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Abstrakt

JUHASZ, Jalius: Analyza a posudenie §tandardov pre riadenie udrzby softvéru. [Diplomova praca].
Univerzita Komenského v Bratislave. Fakulta matematiky, fyziky a informatiky; Katedra informatiky.
veduci diplomovej prace: Mgr. Rébert Kormanak. Stupeni odbornej kvalifikdcie: Magister. Bratislava,
2008, 82 s.

Diplomova prica sa zaobera problematikou softvérovej udrzby, hlavne riadenim tohto procesu.
Popisuje spOsob merania udrzovatelnosti softvérovych aplikacii. Na zaklade udajov z vykonaného
prieskumu analyzuje vplyv zasad riadenia udrzby podla medzinarodnych Standardov na celkovi
uroven udrzovatelnosti aplikacii v skimanych softvérovych spolo¢nostiach. Taktiez skiima vplyv
inych faktorov na mnozstvo tusilia potrebného na tdrzbu aplikéacii.

KPuicové slova: softvérova udrzba, zivotny cyklus softvéru, softvérové inzinierstvo, medzinarodné
Standardy
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Kapitola 1

Uvod

Scendr az prili§ znamy: Aplikacia sluzila obchodnym potrebam spolo¢nosti 10 alebo 15 rokov. Pocas
tej doby bola mnohokrat menena, prisposobovana a vylepSovand. Programatori ktejto praci
pristupovali s najlepSimi imyslami, ale spravne praktiky softvérového inzinierstva sa nikdy nedostali
ku slovu kvoli inym okolnostiam. Teraz je aplikacia nedostatotne zmapovand, nedostatoéne
Struktirovana, bez zaloh a popisov ... jednoducho nestabilna. Stale funguje v produktivnom prostredi,
ale kazdy pokus o zmenu je sprevadzany neoCakavanymi a vaznymi vedl'aj$imi priznakmi. Aplikécia
sa viak stale musi rozvijat. Co mame robit ?

Neudrziavany softvér nie je novym problémom.

Pred tridsiatimi rokmi R. Canning podla [8] charakterizoval udrzbu softvéru ako l'adovec: ,,Dufame,
Ze to, Co prave vidime, je vSetko, co tam je, ale ako vieme, obrovskda masa potencidlnych problémov
a usilia lezi pod hladinou. Na zaciatku sedemdesiatych rokov bol tento ladovec dost velky na to, aby
potopil lietadlovu lod. Dnes moéze hravo potopit celé vojenske namornictvo! «

Na zaciatku prace uvedieme Citatel'ov prave do problematiky softvérovej tdrzby. Spomenieme aku
doleziti ulohu zohrava udrzba pocas zivotného cyklu softvéru, predstavime zakladné typy udrzbovych
aktivit, aby sme citatelov presvedcili, Ze udrzba zd’aleka nie je iba opravovanie chyb v programe.
Priblizime, aké vel'ké su naklady softvérovych spolo¢nosti na udrzbu aplikacii a vysvetlime, preco je
v dne$nej dobe, este viac ako kedykol'vek pred tym, vel'mi dblezité systematicky sa zaoberat’ kvalitou
procesu udrzby v kazdej spolo¢nosti, ktora ma zaujem sa d’alej rozvijat’.

Od systematického pristupu je uz len maly kro¢ik ku Standardom a normam. Aj spolocnosti plnej
Sikovnych a bystrych vyvojarov méze trvat roky, kym sama vytvori a postupne zdokonali potrebné
procesy vyvoja na dostatocnu Uroven. Naproti tomu medzinarodne Standardy ponukaji tymto
spolo¢nostiam uz dnes hotové rieSenia, ktoré vytvorili timy Spickovych svetovych softvérovych
inZinierov, ich vyvoj sa stale zdokonal'uje atieto Standardy implementovali a uspe$ne pouzivaji
najvacsi svetovi hraci, ktorym este viac pomohli zvysit’ zisky z predaja softvérovych produktov.

Zastavme sa na tomto mieste v nasej ivahe a polozme si otazku ¢i je to naozaj tak.



Je implementovanie Standardu ozaj univerzalnym rieSenim, ktoré zaru¢i okamzity, rapidny ndarast
kvality, produktivity a ziskov? Oplati sa beznej IT spolocnosti vynalozit’ (Casto nemalé) prostriedky
a ¢as na prijatie normy? Aké su tieto normy, o pontkaji a ¢o vyzaduju? Naozaj plati, ze spolocnost,
ktora riadia proces Udrzby svojej aplikacie pomocou medzindrodného $tandardu spotrebuje menej
usilia na implementovanie novej funkcionality do aplikacie, ktora je uz v prevadzke? Poméze tymto
programatorom norma rychlejSie najst’ a opravit’ chybu, kvoéli ktorej uzivatelia nemoézu s aplikaciou
pracovat’ ?

Prave na tieto otazky sa pokusime néjst’ odpoved’ v tejto praci. Najvacsia medzinarodna organizécia
v oblasti Standardizacie pred neddvnom vydala novu verziu medzinarodnej normy, ktord sa venuje
prave udrzbe softvéru. ISO vSak nie je jedina, ktord ma svoju verziu ,,najlepSich navodov na riadenie
udrzby*.

V tejto praci dokladne vysvetlime ako funguju tieto modely, o zdoraznuji, ¢o prinasaji, ale aj to, ¢o
si musi kazda spolo¢nost vytvorit sama. Takto pripraveny sa potom konecne pokusime ndjst
odpovede na otazky, ktoré sme pred chvil'ou polozili:

Vytvorime rozsiahly dotaznik, do ktorého zapojime Siroké spektrum softvérovych firiem a v kazdej
z nich do detailov zmapujeme proces udrzby a ziskame vel'ké mnozstvo i inych informacii, ktoré nam,
ako dufame, pomdzu najst’ odpovede na ¢o najviac otazok.

Z takto ziskanych udajov sa pokusime najst' spOsob, ktory nam dokaze o l'ubovolnej aplikacii
povedat’, nakol’ko naro¢na je ich udrzba. Ak sa ndm podari takyto sposob ndjst, budeme pomocou
neho moct’ d’alej skiimat’, ¢i spolo¢nosti vynakladaju na udrzbu skutocne menej usilia prave vtedy, ak
riadia svoj proces udrzby medzinarodnou normou (alebo na zaklade dotaznika vieme, Ze ich proces je
vo velkej miere podobny tymto $tandardom). To by nam dalo Zelani odpoved na délezitu otazku, ¢i
normy naozaj prinasaju to, co od nich ocakavame.

Okrem tejto analyzy vyuzijeme mnoZzstvo ziskanych tdajov o spolo¢nostiach aj na skumanie, ¢i
existuju iné okolnosti, ktoré nejakym spdsobom vplyvaji na udrzovatelnost’ aplikacii. V tejto Casti
vyskumu sa poktisime napriklad preverit, ¢i skisenosti programatorov, vlastnosti kodu, vek aplikacie
a iné aspekty ovplyviuji narocnost’ idrzby v hodnotenych spolo¢nostiach.
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Kapitola 2

Udrzba v zivotnom cykle
softveéru

Tato kapitola poskytuje ivod do problematiky softvérovej drzby. Predstavime pojem softvérovej udrzby,
opiSeme zakladné druhy udrzby, jej poziciu v Zivotnom cykle softvéru a nacrtneme, preco je v kazdej
spolo¢nosti dolezité dosledne sa udrzbou zaoberat'.

2.1 Udrzba ako etapa vyvoja softvéru

V softvérovom inZinierstve je evidentny vSeobecny suhlas so skuto¢nostou, Ze vyvoj kazdého
programového systému treba vykonavat systematicky. Z tohto dovodu sa vyvoj rozdeluje na

definované etapy a zavadza sa pojem Zzivotného cyklu programu. Takyto pristup prinasa rozdelenie
(dekompoziciu) zlozitého problému na jednoduchSie a lahSie zvladnutené problémy. Rozdiely

v roznych pristupoch k zivotnému cyklu zvéac¢sa spocivaju v Cleneni na jednotlivé etapy a postupnosti,
ktorymi cez ne treba prechadzat. Podstatnou charakteristikou kazdého modelu zivotného cyklu vsak

je, ze definuje jednotlivé etapy a pre kazdu z nich Cinnosti, ktoré sa maji vykonat’, rovnako ako vstupy

a vystupy etapy. Takymto spoésobom sa proces vyvoja softvérovych systémov stdva prehladnejsi

a kontrolovatelnejsi. Zakladné etapy vyvoja softvéru st:

$pecifikacia poziadaviek
architektonicky navrh
podrobny navrh
implementacia
integracia a testovanie
prevadzka a drzba

Etapa prevadzky a udrzby softvérového systému suvisi so zabezpeCovanim kazdodennej prevadzky

systému a jeho d’alSieho rozvoja. Zac¢ina sa odovzdanim (a akceptovanim) softvérového systému do

produktivnej prevadzky. ZabezpecCovanie kazdodennej prevadzky zvycajne prechadza na pouzivatel'a
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a dalsi rozvoj systému (udrzba a modifikacie) zva¢sa zostava na dodavatel'ovi (tvorcovi). Pri rieSeni
poziadaviek na zmenu sa mdze menit’ Specifikdcia aj navrh systému. V etape udrzby sa pracuje so
vSetkymi doteraz vytvorenymi dokumentmi, tieto sa modifikujt, dopliaji a upravuju.

2.2 Vyznam udrzby

Roézne zdroje literatury, napr. [11] uvadzaju, ze udrzba moze spotrebovat’ aj 50 — 80 % celkového
usilia organizicie, ktora tento softvér vyvija, navySe percento stale rastie, ¢im dlhSie je softvér
vyvijany a pouzivany. Na mieste je teda otazka, preco je udrzba tak potrebna a preco stoji tak vela
tsilia. Ciastoénii odpoved’ ponuka vysvetlenie platné tak v devitdesiatych rokoch, ako aj dnes:
Vicsina softvéru, na ktorom dnes zavisime, je stara priblizne 10 — 15 rokov. Aj ked’ tieto programy
boli vyvijané s pouzitim najlepSich navrhov a programovacich technik znamych v tom ¢ase ( a mnohé
v skutocnosti ani neboli), boli tvorené¢ v Case, ked velkost' programu a ilozného priestoru boli
principialne zalezitosti. Neskor boli premigrované na nové platformy, upravené kvoli zmenam
hardvéru ivyvoju operaénych systémov a vylepSované, aby dokazali uspokojit nové potreby
pouzivatelov. To vSetko bez dostatocného ohladu na celkova architekturu. Vysledkom je zle
navrhnutd Struktara, slaba logika, nedokonalé programovanie ichaba dokumenticia softvérovych
systémov, od ktorych ziadame, aby aj dnes d’alej fungovali...

Charakteristickd vlastnost Zmien je ich vsSadepritomnost a predstavuje zaklad v kazdej praci so
softvérom. Ak budujeme pocitaCovy systém, musime mat’ na pamditi, ze zmeny si neodvratite'né.
Preto musime vyvijat’ mechanizmy na hodnotenie, kontrolovanie a realizovanie modifikacii.

Po precitani tychto riadkov by sme mohli protestovat’ a namietat’, ze my predsa netravime 60% nasho
asu opravovanim chyb v programe, ktory vyvijame. Udrzba softvéru viak znamena ovel'a viac ako
len opravovanie chyb. Zakladné typy udrzbovych aktivit predstavime v nasledujucej kapitole.

Existuje nepriama timera medzi nakladmi na vyvoj a ndkladmi na udrzbu. Ak dve podobné organizacie
vyvijaju rovnaky softvér ajedna znich sa rozhodne dat’ vacsi doraz na dodrziavanie zésad pre
dosiahnutie vysSieho stupna udrzovatelnosti napr. tym, Ze prijme niektory z osved¢enych modelov
riadenia udrzby, jej naklady investované do fazy vyvoja sa jej vratia vo forme usetrenych prostriedkov
na udrzbu po dokonceni softvéru a po jeho nasadeni do prevadzky. Druhd organizicia sa totiz bude
urcite vo vacsej miere potykat’ s problémami ako st:

e tazkosti so sledovanim, riadenim vyvoja softvéru, ktory existuje vo viacerych verziach

e problémy s porozumenim programov ,,niekoho iného*

e naudrzbu si nasadeni neskuseni softvérovi inzinieri

e program, ktory vznikol davnejSie nepouzil moderné techniky, nie je StruktGrovany,
okomentovany

e zmeny spdsobuji nové chyby a tie nutia k d’alSim zmenadm

e vo vSeobecnosti nizka kvalita dokumentécie

e udrziavany softvér nemozno vysadit’ z prevadzky

Dalsim faktom, pre¢o netreba podcefiovat’ vyznam tdrzby, zvlast' dnes, je ten, Ze stale rastie pomer
prostriedkov spotrebovanych na tdrzbu systému ku celkovym prostriedkom vyhradenych pre dany
systém. Kym v sedemdesiatych rokoch vyvoj spotreboval asi 65% a udrzba 35%, uz koncom
osemdesiatych rokov to bolo naopak a na prelome storocia udrzba spotrebovala nie zriedka aj 70 — 80
% vsetkych prostriedkov.

V neposlednom rade si je potrebné uvedomit’, ze samotny vyvoj SW straca v siiCasnosti svoj pdvodny
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vyznam z dovodu saturacie trhov a potrieb priemyslu. Softvérové organizacie, ktoré boli povodne
zamerané na vyvoj novej funkcionality, sa musia v priebehu Casu preorientovat’ na SW organizacie
zamerané na udrzbu existujticich rieseni u svojich klientov.

2.3 Zakladné typy udrzby

Jedna z definicii udrzovatelnosti je: Usilie, ktoré treba vynalozit na d’al§i vyvoj a udrzbu vyrobku podla
meniacich sa potrieb zadkaznika a aj meniaceho sa okolia. S udrzovatelnostou tzko stvisi samotnd tdrzba
softvéru. Ak je dobrd udrZovatelnost’, l'ahSie a rychlejSic sa vykonava udrzba. Vacsina odbornej literatary
v suvislosti s udrzbou softvérovych produktov rozoznava 4 zakladné typu udrzby:

opravy (corrective maintenance)
prispdsobenia (adaptive maintenance)
zlepSenia (perfective maintenance)
prevencia (preventive maintenance)
predikcia (predictive maintenance)

2.3.1 Oprava

Opravy su vlastne modifikacie, ktoré inicializovala chyba v softvéri. Chyba sa mdze tykat' navrhu,
logiky alebo méze ist’ o chybu pri programovani.

Chyby v navrhu vznikaju napriklad nespravnou zmenou softvéru, po nekompletnej zmene alebo zle
»odkomunikovanou® zmenou, pripadne ak bola ziadost’ o zmenu zle pochopena.

Logické chyby vyplyvaju z neplatnych analyz a zaverov, z nespravnej implementécie konstrukénych
smernic, chybnych logickych postupov alebo z nekompletného testovania dat.

Chyby pri programovani st zapri¢inené nespravnym realizovanim podrobného logického névrhu alebo
nespravnym pouzitim logiky v zdrojovom koéde. Ich pric¢ina méze byt aj v chybach pri spracovani
udajov.

Vsetky tieto chyby povodného softvéru, ktoré niekedy nazyvané aj ,.bugy®, brania programu, aby
vyhovoval dohodnutej $pecifikacii.

V pripade, Ze dojde k zlyhaniu systému zapri¢inenému takouto chybou, musia byt prijaté opatrenia,
ktoré obnovia chod systému. Pod tlakom manazmentu niekedy udrzbar siahne kutzv. havarijnej
naprave, znamej tiez ako ,,patch“. ,,Ad hoc* povaha tohto pristupu vSak dava prilezitost' vzniku
mnohych problémov, ktoré moézu vyustit veSte vyraznejSie skomplikovanie programu, ¢i ku
nepredvidatelnému a nahlemu dominovému efektu, ktory zapri¢ini fatalny pad celého systému.
Z pohl'adu reakcie je potrebné rozliSovat’:

e Opravu chyb — oprava chyb pocas/mimo prevadzky softvéru bez zavaznych dopadov na jeho
pouzivanie
e QOdstranovanie havarii — neodkladna oprava zavaznych chyb, ktoré brania prevadzke softvéru

2.3.2 Prisposobenie

Aj ked’ chyby, ktoré ostali v programe nespdsobuju problémy, softvér je nuteny k zmendm kvoli
neustale sa meniacemu prostrediu. Prispdsobenie sa chape ako zmena, ktora je potrebna, aby sa systém
adaptoval modifikacidm, ktoré sa tykaju prostredia, v ktorom sa dany softvérovy systém nachadza.

Pojem ,,prostredie* v tomto pripade znamena suhrn vSetkych podmienok a vplyvov, ktoré posobia na
systém zvonku, napriklad pravidla obchodovania, personal, obchodna stratégia, lokalne a regionalne
Specifikd, legislativne zmeny, vladna politika, pracovnd schéma alebo softvérové ¢i hardvérové
platformy. Zmena niektorej asti takéhoto prostredia si preto ziada prislusni zmenu v softvéri.
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Prispdsobenie, oznacované aj ako adaptivna zmena, zahiiia aj aktkol'vek pracu, ktora je désledkom
presunu softvéru na odliSny hardvér alebo softvér - iny kompilator, operacny systém alebo novy
procesor.

Napriklad zvySené naroky na vykon otvaraju moznost’ ku zmene obrovského mnoZstva riadkov zo
sekvencného kodu do paralelnych prostredi.

2.3.3 ZlepSenie

St to zmeny softvéru, vylepsujuce produkt, resp. jeho vlastnosti, ktoré neboli zahrnuté do $pecifikacie
povodného systému. Tento pojem oznacuje zmeny vykonané napr. z dévodu narastu poziadaviek na
systém zo strany pouzivatelov alebo z potreby zvysit' obratkovost’ alebo rychlost’ transakcii, resp.
vykonnost’ celého systému. Softvér, ktory ma byt uspesny, musi smerovat’ k postupnosti zmien, ktoré
odrazaju zvySovanie poziadaviek na neho. Vychadza to z predpokladu, Ze softvér, ktory sa stane
uzitonym, je konfrontovany napriklad s experimentovanim s pripadmi, ktoré st nad ramec
povodnych moznosti, podl'a ktorych bol vytvoreny. RozSirovanie poziadaviek méze byt spdsob na
skvalitnenie existujucej funkcionality.

2.3.4 Prevencia

Dlhodobym efektom a désledkom vykonavania oprav, prispdsobovania a zlepSovania softvéru je
potreba modifikovania softvéru v snahe zlepsit' d’al$iu tdrzbu. Preventivne zmeny su podnikané
s cielom predist porucham. Takato zmena je obycCajne iniciovanad zvnutra organizacie, ktorda ma
udrzbu na starosti. Doraz je v snahe zabezpecit’ jednoduchsie pochopenie softvéru, o v budicnosti
prispeje k 'ahSej udrzbe. Obycajne neprispievaju k zvySovaniu zékladnej funkcionality. Prikladom
preventivne] zmeny moéze byt zalohovanie udajov, preorganizovanie kodov, optimalizacia koédov
a aktualizovanie dokumentacie. Po sérii rychlych oprav systému moze zlozitost' zdrojovych kdédov
narast’” do nezvladnutelnej urovne, ktorej jedinym rieSenim je reorganizovanie kodov. Preventivne
zéasahy su v zasade vykonavané na periodickej ¢asovej baze.

2.3.5 Predikcia

Jedné sa o podobny typ udrzby ako je prevencia — prediktivna tdrzba, ale nie je riadend ¢asovymi
periodickymi parametrami, ale konkrétnymi technickymi, resp. kapacitnymi ukazovatelmi — napr.
dosiahnutie urcitej kapacity na disku a pod. V d’alSom texte budeme prediktivnu udrzbu posudzovat’
a analyzovat’ v rozsahu preventivnej udrzby.

2.4 Rozdelenie adrzbovych aktivit

Iba 20% celkovej udrzbovej Cinnosti pripada na opravovanie chyb. Zostavajucich 80% predstavuje
adaptovanie existujiceho systému na zmeny vonkajSicho prostredia, prace na vylepSeniach pre
pouzivatelov a zefektiviiovanie aplikacie pre budice pouzitie. Pomerné percentudlne rozdelenie
udrzbového Usilia znazoriuje nasledujici obrazok:
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PREVENCIA

5%

OPRAVA
20%

25%

ZLEPSENIE PRISPOSOBENIE

Obrizok 1: Udrzbové aktivity

2.5 Motivacia k prijatiu Standardov na udrzbu

V predchadzajucich kapitolach sme sa stru¢ne zoznamili s pojmom softvérovej udrzby, objasnili sme
jej vyznam, postavenie v procesoch zivotného cyklu softvéru a predstavili sme zakladné typy udrzby.
V dnesnej dobe zazivame boom firiem vyvijajicich softvér. Dovody su viac nez jasné a netreba sa im
bliz§ie venovat. Ak vsak spolocnost’ chce obstat’ v tvrdom konkurenénom boji, ktory samozrejme
v tejto sfére podnikania existuje, musi fungovat’ efektivne aj v oblasti udrzby. Zacinajuca spolo¢nost’
musi nevyhnutne vytvorit’ efektivny systém riadenia. Jedine tak totiz dokaze nemalé naklady na vyvoj
softvéru a d’alSie naklady spojené s prevadzkou pokryt ziskom z predaja softvéru.

Zmysel existencie kazdej softvérovej firmy je urceny jeho podnikovou stratégiou, ktora, okrem iného,
definuje, ¢o je predmetom jeho podnikania, akymi ¢innostami sa podnik zaobera, ako je organizovany
ariadeny, aké su jeho ciele v oblasti marketingu, obchodu, vyroby, prevadzky, financii atd’.

Podnikova stratégia nasledne urcuje podobu obchodnych procesov, ktoré musia v podniku existovat’
preto, aby pomocou nich mohol podnik dosiahnut’ svoje ciele uréené podnikovou stratégiou.

Podnikové procesy potrebuju pre svoje zmysluplné fungovanie sluzby informacnych a komunika¢nych
technologii - tieto sluzby skratene nazyvame IT sluzbami.

Vsetky IT sluzby samozrejme fungujii na urcitej infraStruktire informacnych a komunikaénych
technoldgii (information and communication technology = ICT ), ktora je vzdy urCitym spdsobom
riadena - obvykle je za jej riadenie zodpovedny usek informaénych a komunika¢nych sluzieb (tisek
ICT), ktory sa stara o jednotlivé komponenty infrastruktury.

Aj ked’ riadenie samotnej technickej a technologickej podstaty infraStruktiry informaénych a
komunikacnych technologii je nevyhnutnou podmienkou spravneho fungovania IT sluZzieb, nie je
podmienkou dostacujucou - je totiz este potrebné urcitym spdsobom riadit’ aj vlastné IT sluzby, kvoli
ktorym tato infrastruktura existuje. Tento pristup uz zvykne odborna obec oznafovat pojmom IT
Service Management (ITSM).

Pokial’ podnik uskutocni vyznamné investicie do drahych technolégii, potom tuplne opravnene od
tychto investicii ocakava ich navratnost, ktora sa v pripade ICT posudzuje podl'a toho, aké kvalitné a
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spol'ahlivé sluzby mu tieto drahé informacné a komunikacné technolégie mozu poskytnut.

Z tohto dovodu je nutné systematicky sa zaoberat riadenim poskytovania IT sluzieb tak, aby
vysledkom bola nakladovo optimalna dodavka IT sluzieb, ktora obchodné utvary podniku buda méct’
pouzivat’ k tomu, aby podnik obstal v konkurenénom prostredi a aby dosiahol zisk. Uz sme vysvetlili,
ze prave naklady na udrzbu softvéru vyvijaného podnikom tvoria vyznamnu Cast’ celkovych nakladov
na vyvoj, ¢o priamo suvisi s hlavnou obchodnou ¢innost’ou softvérovej firmy.

V nasledujucej kapitole si predstavime najlepSie overené systematické pristupy k riadeniu vyvoja
softvéru a teda aj riadeniu softvérovej udrzby.
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Kapitola 3

Identifikacia standardov
udrzby

V tejto kapitole sa budeme venovat dvom hlavnym koncepciam, ktoré sa detailne zaoberaju
softvérovou tdrzbou. Prvou z nich su Standardy z dielne ISO a druhou je sada kniznych publikacii
popisujucich spdsob riadenia IT sluzieb a ICT infrastruktiry znama pod skratkou ITIL.

3.1 ITIL

ITIL je skratka pre "Information Technology Infrastructure Library", v preklade "kniZnica
infrastruktiry informaénych technologii". Referen¢ny ramec ITIL skutoc¢ne vznikol ako sada kniznych
publikacii popisujucich spdsob riadenia IT sluzieb a ICT infrastruktiry na objednavku britskej vlady,
ale v sucasnosti je to uz medzinarodne plne akceptovany pristup implementovany vo vSetkych
priemyselnych odvetviach a krajinach sveta. V sti¢asnej dobe sa ITIL niekedy oznacuje za samostatny
odbor ¢innosti a podnikania, ktory zahfiia:

e samotnu kniznicu, ktora vo verzii V2 obsahuje 8 titulov a vo verzii V3 obsahuje 5 nosnych
titulov

e suvisiace publikacie najmé vo verzii ITIL V3

e oblast’ vzdelavania a certifikacie odbornej sposobilosti

e oblast’ poskytovania konzultacnych sluzieb

e oblast’ vyvoja a implementacie softwarovych nastrojov pre podporu procesov ITSM

e medzindrodnu platformu profesionalov a odbornej verejnosti

ITIL je rozsiahly, procesne orientovany ramec pre oblast’ IT Service Managementu, je zaloZeny na
najlepSich sktisenostiach (Best Practices) z praxe ITSM. To znamend, ze vela oblasti, ktoré ITIL
popisuje, nepredstavuje pre ludi z praxe nieCo zasadne nové alebo nieco Uplne neznadme. Niektoré
aktivity a principy, ktoré su v stcasnosti uz v mnohych podnikoch implementované, moézu byt
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zasadam a principom ITIL dost’ podobné.

Prinos existencie kniznice ITIL spociva okrem in¢ho v tom, ze vsetky tieto skusenosti z praxe zhriuje
do jedného uceleného a konzistentného ramca, dava vsetky ITSM procesy do vzajomnych suvislosti a
zavadza jednotni a medzinarodne pouzivani terminologiu.

3.1.1 Vyvoj ITIL

Na zaciatku 80. rokov sa vo svete objavuje novy Specificky problém - narastajuca zavislost’ na ICT
technoldgiach a z toho vyplyvajuci rast poziadaviek na kvalitu IT sluzieb. Neudrzatelna situacia v
oblasti spol'ahlivosti IT sluzieb viedla britski vladu k tomu, Ze poverila CCTA (Central Computer and
Telecommunications Agency = britskd vladna agentira) spracovanim prirucky, podla ktorej by
organizacie (ako vladne, tak aj sikromné), participujice na dodavkach IT sluzieb pre britska vladu,
museli zavidzne postupovat. CCTA postupne vydava 46 zvidzkov zhritujicich najlepSie skusenosti
(Best Practices) z oblasti riadenia IT sluzieb a infrastruktiry pre potreby britskych vladnych tradov a
podnikatel'skych subjektov dodavajucich IT sluzby vlade. Vychadza ITIL vo verzii 1.

Zaciatkom 90. rokov vznikd OGC (Office of Government Commerce) zla¢enim 3 britskych vladnych
agentur vratane CCTA a stava sa autoritou pre re-edicie a vydavanie d’alSich publikacii ITIL, taktiez
vznika itSMF (IT Service Management Forum) a stdva sa medzinarodnou komunitou profesionalov a
odbornej verejnosti z oblasti ITSM a ITIL. V tomto obdobi preberaju ramec ITIL aj d’alie subjekty
(stkromného i verejného sektoru) a zacina vydavanie prvych certifikatov odbornej sposobilosti pre
oblast ITSM podrla ITIL

Na prelome storocia je pdvodnych 46 zvizkov kniznice prepracovanych do novej podoby. Zakladom
kniznice su tituly Service Support a Service Delivery, ktoré obsahuji podstatnu ¢ast’ z povodnych 46
zvazkov a v podstate definuju oblast’ ITSM. Su vydavané d’alsie diely kniznice ITIL. Vznika ITIL vo
verzii 2. ITIL je uz celosvetovo rozsireny a vd’aka tomu je povazovany za medzinarodny Standard v
oblasti ITSM. ITIL je uz prakticky samostatnym odborom cinnosti a podnikania.

V novembri 2004 OGC zahajuje prace uz na tretej aktualizacii kniznice ITIL, v decembri 2005 je
zverejnend medzinarodna norma pre oblast’ ITSM — ISO/IEC 20000 a v roku 2006 zacina celosvetové
roz§irenie normy ISO/IEC 20000. V maji 2007 vychadza tretia verzia ITIL v3.

3.1.2 Obsah ITIL

ITIL popisuje definiciu procesov potrebnych pre zaistenie ITSM a zasady pre implementaciu
procesov.

Definicia kazdého procesu zahfna:

e stanovenie ciel'ov, vstupov, vystupov a aktivit kazdého procesu
e stanovenie uloh a zodpovednosti v danom procese

e spoOsob merania kvality a ti¢innosti procesov

e vzijomné vizby medzi jednotlivymi procesmi

ITIL vo verzii 2 obsahuje osem titulov. Dve zédkladné a najznamejSie publikacie z kniznice ITIL su
Service Support a Service Delivery. Tieto dve knihy tvoria rdmec ITSM, tzn. su to knihy o riadeni,
dodavani a podpore IT sluzieb. Obsahuju popis 10 zakladnych procesov ITSM a funkcie Service
Desku.
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Na urovni operativneho (prevadzkového) riadenia prevladajua procesy charakteru kazdodennej, rutinnej
prevadzky, tieto su popisané v knihe Service Support, ich cielom je kazdodenna podpora uzivatel'ov
audrzba IT sluzieb. Na turovni taktického riadenia prevladdaju procesy charakteru dlhodobého
planovania, ktoré su popisané v knihe Service Delivery. Ich cielom je budovanie vztahov so
zakaznikmi a dosiahnutie ich dlhodobej spokojnosti s poskytovanymi IT sluzbami.

Z tohto rozdelenia vyplyva, Ze nasSu pozornost’ sustredime hlavne na podporné procesy, teda na knihu
Service Support. ITIL totiz vel'mi zriedkavo pouZziva termin ,,adrzb“ v takom zmysle ako napriklad
ISO 14764, ale uplne ekvivalentne pouziva termin IT service (IT sluzba). Pre filozofiu ITILu je
priznacny pojem support, ¢ize podpora. Toto vSeobecné oznacenie zahima vel'ké mnozstvo procesov a
aktivit. Medzi ne patri aj manazment incidentov (Incident Management), manazment konfiguracii
(Configuration Management), manazment problémov (Problem Management), manazment zmien
(Change Management), manazment verzii (Release Management), Help Desk a procesy a ¢innosti
v nich definované.

3.1.3 Service desk

ITIL ma za to, ze vacsina ,,problémov®, ktoré sa tykaji podpory a udrzby zacina tym, Ze ,,uzivatel ma
problém* (pripadne staznost’ alebo otdzku) a potrebuje to rychlo vyriesit. Uzivatelia teda musia
vediet, na koho sa maju v takom pripade obratit. ITIL hovori, ze v organizaciach ma fungovat
centralne miesto, ktoré bude sluzit’ prave k tomuto tcelu, teda ku kontaktu s uzivatelom. Ich nazvy sa
rdznia, najpouzivanejsie su Help Desk, Call Centre, Service Desk alebo Customer Hot line.

Zo strategického hl'adiska je Service Desk najddlezitejSim miestom v organizacii. Pre zékaznika a
uzivatela je Service Desk jedinym oknom do organizacie. Uzivatelia a zdkaznici meraju Uroven
poskytovanych sluzieb, profesionalitu a odbornost pracovnikov organizacie ich pohladom na
fungovanie sluzby Service Desk a nie podla technickych aspektov a hoci aj Spickovych parametrov
infrastruktiry. Prave na tomto mieste, teda podnetom od uzivatelov zacina zivotny cyklus ziadosti
0 zmenu, resp. Udrzbarsky zasah.

Ciele a hlavné aktivity sluzby Service Desk:

e zaistovat’ na dennej baze aktivny kontakt medzi zakaznikmi, uzivatel'mi, pracovnikmi vlastnej
organizacie a pracovnikmi externej podpory, Cize sluzit’ ako "Single Point of Contact" pre
uzivatelov a zakaznikov

e zaistovat obnovu Standardnej dodavky sluzby s minimalnym dopadom na zakaznikov

O plnit’ alohu 1. Grovne podpory v procese manazmentu incidentov
0 koordinovat’ 2. a 3. troveni podpory v procese manazmentu incidentov
0 riadit’ zivotny cyklus poziadaviek

3.1.4 ManaZment incidentov
Cielom manazmentu incidentov je obnovit normalnu prevadzku sluzby a to o najrychlejsie, pri

sucasnej minimalizdcii désledkov vypadku sluzby na prevadzku (tzn. na zdkaznikov a uzivatel'ov).
Vysvetlenie pojmu incident ako i mnohych d’al§ich pojmov najdeme v slovniku v zavere tejto prace.

Manazment incidentov je zodpovedny za v€asnu detekciu incidentov, ich zaznamenéavanie a riadenie
ich zivotného cyklu. Jeho cielom je "byt o najrychlejsi". Manazment incidentov v zasade vdbec
neskama PRECO k incidentom dochadza, ale hl'ada akékol'vek riesenie veduce k obnoveniu sluzby
(za hladanie pric¢in incidentov je zodpovedny manazment problémov).

Vstupy:

e detaily incidentu ziskané (napriklad) zo Service Desku
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detaily konfiguracie z databazy manazmentu konfiguracii (CMDB)
odozva incidentu z porovnania so zndmymi probléemami a chybami (Known Errors)
detaily rieSenia (zo sluzby Service Desk)

zaznamenanie a vysetrovanie incidentu
klasifikacia incidentu a zahajenie pomoci
skiimanie incidentu a diagnostikovanie
vyrieSenie incidentu a obnovenie sluzby
uzavretie incidentu

Vystupy:

3.1.5

Ziadost' o zmenu (Modification request MR)

aktualizovany zaznam o incidente (vratane popisu rieSenia a popisu Work-arounds)
vyrieSeny a uzavrety incident

odkomunikovanie incidentu so zdkaznikom

hlasenie pre manazment (report)

ManaZment problémov

Ciel'om manazmentu problémov je zabranit’ opakovaniu incidentov stvisiacich s poruchami. Dosahuje

to tym, Ze analyzuje incidenty, snazi sa najst’ ich zékladnu pri¢inu a nasledne iniciuje kroky veduce

k nagprave. Tym minimalizuje dopad incidentov a problémov sposobenych poruchami

IT

infrastruktiry. Jeho d’alSou tlohou je starat’ sa o znalostni databazu a informacie v nej uloZené

spristupniovat’ §pecialistom podpory v procese manazmentu incidentov a pracovnikom Service Desku.
Manazment problémov svojou ¢innost'ou zaist'uje stabilitu infrastruktary.

Vstupy:

detaily incidentu z manazmentu incidentov
detaily konfiguracie z databazy manazmentu konfiguracii (CMDB)
akékol'vek pouzité zasahy typu Work-around

kontrolovat’ a riadit’ rieSenie problému

riadenie a kontrola rieSenia znamych chyb (Known-errors)
proaktivna prevencia problémov

vytvaranie zaznamov o vaznych problémoch

Proaktivna prevencia problémov je ststava ¢innosti, ktorymi sa snazime odhalit’ nedostatky a chyby

aplikacie skor, ako vyvolaju incident a problém (stvisi s preventivnou tidrzbou).

Vystupy:

Ziadost o zmenu (MR)
Known-error

aktualizovany zaznam o probléme (vratane rieSenia a/alebo dostupného Work-around)

uzavrety zaznam o probléme pre vyrieSené problémy
upovedomenie manazmentu incidentov o probléme a o Known-errors
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3.1.6 ManaZment konfiguracii

Manazment konfiguracii poskytuje logicky model infrastruktiry a sluzieb, identifikuje, zabezpecuje
kontrolu a tdrzbu vsSetkym konfiguraénym polozkdm a stara sa o konfiguraénii databazu CMDB.
Podporuje ostatné procesy poskytovanim vierohodnych informacii o konfiguraénych polozkach
infrastruktiry a o ich dokumentacii.

Start
Incident - o
A J
Problem - e
L
Known Error - =
-
—=

A
Y

Modification Request

\ 4

Change Authorised

A
Y

W

Change tested,
Implemented and Released

A
Y

A A

-

Obrazok 2: Vztahy CMDB k ostatnym procesom

3.1.7 ManaZment zmien

Manazment zmien zodpoveda za riadenie obehu Ziadosti o zmenu (MR), za schvalovanie a planovanie
zmien a za koordinaciu implementacie zmien. Z pohl'adu udrzby je preto tento proces najdolezitejsi.
Preto sa manazmentu zmien budeme venovat’ detailnejSie a popiSeme schému jeho fungovania.

Vstupy:

e ziadosti o zmenu
e Databaza manazmentu konfiguracii (CMDB)

I'Jlohy:

filtrovanie zmien

e riadenie zmien a vedenie procesu rieSenia zmien
riadenie komisii CAB a CAB/EC
e posudzovanie a uzatvaranie zmien

e vypracovanie reportov
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Vystupy:

e Ziadosti o zmenu (aktualizované)
e zapisy zo zasadnuti CAB
e hlasenia manazmentu zmien (reporty)

Koncept manaZmentu zmien

Ponatie manazmentu zmien v ITIL je procesne orientované, su to ale viac manazérske procesy ako
technické (na rozdiel napr. od manazmentu konfiguracii). Proces rieSenia Ziadosti o zmenu od jej
prijatia manazmentom zmien po jej UspeSné zaviSenie je velmi zlozity a prechddza velkym
mnozstvom faz. Je vSak dolezité porozumiet’ principu tohto procesu, pretoze prave v nom je podstata
rieSenia zmien a teda aj pristupu k udrzbe podla ITILu. Preto sa pokusime jednotlivé fazy vystizne
opisat’. Na lepsie pochopenie ndm dobre pomdézu prilozené obrazky, ktoré zachytdvaju Casti diagramu
opisovaného procesu. Na obrazku 3a vidime prvu polovicu procesu. Obrazok 3b zachytava druht
polovicu. Na obrazku 3c je zobrazeny postup u tzv. Standardného problému. Na koniec, obrazok 3d
demonstruje systém rieSenia kriticky dolezitych ziadosti o zmenu.

Zaznamenavanie a filtrovanie zmien

Kazda ziadost’ o zmenu musi byt zaznamenana a kazdy uzivatel musi mat pravo podat ziadost o
zmenu. Avsak Ziadost’ by mala obsahovat tzv. schval'ovaci podpis senior uzivatel'a alebo manazéra. V
tejto faze manazment zmien rychlo posudi opodstatnenost’ Ziadosti, aby vyfiltroval iplne neopravnené
a zI¢é ziadosti. Tie sa vratia zadavatel'ovi so struénym zdévodnenim zamietnutia jeho Ziadosti.

Posudenie priority

Kazda ziadost’ musi byt postudena a je jej priradend priorita v zavislosti od zdvaznosti incidentu alebo
problému. Posudenia priority Ziadosti sa ma zucastnit’ aj jej zadavatel. Ak ocividne nejde o vazny
problém, CAB sa nemusi zucCastiiovat’ tohto postidenia. Podl'a priority sa potom dalej urci, ktoré
zmeny sa za¢nu realizovat’ ako prvé a ktoré az neskor. V pripade vel'mi zavaznych problémov musi
urychlene zasadnit’ CAB alebo dokonca iba krizova komisia CAB/EC.

Kategorizacia zmeny

Musime vel'mi dosledne posudit’ mieru rizika ohrozenia obchodnej Cinnosti. K tomu sluzia vopred
zadefinované kategorie dolezitosti zmeny. Kazdd zmena musi byt zhodnotend a musime urcit, do
ktorej kategorie spada. To urc¢i d’al$i postup v rieSeni ziadosti o zmenu. Chceme zdoraznit, ze toto
posudenie skima dopad zmeny na organizaciu v zavislosti od mnozstva zdrojov pozadovanych na jej
realizovanie. (Neskor bude totiz Ziadost’ analyzovana eSte raz, avSak s inymi kritériami.) V zasade by
sa mali rozdelit’ ziadosti na ziadosti s nizkym dopadom, s velkym dopadom a s kritickym dopadom.
Systém posudzovania by mal byt nastaveny tak, aby drviva véac¢Sina Ziadosti patrila do jednej z prvych
dvoch skupin. Priradenie kategorie danej zmene zaroven urci, kto bude zodpovedny za planovanie a
riadenie tej ktorej zmeny. U zmien s najvacsim dopadom to musi byt CAB, ale u nepodstatnych to
mobze byt iba istd poverena osoba. Mdze vSak nastat’ eSte jeden pripad, ktory sposobi, Zze zmena
nezapadne do ziadnej zo spominanych kategorii. Postdenim totiz moéZeme zistit, Ze sa jedna
o relativne Casti zmenu, pre ktora uz bolo prijaté rieSenie, teda ide o tzv. Standardni zmenu. To
znamend, ze nie je nutné, aby tato ziadost’ d’alej prechadzala opisovanym systémom, nakol’ko pre nu
uz mame pripraveny model, (predpripravené rieSenie problému), ktory sa na niu moéze hned’ aplikovat’
a rieSenie sa moze zacat’ implementovat’.

Zasadnutia CAB

Pravidelne, napriklad raz za 6 mesiacov, by malo prebehnit’ zasadnutie CAB, ktoré sa bude venovat
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roznym témam, no v prvom rade kontrole priebehu dolezitych zmien.
Schvalenie Ziadosti 0 zmenu

CAB este raz vel'mi komplexne posudi ziadost' o zmenu bertic v ivahu prioritu ziadosti, ale aj vplyv
ziadosti na vSetky ostatné organiza¢né zlozky, na poskytované sluzby a vyda rozhodnutie, ¢i navrhuje
schvalenie ziadosti o zmenu. Vyjadrenie CAB ma totiz iba odporucaciu hodnotu. Definitivne
rozhodnutie ma byt v kompetencii riaditel'a IT alebo manazéra zmien alebo nimi poverenych osob.
Pre navrhovant zmenu je nutné ziskat’ financné, technické a obchodné schvalenie.

Casovy plin

Jednotlivé zmeny moézu spolu suvisiet, jedna méze vyvolat’ vznik d’alSich alebo jedna zmena moéze
predstavovat’ viacero menSich zmien. Pri vytvarani ¢asového planu (change scheduling) treba brat
ohlad aj na manazment vydani. Ak je to mozné, zmeny by mali byt vydavane v balikoch. A prave na
to by sa mal brat’ ohl’ad pri vytvarani ¢asového planu.

Tvorba rieSenia, testovanie a implementacia

Schvélené ziadosti o zmenu su posunuté technickym skupindm na realizaciu a testovanie zmien.
Testovanie ma byt dokladné a vyCerpavajuce, ma zahfiiat' aj testy na vykon, vonkajsiu bezpecnost,
dostupnost’ a funkcénost’. Zodpovednost’ za dodrzanie casového planu za tieto Cinnosti je opét na
manazmente zmien, aj ked’ samotnu realizaciu zmeny vykonava ina zlozka.

Urgentné zmeny

Skor ako sa urgentnd zmena zacne rieSit, musi sa manazér zmien so zodpovednym technickym
manazérom uistit, Ze maju dostatok personalu a zdrojov, ,,aj keby ich mali vytiahnut' z postele®.
Stcasne by sa mal zacat’ vyvijat’ aj ,,plan B, respektive zvazit' moznosti, ako vyctvat’ z netispesného
pokusu o rieSenie urgentnej zmeny. S ohl'adom na ¢asové moznosti by sa tak zmena mala podrobit’
doslednému testovaniu, v maximalne moznom rozsahu. Ak to vyslovene nie je nevyhnutné, vobec
neotestované zmeny by sa implementovat’ nemali, ev. iba v skutone vynimocnych situdciach. Mdze
sa stat’, Ze zrealizovanie urgentnej zmeny nevyriesi problém a teda pokus o rieSenie zlyha. V takom
pripade je potrebné pokusat’ sa opakovane o nové rieSenie. Treba dohliadat’ aj na to, aby neuspesné
zasahy boli promptne odstranené a dané do povodného stavu. Manazment zmien je zodpovedny za to,
ze sa stale hlavny déraz kladie na obchodné potreby spolo¢nosti.

Zhodnotenie zmeny

Po uplynuti vopred stanoveného ¢asu musia byt vSetky implementované zmeny zhodnotené (change
review). K tomu si manazment zmien moze opit’ prizvat CAB alebo posudenie moze prebiehat’ v
ramci pravidelnych CAB zasadnuti.
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Obrazok 3a: schéma manaZmentu zmien 1. cast’
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Obrazok 3b: schéma manazmentu zmien 2. cast
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Obrazok 3c: schéma manazmentu zmien — Standardny probléem
3.1.8 ManaZment verzii

Verzia (vydanie) predstavuje stbor autorizovanych zmien zlozeny z novych alebo zmenenych
konfigura¢nych poloziek, ktoré st otestované a nasadené ako jeden celok do produkéného prostredia.
Pojem release predstavuje tieZ ¢innost’ nasadzovania jednotlivych zmien. Proces manazmentu verzii
zabezpecuje po organizacnej aj vykonnej stranke Uspe$né nasadenie zmien v podobe novej verzie do
produkéného prostredia. Ulohy manazmentu verzii si:

e planovat a dohliadat’ na Gspesné uvolnenie softvéru i stvisiaceho hardvéru

e navrhovat a implementovat’ G¢inné procediry na distribuciu a instalovanie zmien do IT
systému

e uistit’ sa, Ze iba opravnené a otestované zmeny su instalované

e komunikacia s pouzivateI'mi pocas planovania a uvolnenia novych verzii.

e implementovanie novych vydani v spoluprdci s manazmentom zmien a manazmentom
konfiguracii

e dohlad nad bezpecnym ulozenim originalnych kopii konfigura¢nych prvkov a dohlad nad
aktualizovanim CMDB
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3.2 Internation Organization for Standardization

Pociatky noriem ako takych by sa dali datovat’ do roku 1926, ked’ bola zaloZena organizacia ISA —
International Federation of the National Standardizing Associations. Povodne bola urCena pre
strojarsku oblast’,ale neskor sa rozsirila aj do inych odvetvi, existovala do roku 1942. Po skonceni
druhej svetovej vojny bola takmer celd Europa zdevastovana a bolo potrebné zaviest' program ¢o
najrychlej$ej obnovy priemyslu, a tym aj ostatnych odvetvi spolo¢nosti. Aj preto sa v roku 1926 v
Londyne stretli zastupcovia 25 Statov, aby dali zaklad pre vznik organizacie, ktord by sa starala o
zjednotenie priemyselnych Standardov tychto $tatov, ktoré boli dovtedy rozdielne, a aby tak zabezpecil
¢o najrychlejsi rozvoj priemyslu a zaklad pre kooperaciu jednotlivych Statov, ktoré tieto Standardy
prijali. Tato organizacia — ISO — oficialne vznikla 23.2.1947 a odvtedy sa nepretrzite rozvija. Jej
oznacenie v skutocnosti nie je skratkou nazvu International Organization for Standardization, ako si
vicsina Pudi mysli, ale bol odvodeny od gréckeho slova icog (isos), ktoré znamené rovnaky a odkazuje
na ciel’ organizacie - Standardizaciu. V sucasnej dobe je ISO najvacsim svetovym tvorcom Standardov,
jej ¢lenom je vySe 140 narodnych Standardiza¢nych komisii, pricom kazda narodnd komisia ma svojho
zastupcu v Zenevskom sidle organizacie.

3.2.1 Struktara ISO

Technické normy st dokumenty, ktoré obsahuju technické parametre alebo iné stanovené kritéria,
ktorych cielom je zarucit’ vhodnost’ danych materialov, vyrobkov alebo sluzieb pre pozadovany ucel.
Technické normy zvysuju efektivnost’ vyroby, spol’ahlivost’ a efektivnost’ tovarov a sluzieb, ochranuju
zaujmy spotrebitelov akceptovanim urovne kvality, zvySuju kompatibilitu tovarov a sluZzieb.

Svetovu a eurdpsku normalizacnu €innost’ zastreSuju organizacie ISO, IEC, CEN a CENELEC. ISO je
celosvetova organizacia zabezpecujuca medzinarodnu normaliza¢nu ¢innost, ktord pokryva svojimi
aktivitami technickil normalizaciu vo vSetkych oblastiach okrem elektrotechniky, elektroniky a
telekomunikacii. Tato zvySni oblast spravuje Medzinarodna elektrotechnickd komisia IEC
(International Electrotechnical Commission). Narodné organy, ktoré su ¢lenmi ISO alebo IEC, sa
spolupodielaji na vyvoji medzinarodnych Standardov prostrednictvom technickych komisii
zriadenych organizaciami zodpovedajucimi za rieSenie konkrétnych oblasti technickej aktivity.
Technické komisie ISO a IEC spolupracuju na poli vzajomného zaujmu. Na tejto praci sa v spojeni
s ISO a IEC spolupodiel’aju aj d’alSie medzinarodné organizacie, tak vladne, ako i mimovladne. Na
poli informacnych technologii ISO alEC zriadili spolo¢nu technicki komisiu (Joint Technical
Commission) ISO/IEC JTC 1. Hlavnou ulohou spoloc¢nej technickej komisie je zostavovat
medzinarodné Standardy. Navrhy medzindrodnych Standardov, prijaté touto komisiou,sti rozosielané
narodnym organom na odsthlasenie hlasovanim. Vydanie medzinarodného Standardu vyzaduje
schvalenie aspont 75% narodnych organov zicastnenych na hlasovani. Spojené technické komisie sa
d’alej delia na mnozstvo subkomisii (SC). Jednou z nich je ISO/IEC JTC1 SC7, ktora sa zaobera
softvérovym a systémovym inZinierstvom. Jej ¢innost je rozdelena do pracovnych skupin. Procesom
zivotného cyklu softvéru sa venuje pracovna skupina (WG) s oznacenim ISO/IEC JTC1 SC7 WG7.
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Obrazok 4: struktiura ISO

3.2.2 ISO normy zaoberajuce sa softvérom

Povodnym ciel'om ISO noriem bolo vytvorenie technickych standardov, ktoré mali ul'ah¢it’ spolupracu
a zvySenie kompatibility v Cinnostiach spolo¢nosti, ktoré tieto Standardy prijali. Do velkej miery sa
vsak stavaji smerodajnymi aj v ekonomickych, ¢i socidlnych oblastiach spolo¢nosti. Tym, Ze normy
ISO stanovuju hranice, v ktorych by sa mali produkujuce spolo¢nosti nachadzat’ v ramci produkcie
svojich vyrobkov, chrania tak cely trh pred nevhodnymi vyrobkami, ¢i uz nepouzitelnymi alebo
potencidlne nebezpecnymi. ISO normy maju teda v principe vplyv na vSetky casti spolocnosti, pretoze
vplyvaji na zdkaznikov, vlady, vyrobcov i na obchodnikov.

V oblasti informatiky, konkrétne v oblasti softvérovej tdrzby, ma ISO poziciu lidra na tomto poli.
Dosledkom toho je skutocnost, Zze jeden zhlavnych pristupov k softvérovej udrzbe, ktory je
predmetom analyzy tejto prace, pochadza prave z dielne ISO.

V sucasnej dobe normy ISO pokryvaju Siroku skalu aktivit spojenti s vyvojom softvéru. Zakladné
normy ISO mézeme rozdelit’ do troch skupin zaujmov:

e Metodologie a prostriedky
e Produkty
e Implementacia a ohodnotenie procesov

Normy v skupine ,,Metodologie a prostriedky* su venované popisovaniu spdsobov spravneho
modelovania softvéru, spravnej implementacie alebo napriklad vhodnym prostriedkom a prostrediam
na vyvoj softvéru. Takisto zachovava aj Standardy, ktoré sa postupom casu stali zastaranymi.

Druhé cast’ ,,Produkty” sa venuje meraniam vlastnosti softvérového produktu ako aj spravnemu
baleniu produktov.

.....

vyvoju softvéru. Tieto Standardy ponukaju popis procesov a postupov pre zostrojovanie softvéru ¢i
systémov, pricom sa prihliada na vSetky sucasti, ako spravna dokumentacia produktov, manazovanie
riskov, ¢i integrity, spravne manazovanie zdrojov, ¢i projektu, ako aj udrzba softvéru a iné sucasti.
Jednotlivé vazby medzi normami s zobrazené na obrazku 5.
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Obrazok 5: prehlad ISO/IEC noriem

3.3 Medzinarodny Standard ISO/IEC 12207

Norma ISO/IEC 12207 bola prvy krat vydana vroku 1995 apredstavovala vtom case prvy
medzinarodne uznavany Standard, ktory poskytoval komplexny opis procesov, ¢innosti a uloh, ktoré sa
vyskytuju vramci celého Zzivotného cyklu softvéru, t.j. od momentu pretvorenia myslienok do
konkrétnej koncepcie vyvoja softvéru az po skonéenie pouzivania softvéru. Uvedena norma prvy krat
v historii bola schopna definovat’ v§eobecné zasady pouziteIné pre softvérovych inzinierov pri tvorbe
a d’alSom riadeni softvéru.

Podl’a tejto normy st ¢innosti a Glohy pocas Zivotného cyklu softvéru zoskupené do sustavy procesov,
resp. do procesného modelu (konkrétny proces sa ¢leni na stibor ¢innosti a kazda ¢innost’ sa ¢leni na
subor tuloh). Procesny model zivotného cyklu softvéru sa postupne vyvijal a norma sa v d’alSich
vydaniach zameriava najmé na bliz§i opis Cinnosti a uloh vramci konkrétnych procesov. Norma
ISO/IEC 12207 sa dockala vroku 2007 dalSej revizie, ktora ciasto¢ne zmenila architektiru
procesného modelu pre zivotny cyklus softvéru tym, ze boli do modelu doplnené niektoré procesy
a takisto niektoré povodné procesy boli premenované alebo rozsirené. Tiez bola definovand nova
uloha procesného modelu pre zivotny cyklus softvéru z toho doévodu, ze sa tento stal referenénym
modelom pre hodnotenie spdsobilosti softvérovych procesov, a takto uzko nadvézoval na vyvoj inych
suvisiacich noriem (najmé vSak noriem radu ISO/IEC 15504 zaoberajticich sa hodnotenim spdsobilosti
procesov). ISO/IEC 12207 tvori kompaktny dokument, ktory ma ambiciu definovat’ procesny model
nevyhnutny na implementaciu dobrych praktik softvérového inzinierstva a stanovit’ referencny model
alebo tzv. idealnu scénu pre vykonavanie profesie softvérového inzinierstva, pomocou ktorych bude
mozné hodnotit’ urovenn sposobilosti procesov v organizacii zaoberajucej sa vyvojom, dodavkou
a udrzbou softvéru. Paralelne na vyvoji tejto normy prebiehaji aj prace na tvorbe inej dolezitej normy
ISO/IEC 15288, ktora s nou vel'mi uzko suvisi. Tato norma dava odpoved’ na otazku ako spravne
apodla akych dobrych praktik definovat, riadit’ a neustale zlepSovat procesy Zivotnych cyklov
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vSeobecnych systémov vytvorenych 'ud’'mi — bud’ v ramci celej organizacie alebo v ramci konkrétneho
projektu — ktorych sucastou vo vicsine pripadov je aj softvér. Uvedena norma opisuje globalne
uzndvany procesny model Zivotného cyklu vSeobecnych systémov a je vel'mi dbélezitym dokumentom
pre systémovych inzinierov.

Pri blizSom pohl'ade na procesy zivotného cyklu softvéru budeme vychadzat' z procesného modelu,

resp. sustavy procesov uvedenych vo verzii tejto normy ISO/IEC 12207(2007), ktorda predstavuje
momentalne najaktualnejs$i model. Procesy v ramci tejto sustavy su rozdelené do 7 zakladnych skupin:

e Zmluvné procesy (Agreement Processes) - 2 procesy
e Organizac¢né procesy (Organizational Project-Enabling Processes) - 5 procesov

e Projektové procesy (Project Processes) — 7 procesov

e Technické procesy (Technical Processes) — 11 procesov
e Procesy softvérovej implemenacie (Software Implementation Processes) — 7 procesov

e Podporné softvérové procesy (Software Support Processes) — 8 procesov

e Procesy na znovupouzitie softvéru (Software Reuse Processes) - 3 procesy
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Obrazok 6: Schéma skupin procesov Standardu 1SO 12207

Tento referenény model procesov sa nezaobera konkrétnymi spdsobmi ako implementovat’ tieto
procesy, ani sa nesnazi vnutit’ niektory z modelov zivotného cyklu softvéru, metodiku alebo techniku.
Tento model ma byt prijaty organizaciou v stulade s jej produkénymi potrebami a aplika¢nou
doménou. Hlavny vplyv na konkrétnu podobu procesu, ktory organizacia prijme do projektu, maji
poziadavky uzivatel'ov.

Vystupy procesov ukazuju, ¢i sa podarilo dosiahnut’ ciel’ procesu. Tym napomahaji v posudzovani
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vyspelosti procesov, ktoré organizacia implementovala a poskytuje zdrojovy material na planovanie
d’alsieho rozvoja procesov v organizacii.

Tento Standard popisuje procesy rozdelené do dvoch zakladnych podskupin:

e Procesy, ktoré sa tykaju nezavislého softvérového produktu, sluzby alebo softvérového
systému

e Procesy Specifické pre softvér, ktoré su pouzité na implementovanie softvérového produktu
alebo sluzby ako jednej z Casti rozsiahleho systému

3.3.1 Procesy na dosiahnutie dohody

Tieto procesy definuju ¢innosti nevyhnutné k dosiahnutiu dohody medzi dvomi organizaciami. Patria
sem tieto dva procesy:

e Proces akvizicie (Acquisition Process)
e Proces podpory (Supply Process)

Procesy na dosiahnutie dohody popisované tymto Standardom st vo vSeobecnosti softvérovo-
zamerané Specializacie zodpovedajtcich technickych procesov podla normy ISO/IEC 15288.

3.3.2 Organizacné procesy

Tieto procesy riadia schopnost’ organizicie ziskavat a podporovat produkty alebo sluzby. Poskytuju
zdroje a infrastruktiru nevyhnutni na podporu projektov ana uistenie, Ze ciele organizicie
a stanovené dohody budu uspesne splnené. Nesnazia sa byt komplexnou mnozinou obchodnych
procesov, ktoré umoziuju riadenie produkénej Cinnosti organizacie. Skupinu tvoria nasledujlice
procesy:

e Proces manazmentu pre modely zivotného cyklu (Life Cycle Model Management Process)
e Proces manazmentu infrastruktary (Infrastructure Management Process)

e Proces manazmentu projektového portfélia (Project Portfolio Management Process)

e Proces manazmentu I'udskych zdrojov (Human Resource Management Process)

e Proces manazmentu kvality (Quality Management Process)

Aj organizacné procesy popisované tymto Standardom st vo vSeobecnosti softvérovo-zamerané
$pecializacie zodpovedajucich technickych procesov podl'a normy ISO 15288.

3.3.3 Projektové procesy

Projektové procesy st vtomto medzinarodnom S$tandarde rozdelené do dvoch kategoérii. Prvou su
procesy manazmentu projektu (Project Management Processes), ktoré slizia na planovanie,
posudzovanie a riadenie priebehu vyvoja projektu. Tieto procesy slizia na zavedenie a rozvoj planov
projektu, na posudenie aktualneho plnenia projektu a na dohl'ad nad vykonavanim projektu az k jeho
ukonceniu. Patria k nim tieto procesy:

e Proces planovania projektu (Project Planning Process)
e Proces hodnotenia a riadenia projektu (Project Assessment and Control Process)
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Druhou skupinou st procesy podpory projektu (Project Support Processes), ktoré poskytuji zvlastne
zamerané ulohy na dosiahnutie Specialne zameranych cielov manazmentu:

e Proces manazmentu rozhodovania (Decision Management Process)

e Proces Risk manazmentu (Risk Management Process)

e Proces manazmentu konfiguracii (Configuration Management Process)
e Proces manazmentu informacii (Information Management Process)

e Proces merania (Measurement Process)

3.3.4 Technické procesy

Technické procesy slizia na definovanie poziadaviek na systém, na transformovanie poziadaviek do
uzito¢ného produktu, na umoznenie nasledného rozsirenia systému, ak to bude nutné, na pouzivanie
produktu, poskytovanie potrebnych sluzieb, na udrzanie sustavnej a spravnej dodavky tychto sluzieb
a na odstranenie produktu, ak bude vyradeny z prevadzky..

Tieto procesy definuju ¢innosti, ktoré umozituju maximalizovat’ uzitok a znizovat riziko technickych
rozhodnuti a krokov. Technické procesy maji za ulohu zaistit’ vysokl mieru dostupnosti, nakladovej
optiméalnosti, spolahlivosti, udrZzovatel'nosti, pouzite'nosti a ostatnych pozadovanych vlastnosti, ktoré
plyni zdohody medzi zadavatelom a dodavatelom projektu. Taktiez umoziiuji produktom
prispdsobit’ sa legislativnym poziadavkdm napr. ohladom vnutornej i vonkajSej bezpecnosti alebo
environmentalnych faktorov. Tvoria ich nasledujuce procesy:

e Definovanie poziadaviek zainteresovanych stran (Stakeholder Requirements Definition)
e Analyzy poziadaviek systému (System Requirements Analysis)

e Architektonicky navrh systému (System Architectural Design)

e Proces implementacie (Implementation Process)

e Proces integracie systému (System Integration Process)

e Proces testovania sposobilosti (System Qualification Testing Process)

e Proces instalovania softvéru (Software Installation Process)

e Proces prevzatia podpory softvéru (Software Acceptance Support Process)
e Proces prevadzky softvéru (Software Operation Process)

e Proces softvérovej udrzby (Software Maintenance Process)

e Proces vyradenia softvéru (Software Disposal Process)

Technické procesy popisované tymto Standardom st vo vSeobecnosti softvérovo-zamerané
$pecializacie zodpovedajucich technickych procesov podl'a normy ISO/IEC 15288.

3.3.5 Procesy implementicie softvéru

Tieto procesy slizia na vytvaranie konkrétnych casti systému implementovanych v softvéri.
Transformuji konkrétne vlastnosti, rozhrania a obmedzenia implementacie do ¢innosti vyvoja, ktoré
vedu k takej &asti systému, ktora spifia poziadavky odvodené z poziadaviek na systém.

Proces implementacie softvéru tvori nasledujicich 5 procesov nizsej trovne:

e Proces analyzy poziadaviek softvéru (Software Requirements Analysis Process)

e Proces architektonického navrhu softvéru (Software Architectural Design Process)
e Proces detailného navrhu softvéru (Software Detailed Design Process)

e Proces konstrukcie softvéru (Software Construction Process)

e Proces integracie softvéru (Software Integration Process)

e Proces kvalifikacného testovania softvéru (Software Qualification Testing Process)
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3.3.6 Podporné softvérové procesy

Tato skupina poskytuje stbor Specidlne zameranych cinnosti na vykonavanie konkrétnych
softvérovych procesov. Pomahaju procesu softvérovej implementacie ako zakladnej Cinnosti, ktorej
tieto procesy prispievaju k Gspechu a kvalite celého softvérového projektu. V tejto skupine je 8
procesov:

e Proces dokumentacie (Software Documentation Management Process)

e Proces manazmentu konfiguracii (Software Configuration Management Process)
e Proces zabezpecCovania kvality (Software Quality Assurance Process)

e Proces verifikacie ( Software Verification Process)

e Proces validacie (Software Validation Process)

e Proces spolo¢ného preskiimania (Software Review Process)

e Proces auditu (Software Audit Process)

e Proces riesenia problémov (Software Problem Resolution Process)

3.3.7 Procesy vyuzivania skusenosti a znalosti z predchadzajucich aktivit

Tato skupina procesov pozostava ztroch procesov, ktoré podporuji schopnost’ opdtovne pouzit
softvérové prvky nad ramec hranic projektu. Tieto procesy st unikatne v tom zmysle, Ze sa nachadzaju
mimo hranic konkrétnych projektov. St to nasledujuce procesy:

e proces doménového inZinierstva (Domain Engineering Process)
e proces posudenia znovupouzitia (Reuse Asset Management Process)
e proces programu znovupouzitia (Reuse Program Management Process)

3.4 Medzinarodny Standard ISO/IEC 14764

3.4.1 Rozsah

Tento medzinarodny Standard popisuje podrobnejSie manazment procesu udrzby opisany v ISO/IEC
12207, vratane jej dodatkov. V tivode stanovuje definicie viacerych druhov udrzby. Poskytuje navody
tykajice sa planovania, vykondvania, operativneho riadenia, revizie, vyhodnotenia a ukoncenia
procesu udrzby. Rozsah zahia aj drzbu viacerych softvérovych produktov s rovnakymi zdrojmi pre
udrzbu.

Jeho pouzitie nie je obmedzené velkostou, zlozitostou, otazkou kritickosti, ani aplikdciou
softvérového produktu. Pouziva model procesov na popis a zobrazenie kazdej fazy udrzby softvéru.
Stanovené kritéria platia pri planovani Udrzby softvéru, tak pocas vyvoja, ako aj pri planovani
a realizacii udrzby uz existujucich softvérovych produktov. Podl'a ISO 14764 by v ideadlnom pripade
planovanie udrzby malo zacat' uz vo faze navrhu vyvoja softvéru. ISO 14764 poskytuje Struktaru,
v ramci ktorej mozu byt vykonavané vseobecné i Specifické plany softvérovej tdrzby, moézu byt
hodnotené a prisposobené tak ¢o do rozsahu, ako i do vyznamu v danych softvérovych produktoch.

ISO 14764 poskytuje ramec pre procesy umoziujuce konzistentnu aplikaciu technologie (nastroje,
techniky a metddy) pre udrzbu softvéru. UrCuje Cinnosti atlohy udrzby softvéru a poskytuje
poziadavky na planovanie udrzby. Nevenuje sa prevadzke softvéru ani prevadzkovej funkénosti, ako
napr. zalohovaniu, obnovovaniu, sprave systému, ktoré spravidla vykonavaju ti, ktori softvér
prevadzkuju. Tento medzinarodny Standard je vytvoreny v prvom rade pre udrzbarov softvéru
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av d’alSom rade pre tych, ktori st zodpovedni za vyvoj a zabezpeCenie kvality. M6ze byt pouzity
nadobudatel'mi, ale i uzivatel'mi, ktori m6zu poskytovat’ vstupy pre plan udrzby. Rozpoznava, akym
spdsobom sa mdze proces udrzby uplatnit’ pocas akvizicie a prevadzky.

Tento medzinarodny Standard poskytuje pracovné postupy, ktoré st prikladmi toho, ¢o vykonat’, aby
boli implementované udrzbové aktivity aulohy. V Standarde sa proces udrzby rozdeluje na
nasledovné aktivity, ktoré d’alej detailnejSie opiSeme:

e implementacia procesov

e analyza problémov a Gprav

e implementacia uprav

e revizia/schvalenie udrzby

e migricia

e vysluzba
Uvedené rozdelenie zachytdva jednotlivé procesy v chronologickom poradi, v ktorom sa bezne
vykonavaju v priebehu zivotného cyklu softvéru. Este lepSiu predstavu o vzt'ahu tychto aktivit mozno
ziskat’ z nasledovného obrazku 7:

implementacia

procesov

1

o

analyza problémov revizia/

atiprav schvalenie Gdrzby

4

implementéacia

aprav

vysluiba migracia

Obrazok 7: aktivity procesu udrzby

Cely proces zacina fazou implementovania procesov a kon¢i odchodom softvéru do vysluzby. Faza
migracie sa nachddza medzi zaciatkom a koncom zivotného cyklu, teda medzi implementaciou
a odchodom do vysluzby. Osobitost’ fazy migracie oproti ostanym je v tom, Ze nie kazdy softvér iiou
pocas svojej existencie prejde, hoci niektory iou méze prejst’ aj viac krat.

Vo vnutri prebiehaji v cykle jednotlivé Gpravy softvéru, ¢ize mézeme hovorit’ o akomsi jednoduchom
zivotnom cykle softvérovej upravy, ktory sa stale opakuje. Jednotlivé upravy zacdinaji analyzou
problému, realizuji sa vo faze implementicie Upravy a zakoncia sa otestovanim a schvalenim
vykonanej Gpravy.

Podrobny popis tychto Siestich zakladnych udrzbovych aktivit je obsahom najdolezitejsej (piatej)
kapitoly tohto Standardu. V d’alSej kapitole sa preto pokusime podat’ zjednodusSeny pohl'ad na to, ako
by podl'a normy ISO 14764 mala prebichat’ realizacia tychto faz. V kazdej faze popiseme, Co tvori jej
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vstupy, aké ulohy je nutné vykonat’ k tispesnému dokonceniu a definujeme mnozinu vystupov. Ked’ to
bude potrebné, popiSeme sposob riadenia danej fazy. V predmetnej kapitole Standardu ISO 14764, ale
aj v ostatnych kapitolach, sa Casto odvolava na d’alSie (podporné) procesy zivotného cyklu softvéru,
tak ako ich Specifikuje Standard ISO 12207, ktoré napomahaji uspesnému implementovaniu postupov
udrzby. Su to predovsetkym procesy:

e dokumentacie

e manazmentu konfiguracii
e zabezpecenia kvality

e spolo¢nych revizii

e rieSenia problémov

e auditu

e verifikacie

e validacie

3.4.2 Implementacia procesov

Pocas implementacie procesov tdrzbar zriad'uje plany a postupy, ktoré budi vykonané pocas procesu udrzby.
Plan udrzby by mal byt vyvinuty paralelne s planom vyvoja. Udrzbar by tiez mal pocas tejto aktivity zriadit
potrebné organiza¢né rozhrania. ISO 14764 kladie velky doéraz na to, aby spolo¢nosti prevadzkujice udrzbu
softvérov venovali dostatok Usilia na zavedenie planov udrzby. Hlavny, kI'icovy dokument, ktory ma zachytavat’
vsetky dolezité aspekty udrzby, sa nazyva plan tdrzby. Do detailov rozpracované postupy pre konkrétne cinnosti
v ramci udrzby maju byt vzdy presne formalne uvedené v prisluSnom plane. Zoznam tychto planov zaroven
tvori vystupy procesu implementacie.

Vstupy
Vstupy pre ¢innosti procesu implementacie zahfnaj:

e relevantné zakladne
e systémovu dokumentaciu, ak existuje
e ziadosti o tpravu (MR) alebo hlasenia o probléme (PR)

Ulohy

Aby sa proces udrzby mohol efektivne implementovat’, Gdrzbar by mal vyvinat a zdokumentovat
stratégiu vykonu udrzby. K dosiahnutiu tohto ciel'a musi preto tidrzbar vykonat’ nasledovné ulohy:

e vyvinut plany udrzby a postupy

e zaviest MR/PR postupy

e implementovat’ manazment konfiguracii

e vyvinit’ plan manazmentu konfiguracii (nemusi byt nevyhnutne pre MR/PR)

Vystupy
Vystupy tejto ¢innosti su:

e plan udrzby

e tréningovy plan

e postupy udrzby

e plan projektového manazmentu
e postupy rieSenia problémov

e plan merania

e manudl udrzby
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e plany pre spétnt viazbu k uzivatel'om
e plan tranzicie

e odhad udrzovatelnosti

e plan manazmentu konfiguracie

Vsetky vystupy by mali byt’ vlozené pod manazment konfiguracie.
3.4.3 Analyza problémov a uprav

Touto Cinnostou sa zacina Zivotny cyklus kazdej poziadavky na zmenu alebo hlasenia o chybe.
Nezalezi na tom, ¢i je pozadovana zmena preventivneho, adaptivneho alebo zlepSujiiceho charakteru.

Vstupy
Vstupmi pre analyzu problémov a modifikacii su tieto:

e MR/PR
e zakladna (vychadzajiica z CMDB)
e softvérové ulozisko (zdrojové kody)
e systémova dokumentacia
0 informacie o stave konfiguracie
0 poziadavky ohl'adom funkcionality
0 poziadavky na rozhranie
0 data projektového planovania
0 vystupy z ¢innosti implementacie procesov

Ulohy

V tomto procese ma udrzbar vykonat’ kroky, ktoré vedu od prijatia MR/PR cez jej posudenie aZ po
schvalenie povolenia pre jej vykonanie. Tieto ¢innosti vykonava v nasledujiicom poradi:

e analyzuje MR/PR

e replikuje alebo overuje problém

e vyvija alternativy pre implementaciu upravy

e dokumentuje MR/PR, vysledky a alternativy vykonavania
e ziskava povolenie pre zvolen alternativu Gipravy.

Predtym, nez dbjde k zacatiu prace na implementovani zmeny, musi prebehnut’ este (podobne ako to
stanovuje ITIL) analyza o predbeznom odhade zdrojov. Na tomto posudzovani sa maji zucastnit’
zastupcovia roznych oddeleni. Vysledkom tejto analyzy potom moéze byt rozhodnutie o zacati
implementacie posudzovanej zmeny.

Vystupy
Vystupy tejto ¢innosti su:
e analyza dopadu
O spravu o probléme alebo nova poziadavku
zhodnotenie problému alebo poziadavky

klasifikaciu pozadovaného typu tpravy
vychodiskovu prioritu

©O 0 O O

data pre tcely overovania (pre napravné upravy)

0 pociatoény odhad zdrojov potrebnych na upravu existujiiceho systému.
e odporucand alternativa
e schvalena uprava
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e aktualizovana dokumentacia
0 aktualizovanu dokumentaciu testovania vratane planu testovania, postupy testovania
a hlasenia z testovania
0 softvérovi dokumentaciu
0 aktualizované poziadavky

3.44 Implementacia uprav

Pocas fazy implementacie uprav udrzbar vyvija a testuje upravu softvérového produktu.
Vstupy

Vstupmi aktivity implementécie Gprav su:

e zdkladiia
0 vymedzenie systémovej architektary
O zaznam ziadosti o Gpravu
0 zdrojovy kod.
e schvalené MR/PR
e schvalend dokumentacia Gprav
O hlasenie analyzy dopadu
0 vystupy z aktivit analyzy problémov a tiprav

Ulohy

V ramci implementovania Uprav md udrzbar vykonat analyzu, ktorej cielom je stanovit, ktora
dokumentacia, softvérové jednotky a ich verzie potrebuju Upravu. Vysledky dodatoénych analyz by
mali byt zdokumentované v softvérovej dokumentacii. Toto usilie zahina nasledujuce kroky:

e identifikovat’ elementy, ktoré treba upravit’ na existujicom systéme
e identifikovat’ elementy rozhrania ovplyvnené upravou

e identifikovat’ dokumentaciu, ktora treba aktualizovat’

e aktualizovat’ softvérovi dokumentaciu

Pocas toho, ako udrzbari vykonavaji upravu, nabada tento Standard na dodrziavanie procesu vyvoja
tak, ako je popisany v ISO 12207. Standard na tomto mieste blizsie stanovuje, aké poziadavky maju
byt doplnené do procesu vyvoja.
Vystupy
Vystupy tejto ¢innosti by mali obsahovat’:

e aktualizované plany a postupy testovania
aktualizovanu dokumentaciu

0 aktualizované zaznamy Uprav

0 podrobné hlasenia analyz
0 aktualizované poziadavky

0 aktualizované plany testovania, postupy testovania a hldsenia z testovania
0 aktualizované $koliace materialy

e upraveny zdrojovy kod

hlasenie z testovania

e merania
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3.4.5 Revizia/schvilenie upravy

Tato aktivita zabezpeCuje, Ze upravy na systéme si spravne aze boli vykonané v sulade so
schvalenymi Standardmi a spravnou metodologiou. Zaroven tu konci zivotny cyklus zmeny. Pocas
tohto procesu udrzbar ma ziskat’ schvalenie o uspokojivom zaviSeni upravy.

Vstupy
Vstupmi aktivit revizie/schvalenia su:

e aktualna zékladiia (CMDB)
e upraveny softvér
e vysledky testovania Gprav

Ulohy

Udrzbar ma viest’ revizie spolu s organizaciou, ktord opraviiuje upravu, aby sa stanovila integrita
upravovaného systému. To znamend, ze udrzbar ma:

e sledovat MR/PR od poziadaviek, k dizajnu a kodu

e overovat testovatelnost kodu

e overovat sulad so Standardmi programovania

e overovat, ¢i boli upravené iba nevyhnutné softvérové komponenty

e overovat, ¢i nové softvérové komponenty boli spravne integrované

e skontrolovat’ dokumentaciu, aby sa uistil, ze bola aktualizovana

e personal manazmentu konfiguracie vytvara softvérové polozky na testovanie
e vykonat testovanie nezavislou testovacou organizaciou

e vykonat systémovy test plne integrovaného systému

e vypracovat hldsenie o testovani

Udrzbar ma tiez dostat’ schvalenie za i¢elom uspokojivého zavi$enia upravy tak, ako je $pecifikované
v zmluve. Schvalenie by malo byt obdfzané aj v pripade, Ze sa udrzba implementovala bez dohody.
V suvislosti s tymto cielom ma tdrzbar:

e obdfzat’ schvalenie cez podporny proces zabezpecenia kvality Zivotného cyklu
e overit, ze bol proces dodrziavany

e upovedomit’ operatorov

e vykonat inStalaciu a Skolenie v objekte operatora

Vystupy

Vystupy tejto aktivity su:
e nova zakladna s pridruzenymi schvalenymi upravami
e zamietnuté Upravy
e hlasenie o prebrati

e hlasenie o audite a revizii
e hlasenie o teste spdsobilosti softvéru

3.4.6 Migracia

Systém obcas treba upravit, aby pocas svojho zivota mohol bezat’ v r6znych prostrediach. Aby mohol
udrzbar zmigrovat’ systém do nového prostredia, musi urcit’ ¢innosti potrebné na vykonanie migracie
a potom vyvinut’ a zdokumentovat’ kroky potrebné k vykonu migracie.
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Vstupy
Vstupy pre migracné aktivity su:

e staré prostredie
e nové prostredie
e stara zakladna
e nova zakladna

Ulohy

Udrzbar v tejto faze vyvija plan migracie, informuje uzivatel'ov migracie, poskytuje Skolenie, podava
oznamenie o ukonceni, vyhodnocuje dopad na nové prostredie a archivuje data. Vsetky vytvory
z migracnych aktivit si riadené manazmentom konfiguracii.

Vystupy
Vystupy tejto aktivity su:
e plan migracie
e nastroje migracie
e oznamenie 0 zamere
e zmigrovany softvérovy produkt
e oznamenie o ukonceni

e merania
e archivované data

3.47 Vysluzba softvéru

Ako nahle aplikacia dosiahla koniec svojho uzito¢ného Zivota, musi odist’ do vysluzby. Mala by byt
vykonand analyza, ktora pomdze uskutoc¢nit’ rozhodnutie odvolat’ aplikdciu do vysluzby. Tato analyza
je Casto zalozena ekonomicky a moze byt zahrnuta v plane vysluzby. Aplikacia moze byt nahradena
novym softvérovym produktom, ale v niektorych pripadoch moéze byt vysledkom analyzy
rozhodnutie, ze zastarana aplikdcia ostane nadalej v prevadzke. Analyza by mala urCovat, ¢i je
nakladovo vyhodné:

e udrzat’ zastaranu technologiu

e zamenit’ za novu technoldgiu vyvinutim nového softvérového produktu
e vyvinut novy softvérovy produkt, aby sa dosiahla modularita

e vyvinut novy softvérovy produkt na podporu udrzby

e vyvinut novy softvérovy produkt, aby sa dosiahla Standardizacia

e vyvinit novy softvérovy produkt na podporu nezavislosti od dodavatel'a

Na to, aby softvérovy produkt mohol odist’ do vysluzby, by mal Gdrzbar ur¢it’ ulohy potrebné na
dokoncenie odchodu do vysluzby a potom vyvinit a zdokumentovat’ kroky potrebné na vykonanie
odchodu. V ramci toho by mal zvazit dostupnost dat ulozenych softvérovym produktom, ktory
odchadza do vysluzby. Vsetky vytvory pochddzajuce z aktivit vysluzby su riadené manazmentom
konfiguracii.
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Vstupy
Vstupy aktivit vysluzby su:

e stara softvérova zakladna, ktora ma odist’ do vysluzby
e novy softvérovy produkt
e staré prostredie

Ulohy
Udrzbar vykonava aktivity odchodu do vysluzby vyvijanim planu odchodu do vysluZby,

oznamovanim uzivatelom odchod do vysluzby, implementovanim paralelnych uloh a Skoleni,
poskytovanim oznamenia o ukon¢eni a archivovani dat.

Vystupy
Vystupmi tejto ¢innosti st:

e plan odchodu do vysluzby

e oznamenie 0 zamere

e vysledky odchodu do vysluzby
e vyskoleni l'udia

e softvérovy produkt vo vysluzbe
e oznamenie o ukonceni

® merania

e archivovana zakladna a data

Piata kapitola Standardu ISO 14764 detailne popisuje zakladné udrzbové aktivity. Nasledujuica,
predposledna kapitola, sa venuje tvaham o vykonavani uprav a spornym bodom, ktoré treba zvazit pri
planovani udrzby.

Posledna, Osma kapitola, pojedndva o vyvoji stratégie udrzby softvéru. Tato stratégia sa ma
pripravovat pre ludské a materidlne zdroje, potrebné na poskytovanie softvérovej udrzby pre
softvérové produkty. Udrzbari by mali monitorovat’ vyvojarske usilie kvoli udrzovatelnosti. Vysledky
analyz udrzovatelnosti by mali byt pouzité ako pomoc pri planovani udrzby. Stratégia softvérovej
udrzby by mala pozostavat’ z nasledovnych elementov:

e koncept udrzby
e plan udrzby
e analyza zdrojov
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Kapitola 4

Vyskum udrzby v praxi

V tejto kapitole popiseme ciele dotaznika, metodiku jeho zostavovania, navrh metriky udrzovatelnosti
i vysledky vSetkych analyz.

4.1 Ciel’ dotaznika

Pred zaciatkom zostavovania dotaznika bolo potrebné polozit niekol’ko zasadnych otazok. Ich
zodpovedanim sme ziskali hrubt pociatocnu predstavu o sposobe jeho metodiky. Zékladnou otazkou,
ktora urcovala podobu dotaznika, bolo stanovenie ciela. Pritom sme museli brat’ do tivahy dalsie
dolezité okolnosti, predovsetkym moznosti oslovovania respondentov, konkrétne aka bude cielova
skupina respondentov, aké st nase moznosti oslovovania v cielovej skupine a kol’kych respondentov
potrebujeme oslovit’ a hlavne ziskat’ od nich potrebné informacie, aby sme z nich mohli vyvodzovat’
zavery.

Pri stanoveni ciel’a dotaznika sme vychadzali zo zékladnej poziadavky - vyuzit' teoretické vedomosti,
ktoré sme ziskali Studiom literatiry o softvérovom inZinierstve, softvérovej udrzbe a o prestudovanych
Standardoch a tieto vedomosti potom konfrontovat’ s redlnou praxou na rézne fungujiucich IT
oddeleniach alebo IT spolocnostiach. Takto sme stanovili 3 zakladné ciele.

4.1.1 Ciel 1 - analyza riadenia procesu udrzby

Prvym cielom dotaznika je ziskat’ prehl'ad o riadeni procesu udrzby v hodnotenych spolo¢nostiach.
Pokusime sa zistit, ako su procesy softvérovej udrzby v tychto testovanych spolo¢nostiach
implementované. V ramci tohto ciel'a sme stanovili tri podciele.

e Prvym podcielom v tejto ¢asti bude identifikovat’, aké procesy a postupy v ramci udrzby
softvéru su v tychto spolocnostiach zavedené, napr. ¢i st implementované procesy planovania
udrzby, analyzy vykonavanych zmien, ¢innosti ohl'adne manazmentu konfiguracii a podobne.

e Druhym podcielom bude zistit nakolko su tieto procesy vyspelé, to znamend, ¢i st
vykondvané systematicky, ¢i st jasne zadefinované, planované, riadené, merané alebo
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zlepSované a podobne.

e Nakoniec sa pokusime zistit, ¢i pristup v tychto realnych prostrediach zodpoveda pristupu
nami analyzovanych noriem, a ak zodpoveda, posudit’ do akej miery. Predpokladame totiz, ze
vacsina oslovenych spolocnosti sa neriadi Ziadnou medzinarodnou normou, avsak ich procesy
moézu byt do istej miery tymto normam podobné. Pre istotu sme vSak otdzku, ¢i spolocnost’
implementovala niektord medzinarodni normu do nasho dotaznika zahrnuli tiez.

4.1.2 Ciel’ 2 — analyza vplyvu d’al§ich faktorov

Kym prva cast dotaznika sa bude zaoberat celkovym pristupom hodnotenych spolo¢nosti
k softvérovej udrzbe, druhd cast sa zameria uz konkrétne na niektort nimi udrziavanu
aplikaciu. Otazkami uz aj kvantitativneho charakteru sa pokusime ziskat’ co najpodrobne;jsi pohl'ad na
tieto aplikacie. Pomocou tychto tidajov potom zhodnotime udrziavatelnost’ aplikacii, ¢ize mnozstvo
usilia potrebného na ich udrzbu. Neskor, po ziskani dostatoéného mnozstva vyplnenych dotaznikov,
budeme analyzovat’, ¢i tieto skuto¢nosti maju naozaj vplyv na udrziavatelnost” aplikacie.

4.1.3 Ciel 3 - vytvorenie metriky udrZovatel’nosti

K tom, aby sme mohli hodnotit’ udrzovatel'nost’ aplikacii, skimat’ vplyv roznych skuto¢nosti na proces
udrzby, ¢iZe, aby sme mohli zvladnut’ nielen druhy, ale aj prvy stanoveny ciel’, musime najst’ sposob,
ktorym dokazeme rozlisit' dobre udrzovatel'ny softvér od zle udrzovateI'ného - sposob, ktory kazdej
skimanej aplikacii prideli index udrzovatelnosti - musime najst vhodni metriku udrzovatelnosti
aplikacii.

4.2 Metodika tvorby dotaznika a otazky

Po zadefinovani zakladnych ciel'ov sme pristupili k zostavovaniu stiboru vhodnych otazok. Mnozinu
otazok sme rozdelili do dvoch okruhov, tak aby sledovali stanovené ciele dotaznika. Prva skupina
otazok bude mapovat’ prostredie v hodnotenej spolocnosti, otazky budii zamerané na sposob akym je
v tychto spolo¢nostiach udrzba riadena a vykonavana. Druhou skupinou otazok sa zameriame na
v poradi druhy ciel' vyskumu, Cize otazky v tejto Casti budi smerovat’ na udrziavané aplikacie,
programatorov, uzivatel'ov, zdrojové kédy a podobne.

Mnozinu otazok dopliiaju este rozne d’alsie otazky, ktorymi sme sa snaZili ziskat’ ¢o najkomplexne;jsi
pohl'ad na hodnotené spolo¢nosti.

4.2.1 Otazky ohlPadom riadenia udrzby

Prvou dolezitou skuto¢nostou, na ktori sme sa zamerali, boli Ziadosti 0 zmenu a hlasenia o probléme
(MR/PR).

Zaujimalo nas predovSetkym, akym spdsobom su tieto ziadosti v oslovenych spolo¢nostiach
podavané, ¢i v nich existuju stanovené postupy pre ich prijimanie, zaznamenavanie, vykonavanie
a riadenie, i existuje v spoloc¢nosti ista IT smernica, ktora tieto postupy formalne stanovuje.

Velky doraz kladie Standard ISO 14764 na plan udrzby. Preto sme sa d’al$imi otdzkami pokusali zistit
¢i v prvom rade existuje v oslovenych spolo¢nostiach jasne zadefinovany plan udrzby, v ktorom st
opisané predovsetkym poziadavky na udrzbu, definované zodpovednosti a odhady T'udskych
a finan¢nych zdrojov na udrzbu.

Zatial' co v prvej Casti nas zaujimalo iba to, ¢i testované spoloCnosti maju zavedené postupy pre
spracovanie MR/PR, v d’alich otazkach sme sa uz zamerali na podrobnosti ohl'adom realizacie tychto
procesov. Pytali sme sa, ¢i prijaté a zaznamenané MR/PR programatori najskor analyzuja tym, ze
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ohlaseny problém replikuju, overia jeho pritomnost’ a navrhnu rieSenia, ktoré nakoniec implementuju a
zdokumentuju.

Kvalitu procesu prijatia a zaznamenania MR/PR sme testovali otazkou, v ktorej respondenti uvadzali,
akym sposobom prichadzaju nové MR/PR (emailom, telefonicky, pisomne, Gstne alebo inym
sposobom). Ak uviedli viacero spdsobov podavania, uvadzali aj percentualny podiel pre kazda
moznost’.

Niekol'ko d’alSich otazok sa zaoberalo procesom implementacie a testovania zmien. Tak Standard ISO
14764, ako aj ITIL, kladie vel'ky déraz na dosledné a vycerpavajuce testovanie zrealizovanych zmien
pred tym, nez buda schvalené a uzavreté. Respondenti mali preto uviest’, ¢i nasadené zmeny udrzbari
testuju a €i pred schvalenim zmien vytvaraju aj pisomny zadznam o testovani. Ked’ze norma ISO 14764
venuje osobitni pozornost’ uloham, ktoré treba vykonat’ pri migracii softvéru do nového prostredia,
zistovali sme, akym spdsobom oslovené spolo¢nosti postupovali a ¢o obsahoval vopred pripraveny
plan k migrécii.

Posledné otazky, ktoré smerovali k porovnaniu skuto¢nych procesov udrzby s poziadavkami Standardu
ISO 14764, sa tykali fazy odchodu softvéru do vysluzby. Opét’ nas zaujimalo hlavne to, ¢i aj v tejto
faze zivotného cyklu aplikacii mysleli ich udrzbari na vypracovanie planu a¢i bola tito Cinnost’
patri¢ne zdokumentovana.

Ako sme uz vysSie vysvetlili, ITIL zavaddza pojem tzv. nudzovej opravy, ktora predstavuje rychle, ale
nedokonalé rieSenie vaznych problémov, aby sa ¢o najskor obnovila dodavka postihnutej sluzby
aplikécie, preto sme sa respondentov pytali, ¢i pouZzivaju, resp. ako ¢asto pouzivaju tento Styl rieSenia
vaznych situécii. Z hladiska vyhovenia Standardu ITIL bolo dolezité zistit, ¢i spolo¢nosti maju
zavedené jasné pravidla ohladom kompetencii pre rozhodovanie pri rieSeni vaznych problémov.
Specifikom, ktoré odporida implementovat’ ITIL je vytvorenie skupiny odbornikov a zastupcov
vSetkych oddeleni spolo¢nosti, ktord pomaha rieSit’ vzniknuté vazne situacie. Zistovali sme preto, ¢i
spoloc¢nosti takéto komisie zaviedli a vyuzivaji. Analyzované normy nabadaju k tomu, Ze v praxi je
vel'mi dolezité zaviest na vysokej urovni fungujuci proces manazmentu konfiguracii. To sa tyka
okrem iného aj otazky nakladania s originalmi zdrojovych kodov ¢i napr. dokumentacie, preto sme sa
otazkami zamerali aj na tato problematiku.

Poslednou témou otazok zo Zivotného cyklu zmien bola oblast’ vydavania novych verzii aplikacii vo
forme vydani (releasov). Zistovali sme, ¢i spoloc¢nosti zaviedli procesy zodpovedné za planovanie
a kontrolu nad uvolilovanim novych verzii.

Najdlhsou otazkou celého dotaznika bolo subjektivne posudenie respondentov o vyspelosti ich
procesov udrzby softvéru. Na vyber im bolo danych 5 urovni kvality tychto procesov. Vsetky urovne
boli stru¢ne charakterizované niekol’kymi vetami a postupne definovali procesy na trovni:
vykonavané, riadené, definované, kvantitativne riadené a optimalizované procesy. Prave tieto
kvalitativne tirovne procesov rozoznava znamy model pre kvalitu procesov softvérového inzinierstva
Capacity Maturity Model Integration (CMMI). My sme si vSak z celého modelu CMMI pozicali iba
definicie Skalovania vyspelosti procesov, ktoré CMMI rozoznava, pretoze sa nam toto rozdelenie
zdalo vhodne pouzitené aj na konkrétnu oblast’ udrziavatelnosti softvéru. Nazor respondentov na
celkovu troven kvality procesov udrzby ich spolo¢nosti potom porovname s vysledkami na zaklade
predchadzajucich otdzok a hlavne s celkovymi vysledkami miery udrZzovatelnosti ich IT produktov.
Tato Cast’ dotaznika pozostdvala z tridsiatich otazok, respondenti do neho nevpisovali odpovede,
v kazdej si iba vyberali z pontknutych moznosti.
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4.2.2. Otazky ku analyze aplikacii

Prestudovana teéria ndm pomohla zostavit’ mnozinu vlastnosti aplikacie, ktoré maju mat’ vplyv na jej
udrzovatelnost. Prave tieto ukazovatele boli preto predmetom otdzok druhej casti dotaznika. (Vo
vyslednej podobe dotaznika, ktory sa nachadza v prilohe sme umiestnili na Givod prave tieto otazky a
az za nimi sme umiestnili otdzky o procesoch udrzby viazuce sa k prvému ciel'u. Takéto poradie sme
totiz pokladali za logickejsie.)

Na tuvod sme cheeli vediet, kto bude tento dotaznik vyplnovat. (V celom dotazniku sme sa vSak
nepytali na ziadne osobné udaje, ani ohl'adom spolo¢nosti, ani ohl'adom osoby respondenta, a taktiez
pri oslovovani spolo¢nosti sme zdoéraznovali, ze dotaznik je celkom anonymny.) Pre postudenie
vypovednej hodnoty dotaznika sme preto aspon chceli vediet, na akej pozicii pracuje osoba, ktora
tento dotaznik bude vypliiovat. Vel'mi ddlezitou otazkou bolo urcenie ¢asovej doby, za ktora bude
aplikacia d’alej hodnotend. Nutna podmienka na to, aby sme mohli jednotlivé aplikacie porovnavat je
totiz prave to, aby boli vietky hodnotené intervaly rovnako dlhé. Odportéana dizku hodnoteného
obdobia sme stanovili na 12 mesiacov. V pripade, ze niekto uvedie iny interval, pred analyzou
ostatnych dat najskor tieto data prepocitame na spominanych 12 mesiacov. Za délezité pre postidenie
udrzovatelnosti sme pokladali aj typ a aspon stru¢ny popis aplikacie. Jednou z kl'ai¢ovych vlastnosti
aplikacii je jej velkost. Existuje mnozstvo spdsobov na urcenie velkosti aplikécii, avSak, aby sme
mohli aplikacie porovnavat, vybrali sme iba najpouzivanejSie spdsoby: pocet riadkov zdrojového
kodu (KSLOC) a pocet funkénych bodov (Feature Points — FP).

Jednou z dalSich hypotéz, ktoré sme chceli overit, je otdzka, ¢i vek aplikdcie vplyva na
udrzovatelnost’. V literatire sa Casto mozeme stretnit’ s nazorom, Ze s vekom aplikécie klesa pocet
eSte neobjavenych chyb, no na druhej strane zdroje uvadzaju aj tvrdenia, Ze napredujici vyvoj IT
(napr. hardvér alebo nové operané systémy) ovel'a viac zasiahne star§i softvér, ktory je potrebné
adaptovat’ na nové podmienky. Podobne sme chceli preskimat’ aj vplyv poctu verzii aplikécii, po¢tu
operacnych a databazovych systémov, ktoré aplikacia podporuje. Preto sme sa respondentov pytali aj
na tieto udaje. Velky vplyv na udrzovatelnost’ aplikacie sme predpokladali aj v zavislosti od timu
programatorov, ktori tito udrzbu vykonavaji. Venovali sme im teda viacero otazok, v ktorych sme sa
zamerali na pocet programatorov, fluktuaciu, dizku pracovnej doby a na ich uroven znalosti pouzitych
programovacich jazykov, technologii, samotnej aplikacie a na hlavni obchodnt ¢innost’, ktoru tato
aplikacia podporuje. Dalii vplyv na udrzovatelnost’ sme o¢akavali od vlastnosti zdrojového kédu a od
kvality dokumentécie, ktoré¢ vlastne aplikaciu tvoria. Pri zdrojovom koéde sme chceli vediet aké
programovacie jazyky (a v akych pomeroch) boli pouzité, matematicku a logicki zlozitost' pouzitych
algoritmov ito, ¢i je zdrojovy kod dobre Struktirovany, kedze sme predpokladali, Ze jednoducha
praca s kodom ulah¢i programatorom udrzbu. Pri softvérovej dokumentacii nds zaujimala teda okrem
jej dostupnosti, rozdelenej do 16 celkov, aj kvalita kazdej tejto Casti, aby sme ziskali ¢o najpresnejsi
obraz o tom, nakol’ko pomaha programatorom riesit’ problémy a zmeny. Z detailov vyvoja sme si
checeli overit’ aj to, ¢i svoj vplyv zohrava aj dostupnost’ separovaného vyvojového a testovacicho
prostredia.

Ako sme uz niekol'ko krat spomenuli, za kIi¢ovil v tomto vyskume povazujeme vSeobecne uznavanu
definiciu, ze udrZzovatel'nost’ aplikacie je mierou uUsilia programatorov potrebného na jej tdrzbu. Preto
bolo nesmierne dolezité ziskat’ o kazdej aplikacii o najpresnejsie informécie o mnozstve udrzbového
usilia, ktoré si za hodnotené obdobie aplikacia vyziadala. V dotazniku sme sa preto respondentom
snazili v stru¢nosti vysvetlit, o vSetko povazujeme za udrzbu a na ktoré zakladné typy jednotlivé
¢innosti rozdel'ujeme. Vychadzali sme opét’ zo vSeobecne pouzivaného rozdelenia udrzbovych aktivit
na opravy, vylepsenia, prispésobenia a preventivne zmeny. Okrem udrzby nas vSak (hlavne kvoli
filozofii ITIL) zaujimali aj C¢innosti programatorov pre podporu aplikacie a uzivatelov. Vytvorili sme
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preto 7 kategorii (4 pre udrzbu a 3 pre podporu) a pre kazda z nich sme chceli vediet’ kol’ko usilia jej
programatori za hodnotenych 12 mesiacov venovali. Ako jednotku usilia sme v tomto pripade zvolili
mnozstvo prace, ktoré vykona programator za 1 den, z anglického oznacenia ,,man-days“ volne
prelozeného ako ,,Cloveko-den®. Predpokladali sme, ze niektoré spolo¢nosti nebudu vediet’ rozdelit
celkové usilie do tychto kategorii, v tom pripade nas zaujimalo aspon celkové vynalozené udrzbové
usilie. Ukazalo sa vSak, ze spolo¢nosti mali prehlad v tejto téme a az na ojedinelé pripady vedeli urcit
pozadované informacie.

Poslednou délezitou skuto¢nost’'ou, ktort sme chceli vyhodnotit’ bol pocet chyb, ktoré¢ bolo nutné za
sledovanych 12 mesiacov odstranit. Zaujimali nas bud’ pocty kritickych, vaznych a drobnych chyb
alebo len celkovy pocet, ak organizacia neviedla podrobné zdznamy o chybach.

4.2.3 Dopliiujtce otazky

Celkové mnozstvo 40 otazok v tejto asti dopiiali este otdzky na dalsie fakty, ktoré mozu mat’ vplyv
na prevadzku a udrzbu aplikacii, ako napriklad mieru délezitosti hodnotenej aplikacie pre obchodné
¢innosti organizacie. Da sa totiz predpokladat’, ze vysSie tsilie bude organizacia vyvijat’ na udrzbu tej
aplikacie, ktora zabezpeCuje dostupnost’ dolezitejSej sluzby. Respondenti uvadzali aj pozadovanu
dostupnost’ sluzby, ktort aplikacia poskytuje v hodinach do dia a v ditoch do tyzdiia. Svoju ulohu
pocas prevadzky aplikacie zohrava aj pocet koncovych pouzivatelov, ktori aplikaciu pouzivaji
a uroven ich skiisenosti.

Po skompletizovani otazok sme pripravili tvod dotaznika, v ktorom sme sa mali za ciel’:

e uviest respondentov do problematiky softvérovej udrzby
e vysvetlit' im zékladné pojmy, s ktorymi sa budl v dotazniku stretavat’
e opisat’ sposoby vypliovania dotaznika

Niektoré otazky, ktoré by mohli byt nespravne pochopené alebo obsahuju nejaky vyraz, ktory treba
vysvetlit, sme na zaver doplnili stru¢nou napovedou.

Vysledny dotaznik ma spolu 72 otazok s 335 polickami na vyplnenie alebo zaSkrtnutie. Odhadovany
¢as na jeho vyplnenie bol asi 25-30 minnt.

4.3 Distribuovanie dotaznikov

Pri zostavovani portfolia spolo¢nosti, ktoré sme poziadali o spolupracu v tomto vyskume sme si dali

.....

udrzby tak v malych spolo¢nostiach ako aj vo vel’kych nadnarodnych organizaciach.

Z celkového poctu 30 oslovenych spolocnosti bolo 25 vhodnych pre dotaznik (v piatich pripadoch
spolo¢nost’ nemala v danom c¢ase vo svojich projektov Ziaden dokonceny softvér, ktory by uz bol
v prevadzke a na ktorom by prevadzali udrzbu) . Do stanoveného terminu sa nam naspat’ vratilo 21
vyplnenych dotaznikov. Po zozbierani udajov sme vybrali 15 tych, ktoré mali vyplnené vSetky
délezité otazky. Vo zvySnych Siestich dotaznikoch bud’ chybali niektoré klicové informacie alebo
hodnotena aplikacia bola v prevadzke tak kratko (3-6 mesiacov), Ze uvedené hodnoty by prili§
skreslovali vysledky vyskumu. Ale aj ztychto dotaznikov sme vyuzili niektoré odpovede, napr.
v prehl'adoch uvedenych v nasledujicej tabul’ke.
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minimum | priemer |medidn | maximum
dizka hodnoteného intervalu /mesiace 9 11,70 12 15
velkost aplikacie /KSLOC 3 125,19 50 530
rok spustenia do prevadzky 1999 | 2004,33 2004 2007
pocet podporovanych verzii
aplikacia 1 1,33 1 3
operacny systém 1 1,47 1 3
databazovy systém 0 1,20 1 3
pozadovana dostupnost’ aplikacie
hodin/den 4 18,80 24 24
den/tyzden 5 6,53 7 7
pocet uzivatelov 2| 1106,50 75 9000
prieskum spokojnosti uzivat’. / 1 alebo 0 0 0,44 0 1
pocet programétorov 1 6,13 4 20
fluktuacia programatorov /% 0 15,93 10 66
skusenosti programatorov /roky 2 3,84 3 6
aplikacia 1 2,77 3 4
technologie 2 3,20 3 6
programovacie jazyky 2 3,80 3 7
obchodna &innost 1 2,53 2,5 6
dizka pracovnej doby /hodiny mesaéne 160 166,57 160 200
vSetko usilie / udrzba a podpora /CDr 36 620,40 500 2000
usilie udrzba /CDr = Cloveko-defi za rok 20 432,07 320 1900
usilie podpora /CDr 15 212,33 110 800
opravy /CDr 3 83,00 50 300
prispésobenia /CDr 0 101,80 100 300
vyleps$enia /CDr 6 222,27 80 1700
preventivna udrzba /CDr 0 31,67 20 150
rieSenie a analyza problémov /CDr 5 91,33 50 365
help desk /CDr 5 87,33 30 365
d'alSia drobna podpora /CDr 0 81,67 30 365
pocet chyb
extrémne 0 1,64 0 10
vazne 1 5,64 5 10
drobné 8 55,36 25 200
spolu 11 80,27 35 400
pocet hovorov na Help Desk 0 116,92 40 900
priemerna doba opravy chyb /den 0,3 4,72 2 30
existencia manaz. konfiguracii / 1 alebo 0 0 0,53 1 1
pokrytie dokumentaciou /% 0 59,33 70 100
pouzitie Standardu / 1 alebo 0 0 0,27 0 1
odhadované naklady na udrzbu podla
respondenta /% 10 50,67 50 100
odhadovana kvalita udrzby podla
respondenta /1-5 (max) 1 2,14 2 5

Tabul’ka 1: prehlad vybranych ukazovatelov vyskumu
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4.4 Analyza ziskaného portfolia

K ziskaniu prvych vysledkov prieskumu sme zo ziskanych dotaznikov zostavili tabulku 1, ktora
zachytava krajné a priemerné hodnoty odpovedi na niektoré otazky z dotaznika. Mnohé prave z tychto
udajov (spolu s d’al§imi) budeme v d’alSich Castiach prace podrobne analyzovat. Avsak niektoré
z tychto udajov sme uz d’alej blizsie nerozoberali, no povazujeme ich za celkom zaujimavé a preto ich
uvadzame aspon v tomto prehlade.

Hodnotené aplikacie boli vyvijané v 16 réznych programovacich jazykoch, najpouzivanejsie boli C#,
C++, JAVA, SQL a PHP. Priemerny uZzivatel' mal s pouzivanim aplikécie zbeznu, priblizne rocnu
skusenost’.

Z vyplnenych dotaznikov sa ukézalo, Ze viacero respondentov nevedelo vyjadrit’ velkost” hodnotenej
aplikacie v jednotkach FP, preto sme sa rozhodli v analyzach a meraniach pouzivat' iba velkost’
v jednotkach KSLOC. Uvedomujeme si, Ze tdto miera nevystihuje presne napr. zlozitost’ aplikacie, no
napriek tomu bude dostato¢ne charakterizovat’ rozsah aplikacie a od toho sa odvijajtice usilie potrebné
na jej udrzbu.

4.5 Dokaz rozmanitosti portfolia

Prvym dolezitym a velmi priaznivym vysledkom, ktory sme dosiahli vtomto prieskume, bolo
vypocitanie vzajomného pomeru 4 zékladnych typov udrzby a porovnanie vysledkov s udajmi, ktoré
uvadza literatara. Tie sme uviedli v ivode teoretickej Casti tejto prace. Takmer uplna zhoda nasich
vysledkov a vysledkov z literatury je dokazom toho, Ze vyskumnd vzorka, ktora sme ziskali je
zostavena vel'mi dobre. Hoci pozostava iba z 21 subjektov, pravdepodobne dostatocne presne pokryva
Siroké spektrum IT spoloCnosti a aplikacii. MoéZzeme teda ocakavat, ze i ostatné vysledky
z prehl'adovej tabulky, ako aj dalSie vysledky, ktoré eSte uvedieme, st blizko redlnemu stavu
priemerne;j IT spolo¢nosti.

Rozdelenie udrzbovych aktivit

O oprava

M prispdsobenie
O zlepSenie

O prevencia

Obrazok 8: rozdelenie udrzbovych aktivit z dotaznikov.
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4.6 Meranie udrzovatel’nosti aplikacii

Doélezitym cielom tohto vyskumu je posudenie vplyvu roznych faktorov na udrziavatelnost
softvérovej aplikacie. Aby sme mohli tieto vplyvy analyzovat, musime najskor uréit’ spdsob, ktorym
dokazeme ohodnotit’ a ¢iselne vyjadrit’ udrziavatelnost’ 'ubovol'ného softvéru.

4.6.1 Analyza metrik udrZzovatelnosti

V literatre sa uvadza niekolko metrik, ktoré réznym spdsobom hodnotia rozlicné aspekty
udrziavatelnosti aplikécii. [8] na strane 96 uvadza, Ze neexistuje spdsob, ktorym mozno priamo merat’
udrziavatelnost’ a preto musime pouzit’ nepriame metriky. Zaroven popisuje 2 metriky. Prva hodnoti
priemerny Cas, ktory uplynie od vzniku chyby po jej odstranenie. Druhd hodnoti pomer nékladov na
udrzbu ku celkovym nakladom na vyvoj aplikacie. AvSak pomerne rychlo sme tieto metriky zavrhli,
pretoze ich pristup je sice logicky, ale vobec neberie do tivahy Zziadne kl'ucové vlastnosti aplikacie.
Podobne sme skumali aj d’al§ie metriky v roznych zdrojoch a hl'adali sme vhodni metriku ako zaklad
pre d’alsi vyskum.

Stanovili sme podmienku, Ze dana metrika musi vychadzat’ z ¢o najrelevantnejsich vlastnosti aplikacii,
ktoré sme ziskali dotaznikom. Hl'adand metrika musi charakterizovat globalnu udrziavatelnost
v zmysle naSich potrieb pre dalsi vyskum anemoéze sledovat’ iba isty, vel'mi Specificky aspekt
udrziavatelnosti. Najbohat$i pramen na metriky udrziavatelnosti sa nachadza v medzinarodnom
Standarde ISO 9126. Obsahuje spolu 21 metrik, zameranych na 4 vlastnosti: analyzovatelnost,
menitel'nost’, stabilita a testovatelnost’ softvéru. Tieto metriky sa eSte delia na interné a externé.
Drviva vicsina metrik sa ale tiez ukazala pre nas vyskum ako nevhodna. Jedine oblast’ menitel'nosti
obsahovala 3 metriky, ktoré uz Ciastoéne vychadzali z relevantnych udajov. Tieto metriky hodnotili
priemerny ¢as na odstranenie chyby, pomer vel'kosti usilia na zmenu ku vel’kosti zmeny a pomer poctu
neuspesnych pokusov k celkovému poctu pokusov na odstranenie chyby. Niektoré zdroje uvadzaju aj
pomerne zlozité metriky, ktoré napriklad operuji s poctom naschval vlozenych chyb do aplikacie.
Detaily tychto vypoctov ako i dal§ich metrik ndjdeme napr. v [18].

4.6.2 Vytvorenie a overenie metriky udrzovatel’nosti

Posudenim réznych existujucich metrik udrzovatel'nosti sme nasli dve zavislosti, ktoré sme sa rozhodli
vyuzit' a vhodne skombinovat’ vo vyslednej vlastnej metrike.

Prva zavislost’ vyjadruje mieru usilia, ktort musia udrzbari za hodnotenych 12 mesiacov vynalozit' na
udrzbu 1000 riadkov zdrojového kédu.

Druha zavislost’ sleduje pocet chyb na 1000 riadkov zdrojového kodu aplikacie, ktoré tdrzbari za
sledovanych 12 mesiacov odstranili.

Prvi zavislost’ sme eSte upravili tak, Ze z celkového tsilia sme odpocitali ndklady na adaptivnu
a zdokonal'ujiicu udrzbu, nakol’ko tieto ¢innosti sa netykaju priamo oprav. Mnozstvo vylepSeni, ktoré
si pouzivatelia vyziadaju, moze byt v réznych spolocnostiach vyrazne odlisné a nemalo by mat’ vplyv
na posudzované usilie, ktoré potrebujeme vyhodnotit. Ale na druhej strane podla [1] i dalSich
zdrojov, zdokonalujuce Upravy su tiez odstraiovanim chyb, ktoré nasli a opravili programatori skor
ako stihli sposobit’ problém uzivatel'om.

Tieto dve metriky sme skusili aplikovat’ na nase aplikacie. Niektoré spoloc¢nosti neevidovali pocet
chyb podla ich zavaznosti a do dotaznika uviedli iba celkovy pocet, preto pévodnti myslienku -
zohladnit’ v druhej metrike aj zavaznost’ chyb (tym jednoduchs$im priradit’ nizsiu vahu ako zlozitym, ¢i
dokonca kritickym) - sme realizovat’ nemohli. Porovnanie vysledkov oboch metrik na skiimanych
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aplikaciach v jednom grafe odhalilo zaujimavy vysledok: Oba grafy maju vel'mi podobny priebeh, Cize
aplikacie, ktoré obstali dobre v jednej metrike boli uspesné aj v druhej a naopak. (Kvoli lepsej
prehl’adnosti poctu chyb je ich pocet na grafe vynasobeny dvoma.) Sc¢asti to mozno vysvetlit’ tym, Ze
v jednotlivych spolo¢nostiach pravdepodobne vyvijaju priblizne rovnaké usilie na opravenie jednej
chyby (v prepocte ku velkosti aplikacie), to vSak nezodpovedalo vysledkom, ktoré¢ uviedli spolo¢nosti
o priemernej dobe na odstranenie jednej chyby. Z dotaznikov vyplyva, Ze jednotlivé aplikacie sa liSia
pomerom vaznych chyb a odstranenie zlozitej chyby pravdepodobne stoji viac namahy ako
odstranenie jednoduchej, no tento fakt sme z uz vysvetlenych dévodov nemohli do analyzy zahrnut,
preto sme brali do Givahy iba celkovy pocet chyb.

porovnanie vysledkov metrik udrzovatelnosti

25

20 A

15 - — naklady
— chyby

. N
5 A A /A\\ N

Obrazok 9: Graf kriviek pre zlozky indexu udrzovatelnosti

Vo vyslednej metrike sme vyuzili obe tieto metriky a sCitanim oboch hodnét sme dostali vysledny
index udrziavatelnosti aplikacie. Tato metriku budeme aj nazyvat’ index udrzovatelnosti. Cim vyssia
je hodnota tohto indexu, tym horSie udrZzovatel'na je aplikacia. Nasledujuca tabul’ka uvadza hodnoty
oboch zloziek indexu udrzovatel'nosti: metriky nakladov (néklady) a metriky poc¢tu chyb (chyby).

min_| avg med |Max | A1 | A2 A8 | A9

naklady | 0,04 | 4,15| 1,67 | 14,29 2,50 0,04 | 1,67

chyby 0,04| 488 1,67 22,00 1,67 [ 1,00 0,04 | 3,33

kvalita 1 2,14 2,00 5 3 3

odhad 10| 50,67 | 50,00 100| 60| 60 10] 15

Tabulka 2: hodnoty metrik udrzovatelnosti a odhady

V tabul’ke 2, ako iv dalsich tabulkach budeme pouzivat na sprehladnenie vysledkov farebné
zvyraziovanie vysledkov aplikacii v réznych hodnoteniach. Zelenou farbou zvyraznime tie aplikacie,
ktoré dosahujt vysledky lepsie ako je hodnota vSetkych aplikacii (v niektorych pripadoch, hlavne ak je
rozlozenie vysledkov prili§ nerovnomerné, pouzijeme ako uréujucu hodnotu median). Cervenymi
odtienimi budeme zvyraznovat’ aplikécie s podpriemernymi vysledkami. V tabul’ke 2 sme jasne zeleno
zvyraznili tie aplikacie, ktorych index je niz8i ako median a cerveno zvyraznené su aplikacie, ktoré
obstali horSie ako median. Aplikacie podobné medidnu ostali nezvyraznené. Pre porovnanie s
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hodnotenim udrzby ich aplikacii podl'a respondentov uvadzame esSte dva tdaje z dotaznika. Treti
riadok (kvalita) predstavuje odpoved na poslednu otazku dotaznika, v ktorej respondenti na stupnici
od 1 do 5 hodnotili celkovi kvalitu udrzovatelnosti ich prostredia a aplikacie. Stvrty riadok (odhad)
predstavuje odhad nakladov na udrzbu v percentach z celkovych nakladov na hodnotent aplikaciu
podl'a predposlednej otazky dotaznika.

Zamerajme sa najskor na treti riadok. S vynimkou jedného pripadu je vo vSetkych aplikaciach stlad
medzi hodnotenim aplikdcie podla naSich metrik a hodnotenim udrZovatelnosti aplikacie od
respondenta.

cvvr

kvality tychto procesov, dostali aj v naSom hodnoteni podpriemerné vysledky. Naopak, procesy
udrzby aplikacie A8, ktord v naSom hodnoteni obstala najlepsie, dokonca s vyraznym odstupom od
dalsich aplikacii, ohodnotil jej zastupca tiez najvy$§im moznym stupniom kvality. Podobne dobre
obstali, az na spominanu jednu vynimku, aj vSetky ostatné aplikicie s nadpriemernym indexom
udrzovatel'nosti. Myslime si, Ze toto zistenie mozno povazovat’ za potvrdenie kvality oboch pouzitych
metrik (a teda aj vyslednej metriky).

Zaujimavé moze byt porovnanie indexu udrZovatelnosti a odhadov nékladov na udrzbu (Stvrty
riadok), v ktorom aj vysoko hodnotené aplikacie spotrebovali velké mnozstvo celkovych nakladov.
Porovnanie uvadzame ale naozaj iba ako zaujimavost’. Treba si totiz uvedomit’, Ze celkové naklady na
udrzbu zahfiiaju predovsetkym nemalé finanéné naklady, napriklad na r6zny novy hardvér, softvér,
mzdy a mnozstvo dalSich vydavkov. Oproti tomu, cielom nasho vyskumu je posudenie kvality
procesov udrzby askimanie vplyvov roéznych detailov aplikdcie na jej udrziavatelnost.
V nasledujucej kapitole vysvetlime, ako sme toto skimanie realizovali a aké vysledky sme ziskali.

4.7 Metodika hodnotenia odpovedi

Najskor uvedieme zoznam procesov, ktorych vplyv na udrzovatel'nost’ chceme skiimat’.

Predovsetkym sa pokusime zistit’, ¢i zasady pristupu k tidrzbe, ktoré odporucaji analyzované normy
naozaj vedl k zvySeniu udrZzovatel'nosti aplikacii. Tieto zasady sme rozdelili do Siestich kategorii a na
kazdl z nich sme sa respondentov pytali v dotazniku niekol’kymi otazkami, tak ako sme to uz opisali
vyssie v kapitole o metodike zostavovania dotaznika. Sest’ hlavnych tém $tandardov, ktorych vplyv
sme posudzovali tvoria procesy:

e plany udrzby

e analyza MR/PR

e proces implementovania a testovania zmeny
e proces migracie aplikacie

¢ manazment verzii

e manazment konfigurécii

V d’alSom kroku sme zodpovedi respondentov na otazky k jednotlivym témam ziskali ciselné
ohodnotenie, ktoré uréilo, na kolko spliiaji organizacie poziadavky $tandardov k tychto témam
udrzby.

Otazky tejto Casti dotaznika mali dve formy. Respondenti bud’ odpovedali na otdzku odpoved’ou ,,ano
— nie — neviem* alebo mali z pontikanej mnoziny odpovedi zaskrtnut’ vSetky pravdivé odpovede v ich
spolo¢nosti. Mieru vyhovenia spolo¢nosti poziadavkam Standardov sme hodnotili na stupnici od 1 do
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10 nasledujucim sposobom. Hodnotenie 10 ziskala organizacia vtedy, ak v danej téme odpovedala na
vsetky otazky dno a zaSkrtla vSetky moznosti pri druhom type otdzok. Ak boli vSetky odpovede
zaporné a nebola zaskrtnutd Ziadna z ponukanych odpovedi, vysledné hodnotenie bolo 0. Niektoré
otazky poukazovali z hl'adiska vyhovenia Standardom na vyznamnejsSie detaily, takze aj vaha tychto
otazok na vysledné hodnotenie bola vyssia. Snazili sme sa teda co najpresnejSie ohodnotit’ jednotlivé
spolo¢nosti z hl'adiska vyhovenia Standardom spdsobom, ktory je s¢asti formalny a sCasti intuitivny a
vychadza z nasho vnimania dolezitosti poziadaviek Standardov.

Na zaver prvej cCasti analyz sa zameriame na porovnanie vysledkov organizacii, ktoré sa riadia
niektorym zo Standardov oproti spolocnostiam, ktoré ziadny Standard neimplementovali.

Okrem sktimania spolo¢nosti ohl'adom vyhovenia medzindrodnym normam sme analyzovali aj vplyv
dal$ich faktorov, ¢i uz ohladom aplikacie alebo viazucich sa na jej programatorov. Aj tu sme
posudzovali ich vplyv na kvalitu udrzovatel'nosti aplikacii, ktortt sme opét’ reprezentovali navrhnutym
indexom udrZovatel'nosti. Skiimali sme vplyvy nasledujtcich faktorov:

e dokumentacia

o zlozitost’ koddov

o dostupnost’ testovacieho a vyvojového prostredia
e vek aplikacie

e Struktura kodu

e skusenosti programatorov

e fluktuacia programatorov

Aj v tychto témach sme véac¢sinou jednotlivym organizaciam priradili hodnotenie od 1 do 10 podobnym
sposobom ako v predoslych analyzach. Desat’ bodov za dokumentaciu ziskala organizacia, ktora
obsahovala dokumentaciu vsetkych Casti aplikdcie a respondenti ju aj posudili ako dostatoCne
uzitonu. Za zlozitost kodov dostali maximum bodov aplikdcie s najjednoduchs$imi pouzitymi
algoritmami, za dostupnost’ tie spolo¢nosti, v ktorych su dostupné aj vyvojové aj testovacie prostredia.
V struktire kédov platilo, ze ¢im lepSie organizovana Struktira zdrojovych kodov, tym viac bodov.
Skusenosti programatorov respondenti v dotazniku hodnotili v Styroch oblastiach (programovaci
jazyk, pouzité¢ technolodgie, znalost’ aplikacie a znalost' obchodnych procesov). Klucovy doraz sme
kladli na skasenosti s programovacim jazykom vyjadreny v rokoch pouzivania. Tie sme potom podl'a
ostatnych faktorov bud’ este Ciastoc¢ne zvysili alebo znizili. Maximalna zndmka v tomto hodnoteni bola
6. Najviac bodov (10) za fluktuaciu programatorov ziskali organizacie s nulovou fluktudciou, inak sa
pocitala znamka ako 10 minus fluktuacia zaokrihlena na desiatky percent. Samotny vek aplikacie
v rokoch priamo urcoval vysku tohto hodnotenia.

4.8 Vysledky analyzy riadenia udrzby

Vsetky vysledky tejto Casti st ilustrované v tabulke 3. Na rozdiel od predchadzajucej tabulky,
aplikacie st uz zoradené vzostupne podla indexu udrzovatel'nosti v poslednom riadku. Na farebné
rozliSenie nadpriemernych a podpriemernych vysledkov v kazdom riadku sme tiez pouZzili podobny
postup ako v tabulke 2. Predposledny riadok vyjadruje sumu bodov vo vSetkych Siestich kategdriach.
Siedmy riadok ukazuje, ¢i organizacia pouZziva nejaky Standard Zivotného cyklu softvéru alebo kvality
softvéru. Ano znamena 10 bodov, nie znamena 0 bodov. Na vyslednt hodnotu bodov v Sume ale
Standard vplyv nema4, CiZze iba samotna existencia Standardu v spolocnosti tejto aplikacii ziadne body
do hodnotenia nepridd. Na nasledujucich strandch podrobne vyhodnotime vplyv tychto tém na
udrzovatelnost.
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min | avg | med | max | A8 | A3 |A12 |A15| A4 | A6 | A2 | A9 | A1 [A13| A5 | A11 | A10 | A14
plany udrzby 0] 3,40 3 10| 10 3 3 9 3 8 5 5 3
analyza MR/PR 0] 5,20 6 10 10 9 8 10 7 8 6 0
implementovanie &
testovanie 2| 5,53 5 10| 10 6 9 6 8 8 5 5
migracia 1] 5,90 7 10| 10 7 0* 7 0* 7 7 0* 0* 0* 6
manazment verzii 2| 6,07 6 10 10 6 6 10 6 7 8 9 8
manazment konfiguracii 0] 5,33 10 10| 10| 10| 10| 10| 10| 10| 10 10
Standard v organizacii 0| 2,67 0 10 10 10 10 10
SUMA bodov 7| 29,47 32 60 32| 32
index udrzovatelnosti 0,08 | 9,03| 5,00 | 30,82 5,00 | 6,67
index2 pre migraciu 0| 267 222] 14,29 0,03 03| 25 23| 222| 6,67 ] 2,59

A7

Tabulka 3: analyza procesov udrzby v organizaciach I.

Skor ako sa pustime do analyzovania vysledkov po jednotlivych témach, vS§imnime si pomyslenu
zvisla ¢iaru medzi Al a A13, ktora (ak neratame biele Casti) takmer presne rozdel'uje plochu tabulky
dve casti, napravo takmer vyhradne oranzovil analavo s dominantnou prevahou zelenej. Velmi
pozoruhodny je ale fakt, Ze aj predposledny riadok - index udrZovatel'nosti, nenariiSa toto rozdelenie
ani vjednom stipci (aplikacii). Inymi slovami, aplikdcie, ktoré sme my oznalili na zaklade
navrhnutého indexu za dobre udrzovatelné, dosahujui velmi casto nadpriemerné hodnotenie aj
v jednotlivych analyzovanych oblastiach. Pritom index udrzovatelnosti je funkciou iba troch
premennych (velkost’, udrzbové Usilie a pocet chyb) a je preto celkom nezavisly od faktorov, ktoré
sme analyzovali v tejto Casti vyskumu.

4.8.1 Plany udrzby

Podl'a priemerného hodnotenia jednotlivych tém ma plan udrzby najhorsie vysledky, to znamena, ze
v tomto smere je prax v hodnotenych spolo¢nostiach najviac vzdialend od zasad, ktoré odportcaju
implementovat’ a dodrziavat’ Standardy. Az 33% spolo¢nosti nema ani naznaky ziadneho planovania
v procesoch tdrzby. Dalsich 33% spolognosti uz sice nejaké plany drzby ma, aviak ich kvalita je 2
alebo 3, ¢o na stupnici od 1 do 10 znamena velmi slabé plany. Ak porovname znamky plédnov
s indexmi udrzovatelnosti, jasne vidime, Ze spolo¢nosti bez planov udrzby st vyhradne v druhej
polovici udrzovatelnosti anaopak vSetky spoloCnosti s vySSou kvalitou planov st prave tie
s najvyssimi indexmi. Mozeme preto konstatovat, ze zavedenie planov udrzby do spolo¢nosti
pozitivne vplyva na udrzovatelnost’ aplikacii. Ze kvalitné plany samé o sebe eite ni¢ neznamenaju
vSak dokazuje spolocnost’, ktord vykonava udrzbu aplikacie Al. Oproti vicSine ostatnych spolocnosti
je jej hodnotenie 5 sice nadpriemerné, avSak index udrzovatelnosti radi ich aplikaciu az medzi
priemerne udrZovate'né. Dokonca o nieCo vyssi index dosiahla aplikacia A9, ktorej organizicia
nezaviedla vobec Ziadne plany na udrzbu. Podobne vel'mi dobry index aplikacii A3, A12 a A4 dosiahli
spoloc¢nosti s pomerne slabymi planmi tdrzby. Aj to potvrdzuje, ze samotné kvalitné plany eSte dobra
udrzovatelnost’ neprinesi. No napriek tymto, nie az tak vyraznym vynimkam, vo vSeobecnosti
konstatujeme, Ze existencia planov udrzby a dodrziavanie zasad, ktoré s nimi stvisia, tak ako ich
opisuju normy ISO 14764 a ITIL vedu k zvySeniu udrzovatelnosti aplikacii.

4.8.2 Analyza MR/PR

Priemerné hodnotenie pristupu oslovenych spolo¢nosti k analyze MR/PR je v tomto pripade uz 5.2,
teda spolo¢nosti zhruba na urovni 50% dodrzuju zasady, ktoré im v tomto smere odporacaju Standardy
ISO 14764 a ITIL. Vsetkym spolo¢nostiam, ktoré¢ venovali analyze MR/PR nadpriemerné tsilie este
pred implementovanim zmien sa to vyplatilo, ¢o dokazuje vysoky, vZzdy nadpriemerny index. Naopak,
spolo¢nosti, ktoré analyzu MRPR uplne vynechavaju alebo sa jej venuju len okrajovo, dosiahli
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vacsSinou iba podpriemernt, nanajvys priemerni udrzovatelnost. V tomto pripade vSak este viac ako v
predoslom figuruje jedina vynimka, aplikacia A3. Tato spolocnost’ napriek tomu, Ze analyze nevenuje
takmer Ziadne Usilie dosiahla vel'mi dobré celkové vysledky udrzovatelnosti. Podobne aj dve uplne
posledné aplikacie v indexe udrzovatelnosti zistych dovodov dosahuji vcelku dobry pristup
k analyze. Ako sme vSak uz viackrat uviedli, roznych faktorov, ktoré maju vplyv na nami skimanua
udrzbu je obrovské mnozstvo a niektoré z nich spdsobili aj prepad tychto dvoch aplikacii. Opéat’ vSak
vyslovujeme zaver, ze dosledné planovanie analyzy MR/PR, ktoré zdéraziiuju skimané normy ISO
14764 a ITIL ma urcite pozitivny vplyv na troven udrzovatel'nosti aplikacii.

4.8.3 Implementovanie a testovanie

Vysledky analyzy tejto fazy zivotného cyklu MR/PR st sc€asti podobné vysledkom predchadzajice;j
analyzy. Pravdepodobne vicsina spolo¢nosti, ktord na istej irovni pristupuje k analyze MR/PR potom
nasledne zhruba na rovnakej urovni vedie aj proces implementovania a testovania zmien. Porovnanim
vysledkov hodnotenia tohto procesu s indexom udrzovatel'nosti vidime, ze opat’ vSetci lidri s vysokym
indexom aj v tomto pripade obstali bez vynimky nadpriemerne. Opa¢nych vynimiek ndm vSak trochu
pribudlo a az tri spolo¢nosti, ktoré venuju implementécii a testovaniu zmien iba mierne podpriemerné
usilie, dosiahli celkovo slusny index a ztoho dve az vel'mi vysoky index, jednou znich je opét
spolocnost’ s aplikaciu A3.

Stale je vSak preukdzatelny vplyv kvalitného pristupu k implementovaniu a testovaniu zmien na
vysledky udrzovatel'nosti aplikacie, preto aj v tomto pripade konStatujeme zaver, ze pristupy, ktoré
v tomto smere zavadzaju normy ISO 14764 aITIL vedu k efektivnemu odstraniovaniu problémov
a k zvySovaniu udrzovatel'nosti aplikacii.

V tejto kapitole nas eSte zaujimala pri¢ina toho, pre¢o spolo¢nost’ A3, ktora obom tymto dolezitym
procesom (,ktoré -ako sme ukazali- maji obe vyrazny vplyv na udrZovatelnost’) venuje dost’ malo
usilia, dosiahla inak velmi dobry index udrzZovatelnosti. Na tomto mieste trochu predbehneme
vysledky analyz d’alSich procesov, ktorych vplyv sme eSte v tejto praci skimali a prezradime, ze
v ziadnej z d’alSich kategorii tato spolo¢nost’ nedosiahla vyrazne vysoké hodnotenie. Domnievame sa,
Ze pri¢inu sme nasli v programatoroch. Spolo¢nost’ A3 sice ani v hodnoteni skusenosti programatorov
nedosiahla nadpriemerné vysledky (pripomenieme, Ze toto hodnotenie vychadzalo z dizky sktisenosti
s pouzitymi programovacimi jazykmi). Ako sme vSak neskdr zistili, tito programatori maju dobré
teoretické vedomosti v informatickom odbore atak predpokladame, Zze prave to umoznilo
programatorom efektivne realizovat’ Ziadosti o zmeny a aj uspesne ich opravovat’.

4.8.4 Migracia

Priemerna znamka kvality pristupu k procesu migracie z hl'adiska vyhovenia normam bola takmer 6
bodov. Treba vSak zdoraznit, ze az 5 aplikacii dosial’ este nebolo potrebné upravovat’ z dévodu zmien
prostredi, v ktorych su tieto aplikacie prevadzkované. Vysledky tychto aplikacii preto nebolo mozné
zhodnotit’ a vo vysledkovej tabul’ke maji uvedenu hodnotu 0*. Analyzovat budeme iba zvySnych 10
aplikacii. Suvis indexu udrzovatelnosti s kvalitou procesu migracie je vidite'ny. Zo Siestich aplikécii,
ktoré v tomto hodnoteni obstali nadpriemerne, mé iba jedna podpriemerny index udrZovatelnosti,
naopak dve aplikacie s pomerne nizkym hodnotenim pristupu k migracii maju index nadpriemerny.
V suvislosti s procesom migracie vSak chceme podotknit, ze udrzbové usilie, ktoré vykonavaju
programatori z dévodu migracie nepatri z hl'adiska rozdelenia udrzby na 4 typy medzi opravy, ale
k prisposobeniam aplikacie meniacemu sa vonkajSiemu prostrediu. Preto sme presnejSie vysledky
ziskali, ked’ sme vypocitali novy index udrzovatelnosti iba na zdklade mnozstva usilia na
prispdsobenia a velkosti aplikdcie. Tito metriku sme nazvali /ndex2 ajej hodnoty pre jednotlivé
spolo¢nosti uvadzame v poslednom riadku tabulky 3. Aj tieto vysledky potvrdili pritomnost’
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skiimaného vplyvu, ako to vidime z farebného zvyraznenia v tejto tabul'ke. Zaver tohto testovania je
preto opit’ pozitivny a konStatujeme, Ze riadenie procesu migracie podl'a ndvodov zo Standardov ISO
14764 a ITIL zvysi udrzovatel'nost aplikacii.

4.8.5 ManaZment verzii

Spomedzi vsetkych posudzovanych tém v tejto Casti vyhoveli testované spolo¢nosti normam najlepsie
v tejto kategorii, ako to naznacuje priemerna hodnota znamky- viac ako 6 bodov. Ak sa pozrieme na
spolo¢nosti, ktorym bud’ velmi dobra znamka v celkovom indexe nepomohla alebo naopak
spolo¢nosti so slabym manazmentom verzii, avSak s vysokym indexom, najdeme v oboch tychto
skupinach iba po jednej vynimke. ZaujimavejSie su az 3 spolo¢nosti s celkom priemernou kvalitou
manazmentu verzii, ktoré ale dosiahli vysoké hodnoty indexu. Az 56 percent dobre udrzovatenych
aplikacii malo len priemerny, ¢i v jednom pripade az mierne podpriemerny manazment verzii.
Z opacného pohladu ale 84% aplikacii s nadpriemernym manazmentom verzii dosiahlo aj
nadpriemerny index udrzovatelnosti, takze suvis medzi tymito dvoma skutoCnostami existuje
a implementovanim kvalitného manazmentu verzii do vyvoja audrzby aplikécii, tak ako to radi
predovsetkym ITIL, ale aj ISO 14764 naozaj prispejeme k zvySeniu udrzovatel'nosti danych aplikacii.

4.8.6 ManaZment konfiguracii

NajjasnejSie  vysledky porovnania skimanych ¢asti noriem a aplikacii priniesla prave téma
manazmentu konfiguracii. Ked’ze niektoré aspekty manazmentu konfiguracii sme uz hodnotili, v tejto
analyze sme hodnotenie spolo¢nosti oproti ostatnym zjednodusili a vychddzalo len z jednej otazky,
v ktorej sme sa pytali respondentov, ¢i v ich spolo¢nostiach zaviedli proces manazmentu konfiguracii.
Aj vysledné hodnotenie preto mohlo byt len 0 alebo 10. O to jasnejSie su ale vysledky tejto analyzy,
kde okrem jednej zanedbatenej vymeny poradia uprostred zoradenych spolocnosti, v indexe
udrzovatelnosti jednoznacne veda pradve tie spolocnosti, ktoré manazment konfiguracii
implementovali. Spolo¢nosti bez manazmentu konfiguracii dosiahli kazd4 maximalne priemernt
udrziavatelnost. Vplyv implementovania manazmentu konfiguracii na vysledni udrzovatelnost’ je
preto jasne preukazatelny. Zaverom aj v tejto oblasti je preto odporicanie implementovat’ manazment
konfiguracii do organizacie tak, ako to popisuju Standardy ISO 14764 a ITIL.

min avg | med | max | A12 | A15 | A6 A1 A8 | A3 | A4 | A2 | A9 |A13 | A5 A11 | A10 | A14
plany udrzby 0 3,40 3 10 3 9 8 5| 10 3 3 5 3
analyza MR/PR 0 5,20 6 10 9 8 7 6| 10 10 8 0
implemeptovanie & -
testovanie 2 5,53 5 10 6 6 8 10 9 8 5 5
migracia 1 5,90 7 10 0* 7 7] 10 7 0* 7 0* 0* 0* 6
manazment verzii 2 6,07 6 10 6 10 6 9 10 6 7 8 8
manazment konfiguracii 0 5,33 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
Standard v organizacii 0 2,67 0 10| ISO | ISO | CMMI | CMMI
SUMA bodov 7| 29,47 32 60| 32 32
index udrzovatelnosti 0,08 9,03 | 5,00 | 30,82 6,67 5,00

Tabul’ka 4: analyza procesov udrzby v organizdaciach I1.

4.8.7 Organizicie so Standardom

Na zaver prvej Casti vyskumu sa poklisime porovnat’ vysledky spolo¢nosti, ktoré implementovali do
svojho vyvoja niektory z medzinarodnych Standardov (ozna¢me ich skupina A) stymi, ktoré sa
ziadnym §tandardom neriadia. Tieto ostatné mozeme este pre zaujimavost’ a lepSie porovnanie rozdelit’
podla indexu udrZovatelnosti na nadpriemerné (skupina B) apodpriemermné (skupina C).
Predpokladame, Ze rozdiel medzi najlepSimi a najhor$imi (A verzus B+C) bude znacny, ako tomu
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nasvedc¢uje nova tabulka s preusporiadanym poradim. ZaujimavejSie ale bude porovnanie uspesnych
spolo¢nosti so Standardom a bez neho (A verzus B). Kvdli lepSej prehladnosti uvadzame upravenu
tabulku 4, v ktorej su aplikécie preusporiadané v poradi A, B, C. Spolo¢nost’ A12 implementovala
Standardy ISO 12207 a ISO 27001 (ten sa vSak tyka systému manazérstva informacénej bezpec¢nosti),
spolo¢nost’” A15 iba Standard ISO 12207 aspolocnosti A6 a Al sa riadia Standardom CMMI.
V sucasnosti su obe na jeho druhej Grovni, no spolocnost’ A6 sa v danom case pokusala dosiahnut
uroven 3.

Najskor sa zamerajme na vysledky skupiny A v porovnani so vSetkymi ostatnymi.

Len dve Cervené plochy v l'avej tretine tabulky oproti obrovskému mnozstvu na druhej strane su
jasnym dokazom dominancie skupiny A. Vyjadrené v Cislach je to nasledovné: priemernd znamka
v skupine A je 7,2 a v skupine B+C je to 4,5. Skupina A teda jasne vynikéd vo vSetkych hodnotenych
sférach. Aj porovnanie priemerného indexu udrzovatelnosti je jednoznacne v prospech skupiny A.
Tento vysledok bol ale ocakavatelny.

Dve zo Styroch spolocnosti v skupine A implementovali normu ISO 12207, ktord, ako sme uviedli
v teoretickej Casti, bola zakladom pre jej rozSirenie v podobe normy ISO 14764 a prave tato norma
bola jedna z kIi€ovych pri vytvarani rdmca tejto Casti dotaznika. Viac preto uptita pozornost’ fakt, ze
spolo¢nost’A12 dosiahla iba 32 bodov za vsetky posudzované kategorie, ¢o je len priemerna hodnota.
Do istej miery je to jej 0* bodmi za migréciu, ale spolocnost’ dost” slabo obstala aj v planovani udrzby
a v procese implementovania a testovania zmien. V tejto spolocnosti je teda eSte ocividny priestor na
zlepSovanie, v tychto dvoch, ale iv dalSich castiach. Ak by spolocnost’ Al12 implementovala aj
Standard ISO 14764, nezabralo by to prili§ vel'a Gsilia, pretoze niektoré jeho Casti ma uz teraz vel'mi
dobre zvladnuté a jej celkova udrzovatelnost’ by sa este zvysila.

Vysledkom tohto porovnania je teda zaver, Ze skupina A dosiahla oproti priemernej spolo¢nosti bez
Standardu overla lepSie vysledky udrzovatelnosti.

Porovnanie skupin A a B uz také vel'ké rozdiely neprinasa. Vysledky hodnotenia st v oboch skupinach
vel'mi podobné, dokonca hovoriace mierne v prospech skupiny B. Priemerny index aplikacie z B je
o nie¢o malo vyssi ako priemer v skupine A, podobne aj priemerné znamky skupiny B su 7.4, ¢o je
0 0,2 bodu viac ako v skupine A. Vysvetl'ujeme si to tym, ze Standardy ISO 12207 ani CMMI nie su
zamerané priamo na softvérovi udrzbu. Standard ISO 12207 obsahuje struént kostru procesu
softvérovej udrzby, ale pripadnych zaujemcov o implementovanie tohto procesu odkazuje na Standard,
ktory je na to presne urceny — ISO 14764.

Vysledkom tejto cCasti je preto konStatovanie, Ze v podmnozine spoloc¢nosti s nadpriemernou
udrzovatel'nostou nedosiahli spolocnosti, ktoré implementovali Standard ISO 12207 alebo CMMI
lepsie vysledky ako ostatné spolo¢nosti.

Vsetky spolo¢nosti skupiny A sice v porovnani s (B+C) obstali nadpriemerne dobre, ale zaroven vzdy
existovala aj spolocnost’ (z B) bez tychto Standardov s rovnako dobrymi vysledkami.

Celkové zhodnotenie vysledkov tejto Casti vyskumu popiSeme v nasledujucej kapitole.
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4.9 Vplyv d’alSich faktorov na proces udrzby

min avg med | max
dokumentacia 0 6,20 7 10
zlozitost’ kodu 0 4,67 5 10
Vvyvoj. a test.
prostredie 0 8,17 10 10
Struktara kédu 3 6,13 7 10
skusenosti teamu 3 6,33 5 10
fluktuacia 3 8,47 9 10
vek aplikacie 1 3,67 4 9
SPOLU 28 | 43,63 | 435 60
index udrzovatelnosti 0,08 9,03 | 5,00 | 30,82

Tabulka 5: analyza procesov udrzby v organizaciach I1.

4.9.1 Dokumentacia

Otazky v dotazniku ohladom kvality a dostupnosti dokumentacie boli pomerne vycerpavajice.
Analyzujeme, ¢i v testovanych aplikaciach je nejaky suvis medzi touto dokumentaciou a indexom
udrzovatel'nosti.

Priemer tohto hodnotenia je priblizne 6 a urovenn dokumentacie v jednotlivych spolo¢nostiach bola
priblizne rovnaka, vac¢sinou v rozmedzi od 6 do 8. Aplikacie s vyrazne podpriemernou, ¢i dokonca
nulovou dokumentéciou, st okrem jednej vynimky vel'mi zle udrzovatelné. Avsak prili§ vela aplikacii
s mierne nadpriemernou dokumentaciou je akurat uprostred pola udrzovatelnosti, dokonca mierne
smerom k horSej udrzovatelnosti. Vysledky preto nie st zdaleka také jednoznacné ako pri
posudzovani prvej Casti dotaznika. Kazdopadne isty suvis tu badatelny je, ziadna aplikacia s kvalitnou
dokumentaciou neskoncila vyrazne zle udrzovatelnd. Celkovo teda konStatujeme, ze kvalitna
dokumentacia méa preukazatelny vplyv na udrziavatelnost, ¢o si zrejme aj vacsina IT spolocnosti
uvedomuje a dékazom toho je pomerne vysoka kvalita ich dokumentécie.

4.9.2 Zlozitost kodu

Ak sme o kvalite dokumentécie tvrdili, Ze je medzi jednotlivymi spolo¢nostami pomerne vyrovnana,
v tomto pripade to plati eSte orad viac. Na zaCiatok chceme podotknut, ze zlozitost’ kodov je
vlastnost, ktorti mozno len tazko ovplyviovat a do velkej miery je vopred dana typom aplikacie.
Matematicka a logickd zlozitost’ algoritmov vSak urCite je vyznamnym parametrom aplikécii.
Domnievame sa, ze ¢im zlozitejSie su tieto algoritmy, tym viac usilia potrebujii programatori
vynalozit’ nato, aby v kodoch nasli chybu, implementovali opravu a Gipravu otestovali. Zaujimalo nas,
¢i tento vplyv preukdzu aj odpovede respondentov. Otazka, ktorou sme sa pytali na zlozitost
algoritmov ich aplikédcii obsahovala 3 moznosti — jednoduché, priemerne zlozité a vel'mi zlozité
algoritmy. Az 12 z 15 respondentov oznacilo ich algoritmy za priemerne zlozité. NavySe obe
aplikacie, ktoré obsahuju vel'mi zlozité algoritmy, sa umiestnili v celkovej udrzovatelnosti na prvom
a poslednom mieste ajedina aplikacia s lahkymi algoritmami skoncila uprostred pola, ¢o nadm
znemoznilo vyslovit’ akékol'vek zavery ohl'adom vplyvu toho faktora na vyslednt udrzovatel'nost’. Za
pri¢inu toho, Ze vplyv zloZzitosti kddu nemozeme dokazat, povazujeme nizky pocet otdzok s malym
mnozstvom ponukanych odpovedi aneocakdvane casta rovnaki odpoved velkej vicSiny
respondentov.

4.9.3 Dostupnost’ vyvojového a testovacieho prostredia

V literature [11] a vinych zdrojoch sa uvadza, ze jednym z faktorov, ktoré maju vplyv na
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udrzovatelnost” aplikacii je kvalita testovania zmien pred ich nasadenim do prevadzky. S tym tzko
suvisi dostupnost’ separovaného prostredia na vyvoj a na testovanie. Skimali sme preto, €i aj naSe
aplikacie preukdzu suvis tohto faktora na mieru udrzovatel'nosti. V otazkach 38 a 53 sme sa pytali na
dostupnost’ testovacieho a vyvojového prostredia a na to, ¢i programatori zmenu pred jej nasadenim
testuju. V tejto téme dosiahli vSetky aplikacie najvyssie priemerné skore — viac ako 8, Cize drviva
vacsina spolo¢nosti odpovedala na vSetky otazky kladne, takze dostupnost’ vyvojového a testovacieho
prostredia bola skoro vo vSetkych spoloc¢nostiach samozrejmost'ou. Jedinym prekvapenim je velmi
slusné stvrté miesto v celkovej udrzovatelnosti aplikacie Al5, ktord nemd ziadne prostredie na
testovanie. V zavere preto konstatujeme, Ze na zaklade dotaznika nevieme zodpovedne posudit’, ¢i
testovacie prostredie ma vplyv na udrZzovatel'nost, avSak vel'ka viacSina spolo¢nosti toto prostredie ma
a zmeny pred nasadenim do prevadzky najskor testuje.

4.9.4 Struktara kédu

Dalsou vlastnostou zdrojovych kédov, ktor(i respondenti hodnotili bola kvalita $truktary ich
zdrojovych kodov, o ktorej sme sa tiez domnievali, Ze moéze mat’ vplyv na usilie, ktoré musia
programatori vynalozit' na opravy arealizovanie zmien. No aj v tomto pripade sa prili§ velka cast
respondentov zhodla na rovnakej odpovedi a az 66% z nich oznacila ich zdrojové kody za dobre
Struktirované. Iba v jednom pripade mala spolo¢nost’ zdrojové kody vytvorené vyuzitim CASE
nastrojov. Zvy$né 4 aplikdcie mali tito §truktiru organizovanu iba slabo. Ziadna zo spolo¢nosti
nedosiahla najhor§iu moznost’ — chybajuce Casti zdrojovych kédov. Navyse celkova udrzovatelnost’
najuspesnejsej aplikacie v tejto kategorii je iba priemernd, zatial co vyborny druhy najvyssi index
udrzovatelnosti dosiahla aplikacia so slabo Struktirovanymi kodmi. Podobne ako v predchadzajicom
pripade preto nemézme zodpovedne dokazat alebo vyvratit’ skimany vplyv.

4.9.5 Skusenosti timu

Timom v tomto pripade myslime programatorov, analytikov a testerov, ktori sa podiel’aju na udrzbe.
Pripomenieme, Ze ich hodnotenie vyjadrovalo, kolkoro¢né skusenosti maji programatori v Styroch
vybranych ukazovatel'och a hlavny vplyv mali skusenosti s programovacim jazykom, v ktorom je ich
aplikacia naprogramovana. Predpokladali sme, ze ¢im dlh$iu skiisenost’ maji, tym menej usilia zaberie
kazda oprava, ¢i zmena v aplikacii. Podobny vplyv uvadza aj zdroj [11]. Ako vSak uz prvy pohlad na
prislusny riadok v tabulke 4 ukazuje, ni¢ nenasvedcuje tomu, ze by skisenost’ timu mala napomahat’
rychlejS$im opravam. Dva najskiisenejsie timy dosiahli len priemerny index udrzovatelnosti. Pat
mierne podpriemernych timov sa pritom stara o aplikacie s najvyssim indexom. Ak by boli tieto timy
eSte o nieco slabsie, znamenalo by to skor opaény vplyv na udrzovatelnost, ako sme predpokladali.
Opét’ preto nevidime badatelny vplyv skiimaného faktora. Aj tu vidime pri¢inu v tom, Ze vysledky
spolo¢nosti boli pomerne dost’ podobné.

Témy sktisenosti programatorov sme sa uz dotkli skor, pri posudzovani vyhovenia normam ohl'adom
implementacie a testovania zmien. Nacrtli sme iny pristup k hodnoteniu kvality programatorov,
v ktorom by sa bral ohl'ad aj na ich teoretické znalosti z informatiky. Myslime si, ze v dotazniku
takéhoto rozsahu nie je mozné dostatocne komplexne posudit’ Groven tak Sirokého pojmu, ako su
napriklad sktsenosti programatorov. Na druhej strane ale tato otazka v dotazniku priniesla aspon
zaujimavé udaje o priemernych skiisenostiach programatorov, ktoré sme uviedli uz v tabul’ke 1.

4.9.6 Fluktuacia programéatorov

Pohyb, ¢i stabilita prevadzkovych programatorov je tiez jednym z faktorov, ktory by mohol mat’ vplyv
na efektivitu, s ktorou programatori zvladaju riesit’ problémy objavené v aplikacii pocas jej prevadzky.
Programator, ktory na danom projekte pracuje uz dlhsi ¢as, pozna uz aplikaciu a ma véacsiu Sancu prist’
na pric¢inu problémov arychlo ju odstranit. Podla odpovedi v skimanych spoloc¢nostiach bola
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maximalna fluktudcia 66%, avSak az u 10 z 15 spolo¢nosti sa pohybovala v rozmedzi od 0 do 15
percent. Ako vidime aj v tabulke spoloc¢nosti s nulovou fluktudciou dosiahli tak najlepSiu ako aj
najhorsiu udrZzovatel'nost’ a nachadzali sa aj medzi priemernymi. Ani spolo¢nost’ Al s najvacSou, az
dvojtretinovou fluktuaciou nedosiahla zly index. Skusili sme sprisnit’ hodnotenie a zopar najhorsich
spolo¢nosti nepocitat’, ¢im by sa zvacsili odchylky medzi zostavajucimi, no ani tak nebol vplyv
fluktuacie preukazatelny.

4.9.7 Vek aplikacie

Poslednou skimanou skuto¢nostou bol vek aplikécie. VSetky spolo¢nosti hodnotili svoje aplikacie
zhruba za rovnaké obdobie s koncovym datumom v ¢ase vyplnenia tohto dotaznika, takze spolu
s datumom uvedenia aplikacie do prevadzky vieme vypocitat vek aplikdcie v Case hodnotenia
amozeme skiimat’ jeho vplyv na mnozstvo usilia, ktoré si udrzba za hodnotené obdobie vyZziadala.
Bodova hodnota kazdej aplikacie je v tomto pripade priamo jej vek (v rokoch). Do tejto analyzy sme
zahrnuli aj jednu z piatich aplikacii, ktoré sme na zaciatku vyradili z d’alSieho spracovania, pretoze ich
dotazniky neobsahovali viacero dolezitych udajov. Zatial’ ¢o priemerny vek tychto pétnastich aplikacii
je asi tri a pol roka, spominana aplikacia vznikla uz v roku 1980. Doty¢ny respondent sice nevedel
presne vyjadrit kolko usilia si vyziadali jednotlivé tdrzbové aktivity, ale uviedol k tejto téme
zaujimavu poznamku, Ze opravy tejto aplikacie boli len minimalneho rozsahu, nakol'ko za tak dlhé
obdobie jej prevadzky uz boli asi vSetky chyby néjdené a opravené.

