Institutionen f6r Informatik
Handelshogskolan vid Goteborgs Universitet

Matt pa kvalitet

-Hur IT-féretag bedomer mjukvarukvalitet

Abstrakt

Denna uppsats handlar om mjukvarukvalitet. Kvalitet dr ett
svardefinerat begrepp i manga sammanhang och sa dven
inom systemutveckling. Detta beror till viss del pa att den
produkt som ett system utgér inte dr en fysisk produkt som
vi kan ta i och bedoma utifran dess fysiska attribut. Da malet
med all kvalitetsutveckling &r att skapa en produkt med hog
kvalitet maste vi séledes hitta metoder och modeller for att
frimja detta. En sadan metod &r att méta mjukvarukvalitet.
Fragan jag stdllde mig infor denna uppsats var: Hur arbetar
systemutvecklingsforetag i praktiken med produktkvalitet?
For att svara pa fragan har min forskning bedrivits i tre steg.
Steg ett var en litteraturstudie i &mnet som visade att det
finns viletablerade metoder och modeller for att méta och
bedoma mjukvarukvalitet. Steg tva var att med utgangspunkt
ur en sadan modell (ISO/IEC 9126) och m.h.a intervjuer
undersdka hur man arbetar med produktkvalitet pa ett antal
systemutvecklingsforetag. Det sista steget var att jamfora
den teoretiska modellen med resultatet av undersékningen.
Slutsatsen var att man méter vissa attribut hos mjukvaran
men framst med hinvisning till kundens kravspecifikationen
och inte med hinvisning till interna krav pa att uppna
specifika kvalitetsmal.
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1 Inledning (bakgrund)

Kvalitet dr ett begrepp som blivit alltmer centralt i den relativt unga IT-branschen.
Detta kan bero pa flera saker. En anledning &r att investeringar i system numera kan
rdknas i sex- och sju- siffriga belopp och dr forutom investeringskostnaden i ménga
fall en framgangsfaktor for kparen av systemet. I och med att mer och mer kapital
satsas pa IT-projekt blir konsekvenserna av misslyckade satsningar allt stérre. Man
kan forvénta sig att den pionjdranda som radit kommer att forbytas mot krav pa att
kunden far garanterad kvalitet och valuta for satsade pengar. Tabell 1:1 ger exempel
pa olika applikationers storlek och kostnad.

Tabell 1:1 Mjukvarustorlek och kostnad. MLOC: Million Lines Of Code (Méller & Paulish
1993, 5. 2)

Produkt, Applikation Storlek (MLOC) Kostnad (M$)
Mellanstort 1-2 50-100
kommunikationssystem

Databassystem 04-1 9-22

En andra anledning &r att branschen dven har mognat och fler och fler foretag inser
vikten av kvalitet, bade bland leverantorer och kunder. Bryant och Grogan (1996)
menar att mjukvarukrisen kanske inte dr nagot annat én véxtvérk, en slags
processpubertet och en uppvaxttid. Forskarna menar alltsa att branschen genomgar
en mognadsprocess och forutsatt att man atgérdar sina problem och forbéttrar sina
utvecklingsmetoder sa kommer man att producera béttre kvalitet i framtiden.

For det tredje ser vi idag en fortsatt vixande marknad for mjukvarusystem béade i
traditionella branscher och i helt nya affidrsomraden som e-handel. Utvecklingen har
medfort att fler och fler funktioner i samhéllet har datoriserats. Bucci (1995) menar
att allteftersom samhdllet blir mer beroende av mjukvara kommer kraven pa dess
kvalitet att oka.

Ett fjirde argument for begreppets aktualitet utmirks av framvixten av de standarder
och metoder som kommit fram under 90-talet. ISO-9000 fran International
Standards Organisation innehaller speciella standarder for mjukvaruframstéllning
och i Europa har dven TickIT fran UK Department of Trade and Industry haft ett
visst genomslag. TickIT &r speciellt inriktad pa IT och mjukvara. Allra férskast dr
Svensk Programvaruindustri’s kvalitetsmérke Spi2000. Metoder som TQM, Total
Quality Management ér ett exempel pa metoder for processtyrning for kvalitet.

Till sist visar den sa kallade FRISCOrapportens dystra siffror som séger att endast
10% av alla system som utvecklas &r vél anpassade for ménniskans behov
(Pettersson, 1999) en mork bild av kvaliteten p4 mjukvara. Alla ovanstdende
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argument sammantagna talar starkt for behovet av metoder och modeller som ger oss
battre mojligheter att utveckla system av hog kvalitet.

Generellt sa efterstrévas kvalitet i de flesta sammanhang, i synnerhet av seridsa
aktorer inom olika branscher. Kvalitetstdnkandet &r heller inget nytt. Redan under
1200-talet upprittholls kvaliteten bland datidens producenter (hantverkare) av
skrasystemet och larlings forfarandet. Stolta hantverkare verkade som béade utbildare
och inspektorer skriver Ohlsson (1996).

De flesta av oss har en uppfattning om vad kvalitet & men det &r ytterst svart att
finna ord som beskriver begreppet. Trots detta maste vi soka definiera kvalitet om vi
ska kunna bedéma och jamfora olika produkter. Dahlbom och Mathiassen (1993)
menar att frigan om kvalitet riktar sig mot artefakter, till exempel mjukvarusystem.
Dahlbom och Mathiassen séger att nir vi bedomer en artefakt sa fragar vi oss helt
enkelt, ”Ar den bra?”. Svaret pa var fraga far vi genom en samlad bedémning av
artefaktens funktionalitet, estetik och symbolik. Denna bedomning kan ske pé tva
olika sétt dir det ena sittet dr baserat pa metrics (métt) och det andra séttet &r baserat
pa ett erfarenhetsméssigt omdome. Viljer vi det forsta méste vi definiera begreppet
kvalitet utifran attribut som exempelvis reliability och maintainability och ddrefter
maste vi bestimma hur vi ska méta detta. Viljer vi det senare bedoms artefakten av
ndgon person med kompetens och erfarenhet nog att ge ett vardefullt omdome.
Skillnaden &r att genom att méta speciella attribut forséker man skapa en objektiv
bedomningsmodell emedan bedomningar utforda av kompetenta personer alltid
kommer att vara subjektiva, vilket forminskar vérdet av en jimforelse mellan olika
beddmningar.

1.1 Problemomrade

Kvalitetsarbetet ute hos system- och programutvecklingsforetag har
uppmérksammats mycket pa senare ar och foretagen sjilva har i manga fall kommit
langt 1 sitt arbete. Edvardsson (1992) talar om fyra olika stadier som visar hur langt
man kommit i sin kvalitetsutvecklingen. De fyra stadierna &r; kvalitetsinspektion,
kvalitetsstyrning, kontinuerliga kvalitetsforbattringar och design for kvalitet. Utan att
gé in ndrmare pa de fyra faserna sd handlar det frimst om verksamhetsstyrning och
projektstyrning utifran ett kvalitetsperspektiv. Utgdngspunkten for min uppsats ar att
om man inte &r klar 6ver vad som kdnnetecknar en kvalitativ mjukvaruprodukt s &r
det ytterst svéart att planera och ta fram riktlinjer for det kvalitetsarbete som ska
generera den kvalitetsprodukt man ténkt sig. Redan fas ett ddr man inspekterar sin
produkt bygger pa att man vet vilka attribut man ska inspektera. Som ett
komplement till de processtyrningsmetoder som finns kan man ta fram métvirden pa
resurser, processer och de produkter man producerar f6r att kunna bedéma
kvaliteten.

Efter att ha borjat studera &mnet mjukvarukvalitet borjade jag snart intressera mig
mer och mer for den inriktning som framhéver nyttan av att méta kvalitet. Detta
angreppsséitt som &r sa grundldggande inom ménga andra branscher dér man till
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exempel méter olika materials hallfasthet och temperaturkénslighet. Vi har nog alla
sett IKEA’s maskin som testar hur manga ganger en skrivbordslada tal att dras ut
under en viss belastning. For mjukvara blir testen inte lika handgripliga men behovet
av kvalitetstester finns och detta ville jag studera ndrmare. Samlingsnamnet for
denna forskning &r SQM, Software Quality Metrics och det dr ur detta som min
uppsats tar sitt avstamp.

Mjukvarubranschen har ibland framstéllts som en bransch dér kvaliteten inte alltid
kommit i férsta hand och jag ville fa en uppfattning om man var man befinner sig
idag. Finns det mer att gora? Finns det nya teorier att anvinda? De modeller {6r
kvalitetsmétning som jag fann i litteraturen &r inte helt statiska och det man méter
kan vara olika i olika sammanhang eller for olika mjukvaruprodukter. Mot bakgrund
av detta stillde jag mig fragan hur man arbetar med produktkvalitet i verkligheten,
hur tillampas teorierna? Den “verklighet” jag var intresserad av var den typ av
foretag som utvecklar programvara och det vi i dagligt tal brukar kalla datasystem.
Att modellerna inte dr helt statiska ger ett visst utrymme for olika tillimpningar och
en enbart teoretisk studie hade inte gett ett svar pa fragan hur man i praktiken
tillimpar modellerna och teorierna. En empirisk undersékning av
mjukvaruproducerande foretag har pa sa vis givit ytterligare kunskaper om var man
befinner sig idag och hur man arbetar med produktkvalitet.

1.2 Syfte

Syftet med denna uppsats dr att finna en modell f6r bedomning av
mjukvaruprodukter, undersdka hur man i systemutvecklingsforetag arbetar med
produktkvalitet rent praktiskt och jamfora resultatet av studien. For att uppfylla
syftet har jag angripit problemet i tre delsyften.

1.2.1 Delsyfte 1:

Att med hjilp av en forstudie av litteratur och forskning kring
mjukvaruproduktkvalitet finna en viletablerad teoretisk modell f6r bedomning
mjukvaruprodukter.

1.2.2 Delsyfte 2:

Att mot bakgrund av forstudien kartlédgga och beskriva hur systemutvecklingsforetag
arbetar med mjukvaruproduktkvalitet inom systemutveckling.

1.2.3 Delsyfte 3:

Att jamfora den av litteraturstudien funna kvalitetsmodellen med hur
systemutvecklingsforetagen arbetar med produktkvalitet.

Arbetet i denna uppsats &r alltsé indelat i tre steg. Dels dmnar jag genom en
litteraturstudie finna en kvalitetsmodell f6r bedomning av mjukvaruprodukter, dels
tanker jag att med hjélp av intervjuer samla in information om hur man i dagslaget
arbetar med produktkvalitet i systemutvecklingsforetag och tills sist har jag f6r

(9}
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avsikt att jamfora resultatet av intervjuerna med den teoretiska kvalitetsmodell som
litteraturstudien ger.

1.3 Avgrédnsningar

Da kvalitet ar ett valdigt vitt begrepp som paverkas av allt som sker i en organisation
kan en avgriansning vara pa sin plats for att behalla fokus i uppsatsen. Fenton och
Pfleegar (1996) menar att kvaliteten pa en mjukvaruprodukt kan ségas vara resultatet
av de processer och de resurser man har tillgéng till. Faktorer som paverkar detta &r
exempelvis tillimpningen av processtyrningsmodeller och arbetsmilj6 och trivsel.
Men av grundldggande vikt dr dven att man kan bedoma kvaliteten pa den produkt
man levererar.

Jag begrénsar mitt arbete i denna uppsats till att gélla produktkvalitet och de faktorer
som bidrar till mojligheten att bedoma kvaliteten pa en mjukvaruprodukt. Jag
kommer dérfor inte att fordjupa mig i hur man kan forbéttra sina processer och
miljo. Att jag har valt att fokusera pa produktkvalitet beror pa foljande: I mitt tycke
var produktkvalitet mest intressant. Det &r trots allt produkten som {6r en
utomstdende blir mattstocken pa om foretaget star for kvalitet, om produkten blir
délig spelar det ingen roll for kunden hur bra foretagets interna processer 4r.
Processerna och resurserna paverkar naturligtvis ocksa slutprodukten men inom
ramen for denna uppsats skulle en ansats som berdr alla aspekter pa kvalitet te sig
alldeles for omfattande.

1.4 Spraklig reservation

Jag hade initialt bestdmt mig for att skriva magisteruppsatsen pa svenska och kom
tidigt igdng med detta. Vartefter jag ldste litteratur och artiklar visade det sig dock att
néstan all litteratur jag fann var skriven pé engelska, dven den som var forfattad av
svenska forskare. Detta var pa intet sétt varken forvanade eller ett problem vid
inldsningen av litteraturen. Dock har det visat sig ndgot problematiskt att dversitta
vissa for teoridelen specifika termer da jag inte funnit ndgon svensk litteratur. Jag
har dven varit i kontakt med SIS, Standardisering I Sverige och Swedac, som
ackrediterar svenska foretag att utfarda ISO-certifikat, for att {4 en svensk kopia av
ISO/TEC 9126 dock utan framgang (IEC, International Electrotechnical Commision).
Att 6versitta viktiga termer med hjdlp av ordbok ansag jag inte vara ett alternativ dé&
det kan innebéra att den egentliga betydelsen gér forlorad. Samtidigt kommer den
lasare som eventuellt vill studera vidare i &mnet inte att kdinna igen de centrala
termer som aterfinns i den engelska litteraturen.

Med hénvisning till ovanstdende resonemang har jag i de talrika fall dér en svensk
oversittning inte har givit upphov till 6kad forstaelse valt att anvdnda engelska och
ddrmed i sammanhanget vedertagna uttryck. Detta trots att det i vissa sammanhang
givit upphov till en ndgot forfulande svengelska.
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1.5 Uppsatsens disposition

Kapitel 1, Inledning, ger en introduktion till det valda &mnet {6r uppsatsen.
Uppsatsens syfte och delsyften preciseras foljt av en avgriansning.

Kapitel 2, Metod, inleds av en kort beskrivning av den vetenskapliga
undersokningens grunder och viktiga fallgropar och stéllningstaganden i
forskningsprocessen. Dérefter presenteras val av metod och en diskussion kring valet
och alternativa metodval. Till sist finns en utforlig genomgéng av denna
undersoknings genomforande.

Kapitel 3, Teoretisk referensram, ger inledningsvis en beskrivning och definition av
for uppsatsen centrala begrepp. Vidare beskrivs det teoretiska underlag som ligger
till grund for uppsatsens undersékning. Kapitlet avslutas med en ingdende
beskrivning av den modell som forfattaren valt som utgdngspunkt for jimforelsen
mellan teori och verklighet. Denna modell kan ocksa ses som ett resultat av delsyfte
1.

Kapitel 4, Resultat. Tyngpunkten i kapitlet ligger pa en sammanfattande redovisning
av resultatet av den empiriska undersokningen. Empirin bestar av en
intervjuundersdkning som avser att visa hur IT-branschen idag i praktiken arbetar
med mjukvaruproduktkvalitet. Resultatet redovisar de huvudsakliga stindpunkterna i
respondenternas intervjusvar utan djupare diskussion. Denna diskussion fors istéllet
i kapitel 5.

Kapitel 5, Diskussion. Kapitlet inleds med ingdende diskussioner kring delsyftena
dér resultatet analyseras och stélls mot den teoretiska referensramen. Denna analys
leder fram till en diskussion kring orsakerna till resultatet f6ljt av hela
undersokningens slutsatser. Avslutningsvis diskuteras uppslag till fortsatt forskning
och reflektioner 6ver uppsatsarbetets genomforande.

Hall till godo!
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2 Metod

For att en undersokning ska kunna géra ansprak pa att vara vetenskapligt krivs det
enligt Lundahl och Skédrvad (1992) dels att faktainsamlingen maste ha skett pa ett
vetenskapligt sétt; att den gjorts i syfte att utveckla, verifiera eller falsifiera teorier.

”En vetenskaplig unders6kning &r:

e inriktad pa att ge teoretiska bidrag

e upplagda och genomforda med vetenskapliga arbetsmetoder” (Lundahl &
Skédrvad, 1992, 5.36)

I metodkapitlet kommer jag att redovisa mitt tillvigagangsétt och argumentera for de
vetenskapliga arbetsmetoder som jag anvant mig av. ”Syftet med en detaljerad
redovisning &r dels replikation och dels evaluering. Med replikation menas att
metoden for ndgon annan ska vara mojlig att upprepa under exakt identiska
forhéllanden. Evaluering innebér hér en virdering av det empiriska
forfarandet.”(Backman, 1998, s.37)

2.1 Vetenskapsteori

2.1.1 Validitet och reliabilitet

For att forhindra uppkomsten av métfel i en undersékning bér man vara medveten
om de fallgropar som finns. Det kan uppsté bade slumpméssiga och systematiska fel.
Dahmstrom (1996) menar att slumpmaéssiga fel dr den effekt vi far om vi méter
samma element flera ganger med samma métinstrument men att resultatet vi far blir
olika. Detta brukar kallas f6r graden av tillforlitlighet eller reliabilitet. Dahmstrém
(1996) menar vidare att systematiska fel dr de fel som uppstar om den variabel som
vi anvénder ej dr ett lampligt métt pa den undersokta egenskapen. Det giller saledes
att méta det man verkligen avser att méta for att n& en hog validitet.

Ovan namnda métfel kan enligt Dahmstrom orsakas av; métinstrumentet,
métmetoden, intervjuaren och respondenten. Métinstrumentet vid en kvalitativ
intervju &r de fragor som stills till respondenten och mélet 4r att fragorna ska vara
relevanta och att de miter det de var avsedda att mita, det vill sédga att fragorna har
hog validitet. Man bor darfor vara forsiktig med fragor som dr ledande eller
virdeladdade. Métmetoden kan ge upphov till métfel som beror pa oklarheter 1
fragorna. Dahmstrom menar att hér har intervjun som metod en férdel da
intervjuaren omedelbart kan reda ut oklarheter kring fragorna.

Intervjuaren kan ha en stor inverkan pa respondenten, i bade positiv och negativ
mening, man talar om intervjuareffekt. Det sociala tryck som intervjuaren utéver
genom bl.a. tonfall och minspel kan ge upphov till mitfel. Respondenten kan ocksé
kénna att han/hon bor ha vissa asikter om vissa sporsmal, sa kallad prestigebias. |
min undersdkning kan det till exempel tdnkas att huruvida man har ett
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kvalitetssystem och hur det tillampas &r en prestigeladdad fraga. Respondenten kan
dven utgora en killa till mitfel. Respondenten kan avsiktligt eller oavsiktligt ge
felaktiga svar.

Man bor vara medveten om detta dd man utformar och genomfor en undersokning
for att minimera riskerna for forsamrad validitet och reliabilitet vid sjdlva
informationsinsamlandet. Det dr ocksé viktigt att vara medveten om riskerna vid
analysen av materialet sa att man inte drar felaktiga slutsatser av “rétt” data.

2.1.2 Kbvalitativ eller kvantitativ forskning

En viktig fraga i all vetenskaplig forskning ar valet av metod. Det forsta valet vi da
stédlls infor dr valet mellan ett kvalitativt och ett kvantitativt angreppssétt. Valet av
metod fér inte bero pa slentrian eller tradition utan “’det viktiga &r att man véljer den
metod som passar bast for den fragestillning man arbetar med.” (Holme & Solvang,
1991, 5.84) Det ér alltsa syftet och fragestillningen som styr valet av metod, man
maste dverviga vilken metod som bist kan ge svaret pa det man vill undersoka.
Trost (1993) menar att man nagot forenklat kan sdga att om man tanker i banor av
siffror och forhéllanden som antyder ord som mer, fler eller langre s& &r man inne pa
ett kvantitativt tinkande. Trost menar vidare att om undersékningen syftar till att
forsta eller att hitta monster sa ska man goéra en kvalitativ studie.

Syftet med denna uppsats dr att finna en modell f6r beddmning av
mjukvaruprodukter, undersdka hur man i systemutvecklingsfoéretag arbetar med
produktkvalitet rent praktiskt och jimfora resultatet av studien. Mot bakgrund av
detta syfte ansag jag att jag borde anta ett kvalitativt angreppssétt. Det forsta
delsyftet uppfyllde jag med en litteraturstudie och resultatet var att jag fann en
lamplig modell. Delsyfte tva uppfyllde jag med ett antal kvalitativa intervjuer da jag
fick information om hur man ute pé olika foretag soker kvalitetssdkra sina produkter.

2.2 Val av metod

Jag har i detta arbete anvint mig av tva kvalitativa metoder. Jag kommer nedan att
beskriva de tvd metoderna och argumentera for valet av metod.

Metoderna &r:

e Litteraturstudie

e Intervjuer

2.2.1 Litteraturstudie

I alla vetenskapliga arbeten ingér ett visst métt av litteraturgranskning. Det &r en
nodvindig process for att forvéarva kunskap i det valda dmnet. Den kunskap som
litteraturgranskningen ger oss hjélper oss i flera avseenden. Kunskaperna hjélper oss
dels att formulera en forskningsbar problemstéllning, dels att hitta luckor i
kunskapsmassan och dels att visa hur begrepp definierats, preciserats och anvénds
skriver Backman (1998). De luckor man hittar kan ge uppslag till intressanta
omréden att sjdlv undersdka ndrmare. Att man genomfor en litteraturgranskning kan

9
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sdgas vara sd sjilvklart att kommentarer dr 6verflodiga men jag vill hdvda att i mitt
fall har litteraturgranskningen haft en viktigare roll &n att bara sammanfatta vad
som finns pa omradet”.

Jag bestimde mig tidigt for att koncentrera mig pa produktkvalitet och dédrmed blev
litteraturgranskningen ocksa ett viktigt led i processen att uppfylla delsyfte 1, att
finna en viletablerad modell for bedomning av mjukvarukvalitet. Denna process
gick bland annat ut pa att jimfora och analysera de olika modeller som jag fann i
litteraturen for att tillslut vidlja ut en. Litteraturstudien har dven gett mig den kunskap
och begreppsflora som kravts for att gora intervjuerna meningsfulla dar det visat sig
vara avgorande att anvinda en exakt terminologi och @ven i hog utstrackning kunna
forklara speciella begrepp.

Att finna litteratur p4 omradet var nagot besvirligt och de mest betydelsefulla
bockerna fann jag via fjirrlan fran Mitthogskolan i Ostersund och Hogskolan i Lulea
och pa Chalmers Bibliotek. Artiklar fran ABI/Inform Global artikeldatabas pa
Ekonomiska Biblioteket I Goteborg gav nyttig bakgrundsinformation. S6kningen av

litteratur och bocker har skett med sokord som: “’software quality”, ’software
metrics” och “quality metrics”.

Resultatet av litteraturgranskningen och vald modell finns atergivet i kapitel 3.

2.2.2 Intervjun som underséokningsmetod

Den metod som jag ansag bast lampad att tjdna mitt andra delsyfte var intervjun.
Informationen inhdmtas da genom att intervjuaren stiller fragor till intervjupersonen,
i fortsattningen kallad respondenten, svaren fran respondenten utgor
undersokningens radata.

Man brukar skilja mellan olika typer av intervjuer med avseende pa olika sdrdrag.
Ett av dessa sérdrag &r enligt Lundahl och Skérvad (1992) huruvida intervjun &r
standardiserad eller icke-standardiserad. En i hog grad standardiserad intervju foljer
en pa forhand bestdmd frageformulering och ordningsfoljd. Det dr da viktigt att
frageformuleringen och ordningsfoljden &r densamma vid alla intervjutillfdllen med
de olika respondenterna. Syftet med hog standardisering 4r att svaren ska vara
jamforbara vilket ger mojlighet till kvantitativ bearbetning. Den mest extrema
formen av standardisering innebér att &ven svarsalternativen dr bestdmda i férhand
vilket i praktiken ndrmast innebér en intervjuarledd enkidtundersokning med slutna
svar.

En icke-standardiserad intervju &r avsevirt mera 6ppen, intervjuaren viljer da
fragorna mera fritt. Huvudforutséttningen &r att svaren técker det informationsbehov
som intervjuaren har. Den friaste formen innebér ett planlost samtal vilket ndstan
enbart forekommer i psykologiska djupintervjuer. Givetvis ligger de flesta intervjuer
mellan ytterligheterna och man pratar da om semistandardiserade intervjuer. I
semistandardiserade intervjuer kan exempelvis fragorna vara bestimda men man
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foljer upp med f6ljdfragor i syfte att fa djupare forstaelse och man ges ocksa
mojligheten att f6lja upp intressanta sidospar.

Vid genomf6randet av mina intervjuer har jag haft ett semistandardiserat
angreppssétt. Min avsikt har varit att fa information om respondenternas metoder
och arbetssétt. Jag har alltsa inte behovt f6lja fragemallen slaviskt utan jag har valt
en metod som medger exempelvis mojligheten att stélla foljdfragor for att utveckla
resonemang.

2.2.3 Alternativa metodval

Den empiriska delen i uppsatsen bygger pa en kvalitativ intervjuundersékning. Valet
har dock inte varit sjdlvklart, utan har statt mellan i huvudsak tre alternativ: enkit,
deltagande observation eller intervju.

En enkiét hade gett fordelen att jag kunde natt ut till fler respondenter vilket hade gett
ett storre svarsunderlag och mojligheten att dra statistiskt sédkrade slutsatser.
Samtidigt 4&r min uppfattning att en enkétundersokning inte skulle gett
tillfredsstédllande information &ven om en sddan undersokning hade givit mer
generaliserbar data. Uppfattning grundar jag pa att mitt &mne dr sé specialiserat att
det varit av stor vikt att dels komma i kontakt med ritt person och att metodvalet har
givit mojlighet att utveckla resonemang och férklara fragor som eventuellt varit
oklara.

En deltagande observation skulle i mitt fall kunna ha genomforts dar jag som
deltagare i ett systemutvecklingsprojekt kunde f6ljt kvalitetsarbetet hands-on”.
Observationen hade gett data med hog reliabilitet da jag med egna 6gon hade kunnat
bevittna arbetet. Jag anser dock att observationen hade varit svargenomférbar pa
grund av framst tva anledningar. Dels hade observationen varit vildigt tidskrdvande
da manga projekt pagéar under flera méanader. Dels &r jag tveksam till om nagot
foretag hade varit villigt att stélla upp och lata sig kritiskt granskas.

Valet av metod f6ll saledes pa att gora intervjuer. Valet av intervju framfor enkét
berodde framst pa foljande: Semistandardiseradeintervjuer ger bade intervjuaren och
respondenten stora méjlighet att beskriva forlopp och processer vilket passade syftet
vil. Det har ocksa varit viktigt att metoden medgivit mojligheten att férklara begrepp
och omformulera fragor. Att ha intervjuat respondenterna 6ga mot 6ga talar ocksa
for hogre reliabilitet jamfort med en enkétundersokning. Férdelen gentemot
deltagande observation har framst varit att jag fatt ett bredare underlag.

2.3 Undersékningens genomférande

Under de f6ljande rubrikerna kommer undersékningens forfarande att i detalj
beskrivas vilket 6kar méjligheterna till replikation av undersdkningen.
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2.3.1 Intervjupersoner

Urvalet av intervjupersoner har inneburit ett arbete i tva steg, dels att vélja ut och
kontakta ett antal foretag intressanta ur mitt perspektiv och dels att finna "ratt”
intervjuperson pa respektive foretag. Mitt val av intervjupersoner har varit
ickeslumpméssigt eftersom syftet med en kvalitativ undersékning ar att som Holme
och Solvang (1991) menar fa en bredd och djupare uppfattning av det fenomen man
studerar. En viktig forutsdttning for en bra intervju &r alltsa att man intervjuar *ratt”
personer i forhallande till det syfte man har. For att na *’rétt” personer har jag forst
kontaktat ett antal féretag som arbetar med systemutveckling.

Urvalet av foretag som jag intervjuade skedde utifran tva huvudkriterier:

e Den ena forutsittning nér jag valde vilka foretag jag skulle kontakta var att de
arbetade med nagon typ av program- eller systemutveckling.

e Det andra var att utvecklingsprocessen saledes ledde fram till en
mjukvaruprodukt.

Denna ganska vida urvalsgrupp medgav att de flesta av for oss vilkédnda IT-foretag
var intressanta. Mot bakgrund av mina egna kunskaper om ett antal foretag
tillsammans med de arbetsbeskrivningar foretagen presenterat pa sina hemsidor
kontaktade jag ett antal foretag.

Naista steg var att finna en ldmplig intervjuperson pa respektive foretag. For att
forsdkra mig om detta redogjorde jag vid kontakten med de tilltdnkta foretagen f6r
mina avsikter. Pa varje foretag har jag alltsa aktivt forsokt fa kontakt med en person
som kunde tdnkas ha kunskaper om bade de generella riktlinjer (verksamhets-
/kvalitetsstyrning) och de praktiska tillvigagangsitt som man anvander vid testning i
olika faser av kvalitetssékringen. Genom detta forfarande har jag forsokt att forsékrat
mig om att fa kontakt med kunniga personer inom varje organisation. Gemensamt
for de intervjuade var alltsa ingen specifik yrkesgrupp eller titel utan att de besatt
den information jag eftersokte inom den organisation dér de arbetade.

Nio av de hdr kontakterna ledde till att en intervju bokades. Totalt har jag genomfort
atta intervjuer da en intervju pa kort varsel avbokades pa grund av en léngre tids
sjukdom hos den tilltinkte intervjupersonen. Ett av de utvalda foretagen visade sig
vid intervjutillfdllet inte sjdlva ha nagon egen systemutveckling ldngre. Darmed gav
den intervjun ingen information om hur bedomningen av produktkvaliteten utfordes
i det fallet men intervjun gav @nda vérdefull information pé 6vriga omraden.

2.3.2 Material

Det material jag anvént vid samtliga intervjuer har varit en frdgemall (se appendix
A.1.1) och en figur (se appendix A.1.2). Vid genomforandet av mina intervjuer har
jag f6ljt fragemallen som pé sé sétt legat till grund for intervjun. Fragorna i
fragemallen har i vissa fall kompletterats med foljdfragor och fortydliganden vilket
framgéar av intervjuutskrifterna (se appendix A.2.2).
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Fragorna i fragemallen har syftat till att tdcka in mitt informationsbehov med till en
borjan allménna fragor kring syfte och mal med respektive foretags kvalitetsarbete
till att mot slutet nd uppsatsens kédrnomrade; kvalitetsfaktorer. Att borja med
allménna okontroversiella fragor kan enligt Lundahl och Skéarvad (1992) vara ett bra
sdtt att f4 respondenten “varm i kldderna”. Lundahl och Skérvad menar vidare att
brett formulerade sé kallade processfragor ger respondenten storre spelrum vilket
ocksa kan stimulera att {4 svar i kontroversiella fragor. Jag vill mena att detta har
haft en viss betydelse i denna undersokning da det av respondenten kan ha upplevts
som kénsligt att beskriva det egna kvalitetssystemets styrkor och dven brister.
Fragorna har dérfor utformats pé ett sétt som har givit respondenten mojligheten att
beskriva exempelvis arbetsforlopp.

Fragemallen &r utformad efter fyra huvudteman dér de tva forsta har varit av allmén
karaktér och de tvé senare av mera preciserade fragor kring kvalitetsarbetet.
Fragorna i den andra halvan av frageformuléret riktar sig mot den typ av aktiviteter
som ror bedomningen av mjukvaruprodukter. Aktiviteter som vilka kvalitetsfaktorer
man undersoker och hur man miter och testar produkten (se vidare i teorikapitlet,
3).

Som diskussionsunderlag for fragorna kring kvalitetsfaktorer har jag anvédnt mig av
den modell for mjukvarubedémning som litteraturstudien gav. Denna figur ar alltsa
en kopia pa den av ISO/IEC utformade modellen for kvalitetsbedomning av
mjukvaruprodukter, ISO/IEC 9126.

2.3.3 Procedur

Som jag tidigare ndmnt ska man f6rsdka uppna god reliabilitet i en forskningsstudie.
I en kvalitativ intervju kan man enligt Lundahl och Skérvad (1992) bland annat sorja
for hog reliabilitet genom att genomfora intervjuerna pa sa likartade sétt som mojligt
och dérigenom minska yttre omsténdigheters paverkan pa intervjun.

For att uppna detta har jag bokat in en timme hos respondenten for att det ska finnas
tillrdckligt med tid och mojlighet till att utveckla fragestéllningar och resonemang.
Samtliga intervjuer utom en har genomf6rts av mig personligen som
besoksintervjuer pa respondentens arbetsplats i avskildhet. En av intervjuerna
utfordes dock som telefonintervju da den tillfragade respondenten befann sig i
Jonkoping. Vid samtliga intervjuer har jag upplyst respondenten om vem jag dr och
att intervjun kommer att anvéndas som forskningsunderlag till en magisteruppsats.
Jag har vid samtliga intervjutillfidllen utom telefonintervjun anvént mig av
bandspelare for inspelning av fragor och svar.

Vidare har alla férutom att svara pa fragorna fatt kommentera hur man tdnker och
arbetar med de begrepp som figuren i appendix A.1.2 visar. Figuren presenterades i
samband med fraga 16 for att samtidigt ge ett diskussionsunderlag till de f6ljande
fragorna. For att dven vid telefonintervjun kunna diskutera figuren mailade jag den
till respondenten pa forhand. Syftet med att visa sjédlva figuren var dels att fa en
uppfattning om man arbetar med liknande modeller och dels att ha ett material att
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diskutera kring da det var tdnkbart att man arbetade med detta men att man anvinde
andra begrepp. Figuren &r ganska komplicerad och det har dérfor varit av stor vikt att
ta fram den i ett senare skede under intervjun da respondenten blivit varm i kldderna
och da ett visst fortroende uppstatt mellan respondent och intervjuare.
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3 Teoretisk referensram

I f6ljande kapitel har jag for avsikt att uppmirksamma och forklara nagot om de
teorier och forskningsresultat som denna uppsats tar sitt avstamp ur. Jag avser dven
att forklara de for uppsatsen centrala begrepp sé att det inte rader nagon tvekan om
betydelsen av begreppen i detta sammanhang.

3.1 Viktiga begrepp och definitioner

Innan jag gar vidare i &mnet om hur man kvalitetsbedomer mjukvaruprodukter &r det
viktigt att definiera foljande begrepp:

e Mjukvarukvalitet

e Produkt

e Produktkvalitet

3.1.1 Mjukvarukvalitet

Det finns idag en rad skilda uppfattningar om vad mjukvarukvalitet dr. Samtidigt
anser vissa forskare att det borjar bli hog tid att enas om en modell eller standard att
bedoma mjukvarukvalitet utifran. Bucci (1995) menar att manga &r av den asikten att
om man bara foljer en kvalitetsstyrningsmodell till hundra procent sa garanterar det
kvaliteten pa produkten. Bucci séger vidare att detta inte alltid stimmer och da ar
objektiva metrics/métt ett maste. Det betyder att alla aktérer inom mjukvarukvalitet
(producenter, anvéndare och certifierare) maste enas om ett minimalt antal metrics
som beskriver mjukvarukvalitet. Skiljaktigheterna kring &mnet mjukvarukvalitet
speglas i den flora av definitioner som finns.

Fo6ljande dr sammanstéllda av Jones (1996).

e Dr. Barry Boehm: "Achieving high levels of user satisfaction, portability,
maintainability, robustness and fitness of use.”

e Phil Crosby (f.d. kvalitetschef pad ITT) - “Conformance to user requirements.”

e W. Edward Deming: “Striving for excellence in reliability and functions by
continous improvment in the process of development, supported by statistical
analysis of the cause of failure”.

o Watts Humphrey (SEI): “Achieving excellent levels of fitness for use,
conformance to requirements, reliability and maintainability.”

o Capers Jones: "The absence of defects that would make software either stop
completely or produce unacceptable results. Defects can be traced to
requirements, to design, to code, to documentation or to bad fixes of previous
defects. Defects can range in severity from minor to major.”

e James Martin: "Software quality means being on time, within budget and meeting
user needs.”

e Tom McCabe: "High levels of user satisfaction and low defect levels, often
associated with low complexity.”

e John Musa: "Low defect levels, adherence of sofiware functions to user needs
and high reliability.”
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o Bill Perry (QAI): "High levels of user satisfaction and adherence to
requirements.”

Vad vi kan se av de ovan presenterade definitionerna &r att trots de manga olika
varianterna kan man urskilja vissa gemensamma berdringspunkter. Flera av citaten
visar pa den utbredda asikten att kvalitet till stor del handlar om att upptylla
anvindarnas krav och att tillfredsstédlla anvdndarnas behov. Vi ser ocksa att begrepp
som reliability och maintainability d&terkommer pa flera stéllen. Den definition som
jag fann mest heltdckande fann jag i ISO/IEC standard 9126.

"Software quality.: The totality of features and characteristics of a

software product that bear on its ability to satisfy stated or implied
needs.” (ISO/IEC 9126:1991)

Bache och Bazzana (1994) menar att man kan utldsa tvé viktiga delar i definitionen,
“totality of features™ och "stated or implied needs”. Av den forsta delen, "totality of
features”, kan vi forsta att man syftar pa att begreppet kvalitet kan brytas ned i ett
antal attribut av samma typ som vi kan se i nigra av de andra ovan citerade
definitionerna, begrepp som reliability, maintainability och portability. Den andra
delen ” stated or implied needs” antyder att vi inte kan anta att
produktspecifikationen &r helt fullstindig och korrekt utan det kan finnas
ickefunktionella attribut som inte &r specificerade men som &ndé ar av
grundldggande vikt f6r kunden. Det dr alltsé viktigt att forsta att kvalitet oftast
innebdra mycket mer 4n att endast uppfylla kraven i specifikationen.

3.1.2 Produktkvalitet

Jag fokuserar i denna uppsats pa produktkvalitet och bor darfor forklara detta
begrepp innan jag gar vidare. Historiskt sett har man férknippat en produkt med ett
fysiskt foremal men numera raknar man dven in tjénster i begreppet.

”Produkt: Nagot som kan erbjudas pa en marknad for att
tillfredsstdlla ett behov eller énskemal.”
(Kotler & Armstrong, 1996, s.5)

Med denna ganska vida produktdefinition instéller sig fragan vad da en
mjukvaruprodukt dr. Att det finns en marknad for olika mjukvaruprodukter rader det
ingen tvekan om men som produkt betraktad &r mjukvara nagot abstrakt. Manga
ganger dr det enda vi ser av produkten ett anvandargrinssnitt och i vissa inbaddade
system finns inte ens det. Sommerville (1996) menar att mjukvaruprodukter ar
mjukvarusystem levererade till kunden med dokumentation som beskriver hur man
ska installera och anvénda systemet, ibland tillsammans med nddvéndig hardvara. I
ISO/TEC 9000-3 definieras en mjukvaruprodukt som:

" Mjukvaruprodukt: Det kompletta set av datorprogram,
procedurer och tillhorande dokumentation och data avsedd for
leverans till en anvdndare”
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Sommerville beskriver vidare tva huvudgrupper av mjukvaruprodukter:

1. Generiska produkter. Detta &r sjédlvstdndiga system som produceras av
utvecklande organisationer och siljs pa den 6ppna marknaden till alla potentiella
kunder.

2. Specialprodukter. Detta &r system som bestélls av en speciell kund. Mjukvaran ar
sedan specialframtagen for kunden.

Generiska produkter dominerar persondatormarknaden och foretag som Microsoft dr
producenter av denna typ av system. Det som utmérker en generisk produkt ar att
produktspecifikationen &r internt framtagen av marknadsavdelningen hos
producenten. Specialprodukter forekommer framst bland foretagskunder.
Marknaden for specialprodukter 6kar di exempelvis datoriserade styr- och
kontrollsystem numera ingér som inbdddade system i manga apparater, allt fran bilar
till hushallsmaskiner. Langre fram i kapitlet kommer jag att beskriva modeller f6r
bedomning av mjukvaruprodukter och det &r viktigt att podngtera att de
kvalitetsmodeller jag kommer att beskriva &r applicerbara pa bada typerna av
mjukvaruprodukter.

3.2 Matt pa kvalitet

Som jag tidigare ndmnt s méste vi for att objektivt kunna bedéma produkter méta
olika attribut hos den aktuella produkten. Vad grundar man da den &sikten pa?

3.2.1 Varfor matt pa kvalitet?

Fenton och Pfleeger (1996) menar att méta mjukvara har blivit av grundldggande
vikt i mjukvaruutveckling. Att méta kvalitet kan goras pa flera plan. Utvecklare
mater mjukvarukaraktéristika for att f4 en uppfattning om systemkraven &r
fullstdndiga, ifall systemdesignen haller hog kvalitet och koden &r redo for testning.
Projektledare méter process- och produktattribut for att kunna avgoéra nér systemet &r
klart for leverans och om man haller budgeten. Kunder miter den slutgiltiga
produkten for att avgora om den tillgodoser deras krav och ifall produkten haller hog
kvalitet. Personal for underhéall maste kunna bedéma en produkt for att se vad som
behover uppgraderas och forbéttras.

Att sédtta matt pa var omgivning dr nagot som sker dagligen bade i professionella
sammanhang, exempelvis en ldkare miter forekomsten av olika substanser for att
stédlla diagnos, och i vart dagliga liv ddr vi uppskattar tiden det tar att firdas en
bestdmd striacka med avseende pa hastighet och distans. Fenton och Pfleeger menar
att matten hjélper oss att forsta var varld, interagera med omgivningen och att
forbéttra véra liv. Fenton och Pfleeger sdger vidare att emedan matt ar vida anvént
och sjdlvklart inom manga omraden sa har det ansetts vara en lyx inom
mjukvaruutveckling. Fenton och Pfleeger menar att i de flesta utvecklingsprojekt
géller att:
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1. Vi misslyckas med att faststidlla méatbara mal for vara mjukvaruprodukter. Till
exempel sa lovar man att produkten ska vara anvindarvénlig, tillf6rlitlig och
mojlig att underhalla utan att specificera tydligt och objektivt vad dessa termer
betyder. Resultatet av detta &r att vi vid projektslut inte kan sdga huruvida vi
uppnatt malen. ”Gilb’s Principle of Fuzzy Targets: projects without clear goals
will not achieve their goals clearly.” (Fenton & Pfleeger, 1996, s.10)

2. Vi misslyckas med att forsta och kvantifiera komponentkostnaden i
mjukvaruprojekt. Till exempel kan vi i det flesta projekt inte differentiera
designkostnader fran kodnings- och testningskostnader. Vi kan inte kontrollera
kostnader ifall vi inte méter den relativa komponentkostnaden.

