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Sammanfattning

IT service management (ITSM) &r ett begrepp som handlar om hur IT-verksamheten pa bista
sitt kan hanteras och forbittras. I detta ingar att arbeta processorienterat. For att arbeta
processorienterat finns det flera ramverk att utga ifran, ett av dem ar ITIL. ITIL &r en
uppsittning principer for att hantera IT-infrastruktur pa ett standardiserat sétt med kunden i
fokus. Leverans och utveckling av IT-tjinster skall vara kopplade mot verksamhetens behov.
Enligt ITIL finns det ingen universell modell av processer for att hantera IT-tjdnster som
passar alla organisationer. Varje modell maste anpassas for att passa den specifika
verksamheten.

Vistra Gotalandsregionens IT-enhet (VGR IT) har infort ITIL som modell for att effektivisera
och standardisera flera av sina processer. VGR IT har ocksa anpassat modellen for att passa
sin verksamhet. Syftet med denna studie var att analysera tillampningen av en specifik
process 1 ITIL biblioteket, releaseprocessen. Vi har studerat hur VGR IT:s releaseprocess ser
ut jamfort med ITIL:s modell. Vi har ocksa undersokt hur denna process fungerar i praktiskt
arbete. Syftet var att ta reda pa positiva och negativa aspekter av releaseprocessen samt
forbittringsmojligheter. Var studie behandlar releaseprocessen for det patientadministrativa
systemet Elvis. Uppsatsens fragestéllning lyder: Hur fungerar ITIL:s releaseprocess som
inforts pa Vastra Gotalandsregionens IT-enhet i praktiken?

Studien genomfordes med en hermeneutisk, kvalitativ ansats déar det empiriska materialet
insamlades med hjilp av semistrukturerade intervjuer och VGR IT:s styrande dokument av
releaseprocessen.

Var studie redovisar for tva anpassningar som VGR IT har gjort av modellen ITIL, en pa
organisatorisk niva och ytterligare en pa systemniva. Att modellen i sin foérsta anpassning
fortfarande &r generell har sin forklaring i att organisationen hanterar 6ver attahundra system
och behover en modell som gar att applicera pa alla system. Denna generella modell anpassas
i sin tur pa systemniva utifran varje enskilt systems behov. Var studie presenterar styrkor som
bland annat ett standardiserat arbetsforfarande, svagheter som bland annat oklart dgandeskap
och forbittringsforslag som till exempel kick-off moten.



Forord

For det forsta vill vi tacka VGR IT som gav oss mgjligheten att studera ett praktikfall 1
organisationen. For det andra vill rikta ett stort tack till var handledare Kalevi Pessi som
kommit med goda rad och tips pa hur denna studie kunde vinklas for att genomfora en mer
praktisk underokning av en modell. Vi uppskattar all den handledning och alla de synpunkter
vi fatt langs vigen. Avslutningsvis vill vi tacka personalen vid VGR IT som deltagit i denna

studie.
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Introduktion

Den avslutande kursen pa det systemvetenskapliga programmet vid Goteborgs Universitet
innebir att skriva en kandidatuppsats. Eftersom en utav oss har lang erfarenhet av Vistra
Gotalandsregionens IT-enhet (VGR IT) lag det néra till hands att undersoka mojligheterna att
utfora en studie i den organisationen. Pa uppdrag av VGR IT har vi saledes fatt mojlighet att
studera en del av IT-verksamheten i praktiskt arbete.

Bakgrund

IT service management (ITSM) &r ett begrepp som handlar om hur IT-verksamheten pa bista
sitt kan hanteras och forbittras. I detta ingar att arbeta processorienterat. For att arbeta
processorienterat finns det flera ramverk att utga ifran, ett av dem ar ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) vilket denna studie ligger vikt vid. Pa Microsofts IT
Forum Conference, 2004 sades det att de senaste studierna pavisade att en organisation som
tillimpar IT service management kunde astadkomma en kostnadsreducering upp till 48 %
genom att tillimpa ITSM principerna. Enligt Forrester, okade stora organisationer, med hjélp
av ITIL fran en vinst pa 13 % till 20 % under ar 2006. Detta rorde sig om organisationer med
en vinst dver 1 miljard dollar. Ett annat exempel pa foretag som genomgatt en
implementering av ITIL &r Caterpillar som har lyckats att vixa exponentiellt de senaste fem
aren samtidigt som IT-budgeten bara 6kade med 1 %. Vidare har Proctor & Gamble efter sin
implementering av ITSM processer med hjdlp av ITIL:s ramverk sparat 125 miljoner dollar.
Dessa foretag uppmuntrar och stddjer sina anstéllda till att bli ITIL-certifierade. (Galup et al.,
2009)

Liksom manga andra organisationer arbetar VGR IT processorienterat utifran standarden
ISO/IEC 2000. Denna standard baseras pa ITIL, som &r en uppsittning principer for att
hantera IT-infrastruktur pa ett standardiserat sétt med kunden i fokus. Leverans och
utveckling av IT-tjdnster skall vara kopplade mot verksamhetens behov. (VGR IT ”ITIL”,
hamtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intranit)

VGR IT bildades den 1 januari 2007 som en gemensam IT-organisation for hela regionen.
Tidigare fanns flera decentraliserade IT-enheter geografiskt spridda inom regionen: NU-
sjukvardens IT-enhet, Sodra Alvsborgs sjukhus IT-enhet, Sahlgrenskas IT-enhet, Skaraborgs
sjukhus IT-enhet Kungilvs IT-enhet och IT-centrum. VGR IT ansvarar for den tekniska
driften av IT-infrastruktur, applikationer, telefoni och helpdesk inom Vistra
Gotalandsregionen (VGR). VGR IT med ca 450 anstillda ansvarar ocksa for systemunderhall
och systemutveckling av regiongemensamma och lokala applikationer. (VGR ”Beslut till
forslag en sammanhdallen IT-organisation i Viistra Gotalandsregionen”, himtad 9 mars 2010
fran VGR:s diarium) (VGR IT ”Verksamhetshandbok 2009-10-20", himtad 9 mars 2010 fran
VGR IT:s intranit)

Problemomrade

Att infora ett processorienterat arbetssétt kan vara svart. Sorqvist (2004) namner ett antal
fallgropar nir forandringar ér i antagande. Bl.a. att ledningens engagemang &r avgorande,
likasa att chefer pa alla nivaer ska engageras och motiveras att driva férdndringarna framat.
Andra fallgropar kan handla om resursbrist och missbedomningar av det forandringsmotstand
som finns. Ytterligare att fordndringen som ska genomdrivas inte ligger i linje med
organisationens mal och strategier.



Enligt en undersokning (Genomlysning av VGR IT) som gjorts av foretaget Adanco 2009-03-
13 pa uppdrag av VGR IT har de anstillda inom VGR IT ansett att det har varit otydligt vad
som ska astadkommas med ITIL inforandet. Det har heller inte kommunicerats ut pa ett
tillrackligt tydligt sétt hur ITIL skall fungera eller vilka mal som finns for detta
processorienterade arbetssitt. Vidare ansag de anstillda att de olika roller som foljer olika
processer varken &r vil definierade eller forankrade i organisationen. Det upplevs ocksa att
processer infors pa bred front inom organisationen utan att organisationens férmaga att ta
emot processen sékerstélls. Vidare nimns ocksa att processerna betraktas som inférda nir
utbildningen dr genomford, processidgaren dr utsedd och alla har tillgang till verktygen. Det
saknas uppfoljning pa hur de inférda processerna fungerar i praktiskt arbete.

Syfte och fragestallning

Arbetet kommer av praktiska skil fokuseras pa en specifik delprocess i ITIL biblioteket,
niamligen releaseprocessen. Vi avser studera hur VGR IT:s releaseprocess ser ut jamfort med
ITIL:s releaseprocessramverk. Vi avser ocksa att undersdka hur denna process fungerar i
praktiskt arbete. Syftet dr att ta reda pa positiva och negativa aspekter av releaseprocessen
samt forbattringsmojligheter.

Detta leder fram till fragestdllningen: Hur fungerar ITIL:s releaseