomii, pomieszczenia magazynowe.


  (Oczywiście równie dobrze przykład można zbudować wokół firmy realizującej wielomilionowe projekty informatyczne lub takiej, która sprzedaje wycieczki na ciepłe wyspy).


  Do czego są nam — dla wspomożenia realizacji biznesowych celów tej firmy — potrzebne: zarządzanie projektami, zarządzanie procesami, zarządzanie celami biznesowymi oraz zarządzanie jakością?


  Zarządzanie projektami


  Budowa kiosku to projekt, którego celem jest gotowy kiosk (i podpisany przez klienta protokół odbioru). Właściwa organizacja takiego projektu umożliwi jego sprawną, jak najtańszą i jak najskuteczniejszą realizację, dzięki czemu nasz zysk będzie duży, klient zadowolony i w kolejnym roku u nas właśnie zamówi dwa kolejne kioski. Oto sens zarządzania projektami.


  Zarządzanie procesami


  Budujemy kilkanaście, kilkadziesiąt czy kilkaset kiosków rocznie i naprawdę warto jak najbardziej standaryzować procedury, aby co tylko się da, za każdym razem robić tak samo. Tak będzie najtaniej i najsprawniej, prawda? Jeśli stolarz biorący udział w budowie jednego kiosku wynalazł świetny, oszczędzający czas i materiały sposób kładzenia desek, to chcemy, aby pozostali stolarze też zaczęli go stosować (zarządzanie wiedzą). Jeśli budowa jednego z kiosków opóźniła się o tydzień z powodu źle zaplanowanego harmonogramu dostaw, chcemy wbudować w nasze procedury mechanizm, który takim zawirowaniom będzie w przyszłości zapobiegać. To właśnie jest zarządzanie procesami.


  Zarządzanie celami biznesowymi


  Przyczyną największej liczby konfliktów między wykonawcami a klientami są niezgodności między oczekiwaniami klienta a tym, co dostarcza wykonawca. Problem w tym, że klienci są okropni, sami nie wiedzą, czego chcą, zmieniają zdanie kilka razy w trakcie realizacji przedsięwzięcia i mają nierealistyczne oczekiwania? Ależ nie, przeciwnie — to wykonawcy są okropni, nie są w stanie zrozumieć, czego potrzebujemy, usiłują nam zaimponować zbędnymi technicznymi gadżetami i jakby złośliwie w trakcie budowy (kiosku) ignorują zapisane w umowie założenia!


  OK, jest problem. Sposoby jego rozwiązania oferuje właśnie zarządzanie celami — pakiet metod prowadzących nas (zarówno klientów, jak i wykonawców) skutecznie od potrzeby klienta do gotowego produktu lub usługi i do zadowolonego odbiorcy.


  Czym różni się zarządzanie celami od sprzedaży i od analizy rynku? Analiza rynku to jeden ze sposobów, którym posługuje się zarządzanie celami podczas tak zwanego pozyskiwania wymagań — badania, czego chcą klienci. Sprzedaż — uzgodnienie z klientem, czego potrzebuje — przebiega równolegle do procesu zarządzania celami, ale jest zaledwie jego cząstką. Czy w firmie sprzedawcy zajmują się opisaniem potrzeb klienta tak, aby ten opis był dobrą, jednoznaczną podstawą do dalszej pracy realizatorskiej i konstrukcyjnej? Jeśli nie — potrzeba pomocy specjalisty od zarządzania celami biznesowymi. Jeśli tak — sprzedawcy powinni się uczyć zarządzania celami.


  Zarządzanie jakością


  Kiosk, który zbudujemy klientowi, ma być dobry, prawda? Dobry dla producenta (np. powinno się go łatwo budować), dobry dla klienta (ładny, ciepły, solidny, niezbyt drogi).


  Klient przychodzi do salonu samochodowego i mówi: "Potrzebny mi jakiś dobry, tani i ładny samochód". "Po co szanownemu panu aż trzy samochody?"— dziwi się sprzedawca. Oto, w pigułce, cały problem jakości: to zagadnienie bardzo wielowymiarowe. W pismach menedżerskich znajdujemy pełno artykułów o wielkim znaczeniu jakości, o zarządzaniu przez jakość, tylko że naiwne, wręcz dziecinne jest tam jednowymiarowe rozumienie jakości.


  Brak jakości — to kosztowne kary umowne, utrata niezadowolonych klientów, nawet ludzka śmierć (pamiętamy dach hali w Katowicach). Nadmiar jakości — to zbyt wysokie koszty, rozgoryczenie, gdy rynek wybiera "badziewie" konkurencji zamiast naszej znakomitej — szkoda, że niepotrzebnej! — jakości.


  Aby umieć wybrać i skutecznie zrealizować właściwy wymiar jakości dla właściwych klientów, konieczna jest — opisana wcześniej — umiejętność zarządzania celami biznesowymi, a w szczególności umiejętność projektowania dla użytkownika.


  I przy definiowaniu, czym jest jakość, i przy określaniu wymagań klienta, stykamy się z problemem, że perspektywy użytkowników i dostawców zupełnie się ze sobą nie pokrywają. Właściciel punktu małej gastronomii chce dobrze sprzedawać flaki oraz piwo, firma budująca kioski przedstawia zaś rysunki techniczne, mówi o grubości blachy i parametrach wkrętów. Koszmar!


  Jest jednak pewien dobry sposób pogodzenia tych dwóch światów: projektowanie dla użytkownika jako podstawa zarządzania celami biznesowymi.


  W skrócie polega on na tym, że projektując kiosk, zagraniczną wycieczkę czy proces obsługi reklamacji, za punkt wyjścia bierzemy tryb działania klienta, a nie dostawcy. Proste, nieprawdaż?


  1.4. Podejmowanie decyzji i zarządzanie ryzykiem


  Podejmowanie decyzji i zarządzanie ryzykiem, czyli wykorzystanie intuicji i racjonalności


  Nieustannie na coś się decydujemy. Wydarzenia minionego dnia pokazują mnóstwo sytuacji, gdy podjęliśmy decyzję. Wstać od razu na dźwięk budzika czy poleżeć sobie chwilę dłużej? Co na śniadanie: parówki, jajecznica czy płatki z mlekiem? Jak się ubrać przed wyjściem? Czy zabrać parasol? Jaką trasę wybrać do pracy?


  W pracy czekają nas setki decyzji innych niż te poranne, mających inną wagę i często duże konsekwencje finansowe lub społeczne. O ile te pierwsze decyzje mogą wydać się trywialne, a te drugie — ważne (to zależy od systemu wartości), to tak naprawdę działają przy nich bardzo podobne mechanizmy psychologiczne.


  Napisano na temat decyzji mnóstwo książek; witryny księgarń ekonomicznych uginają się pod tytułami, gdzie słowa "kierownik", "przywódca" i "menedżer" w dowolnej kombinacji ze słowami "decyzje w biznesie" oraz "skuteczne inwestycje" mienią się tęczą kolorowych okładek. Jedni bronią intuicji, inni są szermierzami metod racjonalnych.


  Brakuje jednak podejścia integralnego


  Na czym to polega? Chodzi o trzy punkty:


  
    	Nie ma sensu oddzielanie decyzji biznesowych od codziennych, bowiem działają w nich te same mechanizmy! Taki sztuczny podział krzywdzi zarówno znakomitych menedżerów, którzy mimo wiedzy biznesowej nie radzą sobie z decyzjami w życiu prywatnym, ale i nie-menedżerów, którzy — mimo umiejętności prywatnych — nietrafnie podejmują decyzje zawodowe.


    	Mylne i zawodne jest omawianie, jak to też ludzie decydują, w oderwaniu od tego, jak radzą sobie z zarządzaniem ryzykiem, bo zarządzanie ryzykiem to przygotowywanie pola pod decydowanie.


    	I wreszcie najważniejszy brak: stwarzanie przepaści między decyzjami racjonalnymi a intuicyjnymi. Są gorący zwolennicy obu stron. Co głoszą?

      
        	Jedni twierdzą, że prawie nie ma dobrych decyzji podejmowanych samą intuicją, a mają na poparcie tej tezy wiele decyzyjnych gniotów, gdzie pod płaszczykiem intuicji ukryły się zwykłe przesądy oraz ignorancja albo (termin z Wańkowicza) chciejstwo.


        	Drudzy mówią, że cała teoria decyzji racjonalnych to jedno wielkie oszukiwanie się, że najlepsze decyzje podejmuje się w ułamku sekundy — i też mają ku pomocy pełno przykładów, kiedy to góra komisji, narad, analizy danych itd. urodziła mysz decyzji tak głupiej, że aż zdumiewającej.

      

    

  


  Wyniki wielu badań wskazują, że często podejmujemy najlepsze decyzje w mgnieniu oka, poprzez swoisty błysk podświadomości, zanim jeszcze uświadomimy sobie, co czujemy. Pomaga nam w tym często postrzeganie podprogowe, kiedy na przykład trafnie interpretujemy wyraz czyjejś twarzy, zanim jeszcze naszą świadomość zwiedzie czyjś nieszczery, przyklejony uśmiech.


  Kiedy czytamy książki o wielkich menedżerach, dowiadujemy się często, że nie stosują, podejmując świetne decyzje, specjalnych racjonalnych reguł, lecz najczęściej czują (nieomal w brzuchu), jakie rozwiązanie należy podjąć!


  Tajemnica? Jakim cudem te ich brzuchy są takie mądre? Odpowiedź brzmi — intuicja, czyli nieuświadamiana mądrość, zebrane doświadczenia z całego życia.


  Jak napełnić nasze brzuchy wiedzą, żeby nam też szeptały do ucha (proszę wybaczyć tę metaforę) nieświadome mądrości? Wielu rzeczy uczymy się sami, jako dzieci, niektóre (np. reakcja na mowę ciała i mimikę) są nam dane genetycznie. Nie jest to jednak wystarczająca wiedza do prowadzenia firmy ani do zarządzania instytucją, bo tego nas nasze korzenie jeszcze nie nauczyły.


  Intuicji trzeba dać szansę!


  Zdobywając doświadczenie, uczymy się (a w głębi, cichutko, nasza intuicja) tego, co trzeba. Jednak doświadczenie zdobywane na zasadzie: "bo tak twierdzi mój szwagier" lub "bo tak zawsze się u nas robiło", jest mało warte; nasza intuicja będzie zawodna!


  A więc warto przegryźć się przez kolumny liczb, przez statyczne zależności, zrobić raz i drugi solidną analizę ryzyka, aby dać naszej intuicję żyzną glebę.


  Skąd bierze się taka sprzeczność? To proste: nasz genetyczny umysł, wykształcony milion lub dwa miliony lat temu na niebezpiecznych sawannach, stał się znakomity w rozwiązywaniu problemów owej doby, na przykład błyskawicznych decyzji o ucieczce przed lwem, ale dla odmiany czasem dotkliwie zawodzi przy bardziej skomplikowanych sprawach współczesnych.


  Co robić?


  Można się nauczyć, jak wykorzystywać w praktyce najlepsze środki z dwojga światów


  Będziemy umieć lepiej podejmować decyzje — w domu, w pracy i w każdej innej sferze. Nauczymy się lepiej słuchać podszeptów intuicji, ale pamiętać też, że zastawiają one na nas chytre pułapki. Nauczymy się również twardego zbierania danych i analizy tak, aby nam dobrze służyły.


  Najważniejsza jest umiejętność dostosowania stylu decyzji do sytuacji decyzyjnej. Analiza ryzyka tam, gdzie mamy do dyspozycji setki tysięcy danych, jak w ubezpieczeniowym aktuariacie, będzie jedynym rozsądnym rozwiązaniem — nikt nie zaproponuje, żeby ryzyko oceniać na podstawie domniemań. Przy podejmowaniu decyzji inwestycyjnych zalecane jest już dużo więcej intuicji, bo żadne dane statystyczne nie pozwolą na trafne przewidzenie przyszłych trendów.


  Codzienne sprawy życiowe i zawodowe (np. przyjąć czy odrzucić ofertę zmiany stanowiska) jeszcze mniej nadają się do zastosowania racjonalnych metod, bo, po pierwsze, brak nam innych niż przypadkowe danych, a po drugie, trzeba uwzględnić zmienność preferencji — to, czego pragniemy jednego dnia, może nam wkrótce zobojętnieć!


  Umiejętności niezbędne, aby jak najlepiej radzić sobie z rozmaitymi decyzjami, da się porównać do piramidy.


  Na dole jest się potężna i ciężka podstawa: dostateczna (podkreślmy — niekoniecznie doskonała!) znajomość dziedziny, w której podejmujmy decyzję, umiejętność zarządzania ryzykiem, znajomość racjonalnych teorii decyzji, no i przede wszystkim zrozumienie zarówno korzyści, jak i pułapek intuicji.


  Na górze wznosi się szczyt piramidy, gdzie zapadają decyzje.


  1.5. Zintegrowane zarządzanie celami biznesowymi


  Budowanie siły i powodzenia firmy na rynku


  Kiedy byli Państwo niezadowoleni z usługi lub produktu? Oczywiście, niedawno; kto wie, czy nie przed chwilą? Optymiści znoszą to lepiej, mniej się denerwują, ale i oni widzą, kiedy dostają tandetę, usługa jest bezmyślnie zorganizowana, personel ma kwaśne miny.


  "Bo to tylko u nas, bo my jesteśmy o rok za Murzynami!". Tak pocieszaliśmy się jeszcze ćwierć wieku temu. Ale patrzcie, miliony Polaków wyjechały za granicę i zobaczyliśmy, że to zjawisko wszechobecne.


  Może chodzi o pieniądze? Tam, gdzie płacimy dużo, gdzie drzwi forda, ferrari otwiera nam portier w białych rękawiczkach, mamy jako klienci dobre doświadczenia, a tu, gdzie płacimy mało, złe?


  To jawna nieprawda. Wiadomo, może pracownicy hotelu Hyatt są bardziej profesjonalni niż w przydrożnym zajeździe, ale kwaśne miny widujemy i tutaj; a zimny profesjonalizm może być gorszy niż życzliwa serdeczność niejednego małego hoteliku. Czyli to nie jest kwestia ceny!


  Jaka jest na to odpowiedź i, przede wszystkim, jak za małe pieniądze unikać niezadowolenia klientów? I jeszcze — uwaga! — jak mieć zadowolonych pracowników, bo fikcją jest, że odpowiednio pogoniony pracownik jest w stanie systematycznie tworzyć zadowolenie klientów?


  Odpowiedzi są liczne i przypominają bajkę o słoniu, którego oglądało kilku niewidomych. Jeden złapał za nogę i wołał, że to drzewo; drugi, od ogona, stawiał na miotłę; trzeci, co schwytał trąbę, mówił o wężu; a ten od ucha zinterpretował, nie pamiętam już co, ale na pewno coś innego niż pozostali.


  Tak samo jest z rozmową o zadowoleniu klientów. Jedni mówią, że chodzi kontrolę jakości produktu, drudzy, że raczej o taniość, ktoś z zarządu rozważa lepsze formy zarządzania zespołem, HR wyjazdy integrujące, marketing zaś kosztowne badania fokusowe i badania przy pomocy metody tajemniczego klienta.


  Każda z tych metod obejmuje tylko kawałeczek prawdy, ale pomija całego słonia: długotrwałe zadowolenie klientów poprzez dostarczanie im wartości.


  Kawałki są dostępne od dawna, tylko trzeba umieć połączyć je w całość. Najtrafniej nazwać tę całość jakością integralną.


  Elementy jakości integralnej


  Jest taka teoria, że klienci chcą jakości, ale nie są gotowi za nią płacić. To prawda, klienci nie będą płacić za jakość, jeśli jest to jakość chybiona! Natomiast klienci zawsze są gotowi płacić za wartość, czyli to, co dany produkt lub usługa im przyniesie! Z reguły w skład wartości wchodzą takie czynniki jak precyzja dostaw, brak kolejek przy zakupie, autentycznie życzliwe miny sprzedawców, ale nade wszystko — jakość serwisu. Mam oczywiście w zanadrzu wiele smakowitych historyjek — a Państwo zapewne jeszcze więcej!


  Żeby coś miało dla klientów wartość, trzeba poświęcić siły na zdobycie wiedzy, czego potrzebują. Pozornie dostawcy produktów pod klucz mają łatwiejsze zadanie niż producenci czegoś masowego. Ten temat zwykle poruszany jest pod nazwą "sprzedaży", i owszem, bywa to jednym z zadań sprzedawców. Tyle, że potem, wewnątrz firmy, dostawcy, analitycy łapią się za głowę, usiłują pogodzić to, co obiecał sprzedawca, z rzeczywistością. W końcu inni pracownicy biorą się za wdrożenie, a na koniec, proszę zgadnąć? Tak jest, z kolei klient łapie się za głowę, bo to, co dostaje, nijak ma się do jego wymagań! Tylko prawnicy zacierają ręce.


  Przypominam, że opisane tutaj, każdemu znane przykłady, nie dotyczą żadnej konkretnej branży, a praktycznie — każdej!


  Hydraulik przykręcił rurę inaczej, niż było umówione. Czy było zresztą umówione? Może to klient zmienił zdanie, bo któżby spisywał precyzyjną umowę. NIP, REGON, cena — to jest najważniejsze.


  Biuro podróży umieściło wycieczkę w hotelu przy hałaśliwej ulicy.


  Wymyślny tryb załatwiania spraw organizacyjnych przez urząd publiczny okazał się w praktyce tak zawiły, że tworzą się kolejki i narasta wzajemna złość.


  Budowa nowego, ultranowoczesnego terminalu lotniczego skończyła się tak, że system sortowania bagażu nie działał, a ludzie błądzili, bo oznakowanie było fatalne.


  Oprogramowanie (komputerowe) jest wciąż tak zawodne, że powstał związany z nim cały folklor dowcipów i anegdot.


  Wróćmy jeszcze do sprawy jakości. "Nie stać nas na jakość" — mówią jedni, na co inni odpowiadają: "jakość jest za darmo". Jak to możliwe? Otóż koszty poniesione na nawet nieznaczne uporządkowanie działań często zwracają się w sposób spektakularny. Jeśli ktoś na budowie wpadł koparką do rowu (strata rzędu kilkudziesięciu tysięcy), zamiast zawczasu kazać zasypać rów, czego koszty wyniosłyby — powiedzmy — 2000 złotych, wie świetnie, o czym tutaj mówimy.


  A koszty napraw gwarancyjnych? Spraw sądowych? A koszty własnego personelu, który źle się czuje w tych warunkach i ucieka — a cena nowo zatrudnionego jest z początku znaczna?


  Jeśli to takie proste, czemu prawie nikt tak nie działa? Jest taka przypowieść o drwalu, któremu jakoś bardzo niemrawo ścinanie idzie, bo ma tępą siekierę. Ktoś go pyta:


  — Dlaczego nie naostrzy pan siekiery?


  — Bo nie mam czasu, muszę przecież rąbać drewno!


  Inne przysłowie o podobnym sensie brzmi: "nigdy nie ma czasu i środków, aby coś zrobić porządnie, ale zawsze się znajdą, by to naprawić!".


  Mówimy tutaj anegdotami, ale naprawdę istnieje szereg sposobów — i prostych, i zawiłych — aby skutecznie i sprawnie osiągnąć jakość. Dobre produkty dają się stwarzać. Oczywiście nie powinno to odbywać się w sensie niezgodnym z wartością dla klienta, czyli nie w znaczeniu Matiza o parametrach jak drogie BMW.


  Pewne niechlujstwo leży w naturze każdego, trzeba uważać, jak się takie wdrożenia realizuje, by nie zniechęcić innych pracowników. No i warto wiedzieć, że usprawnienia wprowadzone jutro już po paru miesiącach nie muszą do końca pasować do zmieniającej się rzeczywistości. Jak sobie z tym radzić, jest już tematem osobnych rozważań.


  1.6. Zarządzanie procesami


  Sukces w systematycznym doskonaleniu organizacji


  Stary ojciec, umierając, podzielił majątek równo między swoich trzech synów: Adama, Jana i Konstantego. A że nie miał do dyspozycji kota w butach, więc, choć niechętnie, bo to niezgodne z logiką bajek, podzielił wszystko na trzy równiutkie części.


  Stary ojciec musiał być egalitarystą jeszcze wcześniej, zanim zmogła go ostatnia niemoc, bo Adam, Jan i Konstanty mieli dokładnie takie samo wykształcenie i byli równie mądrzy i sprytni.


  Żeby nie wchodzić sobie jednak w życiu w drogę, postanowili rozejść się w świata trzy strony, w ramach Schengen oczywiście. Tam, gdzie osiedli, każdy zaczął zarabiać na życie, zakładając fabrykę granitowych kamieni młyńskich. I choć sami rzeczywiście w drogę sobie nie wchodzili, ich produkty — kamienie młyńskie — na rynku zaczęły ze sobą konkurować.


  Powiedzieliśmy już, jak równo wszystko było między braćmi podzielone, więc choć każdy z nich bardzo się starał, w końcu jedynym, w czym jeden od drugiego mógł być lepszy, okazało się to, który z nich sprawniej i skuteczniej będzie te kamienie projektował, wytwarzał, produkował i sprzedawał.


  Na początku był chaos


  W fabrykach Adama, Jana i Konstantego wszyscy wszystkim wchodzili w drogę, niczego nie dawało się szybko znaleźć, wciąż były jakieś kryzysy, to samo robiło się po kilka razy bez potrzeby, a za każdym razem inaczej. Było dużo krzyku, dużo mądrzenia się, pełno zamieszania, i choć miało się wrażenie wielkiej pracowitości, gotowych do sprzedaży klientom granitowych kamieni wychodziło z tego tyle, co kot w butach napłakał — bardzo mało.


  Przypadkiem przejeżdżała tamtędy (w trzech miejscach naraz — tak w bajkach bywa) kareta wioząca Kopciuszka na bal. Siedząca obok swej podopiecznej Dobra Wróżka, widząc bałagan, zatrzymała karocę i każdemu ze zdumionych braci wręczyła magiczną różdżkę z halogenowym napisem ZARZĄDZANIE PROCESEM.


  — Nie wierzę w te głupoty! — oznajmił twardo Adam i po staremu z miną groźną, jakby uciekł wprost z okładki czasopisma "Manager", w ciemnych okularach, wrzeszczał w trzy komórki naraz, wywalał jednych pracowników, zatrudniał drugich, organizował grupy kryzysowe. Jego ludzie pracowali po godzinach, powstał lokalny etos twardego, dynamicznego, młodego pracownika na kompulsywnej adrenalinie. Nocami słychać było tam wycia młodych wilków, produkcja granitowych kamieni chwilami rosła gwałtownie, tyle że połowę z nich przez pomyłkę wyprodukowano w wersji ozdobnej, z aksamitną powierzchnią ścierną. Czas jakiś trwała ta zadyma, aż w końcu z kurzawy wyszedł obdarty brat Adam i z węzełkiem na kiju powędrował w świat.


  Opłaca się praca dobrze zorganizowana


  Zostawmy na chwilę konwencję bajki — opłaca się praca dobrze zorganizowana. Po prostu sprawdzoną wielokrotnie prawdą dotyczącą tak produkcji, jak i usług jest, że nakłady na stworzenie, utrzymanie i przestrzeganie stosownych procedur zwracają się zwykle bardzo szybko. Zorganizowany, jednolity, dający się wielokrotnie powtarzać sposób pracy to właśnie PROCES. Niektórym wydaje się irytujące, że PROCES każe młotek zawsze odkładać na to samo miejsce, ale dobry rzemieślnik wie, jak to ogromnie upraszcza i przyspiesza pracę.


  "Proces" jako zasada odkładania młotka w określone miejsce — to mało odkrywcze. "Proces" jako zasada, że każdą rozmowę telefoniczną zapisuje się w określony sposób, że istnieje zorganizowany system obsługi klientów, procedury dokonywania zakupów, kontroli jakości, opieki nad kompetencjami i potrzebami pracowników, ba — nawet proces zarządzania całą firmą, to już trudniejsze, prawda? Wszystkie te procesy powinny być ze sobą zgrane, zsynchronizowane — to jeszcze trudniejsze. Tym właśnie zajmuje się dziedzina ZARZĄDZANIA PROCESAMI.


  Drugi brat


  Drugi z braci, Jan, wziął sobie do serca radę dobrej wróżki. Wkrótce już praca w jego fabryce — tak przy samej produkcji, jak i we wszystkich pozostałych obszarach, zaczęła stosować się do ściśle określonych reguł. Firma chodziła jak dobrze naoliwiony zegarek, każdy znał swoje miejsce, skrybowie pracowicie skrzypieli gęsimi piórami, tworząc stosowne zestawiania. Do wszystkiego była odpowiednia procedura. Kiedy patrzyło się na przykład na przenoszenie zamówień klientów od sprzedawców, ubranych w zielone stroje z pawimi piórami, do grupy planującej produkcję, ubranej jak jeden mąż w szamerowane złotem żółto-liliowe huzarskie mundury, wyglądało to wprost ślicznie, jak zawiły, delikatny, skomplikowany menuet! Jan dumny był, że tak starannie wypełnił zalecenie wróżki, i oczekiwał ze strony rynku stosownej nagrody.


  Niestety! Okazało się, że skomplikowane menuety równie nieskutecznie, choć inaczej niż chaos w fabryce pierwszego brata, przekładają się na kamienno-młyński sukces! Procedury zbyt zawiłe, zbyt sztywne, zbyt dworskie pochłaniały tyle czasu, tak utrudniały skuteczną i sprawną pracę, że… wkrótce i Jan poszedł w ślady swego marnotrawnego brata Adama i obaj, biedacy, znaleźli pracę jako woźnice w karocach, którymi Dobra Wróżka rozwoziła Kopciuszki na dworskie bale we wszystkich epokach i częściach świata.


  Trzeci brat, Konstanty, najdzielniej sobie poczynał. W jego firmie ani nie widziało się nerwowej bieganiny jak u Adama, ani skomplikowanych figur dworskiego tańca jak u Jana, ludzi było tam się niewielu, ale jakoś tak wszystko sprawnie szło, jakby za sprawą czarów jakowych!


  — Jak ten Konstanty to robi? — dziwili się ludzie, patrząc z zazdrością, jak kamienie młyńskie z dużym, dumnym "K" na środku, skrzypiące, w pary wołów zaprzężone wozy po całym świecie rozwoziły.


  — On zna potężne czary! — szeptali.


  — Gadają, że te czary to dobre, proste, elastyczne procesy — dodawali, spluwając zabobonnie przez lewe ramię, co by się do nich jakie licho od tych słów nie przyczepiło.


  Zarządzanie procesem biznesowym


  A dobra wróżka, zniechęcona do pracy zawodowej "uszczęśliwiaczki" zbyt wysokim odsetkiem rozwodów wśród Kopciuszków i ich książąt, widząc sukces Konstantego, postanowiła zająć się uczeniem zasad zarządzania procesami, w czym najwyraźniej była dobra. Mówią, że nawet wyuczyła kilku zawodowych pogromców smoków, jak zarządzać procesem projektowym, co jest najtrudniejsze, bo jak wiadomo, jeden smok do drugiego niepodobny, a poza tym bestie takie, wielogłowe, wciąż się czegoś nowego uczą i odradzają, więc biada smokobójcy, który by nieustannego doskonalenia się w swym zacnym rzemiośle zaniechał!


  Rozdział 2.
Dialektyka jakości


  2.1. Dlaczego jakość się opłaca?


  Dla wielu osób dobra jakość to fanaberia, luksus i zbędne koszty. Prawda wygląda inaczej — nie stać nas na kiepskie produkty!


  Jeżeli buduje się stół, czy przetestowanie go powinno wymagać dodatkowych, kosztownych działań, czy też byłoby taniej i skuteczniej od razu zbudować go właściwie i w ten sposób uniknąć niepotrzebnej, ostatecznej kontroli?


  Oszczędność poprzez wyeliminowanie procesu weryfikacji zawsze jest kuszącą opcją.


  Tworzenie oprogramowania różni się jednak od budowania stołu. Sposób budowania stołu jest dobrze znany, dlatego o testowaniu nie trzeba przypominać — rzadko widuje się stolarza używającego tylko gwoździ i piły, a niestosującego miarki, nieprawdaż? Poza tym, wszystkie stoły są dość podobne, podczas gdy oprogramowanie może być czymkolwiek, poczynając od systemów bazodanowych, poprzez różne aplikacje sieciowe, a kończąc na wbudowanych systemach kontroli. Dlatego też praktycznie nie da się stworzyć oprogramowania bez starannego przetestowania.


  Dlaczego nie moglibyśmy wykonać zadania prawidłowo od początku i w ten sposób uniknąć kosztownego testowania? Taka koncepcja nie jest nowa — tzw. Clean-room SW engineering głosił takie podejście już wiele lat temu. Jednakże, choć robiąc coś dobrze od początku, unika się drogiego, chaotycznego i dramatycznego testowania pod koniec, to oznacza w praktyce więcej testowania — zawczasu i od samego początku. To jest właśnie to, co zaleca clean-room SW engineering: drobiazgowe i częste kontrole specyfikacji i kodu oraz gruntowne przetestowanie wszystkich elementów.


  Rozwój oprogramowania bez testowania daje jedynie złudne oszczędności, o czym świadczą liczne, znane katastrofy spowodowane awarią oprogramowania. Zanim obetnie się koszty testowania, trzeba spytać ofiary przedawkowanego promieniowania Therac-25 o opinię. Należy pomyśleć o katastrofie "Arianne", kiedy to sprzęt wart miliardy dolarów wyleciał w powietrze z powodu stosunkowo prostego i wykrywalnego błędu oprogramowania.


  Jednakże koszt nietestowania jest bardzo wysoki nawet wtedy, gdy nie mają miejsca żadne spektakularne katastrofy. Koszt usuwania defektów odkrytych w trakcie użytkowania systemu jest dużo większy niż koszt usuwania tych samych defektów zawczasu — im wcześniej, tym lepiej. "Koszt zgodności jest większy niż koszt niezgodności" — to dobrze znana zasada z książki Jakość jest za darmo: sztuka tworzenia niezawodnej jakości według Philipa B. Crosby'ego.


  Czy to oznacza, że nie powinno być żadnych ograniczeń kosztów testowania, ponieważ im więcej pieniędzy wydamy na testowanie, tym tańszy stanie się produkt? Oczywiście, że nie! Sztuka testowania polega na umiejętności znalezienia optymalnego punktu, dla którego suma kosztów zgodności i niezgodności jest najniższa. Na przykład, dla aplikacji lotniczej lub finansowej koszt niezgodności jest dużo większy niż w przypadku gry komputerowej lub edytora tekstu; dlatego też pożądane nakłady na jakość są wyższe w pierwszym przypadku niż w drugim.


  Właśnie na tym polega testowanie z uwzględnieniem ryzyka (ang. risk based testing) — bardzo popularny slogan używany w testowaniu od około 15 lat. Im większe ryzyko, tym więcej testowania. Właściwe zidentyfikowanie niebezpieczeństw wymaga zarówno wiedzy testowej, dziedzinowej, jak i miar z wcześniejszych, podobnych projektów.


  Oszacowanie kosztu niezgodności jest zadaniem, które wymaga przede wszystkim znajomości dziedziny. Z kolei oszacowanie i wybór optymalnego kosztu zgodności wymaga specjalistycznej wiedzy z zakresu testowania, doświadczenia i kwalifikacji.


  Testowanie pochłania w rzeczywistości około 30 – 50% kosztów projektu — i to nie jest nic nowego, można o tym przeczytać w Mitycznym osobo-miesiącu autorstwa Fredericka P. Brooksa od wielu, wielu lat. Jednakże naiwne próby zaoszczędzenia pieniędzy są dość powszechne. Andy Redwood — znany brytyjski specjalista — napisał w artykule Golden Rules for Quality Testing w 2002 roku: "To niezwykłe, że choć zapewnienie jakości pochłania zwykle 50% kosztów projektu, to mniej niż 1% budżetu szkoleniowego przeznacza się na kursy SQA i testowania".


  2.2. Komu bije jakość?


  Weryfikacja w informatyce — o co właściwie chodzi? Sprawdzenie, kontrola i audyt nie są kosztownym luksusem, lecz jedynym sposobem na skuteczne i sprawne osiągnięcie celu przedsięwzięcia informatycznego.


  Uważane często za nazbyt czasochłonne i kosztowne, testowanie aplikacji od samego początku jej wytwarzania niesie w rzeczywistości więcej pożytku niż problemów. Przyjrzyjmy się takiej historii.


  Dwaj stolarze


  Pewnej soboty stolarz-amator wziął się za budowę stolika, który miał stanąć na werandzie nowego domu. Za tydzień w domu mieli pojawić się goście. Najpierw stolarz gorączkowo gromadził deski, potem słychać było piłowanie, stukot młotka i przekleństwa towarzyszące mozolnemu wyciąganiu źle wbitych gwoździ. Wreszcie zapadła cisza i rozszedł się zapach świeżego lakieru. Nagle, stuk drzwi, chwila ciszy, a potem wielki huk i znów cały stek przekleństw. Okazało się, że stół był za duży — na werandzie wprawdzie się mieścił, ale nie sposób było przy nim usiąść, bo na krzesła nie starczało już miejsca.


  Słysząc głośne złorzeczenia, na werandzie pojawiła się żona stolarza-amatora. Gdy tylko zobaczyła dzieło męża, zaczęła narzekać, że jest wprawdzie brązowy, ale odcień nie ten, że rogi są ostre, a miały być zaokrąglone, że blat za gruby i przez to zbyt ciężki itd. Awantura trwała do wieczora. Następnego dnia stół trzeba było nieco przyciąć, przeszlifować i pomalować od nowa. Gdy domorosły majster zobaczył wreszcie uśmiech na twarzy żony, był przekonany, że wykonał kawał dobrej roboty. Ona zaś chwaliła się koleżankom, jaki to jej chłop jest zdolny.


  Niestety, gdy przyszli pierwsi goście, niespodziewanie wyszło na jaw, że poprzeczki łączące i wzmacniające nogi stołu przeszkadzają wygodnie siedzieć, a na dobitkę cała konstrukcja — poza blatem — jest raczej delikatna i lepiej zbyt mocno na niej się nie opierać.


  Sąsiad pechowego stolarza zabrał się do rzeczy inaczej: systematycznie i z ołówkiem w ręku. Najpierw spisał na karteczce życzenia żony, wymierzył werandę, potem zrobił na papierze plan, a nawet powycinał małe papierowe modele stołu i krzeseł. Wreszcie przyjrzał się innym stołom i krzesłom w domu. Zgrzyt piły rozległ się dość późno. Gdy ucichła, na dłuższy czas zapadła cisza, a później dał się słyszeć szept calówki. Po kolejnej przerwie na werandę wniesione zostały krzesła. Zapach lakieru czuć było dopiero następnego dnia. Efekt? Pierwsza kolacja przy nowym stole odbyła się dwa dni wcześniej niż u zbyt energicznego sąsiada-majsterkowicza, stół wcale się nie kołysał i obyło się też bez gorszących sporów.


  Sposób działania pierwszego stolarza przypomina typową sytuację w projekcie, w którym tworzenie kodu jest cenione wyżej niż projektowanie, tworzenie dokumentacji i testowanie. Nawet jeżeli na pozór kod źródłowy jest substancją bardziej podatną na ewentualne zmiany niż drewno i gwoździe, to jednak, zważywszy zwykle większą od stołów złożoność programów, efekt końcowy bywa podobny do tego, który osiągnął pierwszy stolarz.


  Praca irytująco powolnego i starannego sąsiada kojarzy się z projektem, w którym pierwszy wiersz kodu powstaje wprawdzie względnie późno, za to od początku prawie na pewno jest poprawny. Ponadto, na wszystkich etapach — od rozmowy z żoną począwszy, poprzez robienie planu-makiety, piłowanie, zbijanie i lakierowanie — pojawia się sprawdzian, kontrola, weryfikacja, pomiar. Nie bójmy się tego czteroliterowego słowa — to jest test.


  Gorsze jest lepsze?


  Chociaż wszyscy są zgodni co do zasady, że pracę trzeba planować i weryfikować jej efekty po każdym zakończonym etapie, w praktyce większość szefów projektów o tym zapomina. Niestety, stolarz-amator pojawia się w projektach informatycznych znacznie częściej niż stolarz-profesjonalista — nawet jeżeli wiadomo, że ten drugi jest skuteczniejszy, a produkty jego rąk są lepsze i tańsze zarazem.


  W wirze pracy testowanie staje się jedynie niepotrzebnym testowaniem. Powody takiej sytuacji są często natury psychologicznej — wynik chciałoby się osiągnąć jak najszybciej, najlepiej zaraz. Oczywiście w projektach informatycznych nakłada się na to czynnik finansowy: skoro klient żąda produktu już, zaraz, na wczoraj i tylko w takim przypadku gotów jest dobrze zapłacić, cóż począć?


  Wydaje się oczywiste, że rezygnując z czasochłonnego konstruowania i walidacji wymagań oraz równie czasochłonnych testów, oszczędzimy na czasie. Prawda — czasem, ale nie często — się to uda. Cóż z tego, że nowy system trochę za słaby, trochę za mały, trochę w ogóle nie taki, a koszty jego utrzymania, nieustannych przeróbek (nie mówiąc już o wygodzie użytkowników) na pewno wielokrotnie przekroczą pozorne oszczędności poczynione w trakcie projektu? Te pieniądze idą już zwykle z innego budżetu, a kierownik projektu zbiera pochwały.


  Poza wszystkim już jakoś tak jest, że większość ludzi woli piłować, stukać młotkiem i machać pędzlem, niż pytać o zdanie żony, pełzać po podłodze werandy z miarką w ręku i co chwila sprawdzać, czy na pewno przycięło się deskę właściwej długości. Analogicznie, prawdziwą frajdą jest dla wielu programowanie, w porównaniu z którym kontrola jakości i testowanie to zajęcie nudne, mozolne i budzące niechęć. No cóż, taki jest nasz balast genetyczny: ta aktywna bylejakość okazała się lepszą strategią przetrwania w trwających wiele setek tysięcy lat czasach, gdy lepiej — nie zawsze, ale statystycznie — było rzucić się do ucieczki przed lwem natychmiast i na oślep, niż oddawać się najpierw czasochłonnej analizie sytuacji.


  Czy stolarz zatrudni testera?


  Udowodniłem, mam nadzieję, że test się opłaca nawet w tak prostej, zdawałoby się, pracy jak budowanie stołu. Wyjątkiem od tej zasady pozostają ucieczki przed lwami oraz kawaleryjskie szarże — tam przewagę ma działanie spontaniczne i natychmiastowe.


  Czyż jednak nawet staranny, zdyscyplinowany, w ołówek, papier i calówkę zbrojny stolarz potrzebuje testera stołów? Specjalisty, który mu podpowie, gdzie najlepiej przyłożyć calówkę, i w odpowiednim momencie przypomni, że pora byłoby zmierzyć tę deskę? Wydaje się to absurdalne. Nawet o wiele bardziej technicznie skomplikowane branże — budownictwo na przykład — specjalności inżyniera-testera nie znają. Dlaczego więc specjalność taka miałaby być potrzebna przy wytwarzaniu programów?


  Otóż, po pierwsze, nie jest całkiem prawdą, by tester-inżynier budownictwa nie istniał. Wprawdzie nikt sobie takiego tytułu nie wypisuje na wizytówce, ale rozmaite działania pomiarowe, kontrolne i weryfikacyjne — choć nie nazywa się ich testowaniem — są nie tylko w budownictwie, ale przede wszystkim we wszelkich branżach produkcyjnych bardzo rozbudowane i rygorystyczne. Istnieją też inżynierowie specjalizujący się w nadzorowaniu i wykonywaniu kontroli jakości.


  Po drugie i ważniejsze, między produkcją oprogramowania a innymi branżami konstrukcyjnymi czy produkcyjnymi istnieje zasadnicza różnica. Branże, nazwijmy je tradycyjnymi, wytwarzają pewne dobrze zdefiniowane, niezbyt — w porównaniu z oprogramowaniem — zróżnicowane produkty: na przykład domy, mosty albo samochody. Proces wytwórczy daje się tam zdefiniować względnie precyzyjnie i testowanie — wszelkie czynności kontrolno-weryfikacyjne — są z tym procesem w sposób ścisły zintegrowane, zrośnięte. Inżynierię oprogramowania można zaś nazwać inżynierią robienia wszystkiego, tyle że przy użyciu — zamiast betonu czy stali — materii instrukcji wykonywanych przez mikroprocesory komputerów. System bazodanowy, rozbudowany portal internetowy, gra komputerowa, oprogramowanie sterujące centralą telefoniczną, system wbudowany kierujący silnikami samolotu, hamulcami ABS czy pralką, system operacyjny, kompilator — to wszystko jest oprogramowanie.


  Inżynierię oprogramowania można nazwać inżynierią robienia wszystkiego, tyle że przy użyciu — zamiast betonu czy stali — materii instrukcji wykonywanych przez mikroprocesory komputerów.


  Specjalność: testowanie programów


  Dlatego dokładnej, jednakowej dla wszelkich typów programów receptury konstruowania stworzyć się nie da. Zauważono jednak, że istnieje szereg zasad dotyczących właśnie testowania, które są względnie podobne czy wręcz identyczne — niezależnie od rodzaju i funkcji testowanego programu. Istnieje osobny, dający się zdefiniować i opisać zakres wiedzy w tej dziedzinie, w którym można się specjalizować, podobnie jak można się specjalizować na przykład w programowaniu w języku Java czy w architekturze baz danych. Z tą jednak różnicą, że testowanie jest wiedzą o wyższym poziomie ogólności. W słynnej już dziś książce Mityczny osobo-miesiąc Fredericka P. Brooksa, której pierwsze wydanie pojawiło się jeszcze w roku 1975, znajduje się oszacowanie, że kodowanie typowo zajmuje około 15% zasobów projektu, podczas gdy testy — na wszystkich poziomach razem — około 50%! Jakim więc przerażającym absurdem — o którego skutkach będzie jeszcze poniżej — jest to, że o ile programista jest od dawna zaakceptowaną profesją, o tyle tester musi dopiero walczyć o akceptację i do pełnego sukcesu jeszcze mu daleko.


  Już starożytni Grecy…


  Można odnieść wrażenie, że mówi się tu o sprawach nowych, nieznanych, rewolucyjnych niemal. Weźmy jednak do ręki 30-letnią już blisko książkę Dennie Van Tassella Praktyka programowania, wydaną w roku 1974 (pierwsze wydanie polskie 1978). Znajduje się w niej solidnie rozbudowany rozdział poświęcony teorii i praktyce testowania w projektach informatycznych, opisujący precyzyjnie i klarownie to wszystko niemal, co jest podstawą tego zakresu wiedzy, o którego uznanie kruszę tutaj kopię w roku… 2003! Pierwsza duża europejska konferencja poświęcona testowaniu — EuroSTAR — odbyła się po raz pierwszy w Edynburgu dopiero w roku 1992. Z kolei pierwszy europejski certyfikat zawodowych umiejętności dla testerów, o których przecież bardzo niewiele może się nauczyć przeciętny student informatyki czy elektroniki, powstał w 1997 r., a więc ledwie 12 lat temu.


  Dlaczego ponowne odkrycie tego, co wydawało się oczywiste już na początku lat 70., zajęło aż 20 lat z okładem? Jakiś udział w wyjaśnieniu tego faktu będzie miała okoliczność szalenie dynamicznego, niemającego w historii techniki odpowiednika, wzrostu zastosowań informatyki. To jednak z pewnością tylko część prawdy.


  Miliardy, co z dymem poszły


  Przykłady zaniedbań w testowaniu, których uzasadnieniem było zaoszczędzenie kilkuset tysięcy dolarów, brak kompetencji czy zwykłe niedbalstwo, skutkiem zaś — wielomiliardowe straty, są przygnębiająco liczne. Znamy z własnego, polskiego podwórka niedawne kłopoty z systemem informatycznym do obsługi wyborów samorządowych, spowodowane między innymi zaniechaniem testów na obciążenie i przeciążenie. Znamy i inne przykłady.


  W skali międzynarodowej wszelkie rekordy pod względem finansowym bije sławetna katastrofa rakiety "Ariane 6" z 1996 roku, spowodowana błędem przepełnienia bufora. Nie odkryto go, ponieważ nie przetestowano funkcji, która — wedle popularnego wśród programistów określenia — "przecież dotychczas działała bezbłędnie". Z dymem poszły satelity o wartości kilkudziesięciu miliardów dolarów. Przykłady można mnożyć. Zainteresowanych odsyłam na stronę profesora Thomasa Huckle'a z monachijskiej politechniki Collection of Software Bugs (www.zenger.informatik.tu-muenchen.de​/persons​/huckle​/bugse.html[1]). Fascynująca, pouczająca, grozę budząca lektura.


  Nie trzeba katastrofy


  Nawet gdy koszty ewentualnej awarii są względnie niskie, czyli do awarii w popularnym rozumieniu tego słowa nie doszło, gdyż powodujący ją błąd został znaleziony i usunięty jeszcze przed wdrożeniem systemu do produkcji, koszty samego tylko usunięcia błędu mogą znacznie obciążyć budżet projektu i przedsiębiorstwa.


  Koszty usunięcia błędu z systemu są tym wyższe, im później w procesie wytwarzania oprogramowania zostanie on wykryty. Usunięcie błędnego zapisu w specyfikacji wymagań kosztuje zwykle zaledwie kilka godzin pracy — przeformułowania tekstu. Ten sam błąd odkryty dopiero w trakcie testu systemowego — jeżeli na przykład dla zaoszczędzenia czasu zaniechano wcześniejszej inspekcji specyfikacji — może wymagać zmian w wielu miejscach kodu źródłowego, a nawet zmiany architektury systemu. To z kolei pociąga za sobą konieczność powtórzenia części analiz, testów regresji, przeróbek dokumentacji. Koszty tej operacji mogą bardzo łatwo przekroczyć kwotę, która miała być oszczędzona w wyniku rezygnacji z testów. Jeżeli błędy zostaną stwierdzone tuż przed terminem oddania systemu do eksploatacji, koszty ich usuwania mogą nawet wielokrotnie wzrosnąć z powodu kar umownych.


  Koszty usunięcia błędu z systemu są tym wyższe, im później w procesie wytwarzania oprogramowania zostanie on wykryty.


  Choć to truizm, powtórzmy: opłaca się najpierw myśleć, a potem robić. Testowanie należy zacząć planować już w momencie pisania specyfikacji wymagań. Zastosowanie modelu kaskadowego, zgodnie z którym dwa miesiące przed planowaną datą wprowadzenia programu do użytkowania zaczynają się gorączkowe poszukiwania testerów, to pewna recepta na kłopoty, a już na pewno na wysokie koszty.


  Analizy przeprowadzone w rzeczywistych projektach wskazują, że aż 40 – 60% zgłoszonych awarii ma swoją przyczynę w błędnych, zapomnianych czy niejasno sformułowanych wymaganiach. Innymi słowy, oszczędny producent, dostawca, właściciel firmy, kierownik projektu ma do dyspozycji tanią, prostą receptę na zmniejszenie kosztów: zatrudnić specjalistów do testowania. Od pierwszego dnia projektu.


  40 – 60% zgłoszonych awarii ma swoją przyczynę w błędnych, zapomnianych czy niejasno sformułowanych wymaganiach.


  Jak to sprzedać?


  Aby móc czerpać zyski ze sprzedaży wspaniałego towaru, trzeba najpierw zainwestować pieniądze w jego projekt, konstrukcję i wytworzenie. Kontrola jakości — w tym także i test — również sporo kosztuje, jednak sama z siebie nie tworzy produktów, za które ktokolwiek jest skory zapłacić. To właśnie z tego powodu pokusa oszczędzania na testowaniu jest tak silna i tak rozpowszechniona. Przekonanie decydentów, że oszczędność ta jest złudna, wcale nie jest łatwe. Posługując się argumentami i słownictwem technicznym, robimy na biznesmenach wrażenie oszołomów, którzy gotowi są poświęcić zysk na ołtarzu jakości, czyli — mówiąc nieco staroświecko — nie rozumieją, że tabakiera jest dla nosa, nie zaś odwrotnie. Z tego właśnie powodu warto mieć w zanadrzu definicje trzech bardzo wartościowych, konkretnych produktów, które test wytwarza:


  
    	Przesłanki do znajdowania błędów. Testując, usiłujemy wywołać awarie systemu, aby umożliwić znalezienie i usunięcie powodujących je błędów; dzięki temu unikamy wystąpienia tych awarii w gotowym produkcie. Wartość tak zdefiniowanego towaru jest nie do przecenienia.


