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УВОД

Техничко решење Лагана метода за процену процеса одржавања софтвера базирана на честој
размени информација (Lightweight method for Maintenance Process Assessment based on Frequent
Feedbacks - LMPAF2) је развијена и користи се у малом софтверском предузећу YuTeam Software
ОД из Зрењанина. У оквиру пројекта "Развој софтверских алата за анализу и побољшање
пословних процеса", ТР–32044, финансираном од стране Министарства просвете, науке и
технолошког развоја Републике Србије, реализује се пројекат анализе и побољшања процеса
одржавања софтвера у предузећу. Један од циљева тог пројекта је анализа и процењивање постојећег
стања процеса одржавања софтвера, уочавање недостатака и дефинисање потенцијалних побољшања.
Метода је искоришћена у предузећу за процењивање стања процеса одржавања и идентификовање
потенцијалних побољшања.

Анализом литературе која се бави проблематиком процењивања и побољшања процеса у малим
софтверским предузећима, као и увидом у стање праксе и организацију самог предузећа, сагледано је
да је за потребе процењивања процеса одржавања софтвера у предузећу потребно креирати методу
која је лака за имплементацију и прилагођена контексту (lightweight method).

Овим техничким решењем је описана метода за процену процеса одржавања софтвера, као и њена
примена у малом софтверском предузећу. Друга секција садржи кратки преглед области
процењивања и побољшања процеса у малим софтверским предузећима. Потом је у трећој секцији
приказан опис проблема који се решава, док четврта секција садржи преглед решености проблема у
свету. Након тога следи детаљни опис техничког решења, а последња секција приказује примену
решења у пракси и кратку дискусију стечених искустава. На крају су наведене референце коришћене
у изради техничког решења, као и списак публикација у којима су објављени поједини делови
истраживања које је резултовало израдом овог техничког решења.

ОБЛАСТ НА КОЈУ СЕ ТЕХНИЧКО РЕШЕЊЕ ОДНОСИ

Мала софтверска предузећа чине велики удео у софтверској индустрији широм света. Највећи број
тих предузећа има мање од 10 запослених, који су најчешће ангажовани на текућим дневним
пословима. На пример, Laporte et al. (2006) указују да у Европи 85% предузећа у сектору
информациних технологија има између 1 и 10 запослених. Публиковани су многи модели за процену
и побољшање процеса (нпр. CMM/CMMI, ISO 9001 Quality Management, ISO/IEC 12207, ISO/IEC
15504), али они нису прихваћени у малим софтверскиим предузећима (Richardson and von
Wangenheim, 2007)(von Wangenheim et al., 2006)(Coleman and O'Connor, 2008)(Laporte et al., 2008).
Разлог за то је недостатак ресурса и времена за имплементирање модела добре праксе. Ова предузећа
обично имају врло једноставну структуру и токове управљања који подржавају предузетништво и
иновације, имају ограничене ресурсе (економске, материјалне, људске) и  процесе који су једноставни
и лагани за имплементацију (lightweight processes), али у највећем броју случајева нису јасно
дефинисани и имплементирани на доследан начин. Тиме се значајно отежава примена стандардних
метода у процењивању праксе, као и дефинисање и имплементирање побољшања у пракси.

ОПИС ПРОБЛЕМА КОЈИ СЕ РЕШАВА ТЕХНИЧКИМ РЕШЕЊЕМ

Овим техничким решењем се решава проблем процењивања стања процеса одржавања софтвера, а са
циљем да се идентификују побољшања која се могу имплементирати у пракси. Метода је
прилагођена малим софтверским предузећима, тј. полази од организације предузећа, подразумева
активно учествовање запослених у преузећу, и не ремети свакодневне активности у предузећу.
Метода се, према томе, може класификовати као индуктивна метода за процењивање стања
процеса. На основу процене способности процеса, као и постављених приоритета у предузећу, врши
се имплементација предложених побољшања.
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СТАЊЕ РЕШЕНОСТИ ПРОБЛЕМА У СВЕТУ

Процена и побољшање процеса су у литератури и пракси препознати као значајни фактори у
остваривању компетитивности малих софтверских предузећа. Постоји неколико опште прихваћених
модела или радних оквира (приступа) за процењивање и побољшање софтверских процеса (SPI
frameworks). У основи свих модела су следећи кораци: евалуација (процењивање) текућег стања,
планирање побољшања, имплемантација побољшања и евалуација ефеката побољшања. Након
реализације ових корака, они се понављају, тако  да чине циклус.