3. Vi kvantifierar och forutser inte kvaliteten pa de produkter vi producerar. Alltsa
kan vi inte tala om for en potentiell anvédndare hur tillforlitlig produkten kommer
att vara med avseende pé sannolikheten for att ett fel ska uppkomma under en
given tid eller hur omfattande arbete som kommer att krédvas for att flytta
produkten till en annan hardvara.

4. Vi tillater horsdgen att 6vertyga oss om att anvénda nya utvecklingsmetoder som
inte har utvérderats tillriackligt grundligt.

Ovanstédende punkter tillsammans med de positiva erfarenheter av médtmetoder inom
manga andra ingenjorsvetenskaper och det faktum att mjukvara numera &r foremal
for enorma investeringar talar fér behovet av mitbara kvalitetsfaktorer, menar
Fenton och Pfleeger.

3.2.2 Tillimpningsomraden for SQM

Vid en ndrmare studie av ovanstdende punkter utkristalliserar sig nagra olika klasser
av olika mojliga tillampningsomraden for matt pa kvalitet. Vi kan dela in de hér
tillimpningsomradena i tre klasser:

e Processer

e Resurser

e Produkter

Processer innebér alla de aktiviteter som ror utvecklingen av mjukvara fran det att
man har en id¢ till det att man har en firdig produkt. Systemutvecklingsprocessen
innebar enligt Andersen (1994) faserna; analys, utformning, realisering och
implementering. Att sdkra kvaliteten inom dessa faser gor man med hjélp av olika
verksamhets- och projektstyrningsmodeller. Fragor som ror processer &r ofta av den
typen som vi vill kunna méta. Det kan handla om hur lang tid det tar att bli férdig
med en process och hur mycket det kommer att kosta. Resurser innebér allt det som
behovs for att utféra en process det ror sig sdledes om personal, material, metoder
och verktyg som hardvara och mjukvara. De matt vi har nytta av har avser matt pa
exempelvis hur mycket personal som behdvs och vad behovet av hardvara kommer
att kosta. Produkter dr i forsta hand de saker man levererar till kunden men
begreppet inbegriper mer dn sa. Alla artefakter och dokument som produceras under
utvecklingsarbetet dr produkter av utvecklingsprocessen och kan métas och
bedomas. Exempelvis ér det vanligt att man utvecklar prototyper for att utviardera
mojliga 16sningar péa systemdesign.
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Vi kan alltsé se att SQM kan anvindas i flera sammanhang men i fortséttningen &r
den teori jag tar upp specifikt inriktad pa produktbedomning.

3.2.3 Kvalitetsmodellernas struktur

Vi har sett tidigare att kvalitet dr ett svardefinierat begrepp men om man utgar fran
att vi vill pa nagot sitt kunna méta kvalitet s& maste vi definiera kvalitet utifran
specifika mjukvaruproduktattribut. Vi vill med andra ord kunna méta hur vil dessa
attribut uppfylls i var produkt. De attribut man har identifierat ligger till grund f6r de
kvalitetsmodeller som star till buds. I litteraturen finns ménga exempel pa sadana
kvalitetsattribut, &ven kallade kvalitetsfaktorer, for mjukvara (se tabell 3:1).

Tabell 3:1 Sammanstdllning av kvalitetsfaktorer (Ohlsson 1997, s. 27)

McCall, 1977 Boehm, 1978 Bowen, 1985 Murine, 1983 Ovriga
Correctness Correctness Correctness Correctness
Reliability Reliability Reliability Reliability Reliability
Efficiency Efficiency Efficiency Efficiency Efficiency
Usability Human Engineering Usability Usability Usability
Integrity Integrity Integrity Integrity
Maintainability =~ Understandability =~ Maintainability Maintainability Maintainability
Flexibility Modifiability Flexibility Flexibility Flexibility
Testability Testability Testability Testability
Portability Portability Portability Portability Portability
Reusability Reusability Reusability Reusability
Interoperability Interoperability Interoperability Interoperability
Survivability Survivability
Intraoperability Safety
Expandability Manageability
Functionality
Supportability

Vi ser i tabell 3:1 att merparten av kvalitetsfaktorerna aterkommer hos flera av
forskarna och skillnaderna bestar till storsta delen av antalet identifierade
kvalitetsfaktorer. Andra skillnader &r av mer terminologisk karaktir, till exempel
kallar Boehm en kvalitetsfaktor for modifiability det alla de andra i tabellen kallar
flexibility. Man kan ocksa ifragasitta behovet av allt for méanga faktorer, exempelvis
kan man tdnka sig att expandability skulle kunna ingé i faktorn maintainability i
Bowens fall.

Begreppet kvalitet borjar nu bli lite mer hanterligt men kvalitetsfaktorerna &r dven de
for abstrakta for att vi ska kunna méta dem. For att vi ska kunna gora direkta
mdatningar kravs att vi dekomponerar ytterligare efter en slags ’divide-and-conquer”
strategi, vi delar upp varje begrepp for att vinna dverblickbarhet och forstéelse.
Tanken 4r att varje faktor representeras av ett antal kriterier pa en ldgre niva som ar
lattare att mita dn faktorerna. Varje kriterie i sin tur dekomponeras ytterligare i
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direkt métbara sé kallade metrics. Forskningsteorierna bygger pa att det finns ett
samband mellan metrics, factors och criteria. For att kunna 6verblicka alla faktorer
och kriterier, etc. och de relationer som sammanbinder dem sa brukar man férsoka
finga detta i kvalitetsmodeller. De hér tradliknade modellerna (se figur 3:1) bestér
saledes av vid roten kvalitetsfaktorer pa en hog niva, litta att forsta ur
anvindarperspektiv, och noderna &r métbara kriterier som ur teknisk synvinkel dr
lattare mita.

Use Factor Criteria Metrics

Communicativeness |-\
Usability Accuracy |\
product Reliability Conshieney T
P Device efficiency |‘\
Efficiency Accessibility —
Completeness |—\
Product < Meintainabity Structuredness |-\
- Testability Conciseness |‘\
Device independence |-\

Portability
Product Legibility [
transition Reusability Self-descriptiveness |-\
Traceability |‘\

Figur 3:1 Exempel pa kvalitetsmodell enligt McCall’s FCM struktur.

Figur 3:1 visar en kvalitetsmodell som till sin struktur bygger pa McCall’s FCM,
Factor Criteria Metric modell. Ibland 14gger man till en livscykelaspekt i figuren,
use, av McCall kallade product operation, product revision och product transition.
Faktorerna anger vad som kénnetecknar kvalitet hos en mjukvaruprodukt och det ar
de hir vi vill kvantifiera och gora méitbara. Varje factor bestar av ett antal criteria
som pa en ligre niva beskriver faktorerna. Varje kriterie dekomponeras till olika
metrics och det &r forst 1 nésta steg som man verkligen tar fram métvérden. Ett
exempel pa ett sddant métvirde kan vara MTTF (mean time to failure) som ger en
siffra pa hur lang tid det tog innan ett fel uppstod vid en testkérning. Denna siffra
hirleder man da till reliability som ett matt pa tillforlitligheten hos ett system. Denna
typ av matt dr speciellt viktiga i medicinska livsuppehallande system. Virt att notera




Matt pa kvalitet
-Hur IT-foretag bedomer mjukvarukvalitet

dr ocksa att 1 vissa kvalitetsmodeller kan ett criteria vara relaterat till flera factors,
exempelvis ser vi att accessability kan hirledas ur bade usability och efficiency.

Factor Criteria Metric
Closure time
Fault counts [solate/fix time
Fault rate
Correctability Statement coverage
Degree of Branch coverage
testing Test plan completeness
Maintainability Testability
Resource prediction
Effort Effort expenditure
Expandability
Change effort
Change counts Change size
Change rate

Figur 3:2 Dekomponering av maintainability. (Fenton & Pfleegar 1996 s. 340)

I figur 3:2 ser vi ett exempel pd hur man kan dekomponera maintainability hela
végen ner till det man verkligen miter.

3.2.4 Interna och externa produktattribut

De attribut man har identifierat kan vara antingen externa eller interna. Externa
attribut kéinnetecknas av att de beror av bade produktens beteende och miljon som
produkten verkar i. Till exempel, om vi vill méta programkodens tillforlitlighet,
reliability, s maste vi ta hdnsyn till den dator som programmet kors pa tillsammans
med det sétt pa vilket programmet anvinds. Olika anvdndare med skilda
anvandarmonster kan uppleva programmet olika tillforlitligt. Det samma géller for
understandability eftersom anvéndarens erfarenheter och kunskaper ger olika
forutsdttningar att forstad programvara och dokumentation. Ett problem med externa
attribut dr att det enda séttet att verkligen fa veta till exempel hur ménga géanger
systemet kraschade dr att observera systemet under hela dess livscykel. Bache och
Bazzana (1994) menar att detta forst och framst &r véldigt kostsamt men, av storre
vikt, informationen &r helt irrelevant da systemet kommer att vara per definition
avvecklat da man mitt klart.

Som systemutvecklare vill man redan under utvecklingsfasen kunna uppskatta hur
systemet kommer att fungera.Vad man da gor dr att man forséker férutséga hur
systemet kommer att bete sig. Man méter da sa kallade interna attribut. Interna
attribut beror enbart av sjdlva produkten. Genom att enbart studera produkten kan vi
mita interna attribut som storlek och komplexitet. Interna attribut dr lattare att mita
och teorin bygger pa att det finns ett samband mellan interna och externa attribut.
Man antar exempelvis att strukturerad kod (internt attribut) ger en produkt som ar
lattare att underhalla (maintainability, externt attribut).
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Ovanstédende resonemang ger oss foljande:

¢ Interna attribut hos produkten &r de attribut som kan métas direkt pa sjdlva
produkten, vilket ger att interna attribut kan métas genom att undersoka
produkten separerad fréan sitt beteende och sin miljo.

e Externa attribut hos produkten é&r attribut som endast kan mitas tillsammans med
hur produkten verkar i sin miljo. Hér &r alltsa sjdlva produktens beteende i en viss
miljo av intresse.

Externa Interna

Figur 3:3 Exempel pa interna och externa produktattribut som paverkar upplevd kvalitet.

Vi kan se i figur 3:3 att interna attribut som design och funktioner paverkar
produktens kvalitet men kvaliteten paverkas dven av anvindarens kunskaper och den
tekniska miljo som produkten verkar i. De interna attributen kan vi virdera genom
att exempelvis studera dokument som beskriver designen och kodutskrifter. Sddant
kan vérderas utan att produkten behdver “koras”. Externa attribut 4 andra sidan
paverkas av yttre omstdndigheter som anvéndarens kunskaper och omgivande milj6.
Omsténdigheter som dr svarare att forutsédga.

3.3 Vald modell

Det centrala i kvalitetsmodellen dr hognivaattributen, vanligtvis kallade
kvalitetsfaktorer. Som vi sett tidigare presenterar olika forskare hér en rad olika
kvalitetsfaktorer men for att en modell ska kunna ha ett visst matt av
genomslagskraft krévs dels att det finns en viss enighet kring vilken modell man ska
anvinda och dels att modellen har en chans att spridas runt om i vérlden. Vid mina
studier i &mnet har jag funnit att ISO/IEC har antagit en standard for bedémning av
mjukvaruproduktkvalitet.
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Med tanke pa det renommé ISO/IEC har i 6vriga branscher ansag jag darfor att valet
av ISO/IEC’s kvalitetsmodell var att féredra framfor en enskild forskares. Det finns
dven flera exempel i litteraturen pa forskningsprojekt som resonerat pa samma sétt
och dédr man utgétt fran denna ISO/IEC standard. Exempelvis har Asnaghi et al.
(1996) undersokt mojligheterna att bedoma och certifiera mjukvaruprodukter efter
ISO/TEC 9126. Ett annat forskningsprojekt, Welzel och Hausen (1996), har utvecklat
en metod f6r mjukvarubedomning efter samma standard. I Sverige har Svensk
Programvaruindustri utgatt fran ISO/IEC 9126 for att kvalitetsmérka mjukvara med
deras Spi2000 stampel (Hedlund, 2000). Men det kanske tyngsta skélet som talar for
ISO/IEC ér att en universell modell dramatiskt forenklar jamforelsen av olika
produkter.

3.3.1 ISO/IEC 9126, en modell for utvirdering av mjukvarukvalitet
Jag kommer nedan att beskriva den kvalitetsmodell som heter ISO/IEC 9126,

Software Product Evaluation: Quality Characteristics and Guidelines for their Use.
Materialet nedan bygger pa information himtad fran EAGLES (1995).

De kvalitetsfaktorer som utgdr grunden i modellen &r foljande:
functionality

reliability

efficiency

usability

maintainability

portability

Tanken ar att de sex faktorerna ska vara heltdckande, att alla typer av
mjukvarukvalitet ska kunna beskrivas i termer av en eller flera av de sex
kvalitetsfaktorerna. Jag avser att nedan ndarmare foérklara innebdrden av varje faktor
och dven forklara de underattribut som karaktériserar varje kvalitetsfaktor. ISO/IEC
9126 dr uppbyggd efter samma konceptuella monster som de ovan beskrivna
kvalitetsmodellerna dér varje kvalitetsfaktor karaktiriseras av ett antal underattribut
som i sin tur pa olika sitt ska kunna métas. En skillnad &r dock att underattributen i
ISO/TEC 9126 inte i nagot fall dr relaterade till mer &n en kvalitetsfaktor (se figur
3:4).

[\S}
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Factor Criteria

Suitability

Accuracy

Functionality Interoperability

Compliance

Security

Maturity

Reliability Fault tolerance

Recoverability

Understandability

Usability Learnability

Operability

Efficiency < Time behaviour

Resource behaviour

Analysability

Changeability

Maintainability "
Stability

Testability

Adaptability

Portability Installability

Conformance

Replacability

Figur 3:4 ISO/IEC 9126, kvalitetsfaktorer och underattribut.

3.3.2  Functionality

"A set of attributes that bear on the existence of a set of functions
and their specified properties. The functions are those that satisfy
stated or implied needs.” (EAGLES 1995)

Mjukvarans functionality &r kanske ett av de kvalitetsattribut man forst kommer att
tanka pa. Functionality innebér att mjukvaran ska innehalla alla de funktioner som
krévs for att mjukvaran ska kunna utfora sina uppgifter pa ett tillfredsstéllande sétt.
De tydligaste exemplen pa funktioner &r extern input och extern output dér extern
input kan vara filnamn och menyval och extern output kan vara rapporter eller
meddelanden som mjukvaran genererar. For att kunna bedoma kvaliteten pa denna
functionality maste man dock ytterligare bena upp begreppet.

Hir listar ISO/IEC fem underattribut som ska mojliggéra en bedémning av
functionality.
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e Suitability, som avser de befintliga funktionernas lamplighet for den specifika
uppgift de ska utfora.

e Accuracy, som avser formégan att ge riktiga eller 6verenskomna resultat eller
effekter.

e Interoperability, som avser formagan att interagera med specificerade system.

e Compliance, som avser pa det séitt mjukvaran foljer applikationsrelaterade
standarder, konventioner eller juridiska regleringar och liknande foreskrifter.

e Security, som avser formagan att forebygga otillaten access, vare sig den &r
medveten eller omedveten, till program och data.

3.3.3 Reliability

"A set of attributes that bear on the capability of sofiware to

maintain its level of performance under stated conditions for a
stated period of time.” (EAGLES 1995)

Reliability dr en av de faktorer som det forskats mest kring. Detta beror troligtvis pa
att mjukvarans reliability, eller snarare franvaron av reliability, i vissa sammanhang
kan fa 6desdigra konsekvenser. Med reliability avser man hur tillf6rlitligt mjukvaran
ar. Fel i mjukvaran kan under vissa omsténdigheter orsaka systemkrascher som
beroende pa vad systemet anvinds till kan ge upphov till olika allvarliga hiandelser. I
olika system kan mjukvarufel ge upphov till ekonomiska forluster for foretaget eller
enskilda personer. [ andra sammanhang kan ménniskor d6 pa grund av mjukvarufel i
medicinsk utrustning eller kérnkraftverk.

Reliability dekomponeras enligt foljande:

e Maturity, som avser frekvensen av avbrott (failure) fororsakade av fel i
mjukvaran.

e Fault tolerance, som avser formégan att uppritthalla en viss utférandeniva vid
uppkomst av fel eller ett felaktigt anvindande.

e Recoverability, som avser kapaciteten att aterta sin utférandeniva och att aterfa
den data som direkt var paverkad vid avbrottet och den tid och kraft som
behovdes for detta.

Virt att notera dr att mjukvara inte paverkas av slitage eller aldrande. Begriansad
reliability dr ett resultat av felaktig kravspecification, design eller implementation.
Systemkrascher pa grund av denna typ av fel beror snarare av det sétt pa vilket
mjukvaruprodukten anvénds dn av hur ldnge produkten anvénts.

3.3.4 Usability

"A set of attributes that bear on the effort needed for use, and on

the individual assessment of such use, by a stated or implied set of
users.” (EAGLES 1995)

Fenton och Pfleeger (1996) menar att det som utvecklare kan vara litt att glomma
usability till formén for functionality men usability &r sjdlvklart mycket viktigt da
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systemets framgéng hos anvéndaren till stor del beror pa graden av usability. En
allmén uppfattning &r att man kan beteckna usability som systemets
anvdndarvdnlighet. Systemet ska var lattforstaeligt och intuitivt, ett exempel kan
vara att ett ordbehandlingsprogram bor pdminna om andra ordbehandlingsprogram
for att anvéndaren konceptuellt ska kunna forsta uppbyggnaden av det nya systemet.
Befintligheten av hjélpfunktioner framjar ocksé graden av usability.

I ISO/IEC 9126 delas usability upp i foljande underattribut:

¢ Understandability, som avser anvdndarens prestation for att kdnna igen den
logiska strukturen och dess tillimpningsbarhet.

e [earnability, som avser anvindarens anstrangning for att ldra sig dess
tillimpning.

e Operability, som avser anvéndarens anstrangning for hantering och
operationskontroll.

Anviéndare betyder oftast anvindare av interaktiv mjukvara. Har innefattar begreppet
exempelvis operatorer, slutanvidndare och indirekta anvéndare som dr beroende av
mjukvaran.

3.3.5 Efficiency

"A set of attributes that bear on the relationship between the level
of performance of the software and the amount of resources used,
under stated conditions.” (EAGLES 1995)

Hur effektiv en mjukvaruprodukt dr mérks f6r anvéndaren oftast i hur snabbt
produkten arbetar. Krav pa snabbhet har man framst i realtidssystem men dven 1
vanliga applikationer skapar langsam databearbetning férseningar och man upplever
kvaliteten som dalig.

Efficiency dekomponeras enligt foljande:

e Time behaviour, som avser svars- och bearbetningstider och med vilken hastighet
funktioner kan utforas.

e Resourse behaviour, som avser den méngd resurser som anvénds och tiden for
utnyttjandet vid utférandet av funktionen.

De resurser man talar om inkluderar annan mjukvara, hardvara, material (printer
papper och disketter) och personal f6r service och underhall.

3.3.6 Maintainability

"A set of attributes that bear on the effort needed to make specified
modifications.” (EAGLES 1995)

System ér séllan en helt statisk produkt utan man kan snarare utgé fran att
fordndringar i mjukvaran kommer att goras dven efter systemleverans.
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Denna typ av fordndringar eller systemunderhall kan enligt Sommerville (1995)

delas in i tre grupper:

¢ Korrigerande underhéll som innebér att man forsoker finna och dérefter ritta till
de eventuella fel som uppstatt.

e Adaptivt underhall som innebér att man pa grund av férédndringar i omgivningen
maste anpassa mjukvaran till de nya forutséttningarna.

e Forbattrande underhall innebér att man l4agger till nya funktioner eller forsoker
klargora situationer som kan missuppfattas.

Fenton och Pfleeger (1996) ndmner ytterligare en typ an underhéll:

e Preventivt underhéll som innebér att den som skoter underhallet réttar till fel som
han uppticker innan de har orsakat anvéindaren nagot problem.

For att underlétta denna typ av arbete krévs det att mjukvaran lever upp till ett visst
matt av maintainability.

Maintainability delas in i foljande underattribut:

¢ Analysability, som avser den anstringning som krévs for att diagnosticera brister
eller felkallor, eller for identifiering av delar som maste foréndras.

¢ Changeability, som avser den anstrangning som krivs f6r modifiering, fel
borttagning eller anpassning till forédndringar i omgivningen.

e Stability, som avser risken att andra delar oforvéntat pdverkas av modifieringar.

o Testability, som avser den anstringning som krévs for att validiera modifierad
mjukvara.

Modifieringar kan behova goras till £61jd av forédndringar i omgivningen, fordndrade
krav och fordandrade funktionskrav.

3.3.7 Portability

"A set of attributes that bear on the ability of software to be
transferred from one environment to another.” (EAGLES 1995)

Den sista av kvalitetsfaktorerna dr portability som ska ge en indikation pa hur
flyttbar mjukvaran &r. Ett exempel dr det man brukar kalla plattformsoberoende dér
mjukvaran ska fungera pa flera olika operativsystem. Begreppet ar vidare 4dn sé och
hir menar man att det ska vara flyttbart till olika miljéer. Med milj6 avser man olika
organisationer, hardvara eller mjukvara.

