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Uvodenje metodologije 1

praktiCna 1skustva osiguranja kvalitete
Oracle aplikacija u PBZ Card

William Bello - HESET

QA team — PBZ Card
Posebna zahvalnost:

Grozdana Marié, Nenad Skrlec,
Nikola Tumbas, Berislav Hocurscéak
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Sazetak

o Kvaliteta izrade programskih rjeSenja i performanse rada gotove
aplikacije u produkcijskoj okolini nisu dorasli oCekivanjima
poslovnog sustava odnosno krajnjeg korisnika.

o Vrijednost ICT organizacije u cjelini (pa i samih programera) mjeri se
njenom sposobnoscu da unaprijedi korporativnu produktivnost,
poveca lojalnost korisnika ili kupaca usluge te omoguci povecanje
poslovanja.

o0 Metodologija i specijalizirani alati za upravljanje kvalitetom izrade,
isporuke i rada programskih rjesenja kao rezultat daju povecanu
produktivnost isporukom pouzdanijih aplikacija na vrijeme i unutar
budgeta a sa smanjenim resursima.
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Sazetak

o Pojedine tvrtke prepoznale su nuznost sustavnog i cjelovitog
pristupa toj problematici, te slijedeci ITIL preporuke dobre prakse
pristupile organizaciji tzv. Quality Assurance timova Ciji je zadatak
upravo preuzeti brigu o isporuci kvalitetne usluge krajnjem korisniku
ili narucitelju.

o PBZ Card je tvrtka Cije poslovanje u velikoj mjeri ovisi o uspjesnosti
rada aplikativnih usluga, od kojih vecinu osigurava vlastitim
razvojem koristeCi Oracle alate. Formiraju¢i QA tim prepoznata je
potreba za uvodenjem cjelovite QA metodologije i specijaliziranih

alata za organizaciju i automatizaciju testiranja.

o Nakon prvih iskustava, jasno se ukazala potreba za jaCim
ukljuCivanjem svih sudionika u lancu proizvodnje konacCne usluge:
od poslovnih analitiCara, projektanata, programera pa do testera i -
na kraju same produkcije.
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"The New CI|O Leader —
Setting the Agenda and Delivering
Results”

Lead, don't just manage.
Understand the fundamentals of your environment.
Create a vision for how IT will build your

SEARCH INSIDE!™

organization's success. F
Shape and inform expectations for an IT-enabled THE NEW
enterprise.

Create clear and appropriate |IT governance. C I 0
Weave business and IT strategy together. LEADER
Build a new IS organization - one that is leaner and |-

more focused than its more traditional presecessor. Ellen Kitzis

Develop and nurture a high-performing team in your
IS organization.

Manage the new enterprise and IT risks.

. Communicate IS performance in business-relevant

language.
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|zazovi QA managera

uspostaviti i upravljati korporativnim procesima za testiranje aplikacija
uspostaviti i odrzati rokove razvoja i testiranja aplikacija

ucinkovito odgovoriti na promjene u okvirima testiranja te prikupiti
relevantne informacije da bi se podrzala “go” “no go” odluka

izvrsiti prioritizaciju poslova testiranja na bazi rizika i poslovnih ciljeva
osigurati da aplikacije zadovoljavaju zahtjevima poslovnih korisnika
optimizirati produktivnost primjenom alata za automatizaciju testiranja
iskomunicirati pitanja o kvaliteti usluge s grupom za razvoj i krajnjim
korisnicima

pratiti sva otvorena pitanja o aplikaciji prije ulaska u produkciju
popuniti, obuciti i oCuvati kljuCne djelatnike QA tima

postaviti standarde kvalitete u cilju odrzavanja visoke raspolozivosti
aplikacija

upravljati ru€nim i automatskim poslovima testiranja te mjeriti napredak
testirati aplikacije na viSestrukim platformama i tehnologijama

testirati aplikacije s raznim nivoima korisnika (od pocetnika do eksperta)
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Odstupanja QA od poslovnih
ciljeva