У пракси се јасно могу издвојити два приступа на основу тога како приступају процесу процене и
побољшања процеса:

 Прескриптивни (top-down). Ови приступи су базирани на принципима добре праксе која је
дефинисана у оквиру стандарда или радних оквира. Организације које их примењују морају
своју праксу да ускладе са прописаним нормативима у оквиру стандарда. Примери ових
приступа су CMMI (CMMI Product Team, 2001) и CMM (Paulk, 1993), ISO/IEC 15504
Information Technology – Process Assessment (ISO15504), и ISO/IEC TR 29110 Software
engineering — Lifecycle profiles for Very Small Entities (ISO29110).

 Индуктивни (bottom-up). Ови приступи су базирани на разумевању организационог
контекста и потреба, па се процењивање и побољшање процеса прилагођавају ситуацији у
организацији која их спроводи.

Индуктивни модели за процењивање и побољшање процеса су базирани на знању и искуству које
постоји у организаији која их реализује. Код оваквих приступа се побољшања базирају на области
које су најкритичније за организацију у којој се спроводи процес побољшања, што подразумева да су
ови модели базирани на учењу у оквиру саме организације. Активни учесници у процесу
процењивања и побољшавања процеса су чланови организације, који дају своје виђење активности у
оквиру организације узимајући у обзир контекст, на основу чега се јасно дефинишу њихове потребе
по питању процеса у организацији. Промене у процесима које се имплементирају у оквиру
индуктивног приступа одражавају потребе организације и обично се реализују кроз импровизацију и
експериментисање (Allison and Merali, 2006). Међутима, истраживање литературе указује да је веома
мали број студија реализован на бази индуктивних метода.

Развој индуктивних метода за процену процеса је инициран истраживањима у оквиру којих је
развијена Quality Improvement Paradigm (QIP), чији је основни фокус на разумевању процеса у
организацији и одређивању узрока проблема (Basili, 1985; Basili, 1992). QIP омогућује организацији
да учи из свог искуства, и да то користи за процењивање и побољшање праксе.

Briand et al. (2001) су представили индуктивни метод за побољшање процеса AINSI (An INductive
Software process Improvement method), чији су основни принципи засновани на QIP. Метод интегрише
комплементарне технике као што су квалитативна анализа, методе прикупљања података базиране на
GQM парадигми (Goal/Question/Metric paradigm) (Basili et al., 1994), и квантитативне методе за
евалуацију.

Dybа & Moe (1999) су представили партиципативни приступ процењивању процеса (participative
approach) који је у основи индуктиван и прилагођава се индивидуалним потребама предузећа. У
односу на традиционалне прескриптивне приступе, базиране на поређењу праксе са стандардима, овај
приступ захтева мање времена. С обзиром да се фокусира на конкретне потребе предузећа, резултати
су релевантији и омогућују остваривање веће компетитивности на тржишту. Приступ подразумева
заједничи рад истраживача и запослених у предузећу са циљем да се идентификују проблеми
применом упитника. Поступак се састоји из следећих корака: (1) иницијација процењивања, (2)
дефинисање области која се истражује - дефинисање фокуса, (3) дефинисање критеријума, тј.
индикатора за процењивање праксе, (4) детаљно дефинисање поступка процењивања (дизајн
процењивања), (5) реализација процењивања, и (6) анализа података, дистрибуција и дискусија
повратних информација. Приступ је примењен у два софтверска предузећа у Скандинавији.
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Pettersson et al. (2008) су представили водич за практичну примену радног оквира за процену и
планирање побољшања процеса iFLAP. iFLAP се базира на индуктивном приступу и активном
учествовању запослених у организацији приликом идентификовања потенцијалних побољшања
(процењивање процеса) и у планирању имплементације побољшања. iFLAP се може прилагодити
потребама организације и применити за процењивање било које процесне области. Процењивање
стања процеса користи више извора података чиме се обезбеђује триангулација добијених резултата,
а самим тим се повећава и њихова валидност. Извори података су интервјуи са запосленима и
доступна документација. Приступ се базира на анализи више пројеката који се реализују у
организацији и више организационих линија процесирања. Поред процењивања процеса, овај радни
оквир омогућује и мапирање зависности између предложених побољшања, чиме се обезбеђује избор
одређених побољшања за имплементацију која су у складу са приоритетима организације, а имају
оптималне трошкове имплементације и минималан ризик. Аутори су, такође, приказали примену
приступа у две студије случаја у индустријском окружењу.