Foljande underattribut har man identifierat:

e Adaptability, som avser mgjligheten att anpassa mjukvaran till en specifik milj6
utan andra hjdlpmedel dn de som tillhandahalls for detta syfte for den avsedda
mjukvaran.

e Installability, som avser den anstrangning som kravs for att installera mjukvaran i
en specifik miljo.

e Conformance, som avser hur vl mjukvaran foljer de standarder och konventioner
som avser portability.
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e Replaceability, som avser mojligheten och prestationen for att anvinda
mjukvaran i stéllet for annan specificerad mjukvara i den miljon.

3.3.8 Utvirderingsnivaer

Dahlbom och Mathiassen (1993) invinder att vissa av kvalitetsfaktorerna kan tankas
motverka varandra. Till exempel kan hoga krav pa usability fa konsekvensen att man
lagger mycket energi pa att ge produkten tydliga grafiska grénssnitt vilket i sin tur
kan péaverka produktens efficiency genom att systemet blir langsammare. Tanken &r
dock inte att optimera varje enskild kvalitetsfaktor utan kvalitetsnivan pa varje
enskild faktor anges av det enskilda projektets karaktér. For att véardera varje
kvalitetsfaktor finns en modell i ISO/IEC 9126 for hur man kan utvirdera de
enskilda kvalitetsfaktorerna, se tabell 3:2.

Tabell 3:2 ISO/IEC 9126-6, 1993. Riktlinjer for val av utvirderingsniva och exempel pa
applikationer (Asnaghi et al. 1996 s. 220)

Level Environment Person Economic Security Ex. of
application

D Small damage to  Noriskto  Negligible No specific risk Entertainment,
property people economic loss household

C Damage to Few people  Significant Protection against Fire alarm,
property diabled economic loss error risk process control

B Recoverable envi- Threat to Large Protection of critical ~ Medical system,
ronmental damage human lives economic loss data and services financial system

A Unrecoverable Many Finacial Protection of Railway systems,
environmental people disaster strategic data and nuclear systems
damage killed services

Varje kvalitetsfaktor kan utvérderas oberoende av varandra med hénsyn till de fyra
aspekterna och de fyra nivéerna i tabell 3:2, dir niva D &r ldgsta nivan och A hogsta.
Utefter hur man beddmer en faktor f6ljer att man anvénder olika grundliga tekniker
for att utvirdera varje faktor. Nivan i tabell 3:2 paverkar ocksa vilket virde man
anser att varje matt man mater upp bor na upp till. Exempelvis kan det rdcka med
manuell kodgranskning for ett system i niva D men for ett system i niva A kan det
krivas 100%-ig testning i emulerad milj6 dér man férsoker framkalla krissituationer
for att se hur systemet reagerar.
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4 Resultat

4.1 Litteraturstudie

Resultatet av litteraturstudien &r att jag fann kvalitetsmodellen ISO/IEC 9126 som
presenterades i Teorikapitlet under rubriken Vald modell. Modellen grundar sig pa
SQM-teorin som foresprakar metoden att méta attribut hos mjukvara f6r bedémning
av kvaliteten.

4.2 Intervju

Under denna rubrik avser jag att redovisa resultaten av fragorna i mina intervjuer. Da
underlaget &r for litet for att jag ska kunna dra statistiska slutsatser kommer jag att
redovisa huvuddragen och representativa asikter i de svar jag fatt och inte
kvantifierad data i form av diagram och procentsatser. Jag har valt att redovisa
fragorna efter de olika huvudteman som jag delat upp fragorna i, vilka ar féljande:

e Person- och foretagsinformation

Strategiska mal for kvalitetsarbetet

Kvalitet pa projektniva

Produktkvalitet (kvalitetsmodellen)

4.2.1 Person- och foretagsinformation
Forsta avsnittet avser att ge en bild av de personer och foretag som jag intervjuat.

Intervjupersonens huvudsakliga arbetsuppgifter och kvalitetsansvar.
Person 1: Kvalitetsansvarig for sodra Sverige. Arbetar frimst med modeller for
kvalitet i projektarbete och foretagets Quality Assurance Plan.

Person 2: Arbetar som Corporate Account Representative. Foretaget skrdddarsyr och
implementerar Microsoftlosningar och erbjuder dven hjilp infér ISO-certifieringar
av foretag. Certifieringar av IS/IT-organisationers rutiner, struktur och
dokumentation.

Person 3: Marknadsansvarig for Industrisystem och @ven personalansvarig. Arbetar
med kvalitetsfragor pa sa sitt att det 4r en utbildningsfraga.

Person 4: Ansvarig for forséljning, personal och uppdrag for en
systemutvecklingsgrupp. Ansvarar for kvalitetsarbetet i systemutvecklingsgruppens

uppdrag.

Person 5: Regionchef for systemservice. Som regionansvarig dven ansvarig for
kvaliteten. Ansvarar for att foretaget uppfyller ISO-regler och rutiner.
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Person 6: Chef for avdelningen Test och Metodik. Ansvarig for att utveckla
kompetensen inom test och verifiering samt testmetodik som é&r en del av foretagets
kvalitetssédkring.

Person 7: Regionansvarig. Ansvarig for att avdelningen producerar resultat med hog
kvalitet.

Person 8: Arbetar med verksamhetsutveckling och strategier for hur foretag ska
kunna forbéttra sina programvaruprodukter. Tittar pa utvecklingsmodeller for hur
man tar fram programvara (produktnéra), projektstyrningsmodeller och
affarsmodeller.

Gemensamt for de intervjuade &r att samtliga har ett visst kvalitetsansvar, antingen
for kvaliteten pd produkten som levereras eller for att utveckla kvalitetsarbetet i
organisationen dér de verkar.

Arbetar ditt féretag ute hos kund och/eller med egna projekt?

Inom IT-branschen &r det vanligt att arbeta bade hos kund och med egna
utvecklingsprojekt, en faktor som kanske paverkar kvalitetsarbetet. Bland foretagen 1
undersokningen arbetar alla pé ett eller annat sétt ute hos kund eller pa uppdrag av
en kund. Sétten att arbeta ute hos kund skilde sig at dels mellan de olika foretagen
och dels mellan olika projekt inom samma foretag.

De olika arbetssétten var huvudsakligen:

o Att skridddarsy en fiardig produkt ute hos kund.

o Att ta hem ett uppdrag for utveckling for att sedan implementera 16sningen.

e Att som konsult agera som resurs- eller kompetensforstiarkning pé plats hos kund.

De flesta foretagen hade dven s kallade inhouse projekt ddr man utvecklar egna
produkter men hos dessa foretag var 4nda huvuddelen av det totala antalet projekt pa

uppdrag.

Lyder ni da under kundens kvalitetsmetod eller arbetar ni efter er egen metod?

D& man arbetar s& mycket ute hos kund kan man fraga sig vems kvalitetsmetod som
styr arbetet. P4 denna fraga fanns inget entydigt svar. Det man kan sédga 4r att i de
fall ddr man arbetat som konsult i ett projekt pa plats hos kunden har man i de fall
dér kunden krévt det arbetat efter kundens kvalitetsmetod. I vissa fall har man dock
vid denna typ av projekt da kunden inte haft en egen kvalitetsmetod anvint sin egen
metod. Négra av foretagen anvinde néstan alltid sin metod dven ute hos kund. I de
fall ddr man tar hem projektet anammar man sin egen kvalitetsmetod.

Ar skillnaden mellan er och kundens metod stor?

Inte heller pa denna fraga fanns ett generellt ja eller nej. Nagra tyckte att skillnaderna
inte var sé stora mellan kundernas kvalitetsmetod och deras egna. De flesta tyckte att
det var olika fran kund till kund.
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Négra kommentarer var:

- "Det beror pa hur IT-mogen organisationen dr.’

- "Stora kunder inom industrin dr kunniga och vet vad de vill ha (dven i kvalitet).”

- "Kunder som sjdilva satsar pa kvalitet forstar behovet av kvalitet.”

- "Kunder som inte sjclva har IT som kdrnverksamhet vet inte hur man
kvalitetssdkrar en IT-tjcnst.”

1

Vad dr normalstorleken pa era projekt? (tid, personaldtgang)

For att fa en uppfattning om omfattningen pa vanliga projekt och ddrmed ocksa
kvalitetsarbetets omfattning tillfragades foretagen om hur stora projekt de normalt
hade. Normalprojektet skilde sig ndgot mellan foretagen vilket har ett visst samband
med storleken pa foretaget. Normalprojektet var mellan 6 till 12 ménader och 3 till 5
man och i extremfallen fran négra veckor till 24 manader och 15 man.

4.2.2 Strategiska mal for kvalitetsarbetet

Andra avsnittets fragor géller 6vergripande fragestillningar kring foretagens syfte
och mal med kvalitetsarbetet.

Vad ér foretagets syn pa kvalitet?

Jag ville fa en uppfattning om hur man resonerar kring kvalitet och hur féretagens
officiella syn pa kvalitet var. De flesta angav att man ansag att kvaliteten var valdigt
viktig, ingen ansag att det var oviktigt. Man var §verrens om att ett rykte som stod
for kvalitet marknadsforingsmassigt talar for sig sjalv.

Nagra kommentarer var:

”Man ska uppfattas pa marknaden som ett seriost foretag med hog kvalitet pa en

levererad tjdnst.”

- Kvalitet ska genomsyra hela verksamheten.

- "Det krdvs kvalitetsrutiner pa alla nivaer for att produkten ska bli
kvalitetssdkrad.”

- "Det dr viktigt att utbilda konsulterna.’

- Vi har en kvalitetschef.” (!)

3’

Vad har ni f6r §vergripande mal med kvalitetsarbetet?

Inget foretag idag skulle formodligen pasta nadgot annat dn att de satsar pa kvalitet
men gor man en medveten satsning? En dvervdgande del av de tillfragade svarade i
termer av ndjd kund, noll eller fa fel, i tid och inom kostnadsramarna. Av dessa var
det nojd kund och nollfel som flest namnde.

Andra mal var:

- att sla kundens forvintningar.

- att bli certifierade.

- att vara en bra arbetsplats.

- att losningen ska ge (positiva) effekter hos kundens verksamhet.

Varfor ar det viktigt? Konkurrensmedel, kundkrav, etc
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Alla &r 6verrens om att det dr viktigt att satsa pa kvalitet, men varfor? Och har det
vuxit fram som ett internt eller externt krav? Néstan alla anség att det framst &r ett
konkurrensmedel, &ven om nagra som svarade konkurrensmedel tyckte att kunderna
stédller krav och till och med i vissa fall krdver ISO-certifiering.

Négra asikter var:
”Drar man igang kvalitetsarbetet efter kundkrav sa har man inte forstatt varfor
man ska satsa pa kvalitet.”

- Vi dar ingen drake, ddrfor maste vi kunna visa att vi lever upp till industrins
harda krav pa kvalitet.”

- "Levererar vi kvalitet fran borjan sa slipper vi komma tillbaks och rditta till fel,
vilket dr effektivare for bade oss och kunden.”

En svarade att det vuxit fram som ett krav internt i och med att systemen man
levererar blivit storre samtidigt som organisationen vuxit sa behdvde man ett
kvalitetssystem i ryggen.

Kan det vara sa att kunden inte &r beredd att betala f6r den eventuella mertid och
merkostnad som ett rigordst kvalitetsarbete innebér?

Syftet med fragan var att forsoka fa en uppfattning om kvalitetsarbetet 1 [T-
branschen héllits tillbaka av kunderna snarare 4n av leverantdrerna. Manga av de
tillfraga tyckte att det kunde vara sd, men man sa ofta samtidigt att det &r olika fran
kund till kund. Det fanns en viss tendens mot att stérre kunder som sjdlva satsar pa
kvalitet har battre forstdelse. Okunniga kunder ansags svérare att arbeta med.

Négra kommentarer var:

- "Det dr till och med sa att vi har tackat nej till jobb for att vi anser att kunden
inte klarar av att leva upp till vara krav.”

- "Kvalitet dr en initial kostnad, gor du inte rdtt fran borjan sa kostar det dnnu
mer men det syns inte inom projektets ramar utan det kommer som en
forvaltningskostnad senare.”

- "Det dr inte alltid kunder forstar varfor vi dr dyrare dn kéllarfirman.”

Ett par av de tillfragade ansag att det inte var sa problematiskt d& man forklarar i

offerten vad man tar betalt for och sedan dr det upp till kunden att bestdmma sig.

Négra kommentarer pa tidsaspekten var:

- "Man har ett slutdatum men forhandlingarna kan dra ut pa tiden sa startdatumet
skjuts fram men ej slutdatumet.”
”Det dr viktigt att de som skoter affdrsprocessen forstar utvecklingsprocessen sa
att man inte lovar leverans pa halva tiden. Det maste finnas en helhetssyn pa
kvalitet.”

w
[\S)
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4.2.3 Kbvalitet pa projektniva

Inriktningen pa fragorna ar nu mer praktiska. Respondenterna har beskrivit hur de
arbetar efter respektive systemutvecklingsmodell och hur kvalitetsaspekten paverkar
arbetet 1 ett projekt.

Infor ett nytt projekt kan du beskriva hur man planerar kvalitetsarbetet.
Samtliga foretag hade vilgenomtinkta metoder for projektarbete.

De huvudsakliga hallpunkterna var féljande:
Forstudie.

Ta fram kravspecifikation.

Grov projekt- och tidsplan.

Design.

Utveckling.

Systemleverans.

Integrerat med systemutvecklingen pagar kvalitetsarbetet. Kvalitetsarbetet
kannetecknas av att man arbetar strukturerat efter modeller. Under projektets
fortgang har man kontinuerligt checklistor som bockas av vid granskningar. Man har
kodgenomgéngar och man forsoker i allménhet testa systemdelar i den méan det gar
redan tidigt i projektet. Man dokumenterar det man gor f6r att bland annat 6ka
sparbarheten. Vissa milstolpar i projektplanen granskas av kunden och den egna
ledningen inom foretaget.

Foljer ni en utstakad metod?
Pé denna fraga svarade alla ja. Vilket tyder pa att alla foretagen har gjort en
medveten kvalitetssatsning.

Har ni utvecklat er egen kvalitetsmetod?

Alla sade sig anvidnda inom foretaget egenutvecklade kvalitetsmetoder men flera
papekade att metoderna byggde pa samlade erfarenheter och intryck fran tidigare
anstdllningar. Ett av féretagen hade kopt en kommersiell produkt specifikt for
systemutvecklingsprocessen.

Ser kvalitetsarbetet annorlunda ut vid olika typer av projekt? Blir olika
faktorer/begrepp olika viktiga?

De flesta anséag att man fick anpassa kvalitetsarbetet efter projektets karaktér. Att det
var viktigt att man i kravspecificeringsfasen lyckas ta reda pa kundens krav och
behov sé att detta styrde hur kvalitetsarbetet utformades.

Nagra kommentarer var:

- "Var modell dr generisk och den kan vi applicera pa vilket projekt som helst.”

- "Faserna i ett utvecklingsprojekt dr alltid samma men dokumenten i respektive
fas dr olika beroende pa projektets art.”

(O%)
(0%)
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- "Nagra basdokument behandlas i alla projekt, de pekar sen i sin tur pa specifika
dokument som tas fram for dom enskilda projekten.”
- "Projektmalen visar vart tyngdpunkten i kvalitetsarbetet hamnar.”

Ett av de tillfragade foretagen sélde en egenutvecklad produkt och for deras del sag
projekten ganska lika ut, d&ven hirdvarumiljon var alltid samma i deras fall.

Vilka olika ansvarsomraden har man i kvalitetsarbetet? Vilka utf6ér vad?

De olika intervjupersonerna svarade ganska dverensstimmande pa denna fraga. Man
anség att den enskilde projektdeltagaren var ansvarig for sina arbetsuppgifter och
ddarmed ocksa att han eller hon var ansvarig for att man uppfyller de kvalitetskrav
som den uppgiften kréver. Men i och med att projektledaren har ett 6vergripande
projektansvar s far han eller hon en samordnande roll 1 kvalitetsfragor. En asikt som
aterkom var att man som projektdeltagare inte bara kan gora sin del och dérefter
lamna over till andra utan det 4r viktigt att man ser ett storre sammanhang och hjélps
at. En av intervjupersonerna sa s hédr om vikten av att enskilda medarbetare forstar
vikten av kvalitet, "Kvalitet ska komma underifran. Ndr kravet pa oss att 6ka
kvaliteten kommer underifran da har man kommit langt”.

4.2.4 Produktkvalitet (kvalitetsmodellen)

Resterande fragor har koncentrerats pa hur man praktiskt testar kvaliteten pa
produkterna. Figuren (se appendix A.1.2) har utgjort ett viktigt underlag for
diskussionen kring kvalitetsfaktorerna.

Nér under ett projektarbetes fortlopande testar/kontrollerar man olika
kvalitetsfaktorer?

En klart 6vervigande del av svaren var att man testar fortlpande under
utvecklingsarbetet. Av nagra av svaren framgick att det finns en handfull olika test
nivaer.

Fo6ljande huvudnivaer ndmndes:

e Komponenttester. Man testar enskilda komponenter, vanligen programkod,
bugtestning.

¢ Funktions- och integrationstester. Man testar funktioner i systemdelarna och man
testar om olika systemdelar fungerar tillsammans och att hard- och mjukvara
fungerar.

e Systemtest. Gar i huvudsak ut pa att testa enligt kravspecifikationen.

e Acceptanstest. Uppdragsgivaren testar systemet vilket leder till acceptans eller e;.

Nagra av de intervjuade ndimnde ocksa att man vanligtvis testar forst i simulerad
milj6 innan man testar i den verkliga miljon.

Vilka begrepp anser ni dr viktigast nir man méter kvalitet?
I samtliga fall &r det vid fraga 16 som jag tagit fram figuren 6ver kvalitetsfaktorerna.
Diskussionen har da rort sig kring de begrepp som finns i figuren (se appendix
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A.1.2). Generellt sett tyckte alla att alla faktorer var viktiga att ha i atanke, dven de
som inte sett en liknade figur tidigare. De flesta ansag ocksa att det var svért att
generellt sidga att ndgon speciell faktor &r viktigare 4n ndgon annan.

Tre stycken av de intervjuade angav dock ndgra faktorer som de ansag var viktigare.
En av dessa svarade functionality och reliability, en andra reliability och en tredje
functionality. De funktioner som kunden sjélv har identifierat som sitt behov nér det
bestiller ett system dr ofta de funktioner som utgdr systemets functionality och
ddrmed dr det ganska naturligt att man i1 s& hog grad som mgjligt uppfyller dessa
krav. En av de intervjuad ansag att industrin kréaver 100%-ig reliability och ddrmed
var det viktigast.

Négra kommentarer var:

- "For ett industrisystem kan man sdga att reliability dr skitviktigt!”

- "Det som kunden oftast formulerat i kravspecen dr funktionaliteten.”

Négra av de intervjuade tyckte att portability var det som var minst viktigt.
Anledningen till detta var lite olika men en av de tillfrdgade angav att man alltid
installerade sin standardprodukt i IBM AS 400 milj6. Tva andra av de intervjuade
arbetade mot industrin och ansag att varje projekt var s specialiserat att portability
inte var speciellt angeldget.

Man kommenterade det s hir:

- VAtt det (systemet) gar att flytta till en annan plattform dr mer en vinst for oss dn
for kunden.”

- "Mjukvara skrivet for ett inbdddat system dr inte portabelt.”

En genomgang av de dvriga kvalitetsfaktorerna gav foljande resultat. Usability
arbetar man med pa det viset att man har regler for grianssnittsutformning, ett foretag
hade klara regler for till exempel férgval. Man samarbetar hér &ven med anvindarna.
Efficiency arbetar man pa i de fall dér det anses viktigt och av svaren att doma &r
detta inte ndgot man konsekvent undersoker.

En asikt i sammanhanget var:

- "I vissa sammanhang vet vi att vi har ett vdl tilltaget standardminnesutrymme
och da behover vi inte gora minneseffektiv kod, da dr det helt onodigt att ldgga
tid pa att optimera koden.”

Maintainability arbetar de flesta av de tillfragade med. Man har interna regler f6r hur
koden ska struktureras, man foresprakar lattforstaelig kod med talande variabelnamn
framfor avancerade optimala 16sningar, eller som en person uttryckte det;
approgrammering!

En av de intervjuade sammanfattade resonemanget med att forklara att kunden oftast
ser sitt behov i den funktionalitet som man anger i kravspecifikationen. Som
systemutvecklare &dr det d& viktigt att i forstudien hitta rétt kravstillare inom varje

w
(9}
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omrade som kvalitetsfaktorerna tar upp. Till exempel, om kunden har en IT-
avdelning som ska sta for systemunderhall sa dr det bland dem som man ska hitta
kravstillare pa maintainability.

Hur gér ni till véiga for att méta kvalitet?

