Wsparcie dla oprogramowania Open Source

Wsparcie dla Open Source — modele i zakres ustugi

Wspieranie O

Uzywanie oprogramowania twor-
zonego w modelu ,Open Source
Software” (OSS) tqczy sie
rownoczesnie z korzystaniem

z jego zalet, ktore sq juz
powszechnie uznane i docenione.
Chodzi oczywiscie o nizsze
(catkowite) koszty stworzenia

i utrzymania systemdw (ang. Total
Cost of Ownership — TCO).

procz wysokiej jakosci, potwier-

dzonej przez tysigce instalacji na

calym $wiecie oraz rzesze uzyt-
kownikow, Open Source to szybki wzrost
funkcjonalnosci zwigzany z zaangazowaniem
setek tysigcy programistow uczestniczacych
w otwartych projektach programistycznych.
Open Source to rowniez zagwarantowany do-
step do kodu Zrédtowego, umozliwiajacy po-
prawianie aplikacji 1 ich modyfikacje zgod-
nie z wiasnymi potrzebami.

Jednak rozpowszechnianie produktow
opartych o OSS napotyka na oczywiste barie-
1y, takie jak nieche¢ do zmian w systemach,
ktore juz dziataja w innym Srodowisku. Sa to
przeszkody, ktore dotyczg w zasadzie wszyst-
kich nowych produktow.

Szczegdlnym problemem, z ktérym musi
si¢ zmierzy¢ kazdy dziat IT uzywajacy pro-
duktow OSS, jest potrzeba wsparcia dla tego
rodzaju produktéw. Tradycyjnie projekty
OSS tworzone sg przez wolontariuszy, pracu-
jacych nad oprogramowaniem w réznych
miejscach na Swiecie - bez wspdlnego
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zwierzchnictwa. Jakkolwiek projekty te pro-
wadzone sg zwykle z zachowaniem najlep-
szych zasad inzynierii oprogramowania (ze
znanymi cyklami produkcyjnymi, informa-
cjami o zmianach, wersjami beta, rygory-
stycznym testowaniem, bazami danych bie-
dow, itp.), to nie gwarantujg jednak, ze kon-
cowy produkt bedzie funkcjonowat w peini
prawidlowo. Zapewnienie niezawodnego
dzialania systemow opartych o rozwigzania
Open Source staje si¢ kluczowym zagadnie-
niem, szczegolnie dla tych firm, ktorych apli-
kacje krytyczne 1 produkcyjne pracujg w tym
srodowisku.

Problem z OSS

Zwykle informacja o produktach OSS jest
szeroko dostepna: istnieja listy dyskusyjne,
popularne problemy sg komentowane
1 omawiane, publikowane sg nowe sposoby
zastosowania produktow, nie ma jednak
gwarancji, ze konkretny problem, napotka-
ny w szczegdlnej konfiguracji sprzetu
1 oprogramowania, zostanie rozwigzany i to
jeszcze w zadowalajacym terminie. Ponie-
waz kod zrédiowy jest zawsze dostepny, to
rozwigzanie problemu wydaje si¢ by¢ wia-
$ciwie na wyciagniecie reki — jednak nikt
nie bierze odpowiedzialnosci za jego roz-
wigzanie. Sama informacja to jednak zdecy-
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dowanie za mato. Takze proby samodziel-
nego rozwigzania problemu lub zatrudnia-
nie do tego celu przypadkowych osob zwy-
kle powoduja jeszcze wigksze przerwy
w pracy systemu lub aplikacji i narazaja fir-
me¢ na duze koszty dodatkowe.
Wykorzystanie ustug wsparcia dostarcza-
nych przez wyspecjalizowang firme ze-
wnetrzng ogranicza w istotny sposob koszty
1 daje gwarancj¢ odpowiedniego czasu reakcji
1 rozwigzania powstajacych probleméw. Ja-
kos¢ swiadczonych ustug, ze wzgledu na po-
siadane certyfikaty, bezposredni kontakt
z producentem oraz znajomos¢ rozwiazan
0SS, pozostaje na najwyzszym poziomie. Al-
ternatywnym do tego rozwigzaniem jest
utworzenie wlasnych zasobOow wspierajacych
uzytkowane produkty OSS. Zwykle wymaga
to jednak zgromadzenia ludzi o duzym do-
swiadczeniu, znajacych administracje syste-
mami IT, a takze umiejacych poprawiac bie-
dy w cudzym oprogramowaniu, generowac
tatki, RPM, itp. A nie jest to ani fatwe, ani ta-
nie rozwigzanie. Firmy uzywajace Linuksa
(niezaleznie od dystrybucji) mogg réwniez
korzystac z oferty wsparcia producenta, ktora
najczesciej jest realizowana w ramach oplaty
subskrybcyjnej. Uzyskuje si¢ dostep telefo-
niczny, przez e-mail i WWW do konsultan-
tow, ktorym mozna zgtosi¢ problem. Rozwig-