ДЕТАЉНИ ОПИС ТЕХНИЧКОГ РЕШЕЊА

Пројекат процењивања и побољшања праксе одржавања софтвера је реализован у веома малом
софтверском предузећу YuTeam Software ОД из Зрењанина. Предузеће има седам запослених.
Предузеће развија и одржава пословне софтверске апликације за више од 100 локалних клијената
(клијенти на територији Србије). Сви захтеви корисника се евидентирају у локалном репозиторијуму
у предузећу. Анализом корисничких захтева за период од маја 2010 до новембра 2011 је утврђено да
84% послова спада у домен одржавања софтвера (Stojanov et al., 2013). Имајући то у виду, сагледано
је да унапређење процеса одржавања софтвера може значајно унапредити целокупно пословање
предузећа.

Контекст: Побољшање процеса одржавања софтвера
Приступ побољшању процеса одржавања софтвера, који је пројектован и имплементиран у
предузећу, је приказан на слици 1. Процес је базиран на методама које се лако могу имплементирати
у малим предузећима јер не захтевају значајне ресурсе (Lightweight Software Maintenance Process
Improvement  for Very Small Software Companies - LSMPI4VSSC). О оквиру процеса побољшања
реализује се процењивање процеса одржавања, што је имплементирано као индуктивна метода
базирана на честој размени информација, а која је базирана на активном учешћу запослених у
предузећу у току целог поступка процењивања процеса (Lightweight method for Maintenance Process
Assessment based on Frequent Feedbacks - LMPAF2).

Иницијализација процеса
побољшања LSMPI4VSSC

Процењивање процеса
LMPAF2

Имплементација одабраних
побољшања

Праћење перформанси процеса

Анализа праксе након
имплементираних побољшања

Предлози за
побољшања

План за
побољшање

Генерални план за
процењивање

Извештај о резултатима
побољшања

Извештај о
процењивању

Слика 1. Побољшања процеса LSMPI4VSSC
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Применом LMPAF2 методе за процењивања процеса, идентификовани су сегменти праксе одржавања
које је потребно побољшати. Извршена је приоритизација предлога за побољшање и у пракси је
имплементирано само побољшање везано за временско процесирање корисничких захтева за
одржавањем.

Метода за процењивање процеса одржавања софтвера
Основне карактеристике LMPAF2 методе за процењивања процеса су:

 Метода је индуктивна (bottom-up), што значи да полази од стварног контекста и праксе која
се реализује у предузећу, и не врши се усаглашавање праксе са стандардима.

 Метода је партиципативна (participative), што значи да истражвачи и запослени у предузећу
активно учествују у свим фазама. То је предност ове методе, пошто запослени најбоље знају
шта су предности и недостаци текуће праксе и могу значајно допринети процењивању и
побољшању праксе.

 Метода подразумева честу употребу састанака (сесија) за размену информација (feedback
sessions) током процењивања процеса, на којима се сагледава тренутно стање у процењивању
процеса, врши валидација прикупљених података, резултата анализе и сагледавају правци за
даљи рад. На тај начин се цео процес процењивања реализује као низ циклуса (итеративни
приступ) током којих се врши контрола тока процеса процењивања праксе.

 Процењивање процеса је базирано на подацима који се прикупљају из више извора
(триангулација података), чиме се обезбеђује валидност резултата процењивања. Користе
се квалитативни подаци (подаци добијени из интервјуа са запосленима, подаци добијени
посматрањем праксе и анализом документације) и квантитативни (подаци добијени анализом
записа о завршеним пословима и подаци добијени оцењивањем услуга одржавања од стране
корисника софтвера). С обзирома на различите типове и изворе података, анализа се базира и
на квалитативним и квантитативним методама.Триангулација података, а и метода за анализу
података, повећава поузданост резултата и валидност процене процеса.

 Формирање профила процеса, одређивање предлога за побољшања, као и приоритизација
предлога за побољшања су активности које заједно спроводе и запослени у предузећу и
истраживачи.

Фазе у процењивању процеса су: иницијализација процењивања, планирање процењивања,
реализација процењивања и приоритизација предлога за побољшање.

Иницијализација процењивања
Иницијализација процењивања праксе се ради на основу одлука које су документоване у иницијалној
фази пројекта побољшања праксе који је имплементиран као метода LSMPI4VSSC. Ове одлуке су
елабориране у документу за генерални план процењивања (слика 1.). Овај документ садржи груби
временски оквир за реализацију пројекта побољшања праксе, као и дела пројекта који се односи на
процењивање праксе одржавања софтвера. Такође, у овом документу се наводе запослени који могу
учествовати у реализацији процењивања праксе, као и потпуна сагласност руководства да се
процењивање и побољшање праксе реализују.