Det var fa av de intervjuade som kunde ge konkreta exempel pa denna fraga men jag
redovisar de exempel som gavs. En av de intervjuade forklarade att de métte en
faktor som de kallade tillgénglighet (motsvarande reliability i1 figur 3:4). Detta
mittes i antal minuter som systemet stod still under en manad. Gransvérdet var
99.5% vilket motsvarar mindre dn 10 min/dygn. Samma f6retag métte ocksé sin
produktkvalitet i hur mycket garantiarbete man hade. Deras mél var 2% och under de
senaste 4 aren hade man legat pa 1.6%.

Ett exempel pa usability som gavs var att man kan méta antal knapptryckningar eller
tabbar som krévs for att utfora en arbetsuppgift. Ett foretag hade precis borjat
undersoka och sdtta matt pa sjdlva kvalitetsmetoden for att fa siffror pa till exempel
hur manga procent av det totala antalet fel som kvalitetstestet hittar.

Négra kommentarer var:
- "Kunden dr inte sa intresserad av uppfyllande av mdtdata, han tittar mer pa

Sfunctionalitydelen ddrfor har vi inte sa mycket mdtdata.”

"Specifika mditdata tar vi bara fram pa vissa av faktorerna/kriterierna.”

Vilka typer av tester anvinder man?
De flesta forklarade att man testar systemet mot kravspecifikationen. Ett exempel
var att man satte upp en krav- och verifieringsmatris dar det for varje krav ocksa
finns ett testfall.

Konkreta exempel pa test var:

e Bugtest. Man bugtestar koden foretradesvis tidigt i de mindre delkomponenter
som utgOr systemet.

e Flodestest. Man foljer en process fran start och &dnda fram till mél. Det totala
antalet vigar genom systemet kan vara nira odndligt stort men man forsoker i
allménhet testa minst 80 - 90 %.

¢ Kommunikationstester mot omgivande miljo. Man testar att
datakommunikationen fungerar.

e Anvéndartest. Man bjuder in anvéndarna som far testa grianssnittet.

4.3 Modell vs. verklighet

Resultatet av jimforelsen mellan modell och verklighet fors i1 diskussionsform 1
nista kapitel.
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5 Diskussion

Min studie av systemutvecklingsforetag visar att kvalitetsmedvetenheten &r véldigt
hog. Som foretag vill man forknippas med god kvalitet, och ett val genomfort
uppdrag ger néjda kunder och ett gott rykte. Detta skapar i sin tur ett
marknadsforingsméssigt varde som ligger till grund for tillstrémningen av nya
uppdrag och kunder.

5.1 Diskussion kring delsyfte 1 till 3

Jag avser nedan att fora en diskutera kring de delsyften jag haft i min studie. De tre
delsyftena var foljande:

1. Att med hjélp av en forstudie av litteratur och forskning kring
mjukvaruproduktkvalitet finna en viletablerad teoretisk modell f6r bedomning
mjukvaruprodukter.

2. Att mot bakgrund av forstudien kartldgga och beskriva hur
systemutvecklingsforetag arbetar med mjukvaruproduktkvalitet inom
systemutveckling.

3. Attjamfora den av litteraturstudien funna kvalitetsmodellen med hur
systemutvecklingsforetagen arbetar med produktkvalitet.

5.1.1 Delsyfte 1

I delsyfte 1 har jag haft som maél att finna en véletablerad modell f6r bedomning av
mjukvaruprodukter. Min utgangspunkt har séledes inte ifrigasatt om man
overhuvudtaget har ett behov av en kvalitetsstrategi. Jag avser darfor att nedan
diskutera nagot av den kritik som huvudsakligen har framforts mot kvalitetssystem i
allménhet.

Det har i1 debatten framforts dsikten att kvalitetsarbetet blir en belastning. Dels som
en administrativ belastning som tar tid och energi fran kidrnverksamheten och dels
som en kreativitetshimmande belastning som begrénsar programmerarens
kreativitet. Den senare asikten diskuterar bland andra Dahlbom och Mathiassen
(1993). De stéller den retoriska fragan: I vilken utstrickning var dessa klassiska
misterverk (...musik, konst, fiktion...) resultatet av en externt kontrollerad och en
tydligt ledd process?” Dahlbom & Mathiassen (1993, s. 163). Fragan &r intressant
och befogad men jag anser att det foreligger en tydlig skillnad mellan
kvalitetskraven pa ett konstverk och en kommersiell produkt. Skillnaden ligger i att
en konstnir inte har ndgra formella externa krav pa sig att varje mélning, etc. ska
vara ett mésterverk, ddremot forvéntar sig koparen/bestéllaren av ett system varje
gang ett "maésterverk”. Enligt min mening kan det mycket vél stimma att
kvalitetssystemet blir en kreativitetshimmande faktor som dédrmed kan f6rhindra x
antal kreativa mésterverk fran att skapas men kraven att alla system som levereras
ska halla en jamn och hog kvalitet talar for behovet av kvalitetssékring. Man har helt
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enkelt inte rad att som systemleverantor erbjuda kunden ett eventuellt mésterverk
utan man maste kunna garantera kunden hog kvalitet varje gdng, men kanske da pa
bekostnad av kreativa mésterverk.

Det har @ven forts fram en del kritik mot ISO-certifieringar. Inom IT-sektorn har
man bland annat hévdat att ISO é&r allt for inriktad mot traditionell
tillverkningsindustri och dérfor har andra kvalitetsstamplar (exempelvis TickIT)
speciella for mjukvaruutveckling haft ett visst genomslag. Annan kritik som
framforts mot ISO é&r att en [SO-stdmpel inte garanterar béttre kvalitet. ”-Det vi
garanterar &r att vi gor pa samma sétt varje gang. ISO dr ingen garanti {or att ndgot ar
bra, utan for att man gér som man bestdmt sig for att gora.” Dahlgren (2000, s. BO1).
Denna kritik riktar sig emot att ndr man ISO 9000-certifieras sé forbinder man sig att
alltid arbeta enligt de arbetsprocesser som man dokumenterat, vilket enligt kritikerna
inte garanterar en kvalitetsprodukt. Samma kritiker menar att ISO-stdmpel har storre
betydelse for de certifierade foretagen som en marknadsforingsatgérd &n en
kvalitetsgaranti. Nagot som till viss del bekréftas av svaren i min undersékning dér
flera av de intervjuade ansag att en kvalitetsstampel var ett viktigt konkurrensmedel.

Trots kritiken har jag valt att studera ISO/IEC 9126 ndrmare dé jag efter att ha
studerat &mnet mjukvarukvalitet 4r av asikten att vi har mycket att vinna pa att
forsoka mata kvalitet. Ovan beskrivs hur kritiker anser att en ISO-certifiering endast
garanterar att vi arbetar enligt en dokumenterad process som inte garanterar
kvaliteten pa produkten. Jag delar denna uppfattning men anser att ISO/IEC 9126 &r
ett steg 1 rétt riktning dé& den syftar till att skapa ett underlag for just bedomningen av
sjdlva produkten. Jag anser vidare att kvalitetsmodeller som till exempel ISO/IEC
9126 hjilper till att konkretisera problematiken kring att definiera begreppet kvalitet.
Att forsoka definiera kvalitet med hjélp av begrepp som maintainability och
functionality tvingar oss att analysera olika sidor av kvalitet och &ven om ingen
kvalitetsmodell kan ségas vara fulldindad ger den dnda ett underlag for en kritisk
granskning av produkten.

5.1.2 Delsyfte 2

Jag har i uppsatsen haft som delsyfte att mot bakgrund av f6érstudien kartldgga och
beskriva hur systemutvecklingsféretag arbetar med mjukvaruproduktkvalitet inom
systemutveckling. Resultatet tyder pa att foretagen till storsta delen litar pa att
processen ger produkten den kvalitet man efterstrévar. Ingen av de intervjuade
foretagen mitte kvalitet efter den teori som beskrivits tidigare i uppsatsen.
Begreppen i kvalitetsmodellen var dock inte obekanta utan man beaktade i olika
utstrackning begreppen i utvecklingsarbetet dock utan att méta. Hur arbetar man da
med produktkvalitet?

Svaren i undersokningen visar att samtliga foretag foljer metoder som ett led i att
uppné hogre kvalitet pa sina produkter. De metoder man foljer ar
systemutvecklingsmetoder och projektstyrningsmodeller. Mycket kortfattat kan man
sdga att systemutvecklingsmetoderna stodjer de aktiviteter som utvecklingsarbetet
bestar av och projektstyrningsmodellerna beaktar problem forknippade med




Matt pa kvalitet
-Hur IT-foretag bedomer mjukvarukvalitet

exempelvis behovet av specialkompetenser och personal for projektet. Om vi
oversitter detta till termer fran teoriavsnittet kan vi se att pa det sitt man arbetar idag
s& har man metoder och modeller som stodjer kvalitetsarbetet framst med avseende
pé de processer och resurser som ingar i ett systemutvecklingsprojekt.

Man kan naturligtvis invinda att i systemutvecklingsmetoden ingar moment dd man
testar produkten men detta sker mot kraven i kravspecifikationen vilket inte alltid ar
det samma som det kvalitetsmodellen tar upp. Exempelvis kan en produkt testas i
enlighet med den funktionalitet (functionality) och de krav pé snabba svarstider
(efficiency) som en kund angett men produkten kan visa sig svar att utféra
systemunderhall (maintainability) pa. Nagot som kunden kanske inte upptécker inom
ramen for projektet utan forst flera ar senare dd kunden behdver modifiera systemet.
Man kan da ifragasétta kvaliteten pa produkten trots att den motsvarade kundens
ursprungliga krav. I ISO’s definition pa mjukvarukvalitet talar man ocksé om
“implied needs” (underforstddda behov) vilket innebér att alla kundens behov inte
nodviandigtvis &r klart uttryckta av kunden. Kvalitet kan alltsd vara mer &n att
uppfylla kundens krav. Dahlbom och Mathiassen (1993) gir pa samma linje och
menar att for att uppna kvalitet rdcker det inte att uppfylla kundkrav utan man méaste
dven anvinda sin professionalitet for att na ldngre &n kundens forvéantningar.

Flera av de intervjuade sade att man méter det kunden tycker dr viktigt samtidigt
som flera uppgav i andra fragor att kunderna i manga fall var okunniga om IT och
déliga pa att stélla krav. Jag anser att resonemanget haltar beténkligt eftersom svaren
fran intervjupersonerna visar att man inte kan ta for givet att kunden alltid har
kompetensen att stilla rétt krav pa produkten och da borde f6ljaktligen
produkttesterna vara mer omfattande &n vad kunden krévt. Samtidigt visar det pa
behovet av en helhetssyn dér alla aspekter pa kvalitet méts med objektiva matt vilket
skulle gynna bade producent och konsument.

Som vi sett tidigare anser flera forskare att en vélutvecklad och certifierad process
inte nodvandigtvis ger hog kvalitet. Problemet med att forlita sig pé att processen ger
kvalitet &r inte att den automatiskt leder till délig kvalitet, processen kan mycket vl
ge hog kvalitet. Frdgan dr hur du vet att kvaliteten dr hog om du inte har ndgra matt
som visar att s& verkligen &r fallet? Métt pa produkten ger dig mdjligheten att se om
processen ger ett bra resultat och matten ger ocksé indikationer pa om fériandringar i
processen ger positiva eller negativa resultat. Det finns séledes inget
motsatsforhallande mellan process och matt, matten &r ett nodviandigt komplement.

5.1.3 Delsyfte 3

Ett delsyfte med uppsatsen har varit att jamfora den av litteraturstudien funna
kvalitetsmodellen med hur systemutvecklingsforetagen arbetar med produktkvalitet.
De kvalitetsmodeller som jag studerat och den jag valde att utga ifran ger ett visst
utrymme f6r olika tillimpningar framst med avseende pa vilka metrics man ska mita
och vilka gransvédrden man ska faststélla. Modellerna ger ocksa utrymme for att
utveckla egna rutiner for hur man ska ga till viga for att méta kvalitet. Jag ville
saledes undersdka hur ett antal féretag gjorde och vad man verkligen méiter.
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En direkt jamforelse mellan teori och verklighet &r inte 14tt att géra da inga av
foretagen i undersokningen tilldmpar teorierna och modellerna som jag berort i
uppsatsen i sin helhet. Jag avser dock att nedan diskutera likheter och skillnader i
arbetssétt mellan resultatet av min undersékning och den teoretiska modell som jag
beskrivit.

Vid en forsta anblick &r den forsta och mest uppenbara lirdomen av studien att man
idag inte méiter kvalitet pa det sétt som modellen ISO/IEC 9126 visar. Att méta &r
dock inte helt fraimmande for de intervjuade foretagen men man méter inte lika
utforligt och sé heltdckande som modellen visar. Jag kan konstatera att de viktigaste
begreppen i kvalitetsmodellen, kvalitetsfaktorerna, var kéinda bland de flesta av
intervjupersonerna. Pa flera av foretagen arbetar man pa ett eller annat sétt med ett
flertal av kvalitetsfaktorerna bland annat genom att man har vissa rutiner och
kodningsregler som paverkar kvaliteten pa produkten. Detta géller framst usability
dér man har riktlinjer for anvdndargrinssnitt och maintainability ddr man har
kodningsregler som ska ge strukturerad kod som é&r litt att f6rstd och modifiera. Vi
kénner igen tankegingarna fran teoriavsnittet, man arbetar efter antagandet att det
finns ett samband mellan interna attribut (strukturerad kod) och externa attribut
(maintainability).

Det man testar mest &r functionality och reliability vilket till stor del beror pa att det
framst dr hiar som kunden stéller krav. Enligt intervjusvaren s dr kundens
kravspecifikation till stor del en specifikation av de funktionella krav man har pa
systemet, foljaktligen sa dr det viktigt att den levererade produkten lever upp till
stdllda krav vilket man ocksa noggrant testar. Reliability &r viktigt da reliability
handlar om systemets forméga att fungera trots felaktiga inmatningar och andra
felsituationer. Ett system som star stilla har kunden ingen nytta av och exempelvis
inom industrin kan ett stillastdende styrsystem stoppa hela produktionsflodet med
allvarliga ekonomiska och/eller ménskliga konsekvenser som foljd. Systemkrascher
innebar ocksa kostsamt garantiarbete for leverantoren varfor detta testas noggrant.
Exempel som framkom i undersékningen var att for att minska konsekvenserna av
eventuella felsituationer ser man 6ver flodena i systemet sa att mindre fel inte slar ut
hela systemet och pa sa vis bibehaller man en viss funktionalitet. I kvalitetsmodellen
betecknas detta som fault tolerance vilket paverkar graden av reliability.

Enligt min undersokning var efficiency och portability det man ansdg minst viktigt
och man arbetade med detta endast i de fall d4 kunden specifikt stédllde krav i de
kategorierna. Det var intressant att konstatera att svaren korrelerade med en stor
undersokning, presenterad av Bache och Bazzana (1994), genomford pé foretag i
Finland, Sverige, Danmark, Italien, Spanien och Storbritannien som visar att
functionality och reliability rankas som viktigast och efficiency och portability som
minst viktiga.

Vi kan se av resultatet och ovanstdende resonemang att begreppen inte var okidnda
ute pa foretagen. Man arbetar ocksa till viss del med kvalitetsfaktorerna men teorin
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att méta produktkvalitet var tdimligen okénd. Kvalitetsfaktorerna &r vilkidnda
begrepp for systemutvecklare fran andra sammanhang men kvalitetsmodellen och
dess underattribut var okénda. I de fall dér jag kunde se likheter mellan
kvalitetsmodellen och verkligheten var sambanden inte ett resultat av att foretagen
hade studerat en kvalitetsmodell.

Det som jag anser skiljer teori och verklighet forutom omfattningen i tillimpningen
ar angreppsséttet. Det man méter méter man for att uppfylla kraven i
kravspecifikationen och inte for att fa varden pa uppnadd kvalitet, en liten men dock
vésentlig skillnad. Att uppfylla kraven i kravspecifikationen kan ge ndjda kunder
men matt pa kvalitet kan ge mer &n sé for systemleverantéren. Matt pa kvaliteten ger
mojligheten att utvirdera hur fordndringar i processen paverkar kvalitetsfaktorerna
och informationen kan anvéndas for att jimfora projekt och forbéttra sina metoder.

5.2 Tankbara orsaker till att man inte méter kvalitet

Resultatet visar att man inte méter kvalitet pa det vis som teoriavsnittet visar. Mina
studier i &mnet Sofiware Quality Metrics och min undersékning visar att nagra av
orsakerna till problematiken kring att méta mjukvarukvalitet ligger i f6ljande
omstédndigheter:

e Mjukvara &r abstrakt

e Ny teknologi

e Kunden har daliga kunskaper

5.2.1 Mjukvara ir abstrakt

Mjukvaran &r inte en fysisk produkt som vi direkt kan méita pa utan attributen vi
mdter dr mer diffusa och abstrakta. Detta far till f61jd att det &r svart att komma
overrens om vad man ska méita och vilka inre attribut som relaterar till vilka yttre
attribut, ndgot som ocksa speglas av den flora av kvalitetsattribut som uppvisas i
tabell 3.1. Kvalitetsattributen diskuteras fortfarande livligt idag drygt 20 ar efter det
att den forsta boken, ”Software Metrics™ av Tom Gilb, utgavs 1978. Att ISO/IEC
antagit en modell f6r bedomning av mjukvarukvalitet kan ses som ett tecken pa att
man borjar enas om vilka som dr de mest centrala begreppen.

Att det forekommit ménga likvérdiga modeller och att det inte forekommit sa
mycket vetenskapliga studier dér effekterna av att méta mjukvarukvalitet har
undersokts har enligt min mening ocksé varit en faktor som hdmmat tillimpningen
av kvalitetsmodellerna. Nu har vi under senare ar sett en 6kad forskning kring
ISO/TEC 9126 vars resultat talar for att det idag finns de teoretiska och tekniska
kunskaperna att méta mjukvarukvalitet.

5.2.2 Ny teknologi

IT-branschen é&r relativt ung jamfort med andra branscher. Teorier och
utvecklingsmodeller har inte alltid hallit jamna steg med den snabba
teknikutvecklingen vilket gjort att kvalitetsarbetet kommit pé efterkélken (Eklund &
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Fernlund 1998). Fran borjan var mjukvaruprodukter koncentrerade kring enskilda
berdkningar vilket medforde att programmen var vélavgransade och 6verblickbara.
Pa senare ar har det dock skett en teknikboom och idag involverar system ofta flera
delsystem och programsprak som maste kunna interagera sinsemellan vilket har 6kat
komplexiteten avsevirt. Okad komplexitet leder till 6kad risk for fel men ocksa till
storre svarigheter att testa systemen. En av respondenterna i min undersdkning
menar att kvalitetsarbetet inom IT-branschen hade kommit langt i slutet av 80-talet
men lagkonjunkturen i borjan pa 90-talet himmade kvalitetsarbetet. Nar man sedan
borjade satsa pa kvalitet efter lagkonjunkturen hade den nya webbtekniken blivit
mycket komplex och svartestad.

5.2.3 Kunden har diliga kunskaper

En orsak till varfér man inte méter produktkvalitet dr att kunden har daliga
kunskaper om IT vilket har medf6rt att man inte har stéllt rétt och tillrdckligt harda
kvalitetskrav. Att kunderna stéller harda krav pa produkten dr en viktig faktor for att
tvinga fram kvalitet. Manga kunder har ocksé av ridsla att halka efter investerat i
teknik som man inte haft behov av. I min undersékning aterkom ofta asikten att
kunden har daliga kunskaper. Detta stéller inte bara till problem for kunden sjilv
utan dven for leverantéren som ska forsoka tillfredsstilla en kund som inte kénner
sina egna behov.

5.3 Slutsatser

Studien av atta systemutvecklingsforetag har lett fram till slutsatsen att
systemutvecklingsforetag i dagsldget inte anvdnder SQM-teorin for att bedoma
mjukvaruprodukter utan man litar i hog grad pa att processerna ger efterstravad
kvalitet tillsammans med att man kontrollerar produkten mot kravspecifikationen
(kundkrav).

Anvandar-

ovanlig Hog kvalitet

Raétt sétt enl.
systemutvecklare

Lag kvalitet | Quick & dirty

Ritt sitt enl.
kund

Figur 5:1 Hog kvalitet nas om bade systemutvecklare och kund dr dverrens.

Resultatet av min undersékning tyder pa att man testar produkten efter kundkrav och
leverantoren nar ddrmed forhoppningsvis langt pa den vagrita axeln i figur 5:1 men
for att samtidigt nd hogt pa den lodréta axeln bor leverantdren stilla krav pa att
uppna internt stéllda kvalitetsmal.
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Efter denna slutsats kan man med fog fraga sig om det ar fel pd verkligheten eller
teorin. Jag anser att svaret, som sé ofta, inte &r svart eller vitt. Enligt min mening
talar mycket f6r angreppsséttet att méta mjukvarukvalitet. Vad och hur man ska méta
har lange diskuterats men pa senare ar har olika forskningsprojekt visat att det &r
mdjligt att méta mjukvarukvalitet och man har visat att det finns en nytta med det.
Min undersokning har ocksa visat att man idag pé foretagen méter vissa attribut
(dock utan ett SQM-angreppssitt). Darfor anser jag att det vore ett naturligt steg i
kvalitetsarbetet att i framtiden ta steget mot att méta mjukvarukvalitet fullt ut.