0 Razviti aplikaciju na vrijemeiu 0 Problemi s performansama

okviru budgeta pronalaze se u produkciji ili

o Kvaliteta aplikacija sukladna je kasno u razvojnom ciklusu
oCekivanjima poslovanjaivodi 0 NajCeSce se ti problemi tesko
do trazene poslovne vrijednosti rjeSavaju i uz visoku cijenu

o Ukupne performanse sustava o Problemi ugrozavaju aplikacije
za sve aplikacije stalno su u koje su vec u produkciji

skladu s potrebama poslovanja

4 . N

IT Business Value Curve

Development . Production
Benefit

Cost |\ /:/ Expected Outcome h I__ LI g

-~
~ - ===== Actual Outcome

\ Gartner



http://www.gartner.com/silentlocalechooser.jsp?locale=wcw

Cil

O bolje razumjeti | upravljati ucCinkovitoscu
procesom isporuke usluga (razvoja
aplikacija), |

0 bolje komunicirati s poslovodstvom
povezanost poslovnih potreba s procesom
Isporuke usluga (razvoja aplikacija) te na
Koji nacin poboljsanje tog procesa
doprinosi poboljsanju poslovanja.
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itSMF International

The IT Service Management Forum

Usluga

ITIL V3

“Nacin isporuke odredene vrijednosti
korisniku pri Cemu on ne snosi specifiche
rizike | troskove obavljanja te usluge.”

p. Aleksa Benigar

“Usluznost je pobjeda nad zivcima u
sluzbi bliznjega.”

hroug



7@,

(S

Service Strategy"-\f" gl

I I IL V3 ‘ :Ore —_ Strategy Creation
Strategy Implementation

Value Networks

ROI

]

strategija e e

IT uprava

v

AN

Koje usluge mogu pruziti?

Koliko me one kostaju?
Kome cCu ih pruziti?

Koji su kriteriji uspjeSnosti?

Poslovna uprava

v" Koje usluge mi trebaju?

v" Koliko sam ih spreman platiti?
v' Tko ée mi ih osigurati?

v' Koji su kriteriji uspjeSnosti?

QA uprava

AN NI VR N

Koji su QA ciljevi uskladeni s poslovnim ciljevima?

Koja mjerila uspjesnosti uspostaviti i kako ih mjeriti (KPI)?
Koju metodologiju QA Koristiti?

Tko su uc€esnici i koji su njihovi odnosi i zaduzenja?

Koiji je radni tijek (workflow)?

Koliki je budget? hroug
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= ITIL

Service Design

procesima?

Kolika je njihova raspoloZzivost?

Koliki kapacitet trebam osigurati?
Kakvu i koliku neprekinutost IT usluge?
Tko ¢e mi osigurati ostale potrebne IT

usluge?

Policy, Planning & Imp

Five Aspects of Service Design
Availability, Capacity, Continuity, Service
Level
Outsourcing Design

>

Koje su IT usluge prema poslovnim

QA uprava

AN NEANE N N

Koiji su funkcionalni zahtjevi?

Koji su priotiteti?

Koje su posljedice za poslovanje?

Koiji su kriteriji uspjesnosti (acceptance criteria)?
Koja su zaduzenja?

Koliki je budget?

Poslovna uprava

v

D N NI NN

Koji su poslovni procesi i
koje usluge pruzaju?
Kolika mi je raspolozivost
potrebna?

Koliki kapacitet mi treba?

Kakva i kolika neprekinutost
poslovne usluge?

Tko ¢e mi osigurati potrebne
IT usluge?

hroug
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. |TIL V3 Core -

uvodenje

Change, Build and Test,
Release & Deployment,
Configuration, Knowledge

© Corpwars — commrmn .
P Ghangepoin‘t‘> @ CARS' > @ Optimal Trac} <* QACenter >

IT uprava

v' Koje izmjene na IT uslugama
trebam uciniti?

v Kako izraditi IT uslugu?

v' Dalli je ona dovoljno provjerena?

v" Na koji nacin ¢e se uvesti u rad?

v' Dalliimam sva potrebna znanja i

vjestine?