zanie, najczesciej w postaci tatki, dostarczane
jest na adres zglaszajacego. Mozna rowniez
skorzystac z repozytorium juz rozwigzanych
problemow (np. Bugzilla, WWW), co znacz-
nie przyspiesza czas rozwigzania powstafego
problemu. Rozwigzanie to, na pozor wygodne
1 funkcjonalne, ma jednak zasadnicze wady.
Sa nimi: bariera jezykowa (serwis jest najcze-
Sciej wylacznie anglojezyczny) oraz nieprze-
widywalny (czesto zbyt dtugi) czas uzyskania
rozwigzania przy zglaszaniu bardziej skom-
plikowanych probleméw. W przypadku ko-
niecznosci zapewnienia stalego dostepu do
ustug i aplikacji dziafajacych w OSS, powyz-
sze rozwiazanie wydaje si¢ by¢ z oczywistych
powodow niewystarczajace.

Model pomocy

Wsparcie produktow Open Source Software
mozna podzieli¢ na kilka kategorii, w kto-
rych rézna znajomos¢ Srodowiska klienta po-
zwala na dotrzymanie coraz wyzszego pozio-
mu gwarantowanej bezawaryjnosci i gwaran-
towanego czasu reakeji potrzebnego do roz-
wigzania potencjalnego problemu.

Istotnym elementem gwarancji popraw-
nego dziatania jest tez interakcja pomiedzy
roznymi produktami OSS, komercyjnym
oprogramowaniem oraz sprz¢tem kompute-
rowym 1 sieciowym. Okreslany jest czas re-
akeji 1 godziny zgloszen incydentdw 1 pytan
w modelu 5/8 1 24/7.

Istnieje kilka dostepnych modeli udziela-
nia wsparcia. Ustuga ta zwykle dzielona jest
na kategorie zwigzane z zakresem dostepu.
Mozna si¢ zdecydowa¢ na model obejmujacy
tylko wybrane, najpopularniejsze oprogra-
mowanie OSS. Zwykle w takim przypadku
czas dostepu do serwisu ogranicza si¢ do dni
roboczych. Zamawiajacy na ogol wykupuje
abonament obejmujacy okreslong liczbe
zgloszen. Propozycja ta skierowana jest do
uzytkownikow pracujacych na oprogramowa-
niu OSS w ograniczonym lub podstawowym
zakresie. Jezeli firma korzysta z OSS w szer-
szym zakresie funkcjonalnym, a pakiet wyko-
rzystywanego oprogramowania zawiera pro-
gramy komercyjne, nalezy skorzystac z pro-
pozycji wsparcia poprzedzonego audytem
1 sporzadzeniem dokumentacji dotyczacej
systemu objetego opieka. Korzystnym wyj-
sciem jest mozliwos¢ rozwigzywania w jed-
nym miejscu problemow zwigzanych zarow-
no ze sprzgtem, jak i z oprogramowaniem.
Wybor ustugodawcy musi w takim przypad-
ku uwzgledniac nie tylko kompetencje 1 zaso-
by w zakresie OSS, ale rowniez jego zwiazki
z producentami. Wsparcie w tym modelu po-

winno obejmowac 24 godziny 1 7 dni w tygo-
dniu. Na tym jednak nie konczy si¢ stopien
zaawansowania opisywanej ustugi.

Na catosé, czyli SLA

Kolejnym etapem jest oddanie ustugodawcy
w opieke catego systemu opartego na OSS.
Stanowi to rozszerzenie poprzednio opisane-
go modelu, a jego glownym celem jest zagwa-
rantowanie czasu potrzebnego na przywroce-
nie systemu do podstawowej funkcjonalnosci
w przypadku dowolnych awarii. Opieka nad
systemem oznacza, ze komponenty OSS sg
pod stalym monitoringiem a wszelkie doko-
nywane zmiany muszg by¢ zgodne z opisany-
mi procedurami lub sg indywidualnie za-
twierdzane. Jesli zdecydujemy si¢ na ten spo-
sob pracy mozliwe jest uzyskanie gwarancji
na czas potrzebny do przywrocenia systemu
do peinej funkcjonalnosci. Finalnym etapem
zaawansowanego wsparcia produktow OSS
jest outsourcing. Nastepuje przejecie przez
ustugodawce peinej odpowiedzialnosci za
system IT zlokalizowany w siedzibie klienta
1 poza nig. Dostepnos¢ systemu przy zadane;j
funkcjonalnosci gwarantowana jest umowg
- Service Level Agreement (SLA).