Detta leder oss in pa varfor man i dag inte méter kvalitet, om det &r fel pa
verkligheten. Enligt min mening &r svaret att foretagen inte har kommit dithdn dnnu.
Flera av foretagen i min undersdkning var mitt uppe i att arbeta fram
kvalitetsmetoder och bygga upp en organisation kring detta. Detta tyder pa att man
fortfarande har en ldng vég att ga pa vdgen mot kvalitet i alla moment i
systemutvecklingsprocessen. Andra foretag hade kommit léngre och dir ansag man
att nésta steg kunde vara att ta fram matt pa kvaliteten. IT-branschen &r fortfarande
en ung bransch och det tar tid att hitta formen for kvalitetsarbetet.

5.4 Uppslag till fortsatt forskning

5.4.1 Industrikunder iir kunnigare

Redan under ett tidigt stadium under intervjuarbetet antydde nagra intervjupersoner
att det var stor skillnad pa kunskaperna om IT mellan de kunder man gjorde
systemutvecklingsprojekt for. Bland de intervjuade foretagen som arbetar mot bade
tjansteforetag och tillverkande industriféretag sade man att stora industrier som
Ericsson, Saab och Volvo generellt var mer inriktade pa méitdata och att de stéllde
stora krav pa kvaliteten. Jag fann detta intressant och var under det fortsatta
intervjuarbetet uppmirksam pé detta. Asikten aterkom i flera intervjuer, ofta helt
spontant. Det var ocksa de systemutvecklingsforetag som fokuserar mot industrin
med utveckling av industrisystem som bist kunde beskriva och ge exempel pa
specifika test och kvalitetsmitningar.

Ovanstéaende resonemang tyder pa att det kan finnas en skillnad i synen pa eller
kunskapen om mjukvarukvalitet mellan industriforetag och tjansteforetag. Detta
skulle kunna bero pa flera saker. Man har inom den tillverkande industrin en ldngre
erfarenhet av att méta kvalitet pa sina produkter som kan ha paverkat synen pa
behovet av matt 4ven pd mjukvara. Med sin langa erfarenhet av kvalitetsarbete kan
man vara béttre pa att stélla krav pa leverantoren vilket har tvingat fram battre
metoder dven hos leverantdrerna. Den tillverkande industrin har dven lédngre
erfarenhet av ISO 9000 som ursprungligen skrevs speciellt for tillverkande industrier
(Oskarsson & Glass, 1996).

Fragor for fortsatt forskning kan gélla om det stimmer att industrin generellt &r
béttre pa att stdlla krav pa mjukvaran och om detta paverkat kvaliteten pa de system
man kopt.
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5.4.2 Kalitetsmodellen som konsumenthjilpmedel

ISO/TEC 9126 ér tankt att kunna fungera som en bedomningsmodell for certifiering
av mjukvaruprodukter. SQM-teorierna kan da anvéndas inte bara som en metod f6r
systemutvecklingsforetag att utvdrdera sina processer och produkter utan skulle pa sa
vis ge konsumenten ett viktigt hjdlpmedel att bedoma mjukvara. Nyttan och det
framsta anvandningsomradet for kvalitetscertifierade mjukvaruprodukter géller,
enligt min mening, i férsta hand generiska produkter da en potentiell kund pa ett
enkelt sdtt skulle kunna jamfora likvardiga produkter pa marknaden genom att titta
pa certifieringen. Kunden skulle sjélv kunna jaimfora uppnadda virden pa de sex
kvalitetsfaktorerna och avgora vad man prioriterar, exempelvis efficiency framf6r
usability etc.

For specialprodukter dr nyttan for kdparen inte lika uppenbar da varje systemlosning
ar unik och att uppna en certifiering i det sammanhanget kan nirmast ses som en
marknadsforingsmaéssig framgéng for producenten av systemet. Det har i min
undersokning framkommit att kunderna &r déliga pa att stélla krav. Ett forslag till
fortsatt forskning &r att underséka om kvalitetsmodellen skulle kunna anvindas pa
ett omvint sitt. En utveckling av kvalitetsmodellen skulle kanske kunna utformas
som ett stod for konsumenten vid upphandlingen av ett system. Ett hjdlpmedel for att
stdlla rétt krav pa den produkt man vill képa.

5.4.3 Reflektioner over studien

Uppsatsarbetet har varit intressant och spannande. Det mest givande under arbetets
gang har varit att komma ut till olika féretag och gora intervjuer. Resultatet tyder
dock pa att mitt &mne dr foga ként vilket kan tolkas som ett tecken pa att det behovs
mer forskning och resultat som visar pa positiva effekter av kvalitetsmétning innan
marknaden &r redo. Jag &r nagot forvanad Gver att kinnedomen och tillimpningen av
SQM var sa lag som den var bland foretagen. Trots att flera av féretagen var
kvalitetscertifierade enligt ISO/IEC 9000 hade de dnda ingen kunskap om ISO/IEC
9126.

Med facit i hand hade det varit intressant att stélla fler frdgor kring hur man
uppfattade mojligheter och begransningar med ett sadant tillvigagangsétt
(kvalitetsmitning). Vidare onskar jag att jag stillt direktare och precisare fragor om
produktkvalitet. Det &r 14tt hdnt att man inte héller isér begreppen nir man diskuterar
kvalitet och foljden blir att man diskuterar kvalitet i allt for allménna ordalag.
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Appendix

A.1 Intervjumaterial

A.1.1 Fragemall

Person- och foretagsinformation

Vill du beskriva vad du arbetar med och hur du arbetar med kvalitetsfragor.
Arbetar ditt foretag ute hos kund och/eller med egna projekt?

Lyder ni da under kundens kvalitetsmetod eller arbetar ni efter er egen metod?
Ar skillnaden stor?

Vad &r normalstorleken pa era projekt? (tid, personalatgéng)

M

Strategiska mal for kvalitetsarbetet

6. Vad ar foretagets syn pa kvalitet?

7. Vad har ni for 6vergripande mal med kvalitetsarbetet?

8. Varfor ar det viktigt? Konkurrensmedel, kundkrav, etc

9. Kan det vara sa att kunden inte &r beredd att betala f6r den eventuella mertid och
merkostnad som ett rigordst kvalitetsarbete innebér?

Kvalitet pa projektniva

10.Infor ett nytt projekt kan du beskriva hur man planerar kvalitetsarbetet.

11. Foljer ni en utstakad metod?

12. Har ni utvecklat er egen kvalitetsmetod?

13. Ser kvalitetsarbetet annorlunda ut vid olika typer av projekt? Blir olika
faktorer/begrepp olika viktiga.

14. Vilket ansvar for kvaliteten har deltagarna i projektet?

Produktkvalitet (kvalitetsmodellen)

15. Nar under ett projektarbetes fortlopande testar/kontrollerar man olika
kvalitetsfaktorer?

16. Vilka begrepp anser ni dr viktigast ndr man miter kvalitet?

17. Hur gér ni till véga for att méta kvaliten?

18. Vilka typer av tester anvéinder man?

19. Ar det nagot viktigt som vi inte fatt med under intervjun?
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A.1.2 Figur
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A.2 Intervjuer

A.2.1 Intervjupersoner
Lars Andersson, Mandator. Besoksintervju 99-11-09.

Magnus Andersson, Sigma Systems. Besoksintervju 99-10-28.

Magnus Bergenkull, WM Data Caran Electronics. Besoksintervju 99-10-20.
Josef Bilek, KSg Systems. Besoksintervju 99-10-19.

Krister Johansson, Prevas. Besoksintervju 99-10-27.

Maria Jonsson-Kjellstrom, Enator Informationssystem Vist AB. Besoksintervju 99-
10-21.

Goran Lindkvist, IBS. Telefonintervju 99-11-10.

Lennart Sahlberg, ICL. Besoksintervju 99-10-26.
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A.2.2 Intervjusvar

1.
Jag ansvarar for kvalitet for s6dra Sverige. Jag arbetar da fraimst med vara modeller for
kvalitet i projektarbete och quality assurance plan.

2.

Eftersom vi siljer en standardprodukt gar vara projekt ut pa att skraddarsy produkten for
den enskilde kunden. Det &r i den rollen vi finns ute hos kund. Inom foretaget arbetar vi
med forbéttringar och nya versioner av var produkt.

3.
I regel arbetar vi efter var egna metod. 80% av vara kunder har inte s& vélutvecklade
kvalitetssystem.

4.
Ja.

5.
150 - 1000 mandagar. Normalt 200 mandagar.

6&7.
Det vi levererar ska vara felfritt. Det ska stimma med kundens krav. Produkten ska ticka
kundens behov. Nojd kund.

8.

Kunden har krav pa bra kvalitet pa projekt och produkt. Kan man inte visa pa ett bra
kvalitetsarbete s& dr man inte ens intressant som leverantor hos vissa foretag. Mest ett
konkurrensmedel.

9.
Ja det mérker vi hos mindre foretag. De stora industriforetagen som sjilva har hoga
kvalitetskrav har en bittre forstaelse.

10.

Vi foljer var metod som i stora drag gar till enligt f6ljande: Vi lagger mycket tid i borjan av
projektet da vi ska utforma en kvalitetsplan, QAP. Detta &r ett viktigt dokument som maste
vara vil férankrat hos kunden. Planen innefattar mal for projektet, kravspecifikation.,
checklistor, vad som ska goras, hur, av vem och nér. Sedan genomfors en review an QAP’n.
Kodgenomgéngar, mitningar av svarstider i systemet och tester sker 16pande i projekten. Vi
viljer ocksa ut projekt som specialstuderas. Da gar man in och kontrollerar vissa kritiska
tidpunkter och milstolpar under projektets fortskridande. Nar projektet dr avslutat gar man
igenom hela projektet for att kunna jamfora med erfarenheter fran tidigare projekt.

11.
Ja.
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12.
Egen utvecklad.

13.
Hos oss dr kvalitetsarbetet ganska lika fran projekt till projekt eftersom vi séljer en
standardprodukt och dven datamiljon dr alltid samma, IBM’s AS 400.

14.
Den enskilde programmeraren har en kvalitets mall for sitt arbete med tester etc. [ 6vrigt har
olika befattningshavare olika checklistor.

17.

For oss &r functionality och reliability viktigast. Funktionaliteten kontrollerar man mot
kravspecifikationen. Usability vad giller grénssnitt s& utformar vi det med kund och
utbildning ldgger vi stor vikt vid. I véara ataganden ldggs 1/3 av tiden pa utbildning och
assistans. Efficiency &r inget vi studerar ndrmare. Reliability testar vi utforligt bl.a. s kor vi
vart nya system med uppgifter som finns i kundens gamla system for se att resultatet blir det
samma. Vi kor dven flodestest da vi testar minst 80% av systemets funktionalitet.
Maintainability 4r en faktor som vi har i atanke i kodningen. Vi har kodningsregler och
vissa strukturer som ska f6ljas. Portability &r av mindre betydelse da vi alltid jobbar mot AS
400. Déaremot sldpper vi hela tiden nya versioner av olika moduler i vart system och da
maste de olika versionerna fungera ihop med 6vriga delar i systemet.

1.

Foretagets fokus r att som Microsoft solution provider, inte bara implementera MS
16sningar rent tekniskt utan dven hjélpa till med total cost of ownership och return on
investment som &r viktigt for kunden. Vi erbjuder vara tjénster for hela processen fran det
tekniska till projektledning och helpdesk etc. Vi erbjuder dven hjélp infoér ISO certifieringar
av foretag. Certifieringar av IS/IT-organisationers rutiner, struktur och dokumentation.

2.
Renodlad konsultverksamhet ute hos kund.

3.

Beror pa hur vilutvecklad kunden ar IT-méssigt. I Sverige 6verlag ar IT-mognaden pa en
lag niva. Méanga foretag som det gatt bra for har investerat i I'T och sedan kort pa och glomt
kvaliteten och om det man gor dr kostnadseffektivt. Det beror alltsa pa vilken kund vi har, i
vissa fall tar dom in oss for att ge dom kvaliteten. Idag till exempel har vi slutcertifiering av
en kund som vi har tagit fram ett kvalitetssystem &t. Till 80% ar det vi som kommer med
kvaliteten.

4. Ar det stor skillnad mellan kundens och ert kvalitetssystem, pocdingterar man samma
saker?

Det handlar om bra kvalitet pa supporten, fungerande system, sinka downtime, na
projektets tidsmal. I detta projektet till exempel finns en stark IT-chef hos kunden med klara
mal. Han har slappt IT projekt till oss och vi gav honom verktygen for att kvalitetssdkra
med viss dokumentation som han accepterade sen korde vi pa tillsammans. Kraven finns
ddr, att projekten ska klaras av, malséttningarna skall uppnas sen kvalitetssékra dom malen
och det ska ske inom en viss kostnadsbegriansning. Man kan inte driva projekt utan att veta
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att dom kostar och om dom forsenas kostar dom mer. Kommer man 6verrens om detta sa
ligger kvalitetsmélséttningarna ganska lika. Vill dom ha en snabb 16sning blir kvaliteten
direfter.

Och det dr kunderna medvetna om?
Vi dr helt 6ppna mot vara kunder pa det séttet. Vi vill att vart arbete ska tala for sig
langsiktigt.

5.
Allt fran en enkel webblosning eller en enkel installation till en ISO certifiering som péagér i
ett halvar. Integrationsprojektet hér har pagatt sen januari.

6.

Vi tror pa att levererar vi resultat inom kostnadsramar med uppfoljning och korrekt
avldmning da slar vi kundens forvéntningar. Vart ledord &r att sla kundens forvéntningar pa
0SS.

8.
Konkurrensmedel fran varan sida. En sund tanke fran kunden maéste vara att fa nytta for
pengarna.

9.

Det kan man klart séga. Det beror nog pa att vissa kunder inte &r mogna, kan bero pa att
dom har vildigt brattom just nu eller en dalig IT ledning. Ibland méste vi in och bevisa oss.
For en ny kund maste du alltid in och bevisa dig. Da férsoker vi redan i forsta kontakten
med kunden prata om hur vi kvalitetssakrar hur vi driver projekt och att det hér far ni med
oss. Da hoppas vi att dom &r villiga att betala for det.

10.

Vi arbetar efter en enkel metod som kallas f6r PDCA (Plan Do Check Act). Vi har vissa
verktyg och procedurer for att planera projekt. Planering, sjdlva implementationsfasen &r
viktig att den implementeras efter planeringens villkor. Vi kontrollerar vért arbete,
kvalitetssdkrar sen agerar vi efter eventuella missar eller saker som inte uppnatts. Vi ser till
sa att nér vi star vid punkten efter Act s har vi ett fardigt dokument med vara kunder dér vi
signar av med IT chefen eller den ansvarige for projektet ett dokument. Forklara
proceduren... Foretags hemligheter Vi har ett dokument for varje projekt som vi kallar
scopedokument dér definieras klara mal med projektet, kostnadsramar och sant som kunden
tycker édr viktigt med projektet som vi ska uppna. Detta dokument skriver bade jag och
kunden pa, da vet vi precis vad vi har att géra och vi kan gé ut och implementera detta. Med
basis av detta scopedokument skapas ett wrapupdokument. Dir anger vi punkter for hur
saker ska utforas vi kan sedan bevisa att punkterna i scope dokumentet har avklarats till din
tillfredsstillelse. Efter projektets slut gar vi igenom dokumentet i punktform och skriver pa
med kunden.

Vet och kan kunden specificera vad dom vill och vilka krav dom har?

Vi hjélper till att definiera krav men oftast dr kunden rétt kunnig. Vi vill att det ska bli ett
scopedokument som motsvarar kundens forvéantningar. Uppf6ljningen, handsoff processen
ar valdigt viktig.
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Vi féljer PDCA modellen, vi traffar kunden och pratar om det som ska goras och samtalet
leder till ett scope dokument. Dé vet vi vad det handlar om och efter det gor vi en
projektplan. Vi anvidnder da en standard, Microsoft project. Beroende pa projektets natur
gor vi en projektplan som speglar de olika faserna. Planering, implementering, testning,
agera, dokumentation. I dom olika faserna ldgger vi in kvalitetstestning. Vi ska arbeta pa det
sdttet. Sjédlva revisionen av projektplanen fungerar sa att vi stimmer av arbetet, tid,
deadlines etc sé att vi kan se hur vi nar vara mal. Vi triaffas inom Foretaget och ser 6ver hur
projekt gar. Sen nir projektet dr klart signas projektet av. Vi har inte bara en projektplan
utan det finns dven andra dokument som syftar till att specifikation upp mindre faser,
tasklistor ddr man bockar av att saker &r gjorda. Dér kraver vi tillbakarapportering via e-
mail eller veckométen. Det ska drivas pa under ordnade former.

13.
Inte for oss vi gar efter denna modellen.

14.

Alla som &r inblandade i projekten &r inblandade i kvaliteten. Det &r upp till projektledaren
att bestdmma hur mycket av resurserna som ska vara inblandade i kontrolleringen och vilka
uppgifter dom har. Dom flesta har en tasklista som dom rapporterar tillbaka.

15.

Vi har obligatorisk buggtestning sa langt vi kan enligt scopedokumentet. Funktionaliteten
testas fullt ut med exempelvis genomgang av flowcharts dédr man funktionellt
processmissigt foljer en process i ett program. Nér man trycker pa den knappen vad
genomfors da, ocksa f6ljs det dnda ner till roten och det kontrolleras (i en databas) att det
genomforts. S& dr man tvungen att gora med varje krav pa produkten. Vid implementation
av ett nitverk da far man se till klienterna och vad som beho6ver installeras, vad servrarna
behover och hur kommunikationen ska ske. Det finns ocksa manga sma sma avvikelser som
kan orsaka fel. T.ex. kan MS produkter ha buggar och da maste vi tala om for kunden att
buggarna finns och sa far man avgéra om man ska satsa pa produkten i alla fall eller ej. Det
ar betydligt svarare att testa projekt som inte dr ren programmering. Det kan vara sa att det
finns buggar i operativsystemet ute hos kunden nagot som vi inte rader ver. Darfor
forsoker vi klart definiera vara mal sa att vi kan testa kvaliteten i det vi gjort for kunden
resten ligger utanfor vart ansvar.

16.

Det som vi ser hér &r helt klart alla viktiga saker. Svarigheten i konsultbranschen ér att sélja
in detta att kunden ska vilja testa allt detta. Man maste ha att gora med en otroligt
kompetent IT ansvarig som forstar vikten av allt detta. Det beror &ven pa projektet, &r det ett
projekt med en viktig raslosning, systemet far aldrig krascha det ska vara redundans och
backup d& maste man givetvis testa detta. Det beror pa kundens forvéntningar. Det dr upp
till projektledaren att se hur vi ska testa och verifiera mélen i wrapupdokumentet.

Fler exempel pa tester?

Det finns méanga olika anvéndare pa olika funktioner inom kundens organisation da maste
de olika typerna av anvindare fa testa applikationen eftersom olika anvéndare har olika
behov.

19.
V1 har berort det mesta.

W
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Personalansvarig. Arbetar med kvalitetsfragor pa sa sitt att det delvis ar en
utbildningsfraga. Aven marknadsansvarig pa industrisystem dir vi siljer véara stora
fastprisprojekt och da siljer vi mycket pa kvalitet och kvalitetstinkande. Vi siljer mycket
pa att skriva om gamla system som gar i produktion vilket man inte kan géra om man inte
star for en hog kvalitet.

2.

Hir i Goteborg jobbar vi mycket med fastprisprojekt vilket innebér att vi sitter ute hos kund
och forhandlar i affaren och kraver kunden pa relativt goda underlag i affarsuppgorelsen.
Sen gar vi in i en fas av detaljspecifikation och forsoker gora en specifikation Gver systemet
tillsammans med kunden. Sen sitter vi hemma i stort sétt fram till produktionsstarten. Da
aker man sen ut till kund och installerar. Sen har vi dven en viss konsultverksamhet dér vara
konsulter sitter ute hos exempelvis Ericsson och Volvo.

3.
Nér man gar ut som konsult gar man oftast in under kundens kvalitetssystem.

4.

Det &r vildigt olika. Kvalitet har 14tt for att bli teori om man pratar om ISO 9000 men
kvalitet &r vildigt mycket praktik. I metoder réknat &r vara metoder ganska lika i och med
att vi dr industri- och tekniskakonsulter. Nagot att betona 4r att &ven om man tycker att en
kvalitetsmetod &r bra s& ger den inte sjédlvklart béttre kvalitet. Jag har jobbat pa foretag dar
kvalitet sitter i viggarna och da spelar metoden ingen roll man gor ritt &nda. Sen finns
andra som har véldigt strikta regler dér allt 4r reglerat i detalj men det ger inte kvalitet trots
allt.

Hur man viéljer att styra praglar kvaliteten. Men i stort sett &r skillnaderna mellan oss och
kund marginella.

Man kan tinka sdg att vissa kunder inte har en IT medvetenhet som gor att man inte kan
stdlla rdtt krav?

Vi har haft lyckan att jobba med kunniga kunder inom industrin (Volvo, Saab) vilket gor att
vi hjélper dom och dom hjélper oss att gora kvalitativasystem. Dom sdmsta systemen &r
dom man gor for kunder som inte vet, for dom forestéller sig att vara system &r nagot man
bara sitter pa och av.

5.
6-18 manader, 1-10 man. Normalt 12 man 2-3 man.

6.