У оквиру ове фазе, истраживачи се упознају са окружењем у предузећу, што се реализује кроз
следеће активности:

 Упознавање са организационом структуром предузећа, улогама и задужењима запослених у
оквиру свакодневних послова.

 Упознавање са техничком инфраструктуром предузећа која обезбеђује реализацију
свакодневних послова.

 Упознавање са документацијом која садржи чињенице о организацији  пословања у редузећу.
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Увид у наведене сегменте пословања омогућује избор запослених и додељивање улога у пројекту
процењивања и побољшања праксе. Запосленима се описује приступ процењивању и побољшању
праксе, добија се сагласност за учествовање у истраживању, и након тога се дефинишу улоге у
пројекту. На основу дефинисаних улога, запослени добијају увид у реализацију пројекта
процењивања и побољшавања праксе одржавања софтвера, као и у обим и начин њиховог
ангажовања у оквиру пројекта. Основни циљ је да се кроз активно учешће запослених у реализацији
истраживања обезбеди утемељеност резултата у знању и искуству које постоји у самом предузећу,
као и да се резултати истраживања усагласе са стварним потребама предузећа (Perry et al., 1994). На
овај начин се остварује потпуни партиципативни приступ истраживању праксе (Spinuzzi, 2005;
Bergold and Thomas, 2012), што као исход обезбеђује креирање новог знања које је корисно за
организацију у којој се истраживање реализује (Dyba et al., 2004; Argote, 2013).

Планирање процењивања
Након упознавања са окружењем и дефинисања улога (улоге запослених и истраживача) у оквиру
пројекта, приступа се детаљном планирању процењивања праксе одржавања софтвера. У планирању
процењивања учествују истраживачи, руководство предузећа и одабрани запослени са највише
искуства у пракси (привреди). У оквиру ове фазе се реализују следеће активности:

 Избор процеса који ће се процењивати. Овде је веома важно да се на основу искуства
запослених сагледају процеси које је потребно проценити. С обзиром да је циљ пројекта
унапређење праксе одржавања софтвера, истраживање ће бити фокусирано на
идентификацију процеса у склопу одржавања софтвера и њихово процењивање.

 Дефинисање рокова. Процењивање се врши у оквиру пројекта побољшања праксе, па је
неопходно да се рокови усагласе са роковима за цео пројекат. Приликом одређивања рокова
треба водити рачуна и о ангажовању запослених на текућим пословима, да би се могао
обезбедити адекватан ниво ангажовања у пројекту. С обзиром да је приступ процењивању
праксе реализован као итеративан и индуктиван, веома је тешко дефинисати јасне рокове за
фазе прикупљања и анализе података. Могуће је поставити временски оквир за реализацију
целог процеса процењивања праксе, након којег се добијају на излазу приоритизовани
предлози за побољшања.

 Утврђивање метода. У овој фази је потребно дефинисати методе које ће обезбедити
добијање резултата у предвиђеним временским роковима, а да се при томе обезбеди
свеобухватно сагледавање ситуације у предузећу, као и одговарајуће методе комуникације
између учесника у пројекту. Да би се обезбедило свеобухватно сагледавање и процењивање
праксе, потребно је за прикупљање и анализу података одабрати одговарајуће методе. То
практично значи да се могу узети у обзир и квантитативне и квалитативне методе које
највише одговарају посматраном случају (Lethbridge et al., 2005, Symons, 2010). Комуникација
обезбеђује правовремену размену информација између учесника у пројекту, па је неопходно
да се одаберу одговарајуће методе. Да би се то остварило, у методи се користе сесије
(састанци) који обезбеђују размену информација (Dyba et al., 2004). Након одређивања
предлога за побољшање, потребно је одговарајућим методама обезбедити приоритизацију
побољшања и избор оних која ће бити најпре реализована. За ту сврху су најпогодније методе
подршке одлучивању код којих учествује више експерата, а одлучивање се врши на бази више
одабраних критеријума (Multi Expert - Multi Criteria Decision Making, ME-MCDM) (Nutt and
Wilson, 2010; Noor-E-Alam et al., 2011).