Situacia na tychto pétnastich aplikéciach sice jednozna¢ne nepotvrdzuje tedriu, ze mnozstvo oprav
s pribidajucim Casom klesa, ale mierny suvis badatel'ny je. Ak by naSe skimané portfélio obsahovalo
aj podstatne starSie aplikacie, povedzme v rozmedzi od 1 az do 20 rokov, rozdiely by mozno boli uz
markantnejSie. Ak v tomto pripade budeme posudzovat’ vynimocne aj spominanu Sestnastu aplikaciu,
o ktorej jej zastupca povedal, ze si vyzaduje len minimum udrzby, mdézeme vyslovit zaver, Ze
mnozstvo usilia na udrzbu aplikacie sjej vekom klesa, avSak dobre viditelné rozdiely mozno
registrovat’ az pri porovnavani aplikacii s rozdielom vekov radovo v desatrociach.

4.9.8 Analyza spolocného vplyvu

Kedze v druhej Casti vyskumu sa nam nepodarilo preukazat’ vplyv viacerych faktorov na udrzbu,
domnievame sa, Ze ich vplyv je prili§ slaby na to, aby sme ho v naSom teste mohli preukazat. Avsak
ak spojime vicSie mnozstvo faktorov, ich spolocny vplyv uz bude vyraznejsi ana vysledkoch
skimanych spolo¢nosti by sme ho mohli rozpoznat. Ako posledné sme vyhodnotili vplyv vSetkych
siedmych faktorov sucasne tak, Ze sme kazdej aplikacii spocitali body za predoslych sedem kategorii.

Zamerajme sa na rozlozenie ¢ervenych a zelenych poli v predposlednom riadku tabulky 4. Urcite
nemozno hovorit' o jednoznacnom vplyve, ale v rozlozeni farebnych poli vidime mierny posun
zelenych aplikécii vlavo. Domnievame sa, ze tento vplyv by bol lepsie viditelny, ak by sme pouceni
tymto dotaznikom vytvorili jeho novu vylep$ent verziu, v ktorej by sme predmetnym témam venovali
viac otazok. Tak by sme ziskali viac podrobnosti o kazdej zo skimanych oblasti, podl'a ktorych by
sme vedeli vytvorit’ presnejSie hodnotenie, ktoré by tieto aplikacie od seba viac rozlisilo, a tym by bol
mozno skiimany vplyv na udrzovatel'nost’ markantnejsi.

Celkové zhodnotenie vysledkov tejto Casti vyskumu popiseme v nasledujtcej kapitole.
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Kapitola 5

Zhodnotenie udrzby

V tejto kapitole zhrnieme hlavné vysledky, ktoré sme ziskali vo vyskume a podame subjektivne
posudenie analyzovanych noriem a celkové postdenie aktudlnej urovne riadenia procesu udrzby
v spolocnostiach z vyskumu.

5.1 Zhodnotenie vyskumu

Prvym dolezitym uspechom vyskumu bolo vytvorenie metriky, zalozenej na podstatnych faktoroch
udzovatel'nosti aplikacii, o ktorej sme ukazali, Zze bude vhodna ako zaklad na postdenie mnozstva
usilia, ktoré museli programatori hodnotenych spoloc¢nosti vynalozit' na udrzbu ich aplikécii. Nasledne
sme pristapili k analyze procesu udrzby v hodnotenych spolo¢nostiach. Tato analyza pozostavala
z dvoch Casti

V prvej Casti analyzy, rozdelenej do Siestich celkov sme skumali, ¢i proces udrzby v softvérovych
spolo¢nostiach zahrituje ¢innosti, ktoré si definované v Standardoch ISO 14764 a ITIL. Na zaklade
dotaznika sme kazdej spolo¢nosti priradili znamky podla toho, do akej miery spolo¢nosti spiiali
poziadavky Standardov pre kazdu zo Siestich Casti. Nasledne sme sktimali, ¢i u tychto spoloc¢nosti
existuje suvis medzi znamkami a indexom udrZovatelnosti. Pri vSetkych Siestich procesoch sme
ukazali, Ze vo velkej vacsine pripadov dosiahnuté znamky zodpovedali celkovej udrzovatel'nosti.

Na zéklade tychto vysledkov sme konStatovali, Ze riadenie udrzby v softvérovych spolo¢nostiach
podla pravidiel, ktoré st obsiahnuté v Standardoch ISO 14764 a ITIL prindSa spolocnostiam kvalitné
navody, ktorych dodrziavanie pomoze spolocnosti efektivnejSie zvladdnutie zmien atym zaruci
spolo¢nostiam lep$iu udrzovatelnost’ ich aplikacii. Vysledky zaroven poukazuju na ¢innosti, ktoré st
véacsinou v pristupe spolo¢nosti k udrzbe najviac zhodné s odporu¢aniami noriem ina tie, ktoré su
zhodné najmene;.

V druhej Casti analyzy sme skiimali vplyv siedmych faktorov na udrzovatelnost’ aplikacii. Podobne
ako vprvej Casti sme najskor hodnotenym spolo¢nostiam priradili znamku za kazdu kategériu
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anasledne sme analyzovali, ¢i utychto spoloCnosti existuje suvis medzi znamkami a indexom
udrzovatelnosti. Podarilo sa nam ukazat’, ze kvalita softvérovej dokumentacie a vek aplikacie ma
vplyv na udrzovatelnost’. Nepodarilo sa nam preukazat’ vplyv ostatnych piatich faktorov hlavne preto,
ze v tychto ukazovatel'och boli hodnotené spolo¢nosti vel'mi podobné. Zaroven sme nacrtli spdsob ako
upravit’ tento dotaznik tak, aby bolo mozné nepreukazané vplyvy preskiumat’ dokladnejsie. Indicie, ze
ma zmysel sa oto pokusat ndm déva zaver poslednej analyzy, v ktorej sme ukézali mierny vplyv
tychto faktorov, ak sme ich posudzovali vSetky sucasne.

Vysledky tejto analyzy mézu v praxi pomdct’ spolocnostiam, ktoré maju zaujem zvysovat’ kvalitu ich
procesov, a to tak, Ze upriami pozornost na ¢innosti, o ktorych sme dokazali, Ze maju preukazatelny
vplyv na udrzovatel'nost’ aplikacii, no mnohé spolocnosti im nevenuju dostatocnti pozornost’.

Dalsie moznosti na rozvijanie tejto prace vidime napriklad v doplneni dotaznika o postup
k vyhodnoteniu vysledkov alebo v rozsireni, prerobeni a umiestneni tohto dotaznika na internet, tak
ako to navrhujeme v zavere tejto prace.

5.2 Posudenie normativov

5.2.1 Posudenie Standardu ISO 14764

Tento $tandard je neoddelitelnou st¢astou mnoziny dokumentov ISO/IEC 12207 je preto nutné ho
vnimat’ v kontexte tejto rodiny Standardov Zzivotného cyklu softvéru. V procese udrzby zdoraznuje
predovsetkym udrZovatelnost’ softvérovych produktov, potrebu modelov sluzieb Udrzby a potrebu
planu a stratégie udrzby. Tento Standard vSak nesSpecifikuje podrobnosti ako implementovat’ alebo
vykonavat’ ¢innosti a ulohy zahrnuté v procese. Obsahuje ale mnozstvo prikladov zoznamov, ktoré
moézu organizacie pouzit' ako zaklad pri vytvarani ich vlastného procesu udrzby a podla svojich
potrieb patri¢ne upravit’. Za hlavné prinosy tohto Standardu pokladame:

e jasné definovanie Cinnosti a tloh pre primarny proces zivotného cyklu softvérovej udrzby
e vystizné priklady postupov, ktoré¢ je potrebné¢ vykonat, aby mohli byt implementované
zakladné udrzbové aktivity a Glohy
e predloZenie cennych uvah pre zavedenie procesu udrzby, ktoré upozoriiuju pripadnych
zdujemcov na najdolezitejSie fakty, ktorymi je nutné sa pri zavadzani procesu udrzby do
organizacie zaoberat. Zakladna koncepcia tohto Standardu totiz tvori iba hrubu kostru celého
systému, ktory je potrebny vytvorit. Je dobrym zakladom, od ktorého sa mézu organizacie
odvijat’ a podla vlastnych potrieb dobudovat’ do takej podoby, aby vysledny proces presne
vyhovoval podmienkam v danej organizacii. ISO 14764 im pocas toho bude napomocny
hlavne cennymi radami ohl'adne:
0 vcasnej angazovanosti udrzbovych poziadaviek vo vyvoji
0 poziadavke monitorovania a hodnotenia kritérii udrzovatelnosti vo vsetkych fazach
vyvoja softvéru
stanovenia zmliv o udrzbe medzi dodavatel'om a nadobudatel'om
merania softvérovej udrzby
dokumentacii procesu
$pecifickych ¢innosti udrzby v procese vyvoja

©O 0O 0O o0 O

vytvarania softvérovej dokumentacie

e navrh stratégie udrzby, ktory vhodne pojednava o ludskych a materidlnych zdrojoch
potrebnych na poskytovanie softvérovej udrzby pre jednotlivé produkty

e dodkladny koncept planu tdrzby, v ktorom sa tdto norma zameriava na vsetky dolezité témy,

61



ktoré by mali byt zahrnuté v tomto plane

Pozitivom toho Standardu je aj skutocnost’, ze spolo¢na technicka komisia ISO a IEC neustale pracuje
na jeho d’alsom zlepSovani, aby este presnejSie spiiial poziadavky na neho kladené. Aktualna verzia
ISO 14764 bola vydana v roku 2006. Podobne aj medzinarodny Standard ISO 12207, ktory je vo vel'mi
uzkom vztahu s nim, sa v roku 2008 dockal nového rozsireného vydania. Organizacie, ktoré budu
chciet’ prijat tento medzinarodny Standard, budid moéct onedlho siahnut’ aj po jeho slovenskom
ekvivalente, ktory vyda Slovensky ustav technickej normalizacie ako Slovenskl technickt normu. Jej
zékladom bude nas bilingvalny preklad anglického origindlu Standardu ISO 14764, ktory vznikol ako
vedl'ajsi produkt tejto prace.

5.2.1 Posudenie Standardu ITIL

Podobne ako Standard ISO 14764 nemozno vnimat’ osamote, ale v kontexte ostatnych ISO Standardov
zivotného cyklu softvéru, aj proces udrzby podla ITILu je Castou rozsiahleho ramca, ktory popisuje
sposob riadenia IT sluzieb a infraStruktiry informaénych a komunikaénych technologii. To so sebou
prinasa ist¢ vyhody aj nevyhody. Nevyhodou v tomto pripade myslime uz spomenuty fakt, ze ITIL
treba vnimat’ ako velky komplex mnoZstva manazmentov, medzi jednotlivymi procesmi je obrovské
mnozstvo vztahov a nie je mozné vytrhnut a implementovat’ z ITILu len tie procesy, ktoré priamo
popisuju proces udrzby. Z celkového pohl'adu na ITIL je ale proces udrzby vel'mi kvalitne spracovany,
je logicky a vyuzitelny tak pre mensie no v prvom rade pre vel'ké organizacie, ktorym prinaSa vel'mi
efektivny sposob tak pre riadenie tidrzby ako aj pre podporu uzivatel'om, ked’ze vo filozofii ITIL su
tieto dva elementy vo vel'mi tizkom vztahu.

Podobne ako ISO 14764 pouziva aj ITIL pojem Ziadost’ o zmenu (hlasenie o probléme), lisi sa vSak
v pristupe k rieseniu tychto problémov v jednotlivych fazach ich zivotnych cyklov.

Oproti ISO pristupu, zavadza ITIL pojem incidentu, astym suvisiaci manazment incidentov.
V kritickych situaciach, ked’ je postihnutd dostupnost’ vel'mi dblezitej sluzby, tento proces v kontexte
s ostatnymi procesmi rieSiacimi zmeny a problémy v softvéri vytvara velmi efektivny sposob na
promptne a maximalne U¢inné zasahy v snahe obnovenia dostupnosti postihnutej sluzby. Z vysledkov
prieskumu totiz vyplyva, ze priblizne tretina spolocnosti Casto rieSi vzniknuté problémy formou
nudzového rieSenia a d’alSia tretina pouZziva tento pristup vo vaznych situaciach.

Dalsim prinosom tohto pristupu je spracovanie témy vydavania novych verzii aplikacii, ¢o je vlastne
logickym zavf$enim procesu implementovania zmeny alebo odstranenia problému. ITIL v tejto
suvislosti zavddza manazment verzii, ktorym ponuka detailny navod ako tento problém riesit,
v uzkom vztahu s manazmentmi zmien a konfiguracii.

5.3 Posudenie aktualnej urovne riadenia udrzby

Z vysledkov prieskumu vyplyva, ze medzi hodnotenymi spolo¢nosti boli v urovni riadenia tdrzby
vel'ké rozdiely:

Zhruba v jednej tretine hodnotenych spolo¢nosti bol proces udrzby riadeny na vel'mi nizkej tirovni
pripadne nebol riadeny vobec. Udrzba v tychto spoloénostiach bola zvyéajne vykonavana nahodne,
dokonca az chaoticky. Spoloénosti neposkytovali stabilné prostredie na podporu tohto procesu. Tazko
bolo mozné hovorit’ o planovani, sledovani a riadeni ¢innosti udrzby. Produkty tychto spolo¢nosti
prekracovali rozpocet iterminy a spoloCnosti nie st schopné zopakovat pripadny uspech. Aj
v celkovom hodnoteni udrzovatel'nosti dosahovali aplikacie tychto spolo¢nosti najhorsie vysledky.

Priblizne 30% spolocnosti vykazovalo uz zakladné znaky riadenia procesu tdrzby: Procesy v tychto
spolo¢nostiach boli planované, sledované a riadené pre individualne projekty. Sledovali

62



dokumentovany plan, mali odpovedajuce zdroje, boli ur¢ené zodpovednosti a pravomoci pocas
vyvoja, zodpovedni l'udia boli $koleni a existovalo monitorovanie procesov s nadvéznymi opatreniami
na odstranenie vznikajticich nedostatkov. Stav prac na udrzbe bol v kazdom Case znamy pre vedenie
firmy. DodrZiavanie tychto praktik malo v tychto spolo¢nostiach za nasledok mensie vykyvy v kvalite
procesov, a tym aj v kvalite vysledného produktu. Ani v tychto spoloc¢nostiach vSak nebol proces
udrzby v tychto spolo¢nostiach eSte dostatocne zadefinovany a vo véc¢Sine pripadov tieto spolo¢nosti
nedosahovali uspokojivé vysledky v udrzovatelnosti softvérovych produktov.

Jasne zadefinovany proces udrzby malo asi iba 30% spolocnosti, ¢o sa takmer bez vynimky prejavilo
aj na vysokej kvalite udrzovatel'nosti produktov tychto spolo¢nosti. Proces udrzby tychto spolo¢nosti
bol na rozdiel od predchadzajucich dobre charakterizovany, pochopeny a bol opisany v Standardoch,
procedurach a metédach. Spolo¢nosti mali vytvorené mnoziny Standardnych procesov a postupne ich
zlepSovali. Zatial’ o aj predchadzajuce spolo¢nosti mohli mat’ opisy procesov a procedury odlisné pre
rozne projekty, tieto spolocnosti, na rozdiel od nich uz vsetky procesy odvadzali z mnoziny
Standardnych procesov spolocnosti a boli teda konzistentné. Procesy boli tiez definované presnejsie a
obsiahlejsie, mali ciel’, vstup, vstupné podmienky, roly, kroky verifikacie, vystupy a podobne.

Vynikajucu trovein riadenia udrzby dosiahla v prieskume len jedina spolo¢nost’. Proces udrzby v tejto
spolo¢nosti bol kvantitativne riadeny a optimalizovany na zaklade Statistickych alebo inych
kvantitativnych metdd. Kvalita produktu a vykonnost’ procesov bola sledovana Statisticky a riadena
pocas celého Zivotného cyklu. Za ucelom riadenia boli postavené kvantitativne ohodnotené ciele, bol
ureny spdsob merania vykonnosti procesov, kvality produktov a sluzieb. Proces udrzby v tejto
spolocnosti bol neustale zlepSovany na zaklade znalosti podstatnych pricin, spésobujuicich odchylky v
procese. Technologie a spdsoby zlepSovania boli rozmiestnené systematicky v celej organizacii a
uroven zlepSenia bola meratelna a porovnavana s kvantitativnym ciel'om.
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Kapitola 6

Zaver

V tejto praci sme Citatel'a blizSie zoznamili s problematikou softvérovej udrzby, vysvetlili sme jej
vyznam udrzby imotivaciu ku riadeniu udrzby pomocou znamych Standardov. Vybrali sme
najdodlezitejSie normy a opisali sme ich podstatu. Navrhli sme rozsiahly dotaznik, ktorym sme oslovili
siroky okruh softvérovych spolocni a ziskali sme vel'ké mnozstvo informacii potrebnych k analyze.
Nasli sme spdsob, ktorym sme dokazali objektivne posudit’ a kvantifikovat’ mieru naro¢nosti udrzby
softvérovych aplikacii. Nasledne sme skimali a podarilo sa ndm aj dokazat’, Ze riadenie udrzby podla
principov analyzovanych noriem skuto¢ne prinieslo spolo¢nostiam v prieskume dobré vysledky
pri udrzbe ich aplikacii. Naproti tomu spolo¢nosti, ktorych riadenie vobec nezodpovedalo zasadam
noriem, dosahuju v praxi vo vicsine pripadov o poznanie horsie vysledky a na drzbu musia vynalozit’
ovel’a viac usilia. Podarilo sa nam teda dosiahnut’ hlavny ciel’ prace.

V druhej casti vyskumu sa nam podarilo dokazat, ze kvalita dokumentacie a vek aplikacie tiez
vplyvajii mnozstvo usilia vynakladaného na udrzbu. Pri d’alSich analyzovanych okolnostiach sa nam
vplyv nepodarilo dokazat, ale ani vyvratit. NavySe, niektoré indicie, ktoré v zavere vyskumu
popisujeme, identifikuju pravdepodobné pri¢iny neuspechu aukazuji moznosti, ako eSte viac
skvalitnit’ dotaznik i analyzu, a tym dokézat’ pritomnost’ skimanych vzt'ahov.

Vysledky tejto analyzy mozu v praxi pomoct’ vSetkym spoloc¢nostiam, ktoré majii zaujem zvysovat
kvalitu ich procesov, ato tak, Ze upriami pozornost’ na ¢innosti, o ktorych sme dokazali, Ze maju
preukazatelny vplyv na udrZovatelnost’ aplikacii, no mnohé spoloCnosti im nevenuju dostato¢nu
pozornost’.

Dalsim prinosom tejto prace je vytvorenie zékladu pre budiicu Slovenski technicki normu o drzbe
softvéru, ktora vyda Slovensky ustav technickej normalizacie podla prekladu, ktory sme ako vedlajsi
produkt vytvorili poc€as prace na tejto analyze.

Moznosti na dalSie rozvijanie tejto prace vidime napriklad v doplneni dotaznika o postup
k vyhodnoteniu vysledkov: LCubovolny manazér by tak pomocou tohto navodu vedel za svoju
spolo¢nost’ urCit’ znamky jednotlivym castiam dotaznika, ktoré by potom mohol porovnat
s vysledkami uvedenymi v tejto praci. Iny sposob ako pokraovat v praci je rozsiritt mnozstvo
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analyzovanych faktov, u ktorych mézeme predpokladat’ vplyv na udrzovatel'nost’. K témam, u ktorych
sa nam nepodarilo preukazat’ ich vplyv, sa méze rozsirit mnozstvo otazok, ktoré presnejSie zmapuju
dany stav v spoloc¢nostiach. Vd’aka detailnej$im poznatkom o spolo¢nostiach sa mozno podari dokéazat’
vplyv d’alsich faktorov na udrzovatel'nost. Dotaznik by sme mohli prerobit’ do webového prostredia a
z doterajsich i buducich dotaznikov by mohla vzniknut' databaza. Jej rozSirovanie by prinieslo eSte
lepSie moznosti pre analyzu vysledkov spolocnosti, ktoré bude chciet’ on-line zhodnotit’ a porovnat’
svoj proces udrzby a udrzovatelnost ich aplikécii s inymi spolo¢nostami.
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Slovnik

Incident

Akakol'vek udalost’, ktora nie je ¢astou beznej prevadzky sluzby a sposobuje alebo moéze spdsobit
prerusenie alebo obmedzenie sluzby

Work-around

postup, ako sa vyhnut' incidentu alebo problému bud’ do¢asnym fixovanim alebo oSetrenim systému
tak, Ze pouzivatel nie je zavisly na tej konkrétnej Casti sluzby, o ktorej vieme, Ze ma problém.
(Analogia s havarijnou napravou /emergency change/ z ISO 14764)

Known-error

incident alebo problém, ktorého pri¢ina je uz znama, vyvinul sa do¢asny Work-around alebo do¢asna
nahrada. Known-error bude pravdepodobne onedlho definitivne opraveny.

Konfigura¢na polozka (Configuration item - CI)

je aktivum IT alebo sustava viacerych IT aktiv, ktoré bud’ nejakym sposobom zavisia na ostatnych IT
procesoch alebo s nimi maji nejaky vztah. Konfiguratné polozky spravuje konfiguracna databaza
CMDB.

Databaza manaZmentu konfiguracii (CMDB)

CMDB (Configuration Management Database) je konfiguracna databaza, ktora je kIicovou castou
manazmentu konfiguracii obsahujucou informécie o vSetkych konfiguracnych polozkach tvoriacich
ICT infraStrukturu a o vztahoch medzi nimi vratane odkazov na stvisiace zaznamy z ostatnych oblasti
ITSM.

Change Advisory Board (CAB)

je skupina T'udi, ktori davaji odborné rady manazmentu konfiguracii ohladom implementacie zmien. Tato
komisia sa skladd zo zastupcov vsetkych oblasti, tak z IT, ako aj z obchodného oddelenia. V pripade vel'mi
urgentného problému, ked’ nie je dostatok ¢asu na zvolanie celej rady, zvold sa stretnutie len klI'acovych ¢lenov
tejto rady, ktori tvoria tzv. havarijni komisiu (emergency committee) CAB/EC.

Zakladna (baseline)

Produkt alebo $pecifikacia, ktory bol formalne zhodnoteny a schvaleny a ktory nasledne na to sluzi ako zaklad
k d’alSiemu vyvoju, pricom plati, Ze zmeny na neho mozno aplikovat’ iba cez formalne procedury na riadenie
zmeny .

Tranzicia

Tranzicia alebo prechod softvéru je riadena a koordinovana postupnost’ ¢innosti, ked’ vyvoj softvéru
prechadza z organizacie, ktora vykonavala pociatocny vyvoj softvéru, na organizaciu vykonavajucu
softvérovu udrzbu.

Ziadost’ o ipravu (Modification Request)

Je vSeobecnym vyrazom pouzivanym na identifikaciu navrhovanych uprav softvérového produktu,
ktory sa prave nachadza v procese udrzby. M6ze mat’ formu napriklad screenshotu alebo formulara,
sluzi na zachytenie detailov Ziadosti o ipravu niektorého z prvkov infrastruktiry, ktoré spadaji pod

66



manazment konfiguracii. Ziadost' o upravu moéze byt neskdr klasifikovana ako oprava alebo
vylepsenie a rozpoznana ako opravnd, preventivna, adaptivna alebo zdokonalujiica udrzba. V d’alSom
texte budeme niekedy na oznacenie ziadosti o Gpravu pouzivat’ skratku MR.

Hlasenie o probléme (Problem Report)

Je vyrazom pouzivanym na rozpoznanie a popisanie problémov odhalenych v softvérovom produkte.
Hlasenia o probléme st bud’ postiupené priamo, aby oznacovali chyby alebo st vytvorené potom, ako
je vykonana analyza ziadosti o Upravu a objavia sa chyby. V d’alSom texte budeme nickedy na
oznacenie Hlasenia o probléme pouzivat’ skratku PR.
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Priloha A DOTAZNIK SOFTVEROVEJ UDRZBY

Kazda firma aj kazdé IT oddelenie je jedineCné, vytvara jedineCné aplikacie, ktoré by sa dali popisovat
a merat’ tisic spésobmi. Napriek tomu sa tento dotaznik pokusi porovnat kvalitu udrzby réznych
aplikacii.

Kazdé IT oddelenie funguje svojim osobitnym spésobom, preto sa na Uvod musime dohodnut na
jednom spolo¢nom a tym padom velmi zjednoduSenom modeli.

Hlavné zjednoduSenie je v tom, ze sa obmedzime iba na jednu aplikaciu, ktoru vyvijate. Nas
zjednoduseny model by mohol byt nasledovny: IT oddelenie ma 10 ¢lenov (analytici, programatori,
testeri...). VSetci pracuju na trvaly pracovny uvazok. Vyvijaju aplikaciu (vyberte si jednu), ktord po
dokonceni bud predaju alebo ju vasa spolo€nost sama pouziva (napr. firemny informacny systém). V
kazdom pripade po zalati prevadzky sa ich praca s touto aplikaciou nekonci. Objavia sa rézne chyby,
program nerobi to ¢o ma, uZivatelia poZaduju doplnit dalSiu funkcionalitu, volaju na IT s réznymi
otazkami a ziadostami... Prave tieto Cinnosti nazyvame udrzbou a podporou aplikacie. IT méze
vyvijat’ aj dalSie nové aplikacie, ale zakladny predpoklad pre tento dotaznik je ten, Ze rieSi podporu
tejto vybranej aplikacie!