    	Informacja o ryzyku. Biznes jako taki oraz związane z nim projekty informatyczne są niczym innym jak grą z ryzykiem. Dążąc do absolutnej pewności, że oprogramowanie jest bezbłędne, narażamy się na nieuniknione opóźnienia i koszty.. Tak więc stoimy przed dylematem: wdrażać już czy wstrzymać się jeszcze i testować. W każdym przypadku trzeba rozpatrzyć dwa rodzaje ryzyka: techniczne — czyli jakie jest prawdopodobieństwo wystąpienia poważnych awarii w oprogramowaniu dostarczonym jutro i na ile to prawdopodobieństwo można zmniejszyć, testując jeszcze jeden dzień czy tydzień, oraz rynkowe — czyli jaki może być koszt tygodniowego opóźnienia, co tracimy. Jeżeli testy są wykonywane od początku projektu, ryzyko jest znacznie łatwiej oszacować.


    	Informacja o możliwych usprawnieniach. Produktem ubocznym testowania są informacje o tym, gdzie i dlaczego w systemie występują problemy i co należy z tym zrobić. Przykładowo, kłopoty z integracją mogą sugerować, że część zasobów należy przerzucić z testu systemowego na testy modułowe (komponentowe). Jeżeli zaś większość zgłoszonych błędów dotyczy podsystemu X, być może należy przyjrzeć się uważniej warunkom, w jakich jest wytwarzany. Oczywiście wnioski te można — już po wdrożeniu — kupić od konsultanta w dziedzinie reorganizacji.

  


  Komu bije jakość?


  Nie pytaj, komu bije jakość. Ona bije Tobie. Niezależnie od wielkości firmy, złożoności produktu, wymagań odnośnie do jakości. Profesjonalnie wykonany test to źródło zysków, a nie strat. Nie warto więc pytać, "czy", ale "ile" zapewnienia jakości potrzeba oraz jak wykonać je optymalnie i najtaniej.


  2.3. Pocałunek życia — transfuzja krwi dla informatyki


  Myśli przewodnie


  Kontrola jakości w nowoczesnym przemyśle — w informatyce i nie tylko — może wiele skorzystać z dziedzin tradycyjnych, staroświeckich i codziennych.


  Zakres i sposób realizacji testów uwarunkowany jest przez to, jak widzimy jego cele. Testowanie to mentalne nastawienie. Dla nas, istot ludzkich, sprawdzanie, czy to, co zrobiliśmy, jest dobre, to podstawa.


  Myślę, analizuję — dlatego testuję!


  Testowanie metodą prób i błędów było wykonywane już od czasów epoki kamienia łupanego, a nawet wcześniej. Testowanie ma długą historię w wielu branżach; mosty, domy i samochody są drobiazgowo testowane podczas projektowania, na długo zanim jakiekolwiek cegły czy konstrukcje metalowe zostaną zmontowane. Krawcy i szewcy mierzą, modelują i wypróbowują części swoich produktów na przyszłych klientach. Rewidenci kontrolują księgi finansowe — ściśle według szczegółowych list kontrolnych. Artyści i kucharze martwią się, że tak trudno określić wymagania użytkownika i właściwie zmierzyć jakość.


  Co w modelach i metodach stosowanych w innych branżach może być przydatne w przemyśle oprogramowania? Czy są jakieś ogólne reguły? Czy możemy rozwinąć i ulepszyć proces rozwoju oprogramowania, korzystając z wiedzy i doświadczeń innych?


  To opracowanie opisuje, co oznacza testowanie w wielu dziedzinach, a nie tylko w przemyśle oprogramowania: poczynając od ewolucji biologicznej, a na przemyśle samochodowym kończąc. Celem jest znalezienie wspólnych zasad, jak również określenie tego, czego testerzy oprogramowania powinni nauczyć się od innych ludzi.


  Właściwa kolejność rozdziałów nie zawsze ma znaczenie.


  Intencją tego opracowania jest zachęcenie do skorzystania z wiedzy i doświadczenia zdobytych w innych gałęziach przemysłu. Te metody nie pokrywają się w 100% — my tylko prześlizgniemy się po tym temacie. Zauważcie, że przebadane zostało tylko jedno przedsiębiorstwo w każdej dziedzinie.


  Testowanie wymaga celu


  Testowanie jest umiejętnością porównania dwóch przedmiotów (ich właściwości, miar), żeby stwierdzić, czy jeden z nich jest wystarczająco dobry pod pewnym względem. Nie da się wprawdzie rozstrzygnąć, czy na początku świata Bóg naprawdę "wypróbował go i zobaczył, że jest dobry", jednak jedno jest pewne, że kiedy skały topiły się, a oceany wypełniały skroploną parą, nie było prawdopodobnie nikogo — poza Bogiem — kto mógłby wykonać jakiekolwiek testowanie. Kamień jest tylko kamieniem, bez względu na to, czy jest twardy czy miękki, duży czy mały, czy jego powierzchnia jest gładka czy szorstka, nie jest ani dobry, ani zły, chyba że ktoś zdefiniuje cel, wymogi lub określi kryteria.


  Testerzy muszą czasem wystąpić w roli Boga, kiedy muszą testować po omacku, czyli testować, nie znając założeń. Artykuł opublikowany w "STQE Magazine", 3/1999, Testing in the Dark (Testowanie w ciemności) Johanna Rothmana i Briana Lawrence'a, opisuje, czego tester musi dokonać, gdy zostanie postawiony przed zadaniem oddzielenia dobra od zła, żeby dostarczyć brakujących wymagań (boska praca oddzielenia światła od ciemności).


  Skutek zależy od celu


  W każdym razie, bez wyspecyfikowanych wymagań, nie znajdziemy konkretnej odpowiedzi, czy coś jest dobre albo złe. A nawet gorzej, odpowiedzi może być więcej niż dwie. Kamień czy góra albo jakiekolwiek inne zjawisko naturalne nie jest ani dobre, ani złe samo w sobie, chyba że znajdzie się ktoś, kto określi kryteria oceny. Deszcz jest być może dobry dla rolników, ale zły dla wczasowiczów. Kawałek skały jest neutralny — tzn. nie do przetestowania pod względem wymagań dla większości ludzi. Dla jednych może być dobry, dla innych zły, w zależności od celu. Dobry będzie, na przykład, dla rzeźbiarza, ponieważ jest stosunkowo miękki, ale zły dla przedsiębiorcy budowlanego, dokładnie z tego samego powodu. Może być dobry dla turysty lub malarza ze względu na swoją zdecydowanie stromą sylwetkę, ale jednocześnie zły dla budującego drogi lub pasterza. Zdefiniowanie wyniku — co jest dobre, a co jest złe — jest niezbędnym elementem procesu testowania.


  Fachowość może zaciemniać główne cele


  Ta — pozornie oczywista — zasada nie zawsze jest przestrzegana. Wybuchłbyś śmiechem, jeżeli ktoś kazałby Ci: "idź i sprawdź, czy ta skała jest dobra" bez uprzedniego wyjaśnienia, co ma na myśli. Z jakichś psychologicznych powodów Twoja reakcja nie byłaby zapewne równie jednoznaczna, gdyby zażądano od Ciebie przetestowania, czy — powiedzmy — "obsługa błędu funkcjonuje prawidłowo dla interfejsu sygnalizacyjnego" bez wyjaśnienia, na czym ta obsługa błędu ma polegać. Być może wyjaśnieniem jest swoista choroba współuzależnienia? (Kiedy pomaganie nie pomaga, Lee Copeland, konferencja EuroSTAR 98). Być może myślisz, że zrozumienie sygnalizujących interfejsów jest częścią Twoich wysokich profesjonalnych kwalifikacji i dlatego usiłujesz samemu określić brakujące wymagania? W takim razie spróbuj nie zapomnieć, że nawet specjalistyczna znajomość geologii i chemii nie pozwoli Ci odróżnić dobrej skały od złej, jeśli nie będziesz wiedział, jakiej skały chce lub potrzebuje Twój klient. Nie akceptuj testowania w ciemności!


  Testujmy funkcje, a nie programy


  Testowania wymagają nie tylko wymyślone przez człowieka przedmioty — o tym się często zapomina. Nawet naturalne zjawiska powinny być testowane, żeby zweryfikować, czy są odpowiednie do danego zastosowania. To może wyglądać na bardzo akademicki punkt widzenia poza tym, że ma bardzo praktyczne konsekwencje. Inwestorzy mają tendencję do koncentrowania się na testowaniu do ostatniego ogniwa funkcjonalnego łańcucha. Testowane są systemy oprogramowania, ale rzadko organizacje, które ich używają. Kiedy instaluje się nowy system, jest on ponownie testowany, ale kiedy organizacja zmienia się wokół systemu, nie planuje się żadnego ponownego testowania. Krytyczna część kodu, który spowodował katastrofę rakiety "Ariane", nie została ponownie przetestowana, ponieważ nie była zmieniana, pomimo że zmieniła się cała rakieta.


  Rozbieżne cele mogą spowodować nieporozumienie


  Jakość zależy od perspektywy. Deszcz jest dobry dla rolników, ale zły dla wczasowiczów; miękkie skały są dobre dla rzeźbiarzy, ale złe dla budowniczych dróg. Pierwszą rzeczą, jaką musi zrobić tester, jest stwierdzenie, do której kategorii należy jego klient.


  W przypadku systemów oprogramowania zazwyczaj jest więcej niż jeden klient i — w konsekwencji — więcej niż jedna miara jakości. To jest zła wiadomość. Przedsiębiorca budowlany chce szorstkich kamieni do budowy, ponieważ cement wiąże je lepiej niż gładkie powierzchnie. Z drugiej zaś strony, ostateczni użytkownicy (tu: właściciele domu) mogą preferować gładkie kamienie, bo wyglądają bardziej atrakcyjnie i są łatwiejsze do utrzymania w czystości. Przedsiębiorca budowlany wie o tym, więc Ty — tester kamieni — możesz się znaleźć w sytuacji testowania wymagań dla kamieni, które są szorstkie i gładkie jednocześnie… Czy to coś nam przypomina?


  Sprzeczne miary jakości


  Typowy system oprogramowania ma wiele miar jakości, bardzo często sprzecznych. To, co łatwo zaprojektować, może być trudne do zastosowania. To, co jest proste dla programistów, może utrudnić życie testerom. To, co jest wygodne dla testerów (np. synchroniczne dane na wyjściu lub łatwo dostępne magistrale komputerowe we wbudowanym urządzeniu), może być złe z punktu widzenia marketingu. Łatwość wdrażania często pozostaje w sprzeczności z łatwością utrzymania lub rozbudowy.


  Jednak większość wymienionych wyżej jakości nie da się nigdy zmierzyć — one nie są przedmiotem testowania. Testowanie innych cech, które są najważniejsze dla klienta, ma — i słusznie — pierwszeństwo. Ale nawet na tym etapie cele mogą być znowu rozbieżne. Pogląd inżyniera na temat tego, czego oczekują klienci, może się różnić od tego, czego oni naprawdę chcą. To, czego chcą klienci, może się też często różnić od tego, czego naprawdę potrzebują (być może kamieni, które są szorstkie i gładkie jednocześnie?).


  No i wreszcie to, czego klient (operator, hurtownik) oczekuje, nie zawsze musi być zbieżne z tym, czego potrzebuje ostateczny użytkownik. Przykładów jest wiele: wszystkie VCR z zawiłymi i skomplikowanymi w obsłudze interfejsami, samochodowe radia, w których musisz naciskać niepokojąco małe guziczki zamiast kilku dużych, poręcznych gałek.


  Weryfikować czy aktualizować?

  Test jest postawą mentalną


  Zbyt dużo myślenia jest niebezpieczne dla testowania. Gdy już raz opuścisz przytulny świat mierzenia właściwości i zaczniesz zadawać pytania, które z właściwości zmierzyć i dlaczego, zostaniesz wplątany w takie obszary, jak testy wymagań, jakość procesu i całkowite zarządzanie jakością. Mogą się one wcale nie przysłużyć Twojej karierze. Jednak, według Borysa Beizera, testowanie, w najlepszym tego słowa znaczeniu, to raczej mentalna postawa niż jakaś określona działalność. Takie nastawienie odnosi się do wszystkich jakościowych aspektów, nie tylko do mierzenia jakości produktu, zdefiniowanej jako zgodność z uprzednio określonymi wartościami.


  Jakość produktu — to tylko początek


  Bardzo często testerzy czują się sfrustrowani, widząc, jak ich wysiłek włożony w ulepszenie jakości produktu marnuje się z powodu słabego procesu rozwoju jakości (złe harmonogramy, ubogie i niejasne wymagania, raportowanie błędów nie działa), złej jakości marketingu lub finansowanego zarządzania.


  Brian Marick stwierdza, że: "Zapewnienie jakości dotyczy procesu, testowanie odnosi się do produktu" ("STQE Magazine", 3/1999). Istnieje fundamentalne podobieństwo pomiędzy testowaniem (= zapewnieniem jakości) kamieni, systemów oprogramowania, struktur organizacyjnych, finansowego zarządzania przedsiębiorstwa.


  Dlatego też to opracowanie opisujące, co oznacza test w dziedzinach innych niż współczesny przemysł informatyczny, nie jest tylko żartem albo zbiorem zabawnych alegorii, lecz może pomóc ustawić testowanie we właściwej perspektywie i skierować cały jego wysiłek tam, gdzie przyniesie on najwięcej korzyści.


  Naturalna ewolucja — tester perfekcyjny


  Jak wspomniano w poprzednich rozdziałach, test wymaga celu, który nie jest określony dla procesów naturalnych, chyba że ktoś — człowiek — taki cel określi.


  Jak działa ewolucja?


  Ewolucja jest procesem stopniowych zmian genotypu i powstawania nowych gatunków. Biologiczna ewolucja jest procesem rozwoju opartym na testowaniu. Jakość projektu jest weryfikowana wyłącznie w trakcie testowania akceptacyjnego — jeśli gatunek (o danym kodzie DNA) jest wystarczająco dobry do odtworzenia i przeżycia, to przeżywa, inaczej znika. To jest bardzo marnotrawny proces polegający dokładnie na tym, czego inżynierowie jakości uczą unikać: testowanie odbywa się po wdrożeniu produktu (gatunku) do działania, koszt awarii jest ogromny. Z drugiej strony, proces ten potrafił — poprzez czystą, brutalną siłę, szafując nieograniczonymi środkami na zmiany i testowanie — wyprodukować zadziwiająco dobrze przystosowane jednostki. Są one tak świetnie przystosowane do swojego środowiska, że sprawiają bardzo przekonujące wrażenie, że zostały celowo tak stworzone przez jakiegoś Najwyższego Stwórcę.


  Przypadkowe zmiany i przetrwanie najlepszego


  Proces rozwoju ewolucji nie jest zbyt inteligentny, opiera się na losowych mutacjach oraz na metodzie prób i błędów. Współczesny rozwój ludzi przebiega inaczej: podejmowane są świadome próby, by osiągnąć wcześniej określony cele.


  Jednakże uderzający paralelizm występuje nawet tutaj. Cele ludzkiego rozwoju pojawiają się bardzo często również w sposób przypadkowy, tak jak wymagania rynku albo powstawanie konkurencji. Porównajcie to ze zmianami klimatycznymi albo z powstawaniem nowych gatunków w naturalnej ewolucji.


  Rozwiązania dziedziczne


  Przystosowując się do zmieniających się wymagań, ewolucja nie może niczego radykalnie przeprojektować: resztki odziedziczonych rozwiązań tkwią zawsze w jej produktach. Przypomina to wiele zjawisk występujących także w świecie komputerów i oprogramowania! Ewolucja nakłada liczne łaty na istniejące rozwiązania, co pociąga za sobą znaczne niezadowolenie indywidualnych członków gatunku i skutkuje wątpliwej jakości projektami. Rozważmy choćby koszmarny pomysł włożenia części układów oddechowego i pokarmowego wspólnie do naszego przełyku albo estetycznie niezbyt przyjemną lokalizację naszych organów płciowych — one przypominają nam jakiś stary, zły program w COBOL-u, dostosowany pochopnie do nowych wymagań, nieprawdaż?


  Zalety podejścia ewolucyjnego


  Ewolucja osiągnęła imponującą jakość i adaptację dzięki zasadzie wystarczająco dobrej jakości. Nieszczęśliwie dla nas, dzieci ewolucji, wystarczająco dobry znaczy wystarczająco dobry do reprodukcji i ulokowania naszego DNA w nowych, młodszych kopiach. Ewolucyjne pojęcie jakości nie obejmuje szczęścia, braku bólu albo długiej i dostojnej starości.


  Z jednej strony, śledzenie przykładu ewolucji może prowadzić do znacznych ulepszeń: skupiając QA na tych cechach produktu, które są najważniejsze, wycinając zbyteczną funkcjonalność, upraszczając na ile się da, idąc za wymogami środowiska i rynku.


  Złe strony podejścia ewolucyjnego


  Z drugiej strony, z procesu ewolucji wynika również kilka poważnych ostrzeżeń. Rozwój, realizowany metodą prób i błędów, jest strasznie marnotrawny. Jeśli nasz dział rozwoju wchodzi w zbyt dużo ślepych uliczek albo jeżeli nie przetestujemy wystarczająco wcześnie projektu i zamiast tego polegać będziemy na testowaniu systemu i akceptacji klienta, możemy nadal otrzymać całkiem niezłe produkty, ale koszty rozłożą nas w konfrontacji z tańszymi i bardziej zdeterminowanymi konkurentami. Tak w ewolucji, jak i w informatyce przez jakiś czas wystarcza udoskonalanie aktualnego modelu. Jednak nie wolno nam zapomnieć o zawsze obecnym ryzyku, że pewnego dnia pojawi się jakaś radykalnie nowa koncepcja: zachowania stałej temperatury ciała lub utrzymania potomstwa wewnątrz czyjegoś ciała zamiast w jaju podczas ciąży…


  Testowanie w psychologii


  Ludzie muszą zweryfikować, czy to, w co wierzą, jest prawdą. Są różne drogi: od czystej wiary lub przesądu, do naukowych dowodów. Jednakże nie wszystkie nauki używają tej samej metodologii i dróg udowadniania swoich teorii.


  Teorie testowania w socjologii: naukowa weryfikacja


  W socjologii teorie udowadnia się przez statystyczną analizę danych obserwacyjnych lub doświadczalnych. Ważność hipotezy może zostać oceniona poprzez zebranie pewnej liczby stosownych obserwacji lub poprzez przeprowadzenie kontrolowanego eksperymentu. Pod warunkiem przestrzegania rygorów obserwacji lub eksperymentu (obiektywizm, pomiar ilościowy, grupa reprezentatywna, użycie równoważnych grup kontrolnych i doświadczalnych) można wyniki otrzymane dla ograniczonej grupy traktować jako prawdziwe dla całej populacji.


  To odmienne podejście niż stosowane w naukach abstrakcyjnych, takich jak matematyka (gdzie czysto logiczne rozumowanie jest używane jako dowód), lub w naukach naturalnych, takich jak fizyka czy chemia (gdzie zależności obserwowane w jednym lub kilku eksperymentach są uważane za ważne bez statystycznego dowodu).


  W dziedzinie testowania (obejmującej oprogramowanie i testowanie systemu) sytuacja jest chaotyczna. Z jednej strony, naukowe instytucje prowadzą szczegółowe badania matematyczne pewnych zagadnień. Z drugiej strony, większość danych zebranych przez praktyków testowania jest po prostu niepotwierdzona, a ważność licznych najlepszych metod jest nieznana lub wątpliwa.


