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Téma dnesni prednasky

1. Co udrzba vlastné znamena?
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2. Zakladni situace
3. Ddulezité aspekty
4. Technicka podpora

5. Ramcova/servisni smlouva

4

ANALYZA DESIGN KONSTRUKCE TESTOVANI PROVOZ

PROJECT MANAGEMENT / QUALITY ASSURANCE / DOCUMENTATION / CONFIGURATION MANAGEMENT / RELEASE MANAGEMENT / DEVOPS




/ keeping
£ everything
running.

Udrzba a rozvoj?



Zivot systému
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Implementace
Design |
Analyza | 9




Typy udrzby dle ISO/IEC 14764

Corrective
» Za uCelem opravy nalezenych chyb a problému

Adaptive
» Za ucCelem 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
skutecné
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Co potiebujete pro to, abyste délali udrzbu

> Tym
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»  Software pro konfiguracni rizeni

»  Systém pro sledovani zmen a chyb

» Prostredi (vyvojové, testovaci, ...)

»  Zalohovani

»  Automatické akce — buildy, regresni testy, ...
»  Kontrola logu, feSeni problému

»  Pristupy (napf. vpn k zakaznikovi)




>y’ ~ keeping
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Udrzba a ...



Udrzba vs. SDLC

Miniwaterfall
« Mame o systemu velkou znalost
 Rozsah zmeny typicky mensi
* Velmi efektivni
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Modification
Reguest

gl e s Lakl o




Udrzba vs. SDLC

Bugzilla
Jugzilla-=, Bug 3643 B08: Neexistujici
Home New'Bea.rcn rme | Reports | My Requests | Preferences | Log out tomas kratky@profinit.cz

Bug List: (24 of 38) First Lf%'%f»:re. Next Show last search results

O'.
3

r—Details ey A -People-
Summary: B08: Neexistujici opravny kod nevalidni Reporter. Hanz
Bug# 3643 Stav prace: | N/A [5] || Assigned To:Tom:
Product: CADRIIl - interni ~| Fakturace ’ Add CC
Component Z“‘e'}?’f?naem-' = Version gTZSa:dSacgzélena' tvorba specifikace « 13::;
5_‘9.‘&‘-5- NEW Priority: | DSS: Detailni specifikace schvalena
Resbdlution Severity 8l Schvalena implementace
ID: Implementace dodana
Target Milestone: = ¥] R
URL Y
Depends on:
Blocks: .,
Show dependency tree - Show dependency graph x’o,’

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)

Summarnize time (including time for bugs blocking this bug)

Attachments
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Udrzba vs. méreni

 Velmi snadno lze ziskat
presna cisla
 absolutni i relativni

* Nutné pro dobrou
ekonomiku

« Podklad pro servisni
smlouvu na dalsi léta

)

' Bugzilla
3ugzilla - Bug 6304
Home | New | Search

Bug List: (1 of 22) First Last Prev Next Show last search results
r— Details
Summary: B07:Nasazeni formulare 14 pro zmeny
Bug#: 6304 Stav prace: ID: Implementace doddna j
Product: CADRII - interni ;I Fakturace: NiA ;i
Co_r11_p0|1r:r1l Zmenava rizeni j Version' - :J
Status: RESOLVED Priority: pzj
Resolution: FIXED Severity: normal ﬂ

URL
Depends on: 8644 7365 7378 7673 7700 7784 1770 7786
Blocks:

Target Milestone: -

Show dependency tree - Show dependency gra|

H

6644, 7365, 7378, 757

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

0.0 500.5 5005+ 0 0.0 100

Summarize time (including time fo

-500.5

OOy -MM-DD)

r bugs blocking this bug)

E

= | | Reports | My Requests | Preferences | Log outtomas kratiky@profinit.cz

—Pei

Ase
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Udrzba vs. dokumentace

V ramci udrzby upravujete system

e 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
e jasné a presne postupy, abyste se jimi mohli fidit

Zasadni otazky

« Otazka formy

« Otazka mnozstvi, usporadani a orientace

« Otazka ekonomie tvorby, udrzby a pouzivani




Udrzba vs. dokumentace
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Udrzba vs. dokumentace
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Udrzba vs. v§vojové prosticedi

 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 nové pozadavky

* Pozor na postupné a plizivé ni€eni architektury
— Nerespektujeme puvodni architekturu
— Zavadime nesystematicky nové koncepty
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T DON'T
UNDERSTAND
WHY IT TAKES
50 LONG TO

TECHNICAL DEBT
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https://vincentdnl.com/drawings/technical-debt



https://vincentdnl.com/drawings/technical-debt

Udrzba vs. CM

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




Udrzba vs. CM

£ Bugzilla

Bugzilla - Bug 6304 B07:Nasazeni formu .
.
Home | New | Search re | Reports | My Requests | Preferences | Log out tomas kratky@profinit.cz o* *
.
“““
“
Bug List: (1 of 22) First Last Prev Next Show last search results ”"“
o*
—Details o > —People
.
Summary: B07jNasazeni formulare 14 pro zmeny “-"' Reporter: radek va
* $ Hana K
Bug# 6304 Stav prace: ID: implementaca¥dina =~ Assigned 20-Hana Kr, . uaununn=
Component: Zmenova fizeni | Version: — ~ cc I“Y"ek n
Status: RESOLVED Priory: Poggl ey
Resolution: FIXED i L L L L Ll by T
Severity: normal =~
Target Milestone: — =
9 K ',’ " Rem
*
URL R
Depends on: 6644 7365 7378 7573 2700 7754 7770 7786 6644, 7365, 7378, 757
Blocks: "’.
Show dependency tree - Show dependency graph "..
0“ i
.0
*
Orig. Est. Current Est. Hours Worked Hours Left %Complete Gain  Deadline ".‘
*
*
0.0 5005  5005+0 0.0 100 5005
(YYYY-MM-DD) ‘,.
*
Summarize time (including time for bugs blocking this bug) R
~d *
0"
*
Attachments “..
*
Statistika F01.51 F14 (15220 KB, application/octet-stream) Details “,
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Udrzba vs. testy

Vetsi systém je prakticky nemozné po kazdé zmené
otestovat rucne cely, takze
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® komplexni testovani se bud ignoruje nebo

© existuji regresni automaticke testy,

© prubézné se testuje kazdy ZR / chyba,

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

© existuje dobré akceptacni testovani.




~ keeping
& everything
running.

Dulezité aspekty



Akceschopny tym

Pokryva kvalitné vsechny
aktivity softwarového
inzenyrstvi

Ma znalosti systému
VeétSiny nebo celého
Tuto znalost si udrzuje

Predava know-how v pfipadé
obmény ¢lena nebo ¢lend

Dodava v podstaté
konstantni vykon

Rust/pokles tymu je
samozrejme mozny

PROFINIT

22



Velikost tymu

» Dle velikosti budgetu
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» Dle mnozstvi pozadavku
» Minimalné 4 lidé
— Jinak obtizné dosahnu akceschopnosti

»  Pokud nemam budget / takové mnozstvi pozadavki?

» Postavit tym na udrzbu vice systému dohromady ©




,Udrzba“ akceschopného tymu

» Udrzovani spokojeného tymu pri aktivite, ktera typicky trva
mnoho let
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»  Prubézny dostatek prace pro tym
»  Umoznit ¢lenim tymu profesné rust

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

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

» Rozumné pracovni prostredi




Technicka podpora



Motivace pro technickou podporu

>  Nedostupnost systému muze zptlisobit vysoké skody

» Zaruka je
— Casoveé omezena
— nerfesi rychlost opravy

» =>typicky je treba zajistit, ze chyby budou odstranény
| po vyprseni zaruky

» Diky technické podpore si udrzuji akceschopny tym

»  Technickou podporu Ize velmi efektivné poskytovat
(vyladit v Case pfesné na pozadavky)
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Technicka podpora

»  Sluzba zajistujici pomoc uzivatelim
a reseni hlasenych chyb.

PROFINIT

» Zpravidla se rozliSuji 3 urovné:

— L1 — first-line support — styény bod mezi .
uzivateli a techniky. .

e
« Hlavni naplni prace je radit uzivatelim “
' - . v .. b
jak v systému realizovat poZadovanou -
véc a prijimat hlaseni o chybach ’ 4

(ziskat maximum informaci).

— L2 — administratorska podpora — technici
schopni fesit zakladni incidenty (zpravidla HAVE YOU

restartem vybrané komponenty) TRIED TURNING
IT OFF AND ON

« Zpravidla aktivni monitoring a feSeni
AGAIN? B \
LS

incidentu jesté pred jejich nahlasenim
— L3 - expertni podpora — technici majici
detailni znalost systému (zpravidla se
jedna o vyvojare, ktefi se podileli
na tvorbé)




Dalsi deleni technické podpory

> Podle Casu:
— 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
(typické 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)

* Vyrazné levnéjSi varianta




SLA = Service Level Agreement

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

PROFINIT

» Jejich plneni je vyhodnocovano a v pripade vybocCeni z
domluvenych mezi mohou byt udéleny sankce.

» 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).



Ramcova
smlouva



Ramcova smlouva

» Typicky definice zavazku sluzeb udrzby a rozvoje systému
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2.1 Vyhody oproti stava bez ramcoveé smlouvy

e Okamzité ireseni problému (dle priority) — od 1 hodiny (priorita 1) za¢iname fesit hldSeny problém
m  Zarok 2011 bylo freseno vice nez 200 incidentii (hlaSeni z provozniho prostfedi, ne nutné chyby
systémii), za 01 — 02/2012 hlaseno 28 incidentti.

e Garantovana doba pro vyireseni problému — zavedeni Fix time a Repair time

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

o Udrzovani infrastruktury a prostiredi tak, abychom dokazali rychle reagovat i na infrastrukturni
problémy

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

e Zajistény dalsi rozvoj aplikaci — rozvijime viechny aplikace véetné --- s technologiemi, které jiz
nepodporuje jejich dodavatel (spole¢nost ---)

® Sankce — definované pokuty pro pripad, Ze bychom neplnili podle dohody

e Dedikovany tym konzultantiise znalosti systémii --- — podporu aplikaci délaji dlouhodobé

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




Definice sluzeb

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

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

»  Zmény aplikaci podle pozadavku odbératele
— Vyvoj novych rysu

— Zmeéna stavajici funkcionality

»  Ostatni sluzby




Reakcni doba a priority

Priorita 1 — reakéni doba: 1 hodina po nahlaseni problému:

Provoz aplikace je zastaven
Problém znemoznuje pouziti aplikace v provozu
Ztrata nebo poruseni dat v bézném provozu aplikace

Vyznamna Cast aplikace je nefunkCni, priCemz neexistuje postup pro
nahradni feSeni

» Priorita 2 — reakCni doba: 2 hodiny po nahlaseni problému:

Vyznamna Cast aplikace je nefunkCni, avSak existuje postup pro
nahradni feseni, problém lze doCasné preklenout uzitim béznych
postupl v kompetenci spravce aplikace odbératele

— Aplikaci Ize provozovat v omezeném rozsahu, nekteré nekritické casti

aplikace jsou nefunkéni
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Reakcni doba a priority

)

Priorita 3 — reakéni doba: béhem prvniho pracovniho dne
nasledujiciho po nahlaseni problému:

»  Ostatni problémy s chodem aplikaci, které odbératel nezaradil
do skupiny s prioritou 1 Ci 2

Reakcni 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.
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Chyba?

)

)

havarie systemu,

rozdil funkcnosti aplikace oproti
schvalené specifikaci, pokud

je chyba nahlasena do jednoho
roku od dodani prislusné Casti
aplikace,

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

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

» Udrzba je schopnost dlouhodobé

— udrzet systém v chodu
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— opravovat jeho chyby

— dal ho rozvijet

» Je tfeba dodrzovat zakladni principy softwarového inzenyrstvi
(= vSechny predchozi prednasky ©)

» A navic je dobreé resit
— Akceschopny tym
— Technickou podporu
— SLA

— Ramcovou smilouvu
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