 Утврђивање извора података. С обзиром да је циљ да се добије што потпунији и вернији
увид у процесе одржавања, одабрани су различити извори података: квалитативни дубински
полу-структурирани интервјуи и посматрање праксе (Given, 2008; Guest et al., 2013), анкета са
клијентима (Nagy2011), документација у предузећу (Loh et al., 2001) и записи у
репозиторијуму за евиденцију послова (Kagdi et al., 2007). Тиме је обезбеђена триангулација
података, чиме се повећава поузданост и валидност резултата који се анализом изводе из
прикупљених података (Bratthall and Jørgensen, 2002; Miller, 2008).
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Након доношења плана процењивања, одржава се састанак са свим запосленим на којем се сви
учесници пројекта упознају са предвиђеним активностима процењивања праксе одржавања.

Реализација процењивања
Процењивање се реализује као индуктивани итеративан процес који обухвата: прикупљање података,
анализу података, размену информација на сесијама у којима учествују запослени и истраживачи,
одређивање и приоритизацију предлога за побољшање. Поступак реализације процењивања је
приказан на слици 2. Анализа података на сесијама за размену информација је основа за
идентификацију потенцијалних побољшања. Сесије се организују често да би се процењивање могло
пратити корак-по-корак. Ако се на сесији установи да нису довољно добро дефинисана побољшања,
захтева се додатна анализа, или прикупљање нових података (док то има смисла).

Слика 2. Поступак реализације процењивања процеса у оквиру LMPAF2

Прикупљање и валидација података. Процењивање процеса је базирано на различитим типовима
података, чиме се обезбеђује свеобухватни увид у процесе одржавања. У најширем смислу, подаци се
могу поделити на две групе:

 Квантитативни (нумеричке вредности) - прикупљају се екстракцијом података из
репозиторијума према задатом критеријуму (на пример добијање временских интервала у
процесирању захтева за одржавањем применом SQL упита), анализом докумената и помоћу
упитника дистрибуираног клијентима.

 Квалитативни (неструктурирани текст) - прикупљају се помоћу интервјуисања,
посматрања праксе, и анализом докумената.

Валидација података се врши у организацији која спроводи процењивање, а заједно је реализују
запослени који су упућени у процесе који се анализирају и истраживачи. Валидација података служи
да се идентификују подаци који нису одговарајући, као што су, на пример, нумеричке вредности које
знатно одступају од типичних вредности за посматрани случај (outliers) (Beckman and Cook, 2011).
Такви подаци се изостављају из анализе због ретког појављивања, пошто могу значајно утицати на
просечне резултате анализе. Што се тиче валидности квалитативних података, она се обезбеђује тако
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што се примењују препоруке за транскрипцију интервјуа (McLellan et al., 2003), који се потом
анализирају са запосленим који су интервјуисани, па се тек након добијања дозволе интервјуисаних
укључују у анализу (Koelsch, 2013). Посматрање праксе се реализује уз сагласност запосленог, а
подаци се прикупљају писањем бележака које се након тога валидирају од стране запосленог који је
посматран (Mulhall, 2003).

Анализа података. Анализа података је прилагођена типовима података који су прикупљени.
Анализу података могу да врше истраживачи самостално или у сарадњи са запосленим у
организацији.

Квалитативна анализа се примењује на квалитативним подацима прикупљеним у интервјуима са
запосленима, у посматрањима праксе и у анализи докумената. С обзиром да је циљ ове анализе
идентификација одређених шаблона у неструктурираном тексту, и потом дефинисање тема које се
односе на сегменте праксе које треба побољшати, најпогоднија метода за анализу је тематска
анализа (Attride-Stirling, 2001; Guest et al., 2013). Ако анализа података захтева софистицираније
методе, могу се искористити методе кодирања и писања мемоа које су основа за примену методе
утемељене теорије (Glaser and Strauss, 1967).

Квантитативне методе се базирају на нумеричким подацима. С обзиром да се одређени скуп података
може анализирати са различитих аспеката, могу се употребити различите методе, као што су:
статистичка анализа (Buglear, 2001; Kish, 2005), анализа трендова (Kanoun and Laprie, 1996),
регресиона анализа (Allen, 1997), итд. Квантитативне методе обезбеђују прецизан и мерљив увид у
трендове у подацима, као и њихове међусобне релације, што се може искористити за процену
оптерећења запослених, трошкова времена и ресурса или процену ризика, што коначно омогућује
иденитификацију праваца за побољшање праксе.