  Nienaukowe podejście — przykład


  Jak postępuje się zwykle w praktyce przemysłowej? Wprowadza się nową metodę — nazwijmy ją XXX — w jednym projekcie i zbiera się miary skuteczności metody. Metoda wydaje się niezła, więc rozprzestrzenia się ją w całej organizacji. Szczęśliwy kierownik przygotowuje i prezentuje materiały: "Pomyślne testowanie systemów YYY przy użyciu metody XXX". Anegdota staje się nauką!


  Popełniono tu kilka wykroczeń przeciw podstawowym zasadom metody naukowej.


  
    	Nie zebrano żadnych pomiarów (metryk), zanim nowa metoda została wprowadzona, dlatego nie jest możliwe zrobienie jakichkolwiek porównań i stwierdzenie poprawy.


    	Nie zastosowano żadnej grupy kontrolnej, tak więc nie można powiedzieć, czy zastosowana metoda jest rzeczywiście lepsza.


    	Nie podjęto żadnej próby, żeby wyeliminować wpływ innych zmiennych, na przykład kwalifikacji członków projektu. Sukces, jeżeli jakiś był, mogła spowodować nie nowa metoda, lecz na przykład okoliczność, że na ten właśnie projekt przeznaczono więcej czasu i środków. Być może zastosowana metoda jest wprawdzie odpowiednia, ale tylko do tego szczególnego typu produktu lub projektu, do którego została użyta. Kto wie?


    	Wyniki uzyskano tylko w jednym projekcie i nie jest to wystarczające do wyciągnięcia istotnych wniosków na temat efektywności zastosowanej metody. Jej sukces mógł się okazać jedynie szczęśliwym trafem. Aby stwierdzić, czy naprawdę istnieje systematyczna korelacja pomiędzy użyciem pewnej metody a uzyskanymi rezultatami, na przykład jakością produktu, potrzebujemy danych z kilku czy kilkunastu projektów!


    	Nie wolno wyciągać wniosku o związku przyczynowym — że nowa metoda jakoby spowodowała lepsze rezultaty — nawet jeśli wiemy, że wystąpiła korelacja. Na przykład, efekt może być wywołany tzw. "efektem Hawthorne'a" — mierzenie jakości skutkuje lepszą jakością, bez względu na jakiekolwiek inne działania.

  


  Kryteria normalności — co jest normalne?


  W psychiatrii i psychologii klinicznej definicja normalności ma podstawowe znaczenie. Pomijając rozważania prawne, celem terapii jest pomoc ludziom z problemami psychologicznymi. Musi być możliwe zmierzenie psychiki pacjenta na kilku skalach, aby stwierdzić, czy terapia przyniosła pożądany skutek, a następnie oszacowanie zmian osiągniętych dzięki terapii.


  Jedno możliwe podejście do zdefiniowania normalności jest czysto statystyczne: zmierz rozkład pewnych zmiennych w jakiejś populacji, następnie potraktuj, na przykład, górne i dolne 5% jako nienormalne. Takie podejście ma wiele wad. Po pierwsze, dokładne określenie granicy między normalnym a nienormalnym (czy powinno to być 5% czy 10%?) jest czysto arbitralne. Po drugie, jeżeli bycie poza normalnością oznacza, że terapia i zmiany są pożądane, wówczas nienormalny nie powinien znaczyć po prostu statystycznie nietypowy! Nie każde niezwyczajne zachowanie lub zainteresowanie jest nienormalne i musi być leczone. Z drugiej strony, narkomania i alkoholizm są dość częste, niemniej jednak są powszechnie uznawane za zaburzenia.


  Normalny – nienormalny dla systemów oprogramowania


  Bez zagłębiania się w ten interesujący temat pozwólcie stwierdzić, że psychologia i psychiatria poświęcają bardzo dużo czasu i wysiłku na zdefiniowanie i dyskutowanie, co jest dobre i co jest złe. W systemach oprogramowania żadnych takich kryteriów nie bierze się nawet pod uwagę. Czy dwa tygodnie MTBF dla typowego zastosowania wdrożonego systemu są do zaakceptowania, czy też należy rozważyć terapię? Czy awaria edytora tekstu dwa razy dziennie jest do przyjęcia? Czy program, w którym występują ogromne trudności w komunikowaniu się z użytkownikami z powodu nieintuicyjnego interfejsu użytkownika lub tajemniczych komunikatów o błędzie, jest społecznie niekompetentny i powinien poddać się specjalnemu treningowi?


  Pomiary ludzi


  Badania osób przy użyciu testów psychologicznych przypominają pod wieloma względami testowanie systemów oprogramowania. Różnica polega na tym, że psycholog ma do swojej dyspozycji pewną liczbę istniejących testów ze znanymi wynikami, podczas gdy tester oprogramowania musi wciąż budować na nowo, niemal dla każdego produktu czy projektu. To jest zrozumiałe, ponieważ istoty ludzkie, które chcemy przebadać, są najczęściej takie same, natomiast cechy różnych produktów bardzo się różnią. Jednakże pewien rodzaj standardowego zestawu testowego do mierzenia standartowych programów albo cech byłby dobrym pomysłem[2]. To by sprawiło, że jakość byłaby bardziej porównywalna.


  Psychologia użytkowników systemu oprogramowania


  Na tym polu psychologia i rozwój oprogramowania schodzą się razem. Użyteczność testowania jest oparta na pojęciach pochodzących z psychologii i ergonomii.


  Jednakże prawie niezbadane jest zastosowanie metod zapożyczonych z psychologii do ulepszenia procesu definiowania i testowania wymagań. Inżynieria wymagań pomaga klientom odkryć to, czego naprawdę chcą lub potrzebują. Bardzo ważne jest, aby wziąć pod uwagę aspekty kulturowe, w tym kulturę przedsiębiorstwa, aby odkryć ukryte założenia, definicje jakości, interpretację symboli itp.


  Jakość w przemyśle farmaceutycznym


  Możemy tu wyróżnić trzy różne obszary: zapewnienie jakości w trakcie opracowywania nowych leków, testowanie w produkcji, testowanie otaczających procesów.


  Opracowywanie leku — cechy procesu


  Opracowywanie leku to bardzo długi proces wymagający różnych form testowania. Pomysł stworzenia nowego leku zazwyczaj nie zabiera zbyt dużo czasu. Przetestowanie go trwa wiele lat.


  Typowy proces badawczy to 10 – 15 lat, licząc od koncepcji do gotowego leku.
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  Rysunek 2.3.1. Typowy proces badawczy w przemyśle farmaceutycznym


  Tak jak biologiczny rozwój, tak i rozwój branży farmaceutycznej zależy od zapewnienia i kontroli jakości. Teoria, dlaczego dana substancja chemiczna ma wywoływać pewne korzystne efekty, może być zaawansowana i, zgodnie z oczekiwaniem, prawdziwa, ale ostateczne potwierdzenie dokonuje się poprzez testowanie gotowych produktów na różne sposoby. Takie podejście jest konieczne w rozwoju rynku farmaceutycznego, ale powinno się go unikać w wytwarzaniu systemów informatycznych.


  Charakterystyczne dla testowania leków jest powiększanie środowiska badawczego: poczynając od żywych komórek, poprzez zwierzęta, pacjentów-ochotników, a kończąc na zwykłych pacjentach.


  W tym aspekcie ten proces jest dość podobny do integracji oprogramowania i testu: środowisko badawcze typowo przechodzi od mocno symulowanego (test modułowy), poprzez częściowo symulowane (test podsystemowy i systemowy), aż do operacyjnego (akceptacja, testy w środowisku produkcyjnym).


  Szukając szkodliwych skutków ubocznych


  W testowaniu leków chodzi o zbadanie, czy mają one naprawdę korzystny efekt, jakiego się oczekuje, ale pierwszorzędne znaczenie ma stwierdzenie, czy nie powodują efektów ubocznych. Obserwacje kliniczne są podstawową metodą. Istnieją złożone medyczne i prawne struktury zapewniające regularność, dokładność i ważność tych obserwacji. One są poziome — wykonywane na tych samych osobach przez dłuższy czas — z powodu konieczności wykrycia potencjalnych, szkodliwych skutków ubocznych, które ujawniają się dopiero po długim stosowaniu lub po upływie dłuższego czasu.


  Końcowa decyzja, czy lek przeszedł pomyślnie testy, nie jest podejmowana przez producenta, ale przez odpowiedzialne władze.


  O czym warto pamiętać


  Najbardziej uderzającą różnicą między przemysłem informatycznym a farmaceutycznym jest skala czasu. Ceną wysokiego bezpieczeństwa leków jest drobiazgowe testowanie. Rozwój i koszty testowania są znacznie wyższe niż aktualne koszty produkcji.


  Czy przemysł oprogramowania osiągałby zyski, gdyby pracował w ten sam sposób? To wymagałoby prawnych regulacji tego samego rodzaju, jakie istnieją w przemyśle farmaceutycznym. Koszt byłby ogromny, ceny systemów oprogramowania oraz sprzętu komputerowego byłyby dziś tak wysokie, a dostępność podobna jak dwadzieścia lat temu. To nie jest prawdopodobnie to, czego chcieliby konsumenci. Wydaje się, że klienci wolą zaakceptować defekty, jeśli oznacza to nową funkcjonalność, tańsze produkty i nowe możliwości biznesowe.


  Jednakże stosowanie pewnych limitowanych ograniczeń prawnych (np. wobec systemów krytycznych ze względu na bezpieczeństwo) może być pożądane.


  Testowanie negatywnych skutków ubocznych jest prawie nieznane w przemyśle oprogramowania. To wymagałoby ogromnego wysiłku testowania konfiguracji, dużo większego niż jest to 
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Socjologia i antropologia jakości
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 6.
Interakcja, użyteczność, wygoda
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 7.
Życie towarzyskie i uczuciowe
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 8.
Metody i techniki
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 9.
Warsztat fachowca
Dostępne w wersji pełnej.

  Rozdział 10.
Bezpieczeństwo informacji
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
Dostępne w wersji pełnej.
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