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Co je udrzba ?

Stav systému

» Systém je dodan v rozsahu dle nabidky

« Systém je akceptovan a rutinné provozovan
» Systém neobsahuje pfilis mnoho chyb
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Predmet vyvoje

 Chyby / problémy v produkci
 Drobné zmeny

« Systematicky rozvoj

Rytmus dodavek
* Pravidelné planované releases
 Malé dodavky pro naléhave veci




SLOC

/csobp /projekty/IPBPBalicky/trunk:Lines of Code and Churn Level

6 000 000
5 500 000 1
S 000 000 1
4 500 000 1
4 000 000 1
3 500 000 1

3 000 000 4

Lines

J

500 000
2 000 000 4
1 500 000 4
1 000 000 -

500 000 4

0=

-
g
r

=
e~
b

|} 1 0oo ooo

- 950 000
- 900 000

- 850 000
- 800 000
- 750 000
- 700 000
- 650 000
- 600 000
- 550 000
- 500 000
- 450 000
400 000
- 350 000
- 300 000
- 250 000
- 200 000
- 150 000
- 100 000
- 50 000

Jan-2003 J

o T
o O
o O
f\.l (‘"l
— C
s E

<+
o
o
ol

)
[

u-20054)

0
Jul-2006 1k
Jan-2007 -

Jan-

-
s
-
7/
J

Jul-200
Jan-2008 1
Jul-2008
Jan-20094[
JUl-2009
Jan-20101E
Ju20104

Date

— Lines of Code ® Lines touched

201112

Jan-20121{F

Jul-2012 -
Jan-2013

Jul-2014 1k

Jan-2015 E

Jul-20154

0

payano} saur

=
<
T
O
4
o




Typy udrzby dle ISO/IEC 14764

Corrective
« Za ucCelem opravy nalezenych chyb a problému
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Adaptive
« Za uCelem udrzeni pouzitelnosti SW v ménicim se prostredi

Perfective
« Za ucCelem zlepsSeni vykonnosti nebo udrzovatelnosti

Preventive
« Za ucCelem detekce a opravy latentnich chyb nez se stanou skuteCnég







Udrzba vs. SDLC

Miniwaterfall
« Mame o systemu velkou znalost
 Rozsah zmeny typicky mensi
« Velmi efektivni
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Udrzba vs. SDLC
@ Bugzilla

R

3ugzilla-= Bug 3643
Home | New | Begrch
Bug List: (24 of 38) First !_'5;:4.5[:. Next Show last search results
~ Details
A
Summary: B08: Neexistujici opravny kod nevalidni
Bug# 3643 Stav prace
Product. CADRIII - intemni ;l Fakturace
Component. Zmenova [l_zena--" _'_| Version
Sta‘ty_s.NEW"' Priority
Resblution Cavnst
everity
Target Milestone
URL
Depends on:
Blocks:
Show dependency tree - Show dependency

o

Z: Zadano

STS: Schvalena tvorba specifikace
DSS: Detailni specifikace schvalena
SI: Schvalena implementace

ID: Implementace dodana

- i

graph

Orig. Est. Current Est. Hours Worked Hours Left %Complete Gain Deadline

0.0 0.0 00+0 0.0 0 0.0
YYYY-MM-DD)
Summanze time (including time for bugs blocking this bug)

Attachments

B08: Neexistujici

sme | Reports | My Requests | Preferences | Log out tomas.kratky@profinit.cz

-People-
Reporter: Hanz
Assigned To: Tom:
Add CC

CC: luka
tom:

MR
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Udrzba vs. méfeni

 Velmi snadno lze ziskat
presna cisla
 absolutni i relativni

* Nutné pro dobrou
ekonomiku

« Podklad pro servisni
smlouvu na dalsi leta

2
= Bugzilla
3ugzilla - Bug 6304
Home | New | Search

me | Reports | My Requests

E
Preferences | Log outtomas kratky@profinit.cz

Bug List: (1 of 22) First Last Prev Next Show last search results
~Details ~Pe
Summary: B07:Nasazeni formulare 14 pro zmeny
Bug# 6304 Stav prace: ID: Implementace dodana = || A
Product:| CADRIII - interni _vJ Fakturace' N/A ;l
Component:| Zmenova rizeni _vj Version - _:]
Status: RESOLVED Priority: P2 =]

Resolution: FIXED Severity

Target Milestone: —

URL
Depends on: 5644 7365 7378 7573 7700 7764 7770 7786
Blocks:
Show dependency tree - Show dependency graj

normal =~
=

6644, 7365, 7378, 757:

Orig. Est. Current Est. Hours Worked Hours Left %Complete Gain

0.0 5005 5005+ 0 0.0 100

Summanze time (including time for bugs

Deadline

-500.5

(YYYY-MM-DD)

blocking this bug
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Udrzba vs. dokumentace

V ramci udrzby upravujete system

« potencialne dlouho poté, co byl vytvoren

« aniz byste byli jeho autory

- to je nemozné bez kvalitni dokumentace !!
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Minimalne potrebujete

» kvalitni specifikaci, abyste uhlidali rozsah
« architekturu a design, abyste je mohli ctit
« jasne a presne postupy, abyste se jimi mohli ridit

Zasadni otazky

« Otazka formy

« Otazka mnozstvi, usporadani a orientace

« Otazka ekonomie tvorby, udrzby a pouzivani




Udrzba vs. dokumentace

'JII
I .svn
k) design

) ext_documentation

W) change_requests

W) management ..
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) releases
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k) testing

k) third_party

W users_guide

M3 15USVZ _vize.doc

W] 1SVZUS_Administratorska_dokumentace. doc

B 15VZUS_Administratorska_dokumentace_CP.doc
IS'u'ELIS_Prngramah:urska_dnkumentace.u:In:n:
ISUELIS_F'rclgramab:nrska_u:lcnkumentace_CP.u:In:u:
B 1svzUS_Slovnik.doc

B 1svzUS_Slovnik_CP.doc

‘A

i
Ih.svn

¥ support_programs

I 15vzUS_Demani.pdm

M 15vzUS_Design.doc

M) 15vzUS_Fyzicka_architektura. doc
@ISFEUS_KDnﬁgurace_xml _parseru,pdm
@ ISVZUS_Stavy_formulare.oom

I .5vn
M 15vzUS_FAQ.doc
M 115VZUS_Hesla. xls
IS'I;'ELIS_InstaIami _prirucka,doc
ISFELIS_Knnﬁgurami_rizeni.u:In:n:
M) 1svzUS_Postupy.doc
] 15vzZUS_Postupy_VAKLUS. doc
IS'IJ'EI.IS_Prirudf.a_wvnjarE.|:||:u:
ﬁ_"-IS'I;'ELIS_EaIthani_vwn:ujn:uvehn _prostredi,doc
k) personal_plans
ISI-'EUS_CErpani_externidﬁ_kapacit.xls
% ]15vzUs_Denik.s
M ]15vzUS_Historie.doc
ISI-'EUS_Li::encE _pro_CP.xls
ISI-'EUS_Othau:I_a _plan_BO1_B02.xls
M 15vzUs_Odhad_a_plan_B03.doc
M 15vzUs_Odhad_a_plan_B04.doc
M3 15vzU5_Odhad_a_plan_B05.doc
M3 15vzUs_Odhad_a_plan_B08.doc
E] 15VZUS_Odhad_a_plan_B06_05.txt
&) 15vzU5_Odhad_a_plan_B07. txt
IS'LI'ELIS_Othau:I_a _plan_pro_casto_opakovane_prace. doc
IS'I.I'ELIS_OhIEdnuﬁ_za _projektem,doc
E_’] I5VZUS_PozadavkyMaServisniSmlowvu, bt
IS'LI'ELIS_F'raxe _projektoveho_manazera. doc
M ]15vZUS _Rizika.doc
M3 15vZU5_Role. dac
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Udrzba vs. dokumentace

) .5vn
i) design

k) ext_documentation

Wichange_requests

¥ )management

e misc

¥ )processes

e releases

g req_spec

i) testing

i) third_party

) users_guide

ISUSVZ_Vize.doc
ISVZUS_Administratorska_dokumentace. doc
ISVZUS_Administratorska_dokumentace_CP.doc
ISVZUS_Programatorska_dokumentace.doc
ISVZUS_Programatorska_dokumentace_CP.doc
1SVZUS_Slovrik.doc

1SVZUS_Slovrik_CP.doc

Ib.svn
) bug2727
) bug3035

I .5vn

&hi‘rﬂ 19 _use_case.gif

@ b3819_use_case.vsd

ET:"B 19_SpecifikaceImportServer,doc

m =

) bug3697
) bug3786
) bug3s19
) bug3833
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Udrzba vs. vyvojové prostredi