QA uprava

<N XXX

Service

Poslovna uprava

v

v

Sto, kada i kako moram testirati?

Koliko je uspjesan razvoj?

Sto mogu oéekivati u radu?

Koje su slabe karike i kako ih pojacati?
Koliko je infrastruktura spremna za rad?

Koje izmjene na IT
uslugama mi trebaju?

Na koji naCin se one uvode
u poslovanje?

hroug
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Tt 0/GIC I I I L V3 ( :O re Event, Request, Incident, Problem,
Technology, Operations, Access,
Service Operation _ Service Level

/ djﬁ %gepdnt‘> @ CARS' > @ Eﬁ"ﬁ'ﬁw Trac} ;*‘L menter' > ‘& MQE' >

Service

IT uprava
v' Dalli sumoje usluge na
dogovorenom nivou?

v' Kakva je ekonomiénost mojih
usluga?

v Dali su osigurani svi preduvijeti za
besprijekorno pruzanje mojih
usluga?

Poslovna uprava

v" Da li moja poslovna usluga
postiZze oCekivane rezultate?

v Dalije pruzena IT usluga na
dogovorenom nivou?

v' Dali je pruzena usluga u
okviru planiranih troSkova?

v' Kako se ponasa rad u odnosu na o¢ekivanja?

v' Da li mogu automatizirati testiranje i osigurati pravovrmenu
primjenu zakrpa?

v"Ima li odstupanja u funkcionalnim zahtjevima?

v Dalli je QA workflow dobro postavljen?

Rrou

WOEDRD LT Lga Orann kortericn



Sta I n O Measurement, Trends,
Service Level, Review,

Continual Service Improvement . Assessment, SIP

unapredenje
Ds] Eh'?a?w'gepmm'> @ e >@ Optimal Trac} &€ QACenter > P Vantage” >

ontinual Service
Improvement

Service

Poslovna uprava

v Da li sam postigao
svoje zadane ciljeve
kvalitete?

v Na koji na¢in mogu

IT uprava

v' Sto mi pokazuju mijerila
uspjesnosti mojih usluga?

v' Dalisam u skladu s
poslovnim ciljevima mojih

Strategies

korisnika? poboljSati svoju

v" Mogu li na neki nagin poslovnu uslugu?
poboljgati poslovnu ervice v Da li mi trebaju
uslugu? Transition pobolj§ane IT usluge?

v" Dali sam efikasan?

QA uprava
v' Dali su moji KPI¢
v" Dalli su izmjenjeni funkcio

v" Da li mogu unaprijediti aplikativhu uslugu na danoj
infrastrukturi?

v Da li mogu pobolj$ati QA metodologiju i nacin njezine

Rrou
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Compuware

Optimal Trace™

Gy
<% QACenter"

Continual Service
Improvement

Service

spiv Apnjs
Case Studies

Templates



Six Sigma i ITIL — sjetimo se...
R

Service Design
Design services to meet business needs

Service Transition
Implement, test, release

Service Operation
Maintain, support services
Continual Service Improvement (CSI)
H” HH @HH Improve service quality

NS Rroug
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Six Sigma i ITIL (2

7 step process: complementary to the DMAIC model

e e““ ~~~~~~~~~~
| senic® P

Step 1 Step 3 Step 4 Step 6
Step 2 Step 5 Step 7

Improvement
Six Sigma — DMAIC:
*Pareto Charts
*Control Charts
*Sigma Values
*FMEA...