Den teoretiska delen &r att fa certifieringen som &ven till vissa delar hjélper oss
marknadsmaéssigt. Var strategi &r att klara av att byta ut ett gammalt system i flygande drift
utan att egentligen fa nagra stopp. Nu sker manga utbyten under semestrar men dven dé har
det blivit tajtare (max tva veckor). Det 4r inte ovanligt att vi byter ut hela styrsystem pa en
helg. Det vi fokuserar pa &r leveranstid. Det kostar oss mycket mindre i prestige,
marknadsforing och pengar att ldgga tid innan leveransdatum dn vad det kostar oss att missa
leveransen.
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Kundkrav givetvis men framfor allt ett konkurrensmedel. Vi &r ju ingen drake i
sammanhanget s& vi maste kunna visa att vi kan leva upp till industrins harda krav pa
kvalitet. Den stora vinsten dr marknadsforing.

9.

Det &r absolut sa att de outbildade kunderna &r svérare att jobba med dels for att dom inte
forstar vart kvalitetsarbete och dom forstar inte varfor vi stéller krav pa dom. Det &r t.o.m.
sa att vi har tackat nej till jobb for att vi anser att kunden inte klarar av att leva upp till vara
krav och ett daligt genomfort jobb ger oss ett daligt ryckte. Sen dr det sa att vi som jobbar
hir har kommit in i ett sétt att jobba och da kan man inte plotsligt sdnka sig for att vi tar en
kund som inte ser kvaliteten sa viktig.

10.

Man upprittar en tidsplan med olika aktiviteter och i den sa ligger da olika typer av
granskningar. Dér vi ldgger in mycket jobb och kraft &r den forsta fasen da vi jobbar titt
med kunden for att specificera eller designa systemet. Tidsplanen féar projektledaren dven
redovisa for annan personal. Vi vill ha granskningen till ndgot positivt, att man kan fa idéer
och feedback i ett tidigt ldge eftersom det &r da det kostar lite pengar. Sen har vi
kodgranskningar planerade i tidsplanen. Vi har dven en tradition av att gora ritt omfattande
testprotokoll som gas igenom ihop med kunden i emulerad miljoé (testmilj6) annars klarar
man inte av att infora systemet under en helg. Man kor alltsé hela systemet helt torrt. Det dr
i huvudsak aktiviteterna som finns i var modell; granskningar under designfasen,
granskningar under konstruktionsfas. Man granskar delar i den man det gar. I designfasen
granskas helheten och delarna tillsammans.

11 & 12.

Ja. Det dr en egenutvecklad modell som baseras pa den erfarenhet som de tva grundarna
hade med sig. Sen i borjan pa 90-talet ndr man borjade tala om ISO sa fick man
dokumentera ner metoden lite noggrannare. S& det &r denna som ligger i botten dven om den
vidareutvecklats en hel del.

13.

Kvalitetsarbetet blir olika beroende pa projektledaren men ska egentligen bli identiskt, dven
om det finns punkter som regleras av modellen.

Kan det vara skillnader beroende pa systemet? Scikerhet framfor snabbhet?

Dir ar det marknadsomradet som avgor, som ansvarig for industrisystem kan jag séga att
det dr leveranstillfillet som &r det viktiga. Dér tycker jag att vi lyckats véldigt bra, vi
levererar kvalitet trots att det dr en deadline som é&r viktig. Inom medicin och lakemedel ar
det sékerhet som &r viktigt. Inom CQR, IT sdkerhet till afféarsnytta, &r kvaliteten sékerhets-
och sérbarhetsanalyser. Dér 4r det marknadssegmentet som gor att vi far olika fokus.

14.

Varje enskild medarbetare &r ansvarig for det arbete han utfor. Projektledaren 4r ansvarig
infor projektidgandechef, han i sin tur dr ansvarig for regionchefen. Det blir en trappa och
det dr darfor det &r sa viktigt att ha “kvalitet i vdggarna” annars kommer inte medarbetaren
som utfor jobbet att tdnka i kvalitet. Kvalitet ska komma underifran. Nér kravet pa oss att
oka kvaliteten kommer underifran da har vi kommit langt.

15.
Fortlopande.

W
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16.

Nir det géller industrisystem kan man séga att leveranstid och tillgdnglighet dr A och O.
Det ska vara klart i tid och industrin accepterar inte 98% tillganglighet, de vill ha 100%-ig
tillganglighet. I industrin &r portability inte sa viktig. For ett industrisystem kan man siga
att reliability ar skitviktigt men portability &r inte s& viktigt, att det gar att flytta till en
annan plattform &r mer en vinst for oss 4n for kunden. Att nadgot vi utvecklat for VMS kan
vi anvinda for NT, LINUX etc. Funktionalitet &r det viktiga speciellt i vart
lakemedelssystem dir begreppet sparbarhet ingar sa att man kan hérleda var, nér, hur och
varfor en etikett skrivits ut. Vidare &r usability viktigt, att det &r latt att anvdnda sa att man
inte kan gora fel. Inom CQR har jag svart att sdga vad som &r viktigt av dom hér. Sikerhet
saknas i figuren det blir nédstan en egen faktor.

17.

Tillgéngligheten méts hos oss med hur ménga minuter systemet inte fungerar och da &r det
ofta sa att nédr nagot inte fungerar da star allt still. Detta beror mycket pa hur flédena ser ut,
det kan vara sa att ett fel slar ut t.ex. en kran men om det finns flera kranar sa innebér detta
att en viss procent ér utslagna men det finns andra som fortfarande gar. Det har vi inga
problem med att méta ddremot kan det vara svart att komma 6verrens med kunden om
procentsatsen. 99.5%, 10 min/dygn detta méts under en ménad.

Luddigare saker som att strukturera kod, har ni riktlinjer for det?

Ja, det gar inte att mita och det finns sidkert lika manga bra sétt som det finns
programmerare. Det som vi podngterar med strukturerad kod &r maintainability, vem som
helst ska kunna ldsa en kod och forstd den. Man kommenterar pa ett sétt, man strukturerar
IF-satser pa ett sdtt. Enkelkod, approgrammering.

18.

Kommunikationstester mot 6verliggande och underliggande datorer och detta kan néstan
helt goras i torr milj6. Vi har dven tillfdllen d& operatorerna far komma hit och gora s.k.
béanktester i emuleradmiljo. Vi bygger upp ett program i bakgrunden som simulerar rorelser
i det fysiska systemet pa detta liggs vart system och sa far operattren testa allt fran
skdrmdialoger. I designfasen ritar man GUI pa papper sen en till tvd manader innan
implementation sitter man ner med kunden och gar igenom allt.

19.

Vi dr duktiga pa att mita vart arbete pa ett sitt som inga andra I'T-konsultbolag. Vi har som
mal att vi ska ha mindre dn 2% garantiarbete och det 4r ju ett métt p& hur bra system vi gor.
Far vi gora mycket garantiarbete sa har vi ju inte gjort ett bra system. 2% &r en lag siffra
och de senaste fyra &ren har vi legat under det pa 1.6%. For varje projekt sétts det upp en
projektkod till den projektkoden sétter man upp en massa underkoder beroende pa vad vi
jobbar med for att kunna jédmfora och se att da tog det si och s langtid.

1.
Jag ansvarar for en generell systemutvecklingsgrupp som bestér av c:a 20 konsulter. Jag
ansvarar for forsiljning, personal och uppdrag.

2.
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Huvuddelen av vara konsulter sitter ute hos kund men vi har &ven ett antal projekt i huset.
C:a 80% sitter ute hos kund i olika roller allt frén nyutexaminerade programmerare till
erfarna projektledare.

3.

Det kan man séga. I de fall dar kunden har en metod eller ett arbetssétt som de vill att vara
konsulter ska anvinda s& anammar vi det séttet. Ddremot om det inte finns sa gér vi efter
vart eget verksamhetsstyrningssétt.

4.

De kunder som verkligen &r ména om att jobba med kvalitet har i grunden ett liknande
system som vart, det &r snarare graden av tillimpning som skiljer. Generellt &r nog
konsulter mer drivna i detta &dn vad folk ute pa IT-avdelningarna &r. Det sitter mera i
ryggmirgen att man ska jobba strukturerat och med specifikationer etc. Aven om vi inte
mater kvalitet och jobbar med ISO sa mycket i den hir branschen.

5.
3-5 deltagare under 6 méan.

6.

Vi forsoker att utbilda vara konsulter sa mycket som mgjligt att jobba efter vart
verksamhetssystem och déri ligger ett antal kvalitetsbitar invdvda. Vi har idag ingen riktig
QA funktion men det dr nagot vi kommer att skaffa framover. Mycket p.g.a. att vi far fler
ataganden dir vi sjédlva driver projekten och detta stiller hdgre krav pa var inre
organisation.

7.
Malet 4r att kunna driva projekt med kvalitet bade vad géller innehall, kostnad och tidsplan
och att dokumentera detta vél innan man lamnar nagot ifran sig.

8.

Ett kundkrav delvis men framforallt ett sétt for oss att inte fa skit i efterhand. Har det varit
en konsult fran Foretaget pa plats sa ska nagon kunna komma efter och ta vid och det ska
fungera. Ofta &r det det som &r problemet att om man inte jobbar efter nagon metod eller
modell och dokumenterar det du gor sa &r det vildigt svart for nagon annan att ta vid, t.ex.
om forvaltningen av systemet tas 6ver eller om konsulten byts ut av nagon anledning. Det
ska @nda vara relativt enkelt fér den som tar vid. Dér finns ju d& podngen med att jobba
strukturerat och dokumentera och ha ett kvalitetstinkande i det man gor.

9.

Det som é&r svarast &r att fa kunden att forsta att det &r en initial kostnad att driva igang ett
projekt enligt ndgon form av kvalitetsmodell. Det kanske ser dyrt ut vid en forsta anblick
och kunden fragar sig varfor man ska behdva hélla pa med sant men det géller att se
helheten och gor du inte ritt fran borjan sa kostar det &nnu mer men det syns inte inom
projektets ramar utan det kommer som en forvaltningskostnad senare. Dér dr kunderna idag
daliga pa.

Ar det en skillnad mellan olika kunder?
Ja, det dr olika mognadsgrad hos kunderna. De storre foretagen som Volvo dér foljer man
sin egen kvalitetsmodell dédr har man insett att man maste jobba strukturerat. Dom har ju i
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manga fall hela avdelningar som bara jobbar med kvalitet. Sen kan det vara si och sa med
hur man efterlever detta. | vissa fall far vara konsulter vildigt lite dokumentation och
direktiv och far man luddiga direktiv &r det svart att méita hur bra man utfort arbetet.

10.

Det &r lite olika beroende pa om det &r ett projekt eller ett enskilt uppdrag. Nar det géller
enskilda uppdrag ér kundens asikter viktiga, vilka kvalitetskriterier som han tycker &r
viktiga. Vad &r viktigt for honom for att han ska tycka att det hér &r kvalitet. Det ligger
sedan till grund for vad vi méter.

1.
Ja.

12.
Den dr framtagen internt pa Foretaget men naturligtvis dr det en produkt av samlade
erfarenheter.

13.

Projektmalen visar vart tyngdpunkten i kvalitetsarbetet hamnar. Om projektets mal &r att bli
Klart i tid sa styr det, om det #r kostnad sa styr det. Ar det innehallet t.ex. hog kvalitet pa
granssnittet sa far man ga pa det. Det nya med webbsystemen ér att det 4r mycket mer
komplex milj6 runt omkring vad giller infrastruktur och allt sant s& kvalitetsbiten blir allt
viktigare framforallt testning. Och giller det system som kan innebéra personskador sé blir
kvaliteten dnnu viktigare i bade processerna och testfasen. Om man talar om branschen i
allménhet s& har vi kommit langt med kvaliteten men borde kanske kommit langre men det
beror till viss del pa att det blivit betydligt svarare att testa systemen p.g.a. komplexiteten.

Sa dven om medvetenheten om behovet av kvalitet kommit ikapp sa har tekniken sprungit
ifran?

Ja, lite sa &r det plus att under borjan av 90-talet under lagkonjunkturen sa kom metoder och
kvalitet i skymundan i kombination med teknikskiftet som gjort allt komplexare. Att skriva
kodningsregler kunde man goéra nér det bara fanns COBOL men nu finns sd ménga vérldar
sa det géller att kodaren har en viss grundkompetens.

14.
Kvalitetssikringen ligger i forsta hand hos projektledningen.

15.

Trenden 4r att man kor mer och mer inkrementellt bit for bit och slépper en version som du
testar innan du bygger nésta. Du gor inte hela systemet och sen testar utan det finns
naturligtvis ett antal steg i testningen. Programtest, systemtestning, integrationstestning och
till slut acceptanstest. Det talas egentligen for lite om tester och testmetodik i branschen
men vissa foretag typ Ericsson ligger langt framme dér.

16.

Vi litar pa att individen gor ett bra jobb och att vi tar in rétt folk fran borjan.
Projektledaren drar upp riktlinjer. Grénssnitt t.ex. dér arbetar vi med anvéndaren i
workshops. Det ar ju viktigt att gréanssnittet upplevs positivt.

Det finns metoder som att mdita uppkomna fel under 1000 timmars korning, anvdnder ni
sant?
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Tja, i forvaltningsataganden sa loggar man ju allt som hinder och dé kan vi gé in och méta.

19.
Det kriver ritt ansvarskinsla hos individen. Oavsett hur bra metoder du har sa kriaver det
rdtt instéllning hos individen.

Vi garanterar vara kunder viss instillelse eller atgérdstid och den ska vi uppfylla till en viss
procent och det kan vi méta. Vi har ett antal andra sddana kvalitetstal som vi kan méta upp
varje manad. Dom kvalitetstalen speglar da till viss del hur bra vi utfér en tjanst. Vi har
flodesscheman efter de processer som vart arbete foljer och vissa punkter gar da att méta
m.h.a. vara rapporteringssystem och det dr grunden i vart kvalitetssystem.

1.

Jobbar som regionchef for systemservice och vi jobbar med service, installation och tjdnster
av system. Ansvarig for sodra Sverige. Som ansvarig ir jag dven ansvarig for kvaliteten. Vi
ska uppfylla vissa ISO kontroller och rutiner. Vi har krav pa oss att vi ska kontrollera vara
instrument sa att de méter rétt. Att saker vi far in for reparation mérks upp sa att det alltid
gar att se var i processen de befinner sig. Det dr det dagliga arbetet. Sen har vi ménga
interna processer protokoll fér méten, atgirdslistor.

2.
90% ir ute hos kund. Antingen resurser pa ldngre projekt eller att vi dker ut pa uppdrag som
vi far in samma dag.

Gdiller det bade mjukvara och hardvara?
Ja.

3.
Man jobbar under dom kvalitetskrav som vi har pa oss. Det finns ju féretag som inte dr ISO
certifierade till exempel men vi arbetar alltid efter vara egna krav.

5.
Nagra veckor. Mer parten av vara projekt &r att vi dker ut till kunden och lagar det som gatt
sonder. Installationer kan ta en till tva veckor.

6.

Vi har en vildigt fin kvalitetspolicy dir mélet &r nollfel. Inom foretaget har vi en vildigt
hog kvalitetspolicy vi har jobbat linge med ISO. Vi var det forsta IT foretaget i varlden som
certifierades.

7.
Att man ska uppfattas pa marknaden som ett seriost foretag med hog kvalitet pa en
levererad tjénst.

8.

Framfor allt ett konkurrensmedel. Gor vi ett jobb med bra kvalitet i de uppdrag vi har sa
slipper man gé tillbaka en géng till och kanske gora om vissa bitar, det dr effektivt. I vara
serviceavtal &r det ju sa att ju béttre vi gor det forsta gangen desto effektivare dr vi bade for
oss sjdlva och for kunden.
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Kunden vill alltid ha det snabbt men inte till simre kvalitet.

Har kunden en dalig forstaelse for ert kvalitetsarbete?
Nej, det tycker inte jag. Aven om dom sjilva inte 4r ISO certifierade ifragasitter dom aldrig
sdttet vi arbetar pa, dom upplever sjdlva att det &r viktigt att na upp till kvalitetskraven.

10.

Vi har rutiner f6r hur vara projekt ska drivas allt ifran f6rsiljning och projektstart ner till
systemleverans. Det finns beskrivet i véra rutiner t.ex. hur man avrapporterar. Det ir ofta
nagot man kommer 6verrens om med kunden. Kunden sitter ju ofta med pa nagot sitt.
Ibland i stora projekt arbetar man ihop med andra leverantorer det kan &ven vara externa
konsulter som driver projektet.

Man stammer alltsa av under tidens gang?
Ja.

12.
Arligt talat vet jag inte.

Hur fungerar det? Ar det mycket dokument och checklistor etc?

Ja visst det ar det. I t.ex. ett installationsprojekt dér man installerar ett system dér finns det
beskrivet hur man goér en forkontroll, vilka dokument man anvénder och hur man
rapporterar till andra system och vilka floden vi har.

Ar det viktigt att man stammer av med kunden vad som ska goras fran borjan ? Att man har
en krav specifikation som bada dr overrens om sa att det inte blir diskussioner i efterhand.
Ja, det &dr oerhort viktigt att man dokumenterar vad man kommer dverrens om redan i
upphandlingen om hur systemet &r ténkt att fungera s& kunden inte i ett senare ldge kan sidga
att sa hér ville jag egentligen inte ha det. Det dr svart for det dr manga ganger en
tolkningsfraga. Déar kan uppsta problem ibland. Men kdper man t.ex. en fardigspecificerad
tjédnst som vi har i var tjénstekatalog da kan vi fa en exakt specifikation redan i forsta
kontakten med kunden. Ibland om kunden sitter med manga system erbjuder vi dven en
forstudie och utifran det bestimmer man vad som ska goras. Gamla system ska konverteras
till nya etc.

13.
I sédana hiar sammanhang styr kunden i mangt o mycket. Vad vill man ha for sékerhet i sin
brandvégg exempelvis.

14.
Alla har kvalitetsansvar i alla ldgen. Projekt ledaren har inte ett 6vergripande
kvalitetsansvar, utan var och en ansvarar for sina arbetsuppgifter.

15.

Hard och mjukvaran ska vara testad i ett tidigare skede men i vara projekt testar vi forst i
simulerad miljo sen gor vi en eller flera pilotinstallationer. Detta far da tuffa och gé sa att vi
ser hur det fungerar tillsammans med andra system som finns pa plats. Detta utvérderar
oftast kunden for det dr han som vet hur dom vill att det ska funka. Med den utvérderingen
som underlag far vi eventuellt gor applikationsédndringar.
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Har ni da grdanser for hur manga fel som far uppsta eller liknande normer?

Det beror pa vad det &r for fel som uppstar. Det kanske bara finns ett fel men det kan man
absolut inte leva med. | mjukvaran stills man alltid infér dilemmat: Hur allvarligt ar felet?
Star det i relation till kostnaden att rétta till det. Det far man Gvervéga i varje enskilt fall.
Hardvaran gar i allménhet sonder inom en vecka om det dr nagot fel pa den.

16.
Vi har ingen egen utveckling utan vi plockar ihop Microsoft program. Vet ej hur man
jobbar med detta.

18.

Det vi testar ar for att hitta unika fel som uppstér hos en enskild kund. Da méter vi pa
nétverket med en sé kallad ”Sniffer”. Sniffern fér sta pa t.ex. ett dygn och sen analyserar vi
den datakommunikation som skett. Pa sé& vis kan vi se om det forekommer annan
kommunikation som stor vart system.

19.
Spéarbarhet.

1.

Jobbar som ansvarig for Test och Metodik pa Foretaget. Tanken &r att jag ska ansvara for
utveckla kompetensen inom test och verifiering samt testmetodik p4 dom bitarna som ingar
i var kvalitetssékring. Jag har dven varit med och tagit fram det kvalitetssystemet vi har.

2.
Bade och.

3.

Ja, inom de delar som innefattar sjélva utvecklingen men nér det géller forsdljning och
avslut av sjdlva uppdraget da dr det vart eget som giller. Man ldmnar Gver ansvaret i och
med att konsulten borjar arbeta for kunden men sen har vi uppfoljningar och riktlinjer for
hantering av affdren.

4.

Ibland, ibland inte. Vissa kunder har langt utvecklade rutiner i programvaruutveckling och
elektronik, hur man testar och vilken typ av dokumentation man tar fram andra har
ingenting i den vigen.

Kan det bero pa att det just dir IT produkter? Kunden vet kanske inte hur man ska
kvalitetsbedoma IT?
Kanske.

5.
1 pers, en vecka till 20 pers i ett ar. 3-4 pa ett ar.

6&7.

Att vi ska ha ngjda kunder, att Foretaget ska vara en bra arbetsplats, vi ska ha fa fel i det vi
levererar och finns det fel sa ska vi peka ut dom for kunden, vi ska leverera ritt kompetens
och vi ska leverera i tid.
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Vissa kunder har krav pé att vi har ett fungerande kvalitetssytem. Egentligen inget
konkurrensmedel i sig men stimpeln &r det. Men for oss har det dven vuxit fram internt att
vi haft ett behov av ett kvalitetssystem. Framst har det varit internt, att vi ként att i och med
att systemen vi levererar blivit storre och att vi som foretag har vuxit sa behover man ett
kvalitetssystem i ryggen sa att vi sétter var stimpel pa vart arbete.