Сесије за размену информација. Током реализације процењивања спроводе се сесије на којима се
дискутује тренутно стање процеса процењивања праксе, уочавају проблеми, и на основу тога
усмеравају предстојеће активности. Циљ ових сесија је да се размене информације између запослених
и истраивача, и да запослени добију повратне информације о активностима процењивања праксе, на
основу којих ће се донети одлуке о наредним активностима (Stuart, 2013). Са друге стране, размена
информација омогућује учење у оквиру организације и повећање нивоа разумевања праксе, што може
имати позитиван ефекат на перформансе активности у организацији (Dyba et al., 2004: Hattie and
Timperley, 2007). Сесије се реализују након прикупљања и/или анализе одређеног скупа података,
што се најчешће реализује након постављања додатних захтева на некој од претходних сесија. Током
ових сесија се сагледавају потенцијална побољшања, и тек када се постигне сагласност да су
сагледана сва потенцијална побољшања, завршава се циклус који подразумева додатно прикупљање
података и додатне анализе. Након тога се прелази на детаљно утврђивање потенцијалних
побољшања и њихову приоритизацију.

Приоритизација предлога за побољшање.

Када су на заједничким сесијама запослених и истраживача сагледана сва потребна побољшања,
прелази се на њихово детаљно описивање, и сагледавање потенцијалних добити за организацију
након њихове примене. У том смислу, неопходно је сагледати и описати побољшања у односу на
параметре релавантне за организацију пословања предузећа. Одлучивање о имплементацији
појединих побољшања може се донети само на основу анализе коју врше запослени на бази свог
знања и искуства (Schneider, 2009). Алтернатива оваквом ад-хок приступу је да организација на јасно
дефинисан начин донесе одлуке о имплементацији побољшања, да су те одлуке утемељене на
реалним подацима, и да су добијене применом проверених метода за подршку одлучивању. При томе,
морају се узети у обзир сва ограничења, ризици и трошкови имплементације побољшања. С обзиром
да ће имплементирана побољшања имати директан утицај на свакодневни рад запослених, препорука
је да се они активно укључе у доношење одлуке о избору побољшања за имплементаццију. Имајући
све ово у виду, намеће се као логичан избор примена мулти-критеријумских мулти-експертних
метода за подршку одлучивању (Canfora and Troiano, 2004; Noor-E-Alam et al., 2011).

Након приоритизације предлога за побољшање, приступа се изради извештаја о самом поступку
процењивања (временски оквири, активности, учесници, методе прикупљања и анализе података,
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извори података, проблеми и ограничења), као и извештаја који садржи предлоге за побољшање, опис
поступка приоритизације (иницијални скуп предлога, избор критеријума за евалуацију и рангирање,
избор експерата који учествују у процесу приоритизације, скуп предлога рангиран према
дефинисаним приоритетима).

ПРИМЕНА ТЕХНИЧКОГ РЕШЕЊА

Техничко решење је реализовано и примењено заједничким радом истраживача и запослених у
предузећу YuTeam Software ОД Зрењанин у периоду од 2011. до 2014. године. Предлог за анализу и
побољшање процеса у предузећу је формулисан приликом припреме пројекта “Развој софтверских
алата за анализу и побољшање пословних процеса” током 2010. године, а предлог су сачинила
прва два аутора овог решења.

С обзиром на висок ниво упослености свих програмера у предузећу на свакодневним пословима,
поступак побољшања праксе је планиран тако да захтева учешће запослених само у појединим
активностима, о чему ће бити благовремено обавештавани да би могли планирати своје послове.
Водеће улоге у припреми пројекта процењивања и побољшања процеса су, према томе, имала прва
два аутора овог решења. Кроз низ састанака, који је био употпуњен анализом литературе, сагладано је
следеће:

 Процењивање и побољшање процеса треба реализовати тако да значајно не оптерети
запослене, али ће од њих захтевати учешће у појединим активностима током реализације
пројекта. Те активности се односе на прикупљање података (учешће у интервјуима, учешће у
посматрању праксе, помоћ у екстракцији квантитативних података из репозиторијума
корисничких захтева, и помоћ у реализацији упитника за кориснике софтвера), учешће у
сесијама за размену информација где се анализирају резултати добијени анализом
прикупљених података и сагледавају смернице за даље активности, као и у припреми и
приоритизирању скупа побољшања које треба имплементирати у предузећу. С обзиром на дуг
период имплементације пројекта побољшања праксе, а сам поступак процењивања праксе је
трајао 18 месеци (март 2011 - септембар 2012), оптерећење запослених не ремети њихове
редовне обавезе. На овај начин је структуриран партиципативни приступ процењивању
праксе, који је по својој природи и индуктиван пошто се полази од упознавања контекста
рада у предузећу и постепено се долази до идентификације потенцијалних побољшања.