Takmer v3etky otazky sa preto budu tykat iba tejto jednej zvolenej aplikacie.

Prva podmnoZina otdzok sa snaZzi ziskat zdkladné udaje o skumanej aplikacii, ako napr. velkost, typ,
Zlozitost, pouzité programovacie jazyky, ddlezitost pre obchodné procesy spolocnosti (hlavna
podnikatelska Cinnost organizacie, ktora prinasa zisky) a pod.

Druha Cast otazok je snazi zistit, kolko Casu (Usilia) venujete udrzbe a podpore aplikacie.
Udrzbou sa v tomto pripade mysli Uprava aplikacie, ktora méze mat 4 dévody:

oprava chyb

rozSirovanie aplikacie o novu funkcionalitu

zmenilo sa prostredie (HW, OS...), je potrebné tuto aplikaciu prispdsobit, upravit
Proaktivne zmeny: reorganizovanie kodov, zvy$ovanie vykonu, dopifianie dokumentacie

Pob=

Podporou uzivatelom sa mysli predovsetkym:
1. skdmanie, &i ich nahlasené problémy su chybami aplikacie alebo len chybami uzivatela
2. radenie uzivatelom sich problémami (HELP DESK, telefén, mail, osobne), pomahanie
uzivatelom v ich praci roznymi formami

Zakladom pre vaSe hodnotenie je stanovit isty pociatoCny a koncovy datum, ktoré ohranicia obdobie,
za ktoré budeme sledovat mnozZstvo vykonanej prace na udrzbach. Idealne je obdobie trvajuce 1 rok,
napr. rok 2007, alebo od aprila 2007 do dnes.

Nasleduje trochu zlozitd €ast s cielom zistit, kolko Usilia venovalo udrZzbe vade IT oddelenie za
stanovené obdobie. PouZijeme zname vyjadrovanie naroCnosti projektu v jednotkach z anglického
man-days Cize ,Eloveko-den“. Je to mnozstvo prace, ktoré vykona jeden programator za jeden den.
Potrebujeme poznat celkové mnozstvo prace za vSetkych IT pracovnikov, ktoré venovali udrzbe
aplikacie za obdobie 1 roka (hodnoteny interval).

Napriklad udrzbe vybranej aplikacie sa venovalo 8 programatorov, z toho 4 vSetok svoj pracovny ¢as
a4 iba polovicu (zvySok Casu robili nie¢o iné). Sledované obdobie ma 200 pracovnych dni, takze
spolu vykonali pracu (4 + 4*(1/2) ) * 200 = 1200 ¢loveko-dni.

V dalSej faze sa pokuste sa urdit, kolko ztejto prace pripadalo na udrzbu a kolko na podporu
uzivatefom. Napokon skuste eSte tieto hodnoty rozdelit’ podla typov udrzby, ktoru ste vykonavali.
Napr.:

Gdrzba = 1000 CH (oprava chyb 200, pridavanie novej funkcionality 500, prispdsobovanie 200,
reorganizovanie kodov, dopisovanie dokumentacie 100)

podpora = 200 CH (pomoc uzivateflom 100, skimanie ich staznosti a pod...100)

Prvu polovicu dotaznika uzatvaraju este otazky, ako napr. poCet chyb, ktoré ste za sledované obdobie
odstranovali a otazky na dostupnost a kvalitu dokumentacie.
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Druha polovica otazok je uz rychla, zaklikdvacia a zistuje, akym spdsobom pristupuje k udrzbe vase IT
oddelenie.

1. Aka je vasa su€asna pracovna pozicia v spoloénosti ?

™ Technicka pozicia [~ Vyvojarska pozicia
™ Analyticka pozicia [~ Konzultantské pozicie
" Manazerské ™ Veduce pozicie

" Iné pozicie aj s IT znalostami

2. Uved'te prosim konkrétnejsie vasu poziciu

™ IT manazér [ Manazér kvality
[T Manazér udrzby I~ ManaZér podpory

" Team leader ™ Vyvojovy pracovnik

" Manazér vyvoja Iné:

3. V akej oblasti pracuju koncovi uzivatelia softvéru vasej
spoloénosti ?

™ Elektotechnicky " Obchod

™ Informaéné technolégie I~ Poradenstvo

" Reklama, propagaciaa [ Telekomunikacie
™ Cestovny ruch I~ Statna sprava

™ Finanénictvo, bankovnictvo, poistovnictvo

Ina:

4. Interval hodnoteného obdobia Odport&ame zvolit dizku
sledovaného obdobia

‘— minimalne 12 mesiacov. Pri
Pociato¢ny datum hodnoteného obdobia: zadani kratSieho obdobia budu

I pred analyzou data primerane
Koncovy datum hodnoteného obdobia: prepoditané.
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5. Typ hodnotenej aplikacie Aplikacia, ktort vyvijate.
Znalost typu aplikacie moze
pomdct’ urcit naro¢nost udrzby
a uzivatel'skej podpory pre tuto
I katalég alebo register predmetov aplikaciu.

[~ 3D modelovanie alebo animécie

™ ovladac pre zariadenie alebo rozhranie

" spracovanie obrazu, zvuku alebo videa

™ programy pre oddych a relax (hry)

I logistika alebo podpora planovania a riadenia
I graficky alebo vydavatelsky systém

™ uctovnictvo a spracovanie finanénych transakcii
" geografické informacné systémy a GPS

™ operac¢ny systém alebo systémovy nastroj

" sprava dokumentov [~ matematické

[ multimedialna utilita [~ antivirusovy program

Iny:
6. Popis hodnotenej aplikacie Strucne popiste, ¢o vasa
aplikacia robi.
7. Velkost’ hodnotenej aplikacie Velkost aplikacie je hlavny
faktor k posudeniu usilia
‘— o udrzbu. KSLOC su tisice
velkost aplikacie v KSLOC: riadkov zdrojového kodu,
I— komentare sa nezapocitavaju.
velkost aplikacie v FP: FP (Feature Points) je
mnozstvo funkénych bodov,
ktoré aplikacia obsahuje.
8. Datum spustenia aplikacie Datum uvedenia aplikacie do

prevadzky. Sluzi k ur€eniu

,— veku aplikacie
datum spustenia prevadzky aplikacie:

9. Délezitost’ aplikacie pre obchodné procesy Niektoré obchodné procesy su
velmi dolezité, iné mene;j.
. . . Zhodnotte nakolko délezita je
C AlSis nevie : "
menej dblezité procesy [Mano Tnie [ pre tieto procesy vasa
. . . aplikacia.
. Al i nevie
viac ddleZité procesy Fano [Mnie [

. : ; Ano znamena, Ze aplikacia je
s . nevi . N
kritické procesy Mano [nie [ nevie pre tieto procesy dolezita.

10. Verzie produktu Cim vy$si pocet aktualne
podporovanych verzii, OS a

Ii DB systémov, tym vyssie

pocet podporovanych verzii produktu: mozZno ocakavat usilie
potrebné na udrzbu.

pocet podporovanych OS: DB (oracle, MSSQL,....)

pocet podporovanych DB systémov: I
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11. Dostupnost’ aplikacie

I hodin/den I dni/tyzden

Kolko hodin do dfia

s aplikaciou pracuju
pouzivatelia. Napr. v kniznici
sa pouziva SW len 8 hodin do
dfia a 5 dni do tyzdna.

12. Pocet koncovych uzivatelov

I uzivatelov.

Celkovy pocet koncovych
uzivatelov aplikacie.
(nepoditaju sa internetovi
pouzivatelia)

13. Skusenost’ uzivatel'ov

" hodne skuseni (2 roéna prax)
" zbeZne skuseni
[ prileZitostni uzivatelia

™ Gplne neskuseni (laicka verejnost)

Zvolte Uroven skusenosti
priemerného uzivatela alebo
vacsiny uzivatelov. Skusenost
uzivatelov s aplikaciou pombze
urcit, nakolko by si mohli byt
svojpomocni pri istych
problémoch.

14. Spokojnost’ uzivatelov organizacie :

bol niekedy vykonany prieskum spokojnosti uzivatefov ?
[T ano [ nie [ nevie

Prieskum spokojnosti
zakaznikov je dotaznik s
otazkami ohladom spokojnosti
s aplikaciou.

15. Celkovy pocet zamestnancov, ktori sa staraju o udrzbu a

podporu
I fudi

Aktudlny pocet vSetkych
zamestnancov (nie len
zamestnanych na plny
pracovny uvazok), ktori sa
staraju o udrzbu a podporu
aplikacie.

16. Fluktuacia oddelenia podpory a udrzby v percentach

I percent

Pocet neplanovanych
odchodov zamestnancov z
osobnych dévodov, ktory méze
mat’ nepriaznivy dopad na
uroven poskytovanych sluzieb.

17. Uroven znalosti élenov timu pre tdrzby a podporu

uroven znalosti
<1 rok 1-5 rokov > 5 rokov

I % I % I %

aplikacia

technologie ‘— % ‘— % ‘—%
prog. jazyk % ‘7 % ‘7%
obch. €innost % ‘7 % ‘7%

Percentualne zhodnotte
uroven skusenosti IT personalu
s aplikaciou, pouzitymi
technoldgiami a prog. jazykmi
a oblastou obchodu
organizacie.

Napr. 30% programatorov ma
skusenosti s SQL viac ako 5
roCné....

18. Dizka pracovnej doby

I hodin/mesiac

Mesaéna dizka pracovnej doby
v hodinach u plného
pracovného uvazku jedného
zamestnanca oddelenia, ktory
sa stara o udrzbu a podporu.
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19.

Celkové usilie vynalozené SPOLU na udrzbu a podporu

I ¢loveko-dni/rok

Vysvetlené v ivode. Ro¢ne
mnozstvo usilia vSetkych
zainteresovanych na udrzbu
a podporu. Nasledujuce dve
otazky rozdeluju tuto hodnotu
na 2 Casti.

20.

Celkové usilie vynalozené na vSetky udrzbové aktivity

I ¢loveko-dni/rok

Usilie na v8etky druhy udrzby.
Ak je to mozné, vyplrite aj
otazky 22, 23, 24, 25, tak, aby
ich sucet bol rovny prave
tomuto Cislu.

21.

Celkové usilie vynalozené na uzivatel'sku podporu

I ¢loveko-dni/rok

Usilie na v&etky druhy podpory
uzivatelom.

Ak je to mozné, vypliite aj
otazky 26,27,28, tak, aby ich
sucet bol rovny prave tomuto
Cislu.

22,

Celkové usilie vydané na ¢innosti opravnej udrzby

I ¢loveko-dni/rok

Opravna udrzba predstavuje
¢innosti podnikané kvoli oprave
chyb v programe. Su to
modifikacie programu po jeho
odovzdani do prevadzky, ktoré
opravuju vzniknuté problémy.

23.

Celkové usilie vydané na prispdsobovanie aplikacie

I ¢loveko-dni/rok

Prispbsobenie sa chape ako
zmena, ktora je potrebna, aby
sa systém adaptoval zmenam
prostredia, v ktorom sa dany
softvérovy systém nachadza.

24,

Celkové usilie vynalozené na vylepSovanie aplikécie

I ¢loveko-dni/rok

Zmeny softvéru, ktoré
pridavaju novu funkcionalitu,
vylepsuju produkt, resp. jeho
vlastnosti, ktoré neboli
zahrnuté do Specifikacie
pbvodného systému.

25

. Celkové usilie vynalozené na preventivne zmeny

I ¢loveko-dni/rok

Preventivne zmeny su
podnikané s cielom predist
porucham (napr.:
preorganizovanie kédov,
optimalizacia kddov,
aktualizovanie
dokumentacie...)

26

. Usilie vynalozené na vysetrovanie problémov

I ¢loveko-dni/rok

Tieto Cinnosti predstavuje
skumanie, &i hlaseny problém
je chyba aplikacie, chyba v
dokumentacii, v Skoleni alebo
len chyba pouzivatela.

27

. Usilie vynalozené na poskytovanie pomoci a rad uzivatefom

I ¢loveko-dni/rok

Toto su €innosti tykajuce sa
podpory uzivatelom
poskytovanim pomoci,
napovedy a poradenim.
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28. Usilie vynalozené na otazky a rychle sluzby pre uzivatelov Odpovedanie na ad hoc otazky
a podobné sluzby uzivatefom

‘— aplikacie
¢loveko-dni/rok

29. Pocet chyb za sledované obdobie Celkovy pocet chyb na
aplikaciach v jednotlivych

‘— kategériach za hodnotené
extrémne chyby: obdobie.

vyznamné chyby: I

drobné chyby: I alebo

celkovy pocet chyb: I

30. Pocet tel. volani ohfadom aplikacie Celkovy pocet hovorov na Help
Desk za sledované obdobie.
I hovorov
31. Priemerny pocet dni na opravu Priemerna doba, ktora uplynie

od nahlasenia chyby po jej

‘— opravenie.
dni

32. Je v ramci organizacie zavedeny manazment konfiguracii? manazment konfiguracii
(Configuration management) je

Mano [Mnie [ nevie alebo nie je v organizacii

zavedeny.
33. Programovacie jazyky Primarny programovaci jazyk
je ten, ktory je pouzity u
I I ‘7 najvacsieho poctu aplikacii
primarny (KSLOC) (%) portfélia. KSLOC je mnoZstvo
I I k zdrojového kédu bez
sekundarny (KSLOC) (%) komentarov v tisicoch.
I I Namiesto KSLOC mbzete
terciarny (KSLOC) (%) uviest podiel pouzitych jazykov
I I v percentach.
dalsi (KSLOC) (%)
dalsi I I (KSLOC) (%)
dalsi I I (KSLOC) (%)
dalsi I I (KSLOC) (%)
dalsi I I (KSLOC) (%)
34. Prevladajuca struktura kodu Podla oc¢akavani jednoducha
) ) ) praca s kédom znamena nizSie
= jednoducho a lahko ¢itatelny a udrziavatelny naklady na adrzbu.

kdd za pomoci CASE prostriedkov a

" dobre organizovany $truktirovany kod

- slabo organizovany alebo z velkej Casti
nestrukturovany koéd

I chybajuce bloky kodu
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35. Prevladajuca zlozitost algoritmov

™ jednoduché logické a matematické algoritmy
™ priemerne zZloZité logické a matematické algoritmy

™ ZloZité logické a matematické algoritmy

Podla oakavani jednoduché
algoritmy znamenaju nizSie
naklady na udrzbu.

36. Dostupnost’ a kvalita dokumentacie
uzito€nost

I Zadna nizka priem. dobra
" obchodny pripad (business
" dokument koncepcie systému
™ pecifikacia poZiadavok

™ funkéna Specifikacia

[ B B -
[ B B -
[ B B .

I technicka Specifikacia

™ popis uZivatelského rozhrania I r r
[T uzivatelska prirucka (manual) I r r
™ entitno-relaény model r r r
" diagram datovych tokov r r r
™ plany a skripty na testovanie I r r
™ testovacie data r r r
™ popis verzii (release) r r r
" zoznam incidentov / zavad r r r
" manual pre administratorov r r r
™ Skoliace manualy r r r
™ Ziadosti o zmenu / modifikacie I r r

Toto je zoznam dokumentov,
ktoré su dostupné k prevadzke
udrzby aplikacie. Zhodnotte
kvalitu kazdej zlozky
dokumentacie posudenim toho,
do akej miery pokryva potrebné
informacie. Kvalita dostupnej
dokumentacie zvysuje
efektivitu prace udrzbarov.

37. Celkove pokrytie aplikacie dokumentéaciou

I %

Zhodnotte, aké je celkové
pokrytie aplikacie
dokumentaciou.

38. Dostupnost’ vyvojového a testovacieho prostredia

vyvojové prostredie | ano [T nie [T nevie

testovacie prostredie Mano [ nie [ nevie

Uvedte, Ci je dostupné
separované prostredie pre
vyvoj a testovanie.
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39. Akym spésobom su podavané Ziadosti o Upravu alebo
Hlasenia o probléme (d'alej len ZoU/HoP)?

telefonicky: I %
emailom: I %
pisomne (formular): I %

ustne: %

inak: I I %

40. Existuje vnutropodnikova smernica, ktora postup riesenia
problémov a uprav (ZoU/HoP) upravuje?

[Tano [ nie [ nevie

41. Existuje v organizacii plan udrzby, v ktorom su opisané
predovsetkym poziadavky na udrzbu, definované zodpovednosti,
odhadované naklady,...?

[Tano [ nie [ nevie

42. Ktoré z uvedenych tém su obsiahnuté v plane udrzby?

™ ulohy a zodpovednosti
™ dokumentacia

- popis procesu Udrzby (analyza, implementovanie,
testovanie...)

- rozsah udrzby a podpory (opravy, vylepSenia, Help
Desk, ...)

- analyza finanénych zdrojov (mzdy, Skolenia, licencie,
technické publikacie, HW a SW pre testovanie)

- popis procesu udrzby (analyza, implementovanie,
testovanie...)

- analyza prostredia (vytvorenie separovaného prostredia
pre vyvoj, testovanie a prevadzku)

43. Ma vasa organizacia stanovené postupy pre prijimanie,
zaznamenavanie, vykonavanie a riadenie ziadosti o zmenu?

[T ano [ nie [ nevie




44. Ktoré z uvedenych planov rozpoznavate vo vasej organizacii

™ plan udrzby ™ plan merania
[ tréningovy plan I manual udrzby
™ postupy udrzby " odhad udrzovatelnosti

I plan projektového
™ postupy rieSenia problémov
I plany pre spatnu vazbu

™ plan manazmentu konfiguracie

45. Prebieha u vas proces analyzy ZoU/HoP ? (dopad na
organizaciu, aplikaciu)

[Tano [ nie [ neviem

46. Prebieha u vas proces analyzy ZoU/HoP ? (rozsah Gpravy,
kritickost))

[Tano [ nie [ neviem

47. Prebieha u vas proces replikovania a overovania problému ?

[Tano [ nie [ neviem

48. Prebieha u vas proces hladania alternativ pre implementaciu
upravy?

[Tano [ nie [ neviem

49. Prebieha u vas proces dokumentovania ¢innosti pocas
analyzy ZoU/HoP?

[Tano [ nie [ neviem

50. Ktoré z nizSie uvedenych tvoria vystup fazy analyzy
ZoU/HoP ?

[ analyza dopadu [~ odporucéana alternativa
" schvélena uprava [ aktualizovana

51. Prebieha u vas analyza identifikujuca elementy, ktoré treba
upravit'?

[Tano [ nie [ neviem
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52. Prebieha u vas analyza identifikujuca ¢asti dokumentacie,
ktoré treba upravit'?

[Tano [ nie [ neviem

53. Prebieha u vas proces testovania aplikacie po implementovani
upravy?

[Tano [ nie [ neviem

54. Ktoré z nizsSie uvedenych tvoria vystup fazy implementovania
ZoU/HoP ?

™ aktualizované plany a postupy testovania

I™ aktualizovant dokumentaciu

™ upraveny zdrojovy kod

I hlasenie z testovania

" merania

55. Prebieha u vas proces kontroly, ze Gpravy na systéme su
spravne a ze boli vykonané v sulade so schvalenymi Standardmi
a spravnou metodolégiou?

[Tano [ nie [ neviem

56. Doslo poéas prevadzky aplikacie k jej migracii do nového
prostredia?

[Tano [ nie [ neviem

Systém bude potrebné
upravit, aby pocas svojho
zivota mohol bezat' v réznych
prostrediach.

57. Ktoré z nizSie uvedenych bolo vysledkom tohto procesu?

I™ plan migracie " oznamenie o ukongéeni
™ nastroje migracie I~ merania,
[ ozndmenie ™ archivované data

I~ zmigrovany softvérovy produkt

58. Nachadza sa vasa aplikacia vo faze, ked’ sa zvazuje jej odchod
do vysluzby a nahradenie novou aplikaciou?

[Tano [ nie [ neviem
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59. Ak ano, ktoré z nizSie uvedenych &innosti v tejto faze
rozpoznavate?

[ priprava planu odchodu do vysluzby

" vydanie oznamenia o zamere

[ priprava vysledkov odchodu do vysluzby

™ zaskolenie ludi, ktori odchod zrealizuju

™ vydanie oznamenia o ukonc&eni

[ archivovanie dat

60. Po zaznamenani hlasenia o probléme, ktory obmedzuje
prevadzku aplikacie, pristupuje najskér k nidzovému rieSeniu,
ktoré nehlada pric¢inu, ale snazi sa akékolvek rieSenie veduce k
obnoveniu prevadzky?

" ano vzdy ™ skér nie
™ vacsinou ano ™ rozhodne nikdy

I iba pri extrémnych problémoch

61. Ma vasa organizacia oficialne schvalenu radu, ktora rozhoduje
o spdsobe rieSenia vaznych problémov?

[Tano [ nie [ neviem

62. Ma vasa organizacia oficialne schvalenu radu, ktora je
poradnym alebo kontrolnym organom v procese rieSenia
problémov?

[Tano [ nie [ neviem

63. Existuju vo vasej organizacii procesy s cielom planovat’ a
dohliadat’ na uspesné uvolnenie softvéru (release) a suvisiaceho
hardvéru?

[Tano [ nie [ neviem

64. Existuju vo vasej organizacii procesy s cielom navrhovat’ a
implementovat’ u€inné procedury na distribuciu a inStalovanie
zmien do IT systému?

[Tano [ nie [ neviem

65. Existuju vo vasej organizacii procesy s cielom uistit’ sa, ze iba
opravnené a otestované zmeny su instalované?

[Tano [ nie [ neviem
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66. Existuju vo vasej organizacii komunikacie s pouzivate'mi
pocas planovania a uvolnenia novych vydani?

[Tano [ nie [ neviem

67. Existuju vo vasej organizacii procesy na dohl'ad nad
bezpeénym ulozenim originalnych képii konfiguraénych prvkov
(zdrojové koédy, verzie, dokumentacia...)?

[Tano [ nie [ neviem

68. Riadi sa proces udrzby vo vasej organizacii podrla niektorého
zo znamych standardov

[Tano [ nie [ neviem

69. Implementovali ste vo vasej organizacii niektory zo
Standardov alebo modelov?

[~ 1SO 12207 [~ 1SO 14764
™ CMMI [~ I1SO 15504 (SPICE)
T [~ COBIT

[ SM3 (Software Maintenance Maturity Model)
[” CMB3 (Corrective Maintenance Maturity Model)

" Corrective Maintenance Maturity

iny: I

70. Pokuste sa odhadnut’ kolko percent celkovych finanénych
a l'udskych prostriedkov pre danu aplikaciu spotrebuje udrzba
aplikacie (oprava chyb, vyvoj vyleps$eni, dopifanie novej
funkcionality, upravy kvoli zmenenému prostrediu /OS, HW,.../,
podpora uzivatefom....)

I % celkovych prostriedkov
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71. Ktory z nasledujucich stupiov kvality procesov udrzby
najlepsSie charakterizuje stav praxe vo vasej organizacii?

Vlykonavané procesy: Procesy su zvy€ajne wkonavané nahodne,
dokonca az chaoticky. Spolo€nost neposkytuje stabilné prostredie na

[~ podporu procesov. Tazko mozno hovorit o planovani, sledovani a
riadeni procesov. Produkty €asto prekracuju rozpocet a terminy a
spolo¢nost nie je schopna zopakovat Uspech.

Riadené procesy: Procesy tejto urovne vyspelosti su planované,
sledované a riadené pre individualne projekty. Sleduju dokumentovany
plan, maju odpovedajuce zdroje, su uréené zodpovednosti a pravomoci

r pocas wywoja, zodpovedajuci fudia su koleni a existuje monitorovanie
procesov s nadvaznymi opatreniami na odstranenie vznikajucich
nedostatkov. Stav prac je vkazdom Case znamy pre vedenie firmy.
Dodrziavanie tychto praktik ma za nasledok menS$ie wkyvy v kvalite
procesov a tym aj kvalite vysledného produktu.

Definované procesy: riadeny proces, ktory je prispd0sobeny zo sady
$tandardnych procesov, pouzivanych organizaciou. Definovany proces
[T jasne urcuje vstupy, kritérium pre zagatie, aktivity, dlohy, spdsob
merania, kroky verifikacie, wstupy a kritérium na ukoné&enie. Standardné
procesy vorganizacii su postupne budované a Casom overované.

Kvantitativne riadené procesy: Na tejto urovni su definované procesy
kvantitativne riadené na zaklade Statistickych alebo inych kvantitativnych

r metdd. Kvalita produktu, sluzby a wkonnost procesov je sledované
Statisticky a riadena pocas celého Zivotného cyklu. Za t¢elom riadenia
sU postavené kvantitativne ohodnotené ciele, je uréeny spdsob merania
wkonnosti procesov, kvality produktov a sluzieb.

Optimalizované procesy: kvantitativne riadeny proces, ktory je neustale
ZlepSovany na zaklade znalosti podstatnych pricin, spdsobujucich

r odchylky v procese. ZlepSovanie sa vwkonava po krokoch alebo skokom
s ohladom na celkové ciele firmy. Technolégie a spdsoby ZiepSovania
su rozmiestnené systematicky v celej organizacii a Urover zZiepSenia je
meratefna a porownavana s kvantitativnym cielom.

72. Pripomienky, poznamky, namety......

Dakujem
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