9.

Ja absolut. Vi &r ett foretag som satsar mycket pa kvalitet och att personalen har hog
kompetens (vilket kostar) och det dr inte alltid kunderna forstar varfor vi ar dyrare dn
kéllarfirman. Det kan till och med vara sa att dom vill skippa vissa tester bara vi levererar i
tid. De kunder som sjélva har borjat fundera kring kvalitet forstér att det kostar men att det
kostar dnnu mer att inte ha kvalitet.

10.

Forst far vi en forfragan och da tillsdtter vi en forstudie for att ta reda pa vilka dom
egentliga kraven dr. Detta ska syfta till att ta fram en kravspecifikation, forutom
kravspecifikationen tar man dven fram en grov projekt- och tidsplan for att bedoma
personal- och tidatgang. Efter det kan man gé in i offereringsfas. Efter det kommer sjélva
projektarbetet igdng da man bryter ned kraven i delsystem och delenheter och da fastldgger
man projektplanen.

Rapporterar man kontinuerligt och bockar av checklistor etc?

Det man gor dr att man anvénder en konstruktionschecklista dér man vartefter man granskar
konstruktionen bockar av. Samtidigt har man en projektmodell med ett antal milstolpar som
maste ha nétts for att man ska fa ga vidare till nista fas. De hér milstolparna gis igenom
med representanter fran ledningen.

11.

Ja. Startmate dir projektledaren presenterar projektplanen. Kravspecificeringsfas.
Kravspecifikationen granskas. Systemkonstruktion som delar upp systemet i mindre delar,
systemspecifikation. Konstruktionsspecifikation. Darefter sjdlva detaljkonstruktionen.
Tidigt paborjas ett verifieringsarbete som avser hur man ska verifiera tester och testsystem.
Arbetet fortgar genom en iterativ process da man konstruerar och verifierar vartefter man
kommer framat mot slutmalet, slutverifiering och leverans.

12.
Foretagets egen som naturligtvis dr paverkad av véra erfarenheter fran olika hall.

13.

Det man kan séga dr att var modell dr generisk och den kan vi applicera pa vilket projekt
som helst. Det #r specifikationerna och checklisterna som foréndras. Ar det t.ex. kodning i
C sa maste vi ha kodningsregler for C. Faserna i ett utvecklingsprojekt &r alltid samma men
dokumenten i respektive fas &r olika p.g.a. projektets art.

14.

Projektledaren samordnar och haller koll, men i och med att teamen bestar av 3-5 man sé &r
det inte s& att Pelle gor en del som han testar och sedan har han gjort sitt utan nér helheten
testas &r alla med tillsammans med de andra. Vi har inte sé strikta ansvarsgrénser utan det
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ar mera dynamiskt. Det ansvaret man har som konstruktor dr att man levererar alltid en
testad delprodukt.

15.

Testerna sker fortlopande pa manga olika nivaer. De system som vi levererar utvecklar vi i
en vardmiljo som vi sedan laddar ner pa en mélmiljo. Nér man sitter i virdmiljon &r det
lattare att simulera testdata, hir goér man alltsa en typ av test. Sen ldgger man ner
programvaran pa annan hardvara och da gar vi in i en integrationsfas som gar ut pa att fa
héard- och mjukvara att fungera ihop. Efter det gér vi in i en verifieringsfas d& man testar
enligt en specifikation. Vi jobbar med inkrementella integrationsdrivna projekt vilket
fungerar sé att vi forsoker hitta minsta gemensamma néamnare. Vilken dr den minsta
funktionaliteten som maéste finnas i de olika delsystemen for att fa ett system som kan
snurra lite? Man forsoker fa en lag funktionalitet som fungerar for att fa en plattform dér
man kan fa en uppfattning om det gar att koppla ihop systemet som man ténkt sig. Dérefter
lagger man till funktioner pa de olika delsystemen som man testar och vartefter bygger man
vidare tills man far ett fullstindigt system.

16.

Det beror pa for vi arbetar med manga olika typer av system. Vi utvecklar en del testsystem
och i dom fallen &r usability viktigt sa att dven andra &n tekniker kan forsta systemet. Vi har
t.ex. regler for hur man bygger upp ett GUI, vilka farger etc. Man diskuterar med
anvéindaren hur GUI 't ska utformas. Efficiency kriterierna testar vi dér det &r viktigt. [ vissa
sammanhang vet vi att vi har ett vél tilltaget standardminnesutrymme och da behover vi inte
gora minneseffektiv kod, da &r det helt onodigt att ldgga tid pa att optimera koden. For oss
ar det kunden som styr de hir faktorerna. Séger kunden att det ska vara flyttbart till 15 olika
plattformar sa far vi gora det!! Vad det géller maintainability s& har vi kodningsregler for
hur programmet ska se ut men om vi gor ett jobb for Ericsson s& kodar vi efter deras regler
for det 4r dom som tar 6ver produkten och det &r dom som maste kunna underhalla
systemet.

Vi gor alltsa en krav- eller verifieringsmatris dér alla krav radas upp och for varje krav finns
ett testfall och for varje testfall skriver vi en testspecifikation som beskriver varfor, vilket &r
kravet, hur testar vi. Under testen fyller man i ett testprotokoll med vilken programvara,
héardvara, nir, vem, godként ja/nej.

19.
Vi har borjat med att titta pa méatt pa hur bra sjédlva kvalitetsmetoden &r. T.ex. hur manga fel
hade vi innan vi testade och hur manga fel har vi hittat m.h.a. testet.

I.

Regionansvarig for Foretaget. Vi sysslar med programutveckling och elektronikutveckling,
realtidssystem och inbdddadesystem och det faller pa mitt ansvar att var avdelning
producerar resultat med kvalitet. Till stod for detta har vi ett regelverk.

2.

En stor del av var personal jobbar som resursforstarkning ute hos kund och lyder da under
deras kvalitetssystem. Dom ska da ha med sig ett papper ut med vissa punkter att folja men
i 6vrigt kundens system som géller. I den egna utvecklingen har vi ansvarsprojekt dér vi
implementerar vart kvalitetssystem.
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Andemeningen &r ofta den samma. Man kan stilla olika krav pa dokumentation, hur saker
och ting ska goras eller i vilken ordning.

Kan det vara sa att kunderna inte dr sa IT medvetna att dom inte kan stdlla rdtt krav?

Det kan hinda men det beror pa varfér dom har tagit in oss. Gar vi in som
resursforstirkning i en befintlig organisation som dessutom kanske &r ganska mogen
(Ericsson, Volvo) da har dom en god medvetenhet. Men gér vi in som
kompetensforstarkning i ett foretag som inte har detta som kédrnverksamhet da vet dom inte
heller vad som behovs for att kvalitetssidkra en IT-tjanst.

5.
Inhouseprojekt striacker sig fran 1 till 2 manméanader till 3manar.

6.

Foretagets uttalade policy ar att kvalitetstdnkandet &r vildigt viktigt. Det ska genomsyra
verksamheten och vi har en kvalitetschef 1 koncernen. Vi har internrevisioner och vi ér ISO-
certifierade.

7.

Det kan finnas flera mal, det 4r inte alltid uppenbart, manga foretag drog igang sitt
kvalitetsarbete efter kundkrav, man har med andra ord inte riktigt begripit riktigt varfér man
ska gora det men kunden har sagt att ni far inte vara med och offerera det har om ni inte kan
visa att ni har ett fungerande kvalitetssystem (helst ISO cert). Det ar véldigt viktigt for i
slutindan kommer man att tjdna pengar pa att leverera ritt produkter fran borjan.

8.

Det &r sjdlvklart dven ett konkurrensmedel. Sitter man med likvérdiga anbud fran olika
leverantérer sa slar ju den som kan visa pa battre dokumenterad kvalitet ut den andre det ar
jag 6vertygad om. Dels det och dels sa gor ett bra kvalitetssystem att man lyckas battre, det
bor vara sd men det &r inte sékert. Det géller att ha kvalitetssystem som stoder
verksamheten och inte motarbetar den vilket l4tt kan bli fallet. Du far ett tungrott
kvalitetssystem som tynger ner verksamheten som gor att det blir dyrare att producera saker
som i slut &ndan inte ger ett béttre resultat.

9.
Man kan inte sédga till en kund att med vart kvalitetsarbete vill vi ha mer betalt. Déremot sé&
inser alla att det arvodet man tar inberdknar alla kostnader man har.

Ar det sa att ni har hogre kvalitetsambitioner cin kunden?
Arbetar man ute hos kund &r det inga problem. Om kunden vill beldgga konsulten med
kvalitetsarbete &r det hans ensak. Och inhouse projekt har kvalitetsarbetet inbakat i priset.

Det ska ga fort och som IT leverantior ges man kanske inte tiden som behovs?

Ja, det dr néstan alltid pa det viset. Man har ett slutdatum men forhandlingar drar ut pa tiden
sa startdatumet skjuts fram men ej slutdatumet. Det &r klart att borjar man skéra sé &r det
risk for att dokumentationen blir lidande. Men gor man rétt fran borjan sé kraver
kvalitetsarbetet inte mer tid.

10.
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Det finns olika faser. Vi har forsidljningsprocessen som mynnar ut i en
ordermottagningsprocess, den ska dokumenteras enligt en instruktion. Man gor kalkyl,
projektplan vilket resulterar i offerten. Acceptans fran kund. Projektet startar, projektledare
utses. Gor en detaljerad projekt plan. Projektet har ett antal faser och det finns beskrivet
vilka in och ut dokument som finns vid de olika faserna innan man far gé vidare.

11, 12.

Vi har ett antal arbetsinstruktioner som finns beskrivna i processbeskrivningar. Sen finns
det dven processtyrnings metoder. Foretaget har en projektstyrningsmodell som kallas
Ratten som kommer att verka i tva till tre nivaer beroende pa projektstorlek. Ratten togs
fram av Foretaget for att fa ett enhetligt sitt att styra projekten.

13.

Beroende pa uppgiften dr det naturligtvis olika dokument som ska fram. Nagra
basdokument behandlas i alla projekt dom pekar sen i sin tur pa specifika dokument som tas
fram for dom enskilda projekten.

Kan det vara olika kvalitetsbegrepp som blir olika viktiga sa man mditer olika saker?

Infor varje projekt sa skriver du en verifieringsspecifikation i kravspecifikationen och i den
kravspecifikationen finns ett antal punkter som kunden sagt att han vill ha testade. Utifran
verifieringsspecifikationen ska man prova vad man gjort. Har du uppnatt rétt kvalitet ska du
kunna bocka fér dom hér sakerna.

14.

I ett hyfsat stort projekt har man definierat olika roller. Det &r projektledaren,
projektadministrator, kvalitetsansvarig, ansvariga for olika delar som programvara, hardvara
etc. Da dr man ansvarig for sin del och har rapporteringsskylldighet.

15.

Fortlopande har man kodgenomgangar. Nar man gjort klart en modul limnar man 6ver
kodsnutten till nagon annan som gar igenom koden. Sa gor man pa kodavsnittet. Nar man
har hela paketet ska man gora en formell kodgranskning. Tidigt i projektet sa sker
granskningar ndr man sedan &r fardig med projektet skriver man en testplan. Testplanen &r
detaljerad och beskriver vilka uppkopplingar man ska gora och vilka instrument som ska
anvéndas.

16.

Det vi har minst krav pa hér &r portability. Mjukvara skrivet for ett inbaddat system &r inte
portabelt. Dom 6vriga kanner jag igen. Funktionalitet det maste man alltid uppfylla det méts
pé sé vis att man ser till kravuppfyllelse. I den flightrecorder som vi byggt testar man att
kommunikationen fungerar och att rétt data hdmtas in.

19.

Erfarenhetsaterforing. Kunden ska vara vil insatt i forutsédttningarna innan man gar in i
projektet. Har kunden ingen kravspecifikation far vi hjélpa till att ta fram en sa att man kan
var dverrens nér projektet ar avslutat. Kunden sitter med i styrgruppen som beslutar under
projektets gang.

1.
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Jag jobbar med verksamhetsutveckling, hjélper foretag att ta fram foérbattringsprogram och
strategier for hur foretag ska kunna forbéttra sina programvaruprodukter. Tittar pa
utvecklingsmodeller for hur man tar fram programvara (produktnéra).
Projektstyrningsmodeller, affirsmodeller.

2.
Bade och.

3.

Nir vi tar hem ett projekt och levererar en 16sning da kor vi med vara egna metoder och
modeller. Det &r var argumentation mot kunden s& dom vet att dom féar en kvalitetssidkrad
produkt. Nir vi deltar i projekt ute hos kund sé fér vi anvéinda dom processer som kunden
har men ser vi att det brister sa foresléar vi férdndringar.

4,
Det beror pa vad man gor at kunden men sa kan det vara, ja.

5.
Vi har haft tva tunga projekt i huset. 10-15 pers pa tva ars tid. Mindre projekt pa under ett
halvar ar oftast mer specifika eller delar av system.

6.

Tre nivaer (se papper) verksamheten, projektet och produkten. Da siger vi att det krdvs
kvalitetsrutiner i alla de hér nivaerna for att produkten, programvaran ska bli
kvalitetssdkrad. Det rdcker inte att bara ha en utvecklingsmodell utan du maste ha en
projektstyrningsmodell som fungerar och du maste ha roller, ansvars befogenheter och
beskrivningar i ett verksamhetssystem.

7.
Nojd kund, att 16sningen ska ge effekter hos kundens verksamhet.

8.

Framforallt konkurrensmedel. Kunder kan ha en diffus uppfattning om att IT kan ha
effekter pa andra delar av deras verksamhet. Nar man infor IT [6sningar kanske man maste
forandra arbetssétten for att fa ut den effekten.

9.

Mja! Det gar till sa hér att vi far ndgon form av forfragan som vi gar vidare med och
analyserar mer ingéende vilka funktionella och tekniska krav dom har. Sen nér vi gor
presentationen sé talar vi om vad vi tycker &r kvalitet och varfor vi tycker att dom ska gora
pa ett visst sétt. Vissa kunder koper inte det men i och med att vi talar om det och att vi
bygger in det i vara offerter och ataganden sé beskriver vi exakt vad det &r kunden vill ha ut.
Ofta kan det vara sa att man hélls ansvarig for ndgot som inte var med i kalkylen fran
borjan. Det dr viktigt att redan i offerten reda ut detta.

10.

Forst tittar vi pa kravspecifikationen fran kunden och ser om dom técker in allt, om dom é&r
tillrackligt tydliga det dr ett sétt att sdkra kvaliteten att vi dr 6verrens om vad som tekniskt
sett ska goras. Sen tittar vi pa vilken typ av kompetenser som vi behover for just den hér
16sningen och gor en gap analys mot vér befintliga kompetens. Sen tittar vi pa
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utvecklingsmodellen, vad &r det for typ av 16sning, dr det kind teknik eller &r det ny teknik,
har vi gjort det innan eller aldrig d& far vi anpassa utvecklings modellen efter detta. Sen har
vi var projektstyrningsmodell som vi vdver in med beslutspunkter i detta.

Loper kvalitetsarbetet integrerat med projektet?
Ja, och vi ser helst att &ven verksamhetsdelarna 16per parallellt sa att de som ska anvianda
systemet dr med pa sparet. Vi vill att kunden 4r med och fattar beslut under projektets géng.

11.
Ja, PBS for projektstyrning och RUP (Rational Unified Process) pa sjédlva
systemutvecklingsmodellen.

12.
PBS é&r helt igenom Foretagets egen. RUP kommer fran Rational och &r en kommersiell
produkt for inkrementell och iterativ utveckling.

13.

Ja for en databas, till exempel, blir det mera test, med fokus pé det systemtestdelar. Lagger
du pa ett anviandargrinssnitt da anvidndartestas och usabilitytestas detta. Vi utveckling av
intranit dr usability dnnu viktigare plus kanske sidkerhetsaspekten. Det kan vara olika ja.
Den forsta analysen, att ta reda pa vad det ar for 16sning, far styra upplégget.

14.

Projektledarens roll &r att tillgodose kravspecifikationen. Vi har personer som ansvarar for
testarbetet. Sen har vi dom som gor designen som ansvarar for sin del. Utover det lagger vi
till granskningstillfdllen. Huvudsaken ér att det inte blir vattenfallsmetoden déar en grupp
utvdrderar kravspecifikationen och lamnar Gver till designgruppen som gor sitt som ldmnar
over till konstruktionsgruppen etc.

15.

Fortlopande hela tiden. Det kan vara pa en hog abstraktionsniva i RUP. Det kan vara "test”
ddr man stimmer av exempelvis att det dr den och den anvidndaren som matar in dom
vérdena, och utfor dom transaktionerna.

16.

Konstruktionsnéra har vi reliability och portability. Vi forsoker ticka in alla dom hér i
kravspecifikationen sé& det hér ingér i kravanalysen. Sa hér gor vi: kravunderlaget fran
kunden &dr i manga fall uruselt darfor forsoker vi silja in en forstudie for att ta reda péa vad
kunden vill. Da tacker vi in dom hédr omradena. Vi hittar kravstéllare hos kunden som kan
téankas ha krav inom exempelvis maintainability. Finns det en forvaltningsfunktion hos
kunden som ska ta hand om det levererade systemet sa finns kanske dir ndgon som kan
sitta upp kraven for maintainability. Det som kunden oftast formulerat i kravspecifikationen
ar funktionaliteten.

Det dr alltsa ddir dom sett sitt behov?
Japp. Da ir det upp till oss att papeka att dven de andra faktorerna &r viktiga.

17.
Specifika métdata tar vi bara fram pé vissa av faktorerna/kriterierna. Det beror pa vilka
16sningar vi sysslar med . Ex: hade vi gjort ett realtidssystem sa hade vi fokuserat mer pa
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vissa saker, hér vi gor inte det utan det &r mer antal anvéndare systemet ska klara av,
svarstider.

Det blir vildigt systemlosningsspecifikt vad man trycker pa?

Det &r helt ritt att de hér faktorerna maste man titta pa nar man gor sin kravanalys. Man
maste hitta kravstéllare inom varje omrade sa att man inte glommer bort det. Nar det géller
usability &r det vildigt viktigt.

Exempel pa matt?

Anvéndargrinssnitt testas pa anvéndaren. Ett matt kan vara hur ménga knapptryckningar
eller tabbar hon méste gora for att fa sitt svar. Hur ménga inmatningar pa hur ménga stillen.
Ska ta hénsyn till erfarenheten hos anvéndaren (snabbfunktioner)? Anviandaren ska inte
behdva komma ihag data fran en skdrm till en annan. Den typen av matt kan man sétta en
siffra pa. Resource och time efficiency kan man ocksa ta fram matt pa ganska ltt.
Portability har med designen att gora och &r inte lika l4tt att méta sdrskilt inte nu ndr man
bygger mycket kring fardiga windows. Det kan ligga négot inbyggt fel som gor att man kan
kora p4 PC men inte Unix. Kunden é&r inte sa intresserad av uppfyllande av métdata han
tittar mer pa funktionalitydelen darfor har inte vi s& mycket métdata. Men pa Ericsson dér
jag dr dr man véldigt fokuserad pa métdata.

Reliability har det forskats mycket kring.

Vi gor i huvudsak affirslosningar sa for oss ér reliability t.ex. pa en bank
transaktionssidkerheten. Man far anpassa dom har matten beroende pa vilken sorts 16sning
man gor. Feltolerans, anvéindaren kommer att gora fel sa hantering av sant &r viktigt. Pa
Volvo har man styrsystem dér fel kan skapa personskada.

19.

Min erfarenhet dr att man pa foretag tror att det racker att man har en utvecklingsprocess.
Att man sékrar krav, analys och design och att man kor tester. D& glommer man att man
maste ha en niva ndrmast ovanfor projektet. Att projektet maste styras i enlighet med den
har modellen att det finns en projektstyrningsmodell och sen i sin tur sa paverkas projektet
av en affdrsprocess som hor till verksamhetsdelen. Ericsson t.ex.: Dom far en order pa ett
stort operatorsystem, dom far in kravspecifikationen, gor en analys och presenterar tid och
kostnad. Kunden vill att det ska gé& pé halva tiden. Da &r det stor risk att man gar i féllan och
sdger OK om det fran ledningshall finns brister i forstaelsen for allt som paverkar
utvecklingsprocessen. Da far man kvalitetsproblem. Det finns alltsa processer i
omgivningen som péaverkar utfallets kvalitet. Det &r viktigt att foretaget har den
helhetssynen och forstaelsen. Det kan ju vara sa att kunden inte koper vér projektstyrnings
modell med avstdmningar och granskningar. Da &r det viktigt att det finns med i atagandet
av projektet. Det kan vara lite si och s& med forstaelsen hos kunden.

ISO dr mycket att men inte hur man ska ga tillviga?

Vi som arbetar med programvarukvalitet tittar inte s& mycket pa ISO. CMM och SPICE
som dr mer kopplad till programvaran och dess egenskaper. Vi har nagot vi kallar for
integrerade kvalitetssystem dér vi séger att det récker inte att titta p4 X utan vi maste bygga
hela védgen ner for att ha en helhetssyn dér olika personer fokuserar pé olika delar och dér
jag dr utvecklingsnéra, projektet och produkten.
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