W przypadku skorzystania z ustugi outso-
urcingu klient nie potrzebuje juz wsparcia
dla takiego systemu, gdyz wspomniana
umowa umowa (i ewentualne kary za jej nie-
dotrzymanie) gwarantuje poprawne jego
dziatanie. W tym wypadku wszystkie kom-
ponenty systemu — sprz¢towe i programowe
- 33 objete umowa. W ramach umowy outso-
urcingowej moga by¢ zawarte wszystkie in-
ne czynnosci administracyjne wokot syste-
mu, od codziennych (jak dodawanie uzyt-
kownikow) po okresowe, jak np. upgrade
systemu. Czgs¢ z nich moze by¢ wykonywa-
na przez klienta, zgodnie z opisanymi proce-
durami, a inne przez ustugodawce.

Ustuga wsparcia opiera si¢ o konkretnie
opisane zasady. Wszystkie zgloszenia sg
przyjmowane pocztg elektroniczng, poprzez
witryng internetows i telefoniczne. Kazde
z nich jest obstugiwane najpierw na tzw.
pierwszym poziomie wsparcia (przyjecie
zgloszenia, konsultacje administracyjne, od-
powiedZ na znane problemy), ewentualnie
przenoszone do poziomu nastepnego, jezeli
problem nie moze by¢ wczesniej rozwigzany.

Firmy zwykle proponuja kilka poziomow
wsparcia, w zaleznosci od stopnia wymagal-
nosci cigglosci pracy systemow. Nalezy
zwroci¢ uwage, by jednym z gléwnych zato-
zen ustugi byla koncentracja na dziataniach
zapobiegajacych wystapieniu awarii; w tym
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funkcje optymalizacji gwarantujace stabil-
nos¢ systemu, bezproblemowe wprowadza-
nie zmian technologicznych i maksymalne
wykorzystanie inwestycji w srodowisko in-
formatyczne. W ramach tych dziatan osoby
odpowiedzialne zapoznajg si¢ z potrzebami
firmy klienta, uzytkownikami systemu,
konfiguracjg serwera 1 infrastrukturg sieci.
Konsultanci oferujg wsparcie i porady tech-
niczne, a takze niezwlocznie informuja
o ewentualnych problemach oraz o ich roz-
wigzaniu, zanim jeszcze maja one wplyw na
dzialanie systemu.

Pierwszy poziom wsparcia najczesciej
obejmuje: przyjecie zgloszenia, weryfikacje
klienta, zebranie informacji o incydencie,
konsultacje w typowych czynnosciach ad-
ministracyjnych i odpowiedZ na znane pro-
blemy (wlasne repozytorium, bazy danych
biedow projektow OSS, inne zasoby inter-
netowe i wiasne).

Przy poziomie drugim uzyskuje si¢ dodat-
kowo aktywne poszukiwanie powodu biedu -
do kodu zrodfowego komponentu OSS wiacz-
nie, interakcj¢ z producentami sprzgtu
1 oprogramowania komercyjnego, (jezeli jest
to objete umowsg), ewentualnie nawet repro-
dukeje problemu w srodowisku testowym.

Kolejnym elementem wsparcia jest wizyta
konsultanta. Zwykle odbywa si¢ w godzinach
9-17 od poniedziatku do pigtku, jezeli taka
ustuga jest objeta umows. Niezaleznie od
wsparcia »na odlegio$c”, opisanego powyzej,
umowy dotyczace zaawansowanego wsparcia
mogg zakiada¢ okresowe wizyty konsultan-
tow w siedzibie klienta, planowane z wyprze-
dzeniem w okreslonej czestotliwosci (np. 1 x
w miesigcu, 1 x w tygodniu, itp.).

W przypadku awarii i naglej potrzeby in-
terwencji stosowane sg wizyty konsultanta na
zyczenie. Ale nalezy pamigtac, ze tego rodzaju
ustugi mogg odpowiedzialnie dostarczyc¢ jedy-
nie te firmy, ktore posiadajg certyfikowane
1 wystarczajace zasoby. Nie bez znaczenia jest
zakres doswiadczenia, rodzaj partnerstwa
z producentem i rodzaje certyfikatow, jakimi
legitymujg si¢ dedykowani do tej ustugi kon-
sultanci. Ma to bezposrednie przetozenie na
jakos¢, czas uzyskania 1 w konsekwencji kosz-
ty serwisu. Zwrocenie Uwagi na powyzej opi-
sane czynniki powinno zagwarantowac satys-
fakcje z wykonanej ustugi oraz ciagtos¢ i nie-
zawodnos¢ dziatania naszego systemu. Elimi-
nacja przypadkowosci we wsparciu, zaréwno
w stosunku do 0sob (kwalifikacje!) jak i firm
je wykonujacych, powinna by¢ podstawowa
dewiza, ktora nalezy si¢ kierowac przy wybo-
rze tego rodzaju ustugi. n
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