Control Chart for CRM
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............................... fime Upper Control Limit=137¢
................................................... In Control Conte Eine e = £.36

Lower Control Limit=-508
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ITILV3
7 step process: complementary to the DMAIC model

)

Vision, Strategy,
Goals

Step 1:
Define what you

should measure

Step 2:
Define what you

can measure

Six Sigma i ITIL

Step 3:
Gather the
data

Step 4:
Process the
data

Step 5:
Analyze the

data

Step 6:
Present/assess
the data

Step 7:
Implement

corrective
actions

ITILv3 Highlights:
Service Measure/Report
Data into Information

Use of methods/tools

hroug
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Isporuka ucinkovitih aplikacija

Requirement




Isporuka ucinkovitih aplikacija

zahtijeva: simulaciju opterecCenja i pracenje infrastrukture

Kombinacija simulacije opterecCenja i pracenja rada infrastrukture:

» Daje realnu sliku buducih transakcija i uzorke opterecenja
prometa:
» Osiguravajuéi da posluZzitelji mogu pratiti postojece i
buduce potrebe

P} « Stavljajuc¢i u medusobni odnos uticaj pojedinih |'Il‘l:ll_lg
komponenti sustava na ucinkovitost rada aplikacije kag: .+ e

~rialina



Isporuka ucinkovitih aplikacija
zahtijeva: analizu svih komponenti aplikacije s kraja na kraj

Analiza svih komponenti aplikacije s kraja na kraj:

» Daje duboku analizu rada kako bi se moglo ukazati na
probleme ucinkovitosti aplikacije

gl Rroug
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Pristup uvodenju QA

0 Osnovno rjesenje koje se zeljelo postici
prilikom uvodenja QA metodologije
 transparentnost procesa razvoja aplikacija
* rukovoden poslovanjem u realnom vremenu.

o Compuware Optimal Application Delivery
Management (ADM) pristup

* koristi tzv. "dashboard" tehnologiju u svojoj
punoj primjeni (slijedeci PMI, ITIL | Six Sigma
preporuke)

Rroug



Time J_I Resources

QA pristup

Code I_I Unit test

Business Requirements

\ssurance and risk mitigation

Quality Performance I | Security

vV vV OV

0 Potreba poslovanja

0 Funkcionalni zahtjevi

o Planiranje resursa i vremena

o Upravljanje projektom i portfeljom usluga

hroug



Optimal Delivery Manager

gement Platform

Management Dashboards
* Metrics |

QA pristup

Requirements

Management
Business Analyst

o0 Automatizacija testiranja

o0 Metrike | mjerenje pojedinih elemenata
0 Prezentiranje rezultata mjerenja

o Upravljacki sustav

o Nadzorni sustav

0 Analiza i unapredenje procesa

hroug
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Rezultat

o0 Povezanost izrade
aplikacija s poslovnim
cillevima

o ICT organizacija
poboljsava svoj polozaj

0 Prepoznata kao davatel;

kvalitetne i vrijedne
usluge

o Stice kredibilitet
pouzdanog poslovnog
partnera

o IT proces se prepoznaje
kao kljucni poslovni
proces.

/_{ IT BUSINESS VALUE CURVE }

|
Benefit &

|

|

Planned Outcome

==== Actual Outcome

- /

Vazno je ispravno pozicionirati
spremnost ICT i poslovne
organizacije za takvim pristupom
te odmjereno dozirati postupak
uvodenja kako bi se izbjegao
neuspjeh i negativan efekt
neodmjerenog pristupa. Svi
sudionici moraju postati svjesni
ukupnog doprinosa na
poboljSanje uspjesnosti
poslovanja i na koji nacin oni
doprinose tom uspjehu.

Rroug



QA governance u PBZ Card —
faza |: test plan & automation

> tf%ﬁnﬂgemlw >> @ﬁTHS >> @mal Trace"> 2 memer >> dP mage' >

Poslovni ciljevi

Poslovne usluge
Poslovni zahtjevi
Plan i automatizacija

Produkcija

@ rezcARD

PBZ Card je élan PBZ Grupe . Faza |

hroug



"S|PrBZCARD

PBZ Card je ¢lan PBZ Grupe .