 Maximalné podobné produkci
 Maximalné podobné pouzivané
« Continuous integration / smoked testing
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Udrzba vs. architektura

« Rozsiritelnost, udrzovatelnost architektury je kliCova a
usnadnuje udrzbu

* Nutna schopnost absorbovat nove pozadavky

* Pozor na postupné a plizivé niceni architektury
— Nerespektujeme puvodni architekturu
— Zavadime nesystematicky noveé koncepty
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Udrzba vs. CM

* Evidence vSech pozadavku zakaznika
« Definovany proces zmenoveho rizeni
 Mapovani na dodavky
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« Klasickeé situace
— Prace na dalSim release
— Oprava chyby v akceptaci - nekritické
— Oprava chyby v produkci - kriticke




Udrzba vs. CM

£ Bugzilla

Bugzilla - Bug 6304 B07:Nasazeni formu
9 g o
.
N, Home | New | Search re | Reports | My Requests | Preferences | Log out tomas kratky@profinit.cz “"“
..... ““
.'u, o**
° . . “t
Teo, Bug List: (1 of 22) First Last Prev Next Show last search results ot
.... ““
T Details <+ —People
.... ““
§t~nary BO7{Nasazeni formulare 14 pro zmeny “a‘ Reporter: radek
. e SRR
Bug#: 6304 Stav prace: ID: implementacolb¥ana = Assigned 20 Hana Ki, s uuananas
Product CADRIII - intemni ;] Fakturace: N/A :J Add
Component: Zmenova rizeni | Version:| - | cc I“Y:ek 4
' ukas je
““wld.tUSRESOLVED ‘J(il')’i(y pwIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII ‘Omas k
“““" Resolution: FIXED Severity: normal Ll mEmEEEEan
.* Target Milestone. —
“““ g —I " r Rem
«s® LR
‘t“‘ uRL ".
*
Depends on: 65644 7365 7378 7873 7700 7764 7770 7786 6644, 7365, 7988, 7577
*
Blocks: ’0,.
Show dependency tree - Show dependency graph ",
) Yy g .
*
0..
*
Orig. Est. Current Est. Hours Worked Hours Left %Complete Gain  Deadline ’0..
*
*
0.0 5005 5005+ 0 0.0 100  -5005
YYYY-MM-DD) ‘e
.0
Summanze time (including time for bugs blocking this bug) ”,0
0“
*
Attachments ".‘
*
Statistika F01.51 F14 (15220 KB, spplication/octet-stream) Detail “.
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Udrzba vs. CM

Nizev 4
301,01
(30102
)01 03
)01 04
£201.05
C301_06
J01. 07
02

£202.01
(02 02
(302 03
(00204
(303

J03 01
£203.02
)04

Ana n1

07.01 |o7 |
MNazev +

(o §

(Chakeept
C)prod

dodavky | 07

) zaloha R

Mazev +

(=

C.svn

) CeskaPosta

ISI-'ELIS_AkJ:Eptami _protokol_pro_dodavku_B03.doc
IS'L-'ELIS_AkJ:Eptami _protokol_pro_dodavku_B04.doc
ISI-'ELIS_AkJ:Eptami _protokol_pro_dodavku_B0S.doc
IS'L-'ELIS_AkJ:Eptami _protokel_pro_dodavku_BOA.doc
IS'L-'ELIS_AI:J:Eptami _protokol_pro_dodavku_B06_05.doc
ISI-'ELIS_AkJ:Eptami _protokol_pro_dodavku_B07.doc
IS'L-'ELIS_AkJ:Eptami _protokol_pro_dodavku_ISVZUS,doc
¥ ]1svzUS_Odhad_2007.xls

ISI-'ELIS_F'Ian_dl:u:Iaka.xIs
IS'L-'ELIS_F'Ian_instalan:e_EDE_El5.|:||:u:

P 15vZUS_Plan_instalace_B07.doc
ﬁthF{'u'?l I5 Sernam rmenovech rizeni RO1.doc

prod |n;r |—
R:\EP_EADR_]]I\dDdﬂ’.’kﬂﬂ?
Mazev +

Db
CADRIII ext BO7.taz
CADRIIL jnt_B07.tgz
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Udrzba vs. testy

Vetsi system je prakticky nemozne po kazde zmene otesto
rucne cely, takze
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® komplexni testovani se bud' ignoruje nebo

© existuji regresni automatické testy,

© prubézné se testuje kazdy ZR / chyba,

© testy jsou dobfe naplanované a zorganizované,
© existuje zaznam o testovani,

© existuje dobré akceptacni testovani.




Udrzba vs. testy

=
<
T
O
4
o

& 6 2008-09-04 nor  P1  NA lukas jediicka@profint.cz RESO FIXE Testovan - - B06_05: Test 2 1.2 602 XMLFiller

B 7626 2008-09-04 nor Pt NA  lukas jedlicka@profinit.cz RESO FIXE Testovan - - B06_05: Test 2.2.7 602XML Filler, formulafe
& 7627 2008-09-04 nor Pt NA  lukas jedlicka@profinit c2 RESO FIXE Testovan - B06_05: Test 2.2 8 Adobe Reader, formulale
8 762 2008-09-04 nor P11 NA  lukas jediicka@profint cz RESO FIXE Testovan - B06_05 Test 2.2 13 Spoluprace mezi zdroj

Eu!i.l._is'f:'lf& of-24) First Last Prev Next  Show last search results
-.--.....‘

—Details v —People
Summary: BO6_05: Test 2.2.7 602XML Filler, formulare ."n.. Reporter: Toma
Bug#: 7626 Stav prace: NiA ", | Assigned To: Lukas
Product:| CADRII - interni | Fakturace NA -, = Add CC:
Component: Tg.sMani ikl Version: | — ~| e, CC :3:;
Statys’RESOLVED Priority:|P1 %]
Resglttfion: FIXED Severity:
K everity: normal ikl ..
o+ Target Milestone: —  ~| e, O re
URL:
Depends on: "n,.
Blocks: "'u,.
Show dependency tree - Show dependency graph




Udrzba vs. tym

« Zalozen na lidech z prvotniho vyvoje

» Postupna obmeéna (unava) az uplné novy tym
» Zavislost na konkrétnich lidech

» Nepodcenit zau€ovani novych clenu

» Citova vazba na systém

» Realita udrzovani know-how

* Velikost tymu

PROFINIT



Udrzba vs. ekonomika

* Cilem je, aby udrzba byla profitabilni
— velmi efektivni proces
— velmi presné odhady
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Udrzba vs. odhady

* V ramci udrzby délame mnoho odhadu
« Zodpovedni lidé u zakaznika je:

— dostavaji a sleduji
Competitors

- pO I'OVﬂévajl' ‘FFOT\%S‘E\S Live Workshop
ST wimm

— vyuzivaji k tlaku na cenu
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R%cigpt - #10298071

'\‘\ ““‘ 21012 -9:14 ap
R :
\l ‘l\' eclept Expires on 09/10/14

et - #10298071 .

Re;%%m 2.200AM ax »cho"zﬂ?&%’i,ff ssions 1499
i 9/1 1 4

Reciept Expires on 0 X Round Trin T 799

. 5xMeals T Ticket 549

. = .| 32t 149
5 xWorkshop Sessions xCar RentaI/Trans
2X Days of Missed V\%:? 15;‘3
Tota

Save ALL Recelpts
Give Gift Receipts & Gift Cards i
ek about Receipt Lookup e Git
i ift RKeipls & Gift Cards
3bout Receipy Lookup

Je nutné byt konzistentni

* |dealné pouzivat stale stejnou metodiku odhadu
« Jakékoliv odchylky byt schopen zdUvodnit




Udrzba vs. ... vée ostatni
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* V obdobi udrzby je kladen zvySeny duraz na 8
— kvalitu a s
— efektivitu

prakticky vsech Cinnosti

&

Je tezke udrzet poradek.

Je snadné polevit.

Je snadné udrzbu podcenit.
Je snadné ,slapnout vedle®.




Technicka podpora



Co je technicka podpora

« Sluzba zajistujici pomoc uzivatelium a feSeni hlasenych chyb.
« Zpravidla se rozliSuji 3 urovné:
— L1 - first-line support — styCny bod mezi uzivateli a techniky.
« Hlavni naplni prace je radit uzivatelim jak v systému realizovat

pozadovanou véc a pfijimat hlaSeni o chybach (ziskat maximum
informaci).

« U veétSich spoleCnosti zpravidla outsourcing do zemi s levnou pracovni
silou (Indie, ...)
— L2 — administratorska podpora — technici schopni fesit zakladni incidenty
(zpravidla restartem vybrané komponenty)
« Zpravidla aktivni monitoring a feSeni
incidentu jesté pred jejich nahlasenim
— L3 — expertni podpora — technici majici
detailni znalost systému (zpravidla se jedna
0 vyvojare, ktefi se podileli na tvorbé)
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HAVE YOU TRIED
| -- A\




Motivace pro placenou podporu

o Z pohledu zakaznika:
— Zaruka je Casove omezena => technicka podpora zajisti, ze chyby
budou odstranény i po vyprseni zaruky

— Nedostupnost systému muze zpusobit vysoké Skody — je tfeba ji
minimalizovat a mit moznost pozadovat nahradu Skod

-
<
L
O
ad
o)

o Z pohledu dodavatele:
— Zajisténi pravidelného pfijmu
— Pokud ma dobré QA procesy (a tedy se v produkci neobjevuje prilis
chyb) => zpravidla Ize efektivhé poskytovat.

— Moznost snaze reagovat na zménove pozadavky (pracovnici drzici TP
disponuiji detailni znalosti systemu)




SLA = Service Level Agreement

« V ramci provozu systéemu a jeho podpory jsou garantovany urcite
parametry.
— Jejich pInéni je vyhodnocovano a v pripade vybocCeni z
domluvenych mezi mohou byt udeleny sankce.
— Napfiklad u jednoho zakaznika mame definovanu maximalni délku
nedostupnosti a pfi jejim prekroCeni se uplatni sankce ve vysSi
400.000,- K¢ za kazdou hodinu.
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» Typické parametry:
— Dostupnost

— Response time - do kdy nékdo zareaguje
na telefonat Ci incident v Issue Tracking systému.
— Fix-time — do kdy je hlaseny incident vyfeSen
(zpravidla byva stanoven dle zavaznosti).




SLA

« Dulezité pravidlo pro dodavatele pfistupujici na SLA:

Rizika, které nemohu ovlivnit,
S| nenechavam!

— Napriklad, pokud provozuji aplikaci na HW treti strany a musim
garantovat fix-time, tak uzaviu smlouvu s odpovidajicim SLA s
provozovatelem HW.

— Ve smlouvé se vymezit tak, aby pokud k vyreseni incidentu
potrebuji soucCinnost zakaznika, tak se doba od vzneseni
pozadavku na soucinnost do jejiho poskytnuti do SLA
nezapocitavala.
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Dalsi déleni technické podpory

 Podle Casu:
— 24/7 - nepretrzita
— 8x5 — pouze v pracovni dobé
— 10x5
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* Podle intenzity:

— On-site — podpora je k dispozici primo u zakaznika nebo na
domluveném pracovisti. Pracovnici jsou dedikovani na podporu
(typické pro L1 - hotline).

* Na 24/7 potrebujete minimalné 4 lidi (42 hodinovy pracovni tyden)

— On-call — podpora je k dispozici na telefonu (pracovnici mohou
podporu drzet i zdomova)

* Vyrazne levnéjsi varianta







Pohled na systém a praci na ném

e Qdlisny od prvotniho vyvoje
« Naklady jsou v tom, ze vime jakym Sroubkem otoCit a
kam ©
« Sledujeme jiné metriky
« Pocet chyb v produkci

 Rozsah zmén v MD a pomér vuci puvodni velikosti

« a hlavné agendové specifické, napf. pracnost vytvofeni nového
produktu

 Chyby v zaruce a po zaruce
* \Vlyuzivame vice ,lessons learned”
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Shrnuti

Systém, agendu, situaci, zakaznika, ... zname
 Lze mit velky poradek v procesu udrzby
* Lze presne stanovit okrajove podminky
« Lze presne urcovat pracnost, data dodavek, ...
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System, agenda, situace, ... jsou casto slozité
* Elegantni systém Ize postupné snadno rozbit

Tym
e Je nutné pocitat s unavou
« Zalezi na typu projektu a vyvoji v Case
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Dekuji za pozornost

Profinit EU, s.r.o.
P ROF | N IT Tychonova 2, 160 00 Praha 6

Telefon Web LinkedIn g Twitter
+ 420 224 316 016 www.profinit.eu linkedin.com/company/profinit twitter.com/Profinit_EU



