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Typy udrzby dle ISO/IEC 14764

Corrective
» Za Ucelem opravy nalezenych chyb a problém0

Adaptive
» Za uc€elem udrzeni pouzitelnosti SW v ménicim se prostredi

Perfective
» Za ucCelem zlepSeni vykonnosti nebo udrzovatelnosti

Preventive

» Za uCelem detekce a opravy latentnich chyb nez se stanou
skute¢né
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Softwarovy systém v produkci

» Bézi a funguje

PROFINIT

»  Schopnost udrzet ho v chodu
> Schopnost opravovat jeho chyby

> Schopnost ho dal rozvijet

Schopnost udrzet systém v chodu '%
> Udrzet systém v chodu a resit provozni komplikace (LS
x
> Monitoring provozniho prostfedi a systému o
— Napf. Nagios
— Logovani

> Tym se znalostmi systému nutnymi pro provoz
— Konfigurace
— Rozhrani
— Architektura

> Procesy pro fe$eni rGznych situaci
— Restart systému, db serveru, apl. serveru
— Zména konfigurace
— Vyména certifikatl




Schopnost opravovat provozni chyby

> Detekovat chybu, opravit ji a dodat do produkce

> Tym se znalostmi systému nutnymi pro opravy chyb

Konfigurace
Rozhrani
Architektura
Technicky navrh
Vyvojafi

»  Prostfedky pro opravy chyb

Prostredi
Continuous deployment/DevOps

> Procesy

pro opravu chyby
pro dodani opravy (TST, UAT, PROD)

Schopnost systém dal rozvijet

> Délat systematicky rozvoj

— Vyvinout malé i velké zmény
— Dodat je do produkce

> Tym se znalostmi systému nutnymi pro rozvoj systému

Konfigurace
Rozhrani
Architektura
Technicky navrh
Vyvojafi

> Prostfedky pro rozvoj systému

— Prostredi
— Continouos deployment/DevOps

> Procesy

— pro zadani a zpracovani novych pozadavku
— pro dodani zmén (TST, UAT, PROD)
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k=
Z
I
O
o2
o

27/02/2018



27/02/2018

@ keeping

everything

running.

Dulezité aspekty

Akceschopny tym

> Pokryva kvalitné vSechny
aktivity softwarového
inZenyrstvi
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> Ma znalosti systému
— Vétsiny nebo celého
— Tuto znalost si udrzuje

— Predava know-how v pfipadé
obmény ¢lena nebo ¢lenu

» Dodava v podstaté
konstantni vykon

> Rdst/pokles tymu je
samoziejmé& mozny




Velikost tymu

> Dle velikosti budgetu
» Dle mnozstvi pozadavk
> Minimalné 4 lidé
— Jinak obtiZzné dosahnu akceschopnosti
> Pokud nemam budget / takové mnozstvi pozadavk(?

> Postavit tym na udrzbu vice systém( dohromady ©

,Udrzba“ akceschopného tymu

» Udrzovani spokojeného tymu pfi aktivité, ktera typicky trva
mnoho let

» Prabézny dostatek prace pro tym
> Umoznit €lendm tymu profesné rust

» Byt schopen zohlednit osobni ambice i osobni situaci kazdého
Clena tymu

»  Resit technicky dluh systému
» Zvazovat (a vyuzivat dle situace) nové technologie

> Rozumné pracovni prostfedi

PROFINIT

PROFINIT

27/02/2018



Technicka podpora

> Sluzba zajistujici pomoc uzivatellim
a feSeni hlasenych chyb.

» Zpravidla se rozliSuji 3 urovné:

L1 —first-line support — styény bod mezi

uzivateli a techniky.

» Hlavni naplni prace je radit uzivatelim
jak v systému realizovat pozadovanou
véc a pfijimat hlaSeni o chybéach
(ziskat maximum informaci).

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 o vyvojare, ktefi se podileli

na tvorbé)

HAVE YOU
TRIED TURNING
IT OFF AND ON

Motivace pro technickou podporu

> Nedostupnost systému muze zplsobit vysoké Skody

» Zaruka je

— Casové omezena

— nefesi rychlost opravy

» =>typicky je tfeba zajistit, ze chyby budou odstranény
i po vyprseni zaruky

> Diky technické podpofe si udrzuji akceschopny tym

> Technickou podporu Ize velmi efektivné poskytovat
(vyladit v Case pfesné na pozadavky)
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Dalsi déleni technické podpory

» Podle ¢asu:
— 24/7 - nepretrzita
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— 8x5 — pouze v pracovni dobé
— 10x5

> Podle intenzity:

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

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

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

» Vyrazneé levnéjsi varianta

SLA = Service Level Agreement

>V ramci udrzby a rozvoje systému a jeho podpory jsou
garantovany urcité parametry.

PROFINIT

» Jejich plnéni je vyhodnocovano a v pfipadé vyboceni z
domluvenych mezi mohou byt udéleny sankce.

> Typické parametry:
— Dostupnost

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

27/02/2018
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Ramcova
smlouva

Ramcova smlouva

> Typicky definice zavazkt sluzeb tdrzby a rozvoje systému

2.1 Vyhody oproti stavu bez ramcové smlouvy
® Okamzité reseni problému (dle priority) — od 1 hodiny (priorita 1) zaéiname Fe$it hlaSeny problém
m  Zarok 2011 bylo Fe§eno vice nez 200 incidentu (hlaseni z provozniho prostiedi, ne nutné chyby

systémil), za 01 — 02/2012 hldSeno 28 incidentd.

Garantovana doba pro vyireseni problému - zavedeni Fix time a Repair time

Podpora na telefonu — v obdobi 6 — 17 v pracovnich dnech je k dispozici kvalifikovana osoba na telefonu.

Udrzovani infrastruktury a prostiedi tak, abychom dokazali rychle reagovat i na infrastrukturni

problémy

® Zajisténa oprava chyb po zaruce — spolehlivé opravujeme vechny chyby a systém diky tomu
dlouhodobé korektné funguje

® Zajistény dalsi rozvoj aplikaci — rozvijime viechny aplikace véetné --- s technologiemi, které jiz

nepodporujejejich dodavatel (spoleénost ---)

Sankce — definované pokuty pro pfipad, ze bychom neplnili podle dohody

Dedikovany tym konzultanti se znalosti systémi --- — podporu aplikaci délaji dlouhodobé

alokovani konzultanti, diky tomu mame expertni znalost systému a mtiZzeme rychle fesit vSechny pozadavky.

PROFINIT
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Definice sluzeb

> Pohotovost
— v pracovni dny v dobé od 6:00 hodin do 17:00 hodin
— drzenou kvalifikovanym zaméstnancem se znalosti prostfedi

— s reakéni dobou specifikovanou dale
> Opravy chyb, které budou nahlaseny

»  Zmény aplikaci podle pozadavk( odbératele
— Vyvoj novych rysu

— Zmeéna stavajici funkcionality

> Ostatni sluzby

Reakéni doba a priority

> Priorita 1 — reak¢ni doba: 1 hodina po nahlaseni problému:
— Provoz aplikace je zastaven
— Problém znemoziuje pouziti aplikace v provozu
— Ztrata nebo poruseni dat v bézném provozu aplikace
— Vyznamna ¢ast aplikace je nefunkéni, pfi¢emz neexistuje postup pro
nahradni feSeni
> Priorita 2 — reak&ni doba: 2 hodiny po nahlaseni problému:

— Vyznamna ¢ast aplikace je nefunkéni, avSak existuje postup pro
nahradni feSeni, problém Ize doCasné preklenout uzitim béznych
postupll v kompetenci spravce aplikace odbératele

— Aplikaci Ize provozovat v omezeném rozsahu, nékteré nekritické casti
aplikace jsou nefunkéni
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Reakéni doba a priority

> Priorita 3 — reak¢ni doba: béhem prvniho pracovniho dne
nasledujiciho po nahlaseni problému:

>  Ostatni problémy s chodem aplikaci, které odbératel nezaradil
do skupiny s prioritou 1 &i 2

> Reak&ni dobou se rozumi doba v ramci pokryti podporou,
ktera uplyne od nahlaseni problému odbératelem
do predani prvni informace o stavu reseni tohoto
problému od dodavatele odbérateli.

Chyba?

> havarie systému,

> rozdil funkénosti aplikace oproti
schvalené specifikaci, pokud
je chyba nahlasena do jednoho
roku od dodani pfislusné casti
aplikace,

> rozdil vykonnosti aplikace oproti
schvalené specifikaci, pokud je
prokazatelné zplsoben
dodavatelem.

» Za chybu se nepovazuje, pokud
dodany systém nespolupracuje
se software tretich stran, se
kterymi nebyl dodavatelem
testovan a nebyl dodavatelem
doporucen.

PROFINIT
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Zména systému

Vyvoj novych rys(

NEW

FEATURES

Zména stavajici funkcionality

NEW WAY
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Multi-vendor
environment
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Multi-vendor environment

» O co sejedna?

» Jednu oblast fesi vice dodavatelu
y  ,Soutézi kazdy (nebo témér kazdy) pozadavek

> Konkurenéni prostiedi
— Terminy
— Cena

— Vzajemna kontrola

> Neékdy tfeti nezavisla strana: systémovy integrator
— Mdaze byt pfimo vlastnik systému

— Nemél by sdm do dané oblasti dodavat - nestrannost

Multi-vendor environment

> Co je nutné fesit?

> Metodika vyvoje
» Pravidla akceptace dila
> Pravidla provozu dila

> Odpovédnosti / role

— Eskalaéni mechanismy
> SLA - odpovédnosti dodavatell
> Sprava kodu, ...

> Bez vySe uvedeného neni mozné o MVE uvaZovat

— Neni dobré zacit s vice dodavateli do nuly

PROFINIT
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Multi-vendor environment '%
> Co je nutné fesit? (LS
Y

al

31

Shrnuti s
<

» Udrzba je schopnost dlouhodobé (LS
— udrzet systém v chodu g

— opravovat jeho chyby

— dal ho rozvijet

» Je tfeba dodrZovat z&kladni principy softwarového inZzenyrstvi
(= vS8echny pfedchozi pfednasky ©)

> Anavic je dobré Fesit
— Akceschopny tym
— Technickou podporu
- SLA

— Réamcovou smlouvu
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