Korak 1. Funkcionalni zahtjevi

LL]

> %W a2 A\ LU -

E %Eel-lsgn tfarr '1‘]-‘“‘: b R ""Lv’

al Proces TestData Funkcionalni TestBook Prioriteti
zahtjevi Ciljevi, Rizici

SADA
N\
=
<l
(©
.
R
m
N4

Prioriteti Funkcionalni

Proces  Giljevi, Rizici zahtjevi TestData  TestBook

hroug


http://www.oracle.com/index.html

NES

Compuware
@ Optimal Trace

Demo

|zrada funkcionalnih zahtjeva
koristenjem Optimal Trace

L |
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"S|PrBZCARD

“Korak 2. Izrada scenarija
testova

> @Optima] Trace” — ORACLE" >

Prioriteti Funkcionalni
Ciljevi, Rizici zahtjevi

Proces TestData TestBook

L ¥, Cooempurwsns:
> <. QACenter’

TestBook  Rucne skripte

- ORACLE' >

Automatske Perioriteti Test
skripte Ciljevi, Rizici schedulle

Run test Analiza

TestData |-

hroug


http://www.oracle.com/index.html
http://www.oracle.com/index.html

' Optimal Trace\) .
é‘g QACenter’

Demo

Automatska izrada test scenarija
iz funkcionalnih zahtjeva
koristenjem Optimal Trace u
QACenter

g ] Rroug



"S|PrBZCARD

PBZ Card je ¢lan PBZ Grupe .

KRorak 3. lzrada automatskih
skripti

Prioriteti Funkcionalni
Ciljevi, Rizici zahtjevi

Proces TestData TestBook

':'.hi'_,." Cooempurwsns: |
"2 QACenter’ ORACLE

Automatske Prioriteti Test
skripte Ciljevi, Rizici schedulle

TestData é

TestBook  Rucne skripte Run test Analiza

hroug


http://www.oracle.com/index.html
http://www.oracle.com/index.html

ég QACenter”

Demo

|lzrada automatskih skripti za
testiranje koristenjem

QACenter Test Partner

bt e ol T Rl B T kEoriericn



"S|PrBZCARD

PBZ Card je ¢lan PBZ Grupe .

Korak 4. Izrada plana testiranja

Prioriteti Funkcionalni
Ciljevi, Rizici zahtjevi

Proces TestData TestBook

':'.hi'_,." Compuwiars: i
<. QACenter ORACLE

Automatske Prioriteti Test
skripte Ciljevi, Rizici schedulle

TestData é

TestBook  Rucne skripte Run test Analiza

hroug


http://www.oracle.com/index.html
http://www.oracle.com/index.html

%g QACenter”

Demo

|zrada plana testiranja na osnovi
rizika | uticaja na poslovanje
koristenjem QACenter portala

gl Rroug
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"S|PrBZCARD

PBZ Card je ¢lan PBZ Grupe .

Korak 5. lzvodenje testova

> 0 Gpiimal Trace' @ ORACLE >

Prioriteti Funkcionalni
Ciljevi, Rizici zahtjevi

Proces TestData TestBook

[ Q;, Compuwiars: i
<. QACenter ORACLE

Automatske Prioriteti Test
skripte Ciljevi, Rizici schedulle

TestData @

TestBook  Rucne skripte Run test Analiza

hroug
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http://www.oracle.com/index.html
http://www.oracle.com/index.html

ég QACenter”

Demo

Rasporedivanje | izvodenje
testova koristenjem QACenter

“EWOETRD UL Orga o korterisn



"S|PrBZCARD

PBZ Card je ¢lan PBZ Grupe .

Korak 6. Analiza rezultata

> &0 Gptimal Trace @ ORACLE >

Prioriteti Funkcionalni
Ciljevi, Rizici zahtjevi

Proces TestData TestBook

[ Q;, Compuwiars: i
<. QACenter ORACLE

Automatske Prioriteti Test
skripte Ciljevi, Rizici schedulle

TestData @

TestBook  Rucne skripte Run test Analiza

hroug
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http://www.oracle.com/index.html
http://www.oracle.com/index.html

é‘g QACenter”

Demo

Analiza rezultata testiranja
koristenjem QACenter

“EWOETRD UL Orga o korterisn



"S|PrBZCARD

PBZ Card je ¢lan PBZ Grupe .