 Анализу података ће радити истраживачи са Техничког факултета "Михајло Пупин" и о свим
резултатима анализе ће се дискутовати са запосленима у предузећу. Ове дискусије се
реализују као радне сесије на којима учествује представник истраживача и одабрани
запослени који могу допринети бољем разумевању резултата анализе и доношењу
одговарајућих закључака и одлука.

 Када се идентификују потенцијална побољшања процеса одржавања софтвера, потребно је
упознати запослене и омогућити њихово активно учешће у избору побољшања која ће се
имплементирати у пракси. То је подразумевало да се одаберу запослени који су највише
упућени у процесе у предузећу (са највише искуства у пракси/индустрији), и да на основу
предложених критеријума одаберу побољшања за имплементацију. То подразумева и избор
одговарајућих метода за доношење одлука - више-експертно више-критеријумско
одлучивање.

 С обзиром да метода подразумева детаљно упознавање истраживача са радом запослених у
предузећу, током реализације пројекта је истраживачима са факултета омогућен приступ свим
потребним ресурсима предузећа.

Током припреме пројекта су сагледане следеће улоге:

 Руководилац пројекта побољшања процеса је директор предузећа Александар Жарков, који
је и аутор овог решења. Руководилац учествује у свим активностима које се односе на
планирање пројекта, на састанцима на којима се размењују информације, као и у свим
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активностима доношења одлука. Такође, руководилац пројекта треба да обезбеди доступност
ресурса у предузећу тиме што ће обавестити одговарајуће запослене.

 Оперативно руковеђење пројекта је у надлежности истраживача доц. др Жељка Стојанов са
Техничког факултета "Михајло Пупин". Активности које припадају оперативном руковођењу
јесу: организовање прикупљања података, организовање анализе података са укључивањем
одговарајућих истраживача, припрема и заказивање радних сесија за размену информација,
документовање поступка процењивања процеса, учествовање у свим активностима доношења
одлука.

 Запослени у предузећу (програмери и технички секретар) учествују у активностима када се за
то укаже потреба, а о чему ће бити благовремено обавештени од стране упрвљачког тима
пројекта (руководилац пројекта и оперативни руководилац). Њихово учешће у пројекту је
везано за активности прикупљања података (учешће у интервјуима, посматрању праксе и
екстракцији података из репозиторијума), учешће на појединим радним сесијама за размену
информација када се за то укаже потреба, као и у доношењу одлука када добију позив од
руководиоца пројекта.

 Истраживачи са Техничког факултета "Михајло Пупин" учествују у анализи прикупљених
података и у сесијама за размену информација када је њихово присуство од интереса за
тренутну активност, као и у доношењу одлука везаних за избор метода анализе података.

Прикупљање и анализа података је реализовано као низ активности које су омогућиле да се
прикупе подаци различитог типа, квантитативни и квалитативни, и то од различитих учесника у
процесима одржавања софтвера. На тај начин, применом триангулације података - а самим тим и
метода анализе података, обезбеђује се валидност резултата. На слици 3. су приказане методе
прикупљања и анализе података коришћене за процењивање процеса одржавања софтвера.

Слика 3. Методе прикупљања и анализа података

Детаљи који се односе на сегмент истраживања везан за прикупљање и анализу података су
приказани у публикацијама које су наведене у последњој секцији овог техничког решења
(ПУБЛИКАЦИЈЕ ОБЈАВЉЕНЕ У ТОКУ ИЗРАДЕ ТЕХНИЧКОГ РЕШЕЊА). Што се тиче метода
које су коришћене за прикупљање и анализу података, детаљи о њима су приказани у претходној
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секцији (ДЕТАЉНИ ОПИС ТЕХНИЧКОГ РЕШЕЊА), заједно са наведеном релевантном
литературом.

Редослед прикупљања података је био следећи: (1) интервју са директором предузећа, који је уједно и
програмер са највише искуства (преко 20 година у софтверској индустрији), (2) прикупљање
релевантне документације о организацији пословања предузећа, (3) интервјуи са два водећа
програмера са искуством од преко 10 година у индустрији, (4), први циклус екстракције података из
репозиторијума са захтевима корисника, (5) посматрање праксе - 3 програмера и технички секретар
који прима део захтева од корисника телефоном, (6) дистрибуција и прикупљање упитника од
клијената, (7) интервју са 2 млађа програмера, (8) други циклус екстракције података из
репозиторијума са захтевима корисника (више детаља), (9) завршни интервју са директором
предузећа. Након сваког прикупља података, приступано је анализи података применом
одговарајућих метода (погледати слику 3 и списак објављених радова). Након анализе података,
извршене су припреме за сесију за размену података на следећи начин:

 Припремљен је материјал за дискусију - документи и табеле.

 Обавештени су запослени и истраживачи који треба да присуствују сесији - запослени који су
били укључени у прикупљање података, директор предузећа, и истраживачи који су
учествовали у анализи података. Свим позванима је послат материјал који је припремљен за
сесију.

 Усаглашен је термин за сесију на основу обавеза запослених и истраживача (напомињемо, да
је основни циљ да се не ремети редован распоред обавеза).

Сесије за размену информација се организују у предузећу, у сали за радне састанке, тако да сви
учесници седе за једним столом. Снима се аудио запис сесије помоћу диктафона, чиме се обезбеђује
да се касније може детаљно анализирати дискусија. Укупно је реализована 21 сесија након којих је
утврђен скуп предлога за побољшање процеса одржавања софтвера.

Скуп идентификованих потенцијалних побољшања процеса чине слећи предлози:

1. Оптимизација утрошка времена приликом процесирања корисничких захтева због
поступка тријаже захтева и прихватања захтева за реализацију. Ово побољшање
подразумева прецизнију евиденцију временских интервала у процесирању захтева, што се
може реализовати одговарајућим изменама у софтверској апликацији за евиденцију захтева
корисника.

2. Оптимизација распоређивања послова одржавања у предузећу на основу евиденције
утрошка радних сати. На тај начин се обезбеђује оптимизација оптерећења запослених,
ефикасније распоређивање корисничких захтева, и прецизнија евиденција трошкова и наплате
услуга корисницима.

3. Израда веб базиране апликације за пријаву захтева за одржавањем, која би била доступна
клијентима и интегрисала би се са постојећим репозиторијумом и интерном
аплукацијом за евиденцију захтева. На тај начин би клијнти директно пријављивали захтеве,
чиме би се оптимизовао поступак пријаве који тренутно укључује и више контаката са
клијентом да би се захтев јасно дефинисао.

4. Израда софтверског решења које би реализовало прегледе релевантне за процесирање
корисничких захтева, базиране на статистичкој (или некој другој погодној) анализи
релевантних података из репозиторијума. Ови прегледи би се користили за анализу
пословања, сагледавања проблема и доношење одлука. Решење подразумева израду софтвера,
и његову интеграцију са постојећом апликацијом за евиденцију корисничких захтева и
репозиторијумом.

У приоритизацији захтева за реализацију су учествовала 3 програмера из предузећа са највише
искуства и један истраживач са више од 10 година искуства у сарадњи са софтверским предузећима,
чиме је обезбеђено да се у одлучивање укључе релевантни експерти и да се процес одлучивања
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усагласи са циљевима унапређења пословања предузећа и остваривања компетитивне предности на
тржишту.

На сесији која је реализована са циљем да се дискутују предложена побољшања, одлучено је да ће
бити имплементирано једно побољшање за чији се избор сложе учесници у дискусији. Ово је
неформалан начин одлучивања и базира се на знању и искуству учесника у поступку одлучивања.
Приликом ове дискусије су дефинисани критеријуми које треба узети у обзир приликом рангирања
предлога за побољшање. Након тога су на основу одабраних критеријума, који се односе на пословну
политику предузећа, применом методе fuzzy screening експерти извршили рангирање предлога.

Резултат овог формалног рангирања и првобитне дискусије су коначно утврдили да први предлог за
побољшање (Оптимизација утрошка времена приликом процесирања корисничких захтева због
поступка тријаже захтева и прихватања захтева за реализацију) има највиши приоритет за
имплементацију. Овај предлог је имплементиран у предузећу и документован као Техничко решење
ТР002 (2012) Софтверска апликација за руковање захтевима корисника која омогућује
унапређење послова одржавања софтвера у малом софтверском предузећу, у класи [M85] -
Софтвер.

Имплементирано технико решење ТР002 (2012) се користи у предузећу од јануара 2013. године, а
валидација успешности његове примене се планира за крај 2014. године и 2015. годину. Валидација
ће бити базирана на: (1) анализи података из репозиторијума и поређења релевантних ставки са
подацима који су коришћени током процењивања процеса (2011-2012 година), и (2) интервјуима са
запосленима да би се добило и субјективно мишљење о имплементираном побољшању. Након ове
валидације ће се приступити имплементацији неког од преосталих решења, али ће на ту одлуку
утицати и резултати валидације.
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