Korak 7. Pracenje |

Z\uestauanjeu
e eS| ~

Poslovanje IT uprava QA uprava Projektanti,
developeri,
testeri

Sy Doy —
> <2 QACenter’ ‘ ’ ORACLE" >

Automatske Perioriteti Test
skripte Ciljevi, Rizici schedulle

I

TestBook  Rucne skripte Run test Analiza

hroug


http://www.oracle.com/index.html

ég QACenter”

Demo

|zvjeStavanje i pracenje KPI QA
procesa koristenjem QACenter

“EWOETRD UL Orga o korterisn



"S|PrBZCARD

Z Card je élan PBZ Grupe .

Korak 8. Unapredenje procesa

LS oS oS Y
. e’ W’
Poslovanje IT uprava QA uprava Projektanti,

developeri,
testeri

Compumss ™. Cosmparwars
> @ Optimal Trace™ >> . QACenter’ >

Proces Prioriteti Funkcionalni TestData TestBook Rucéne Automatske Prioriteti Test Run test Analiza
Ciljevi, Rizicizahtjevi skripte skripte Ciljevi, Rizicischedulle

hroug



m Optimal Trace" ég QACenter”

Demo

Primjena
FMEA i DMAIC Six Sigma tehnika
za unapredenje QA procesa

Pl i hroug
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aElogue

iness Anal

FMEA: :
Failurem
analysis

Six Sigma tehnika kc
koristi kako bi‘se ras
usluga.z ok,

Daje standardni-pop
greSaka za proizvoljr
hardware/software.

Koristi se radi ubrzar
faze analize

Katalog mogucih.gre
se izgraduje tokom
vremena

)

de éﬁe cts

|

igma tehnike

DMAL:
Define Meassure Analyse
Improve
ja sg 0 [Six Sigma tehnika koja se
lozila Koristi.za poboljsanje
procesa |
S o 'Uvesti Q
1l o-Prepoznati mjesta
| mjerenja |
1)a o -Mjeriti kvaIiLetu procesa
o Analizirati rezultate

Saka 4 pronad nadine

poboljsanja
o0 Revidirati odstu par}j_?
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{SPBZCARD

PBZ Card

o PBZ Card d.o.o. konsolidirano je drustvo u
100-postotnom vlasnistvu PBZ Banke.

0 Obavlja poslove izdavanja American
Express, Master i Visa kartica te pruzanja
usluga iz podrucja karticCnhog poslovanja.

o PBZ Card d.o.o. posjeduje fransizu
American Expressa za Hrvatsku, Bosnu i
Hercegovinu, Sloveniju i Makedoniju.
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HESET

Konzultantske usluge i uvodenje rjesenja za
povecanje efikasnosti ICT usluga.

Primjena ITIL dobre prakse i Six Sigma tehnike.

Omoguciti pruzateljima usluga da osiguraju kvalitetu
svoje usluge i da se prepozna dodana vrijednost koju
ta usluga pruza poslovanju.

Maksimiziranje vrijednosti tehnoloske investicije i
prepoznavanje stvarnog doprinosa poslovnoj usluzi.

Upravljanje poslovhom uslugom.

Rjesenja za upravljanje punim portfeljom IT usluga,
osiguranjem kvalitete razvoja aplikacija.

Korisnici: HT, PBZ Card, Erste & Steiermarkische
banka, Ministarstvo Financija, MORH, Dalekovod ...
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Hvala napgi

William Bello
HESET d.o.o.

Mandlova 3 — 10040 Zagre
T.: +385 1 2958 300

F.: +385 1 2958 305

M.: +385 98 211686

E.: william.bello@heset.hr
URL: www.heset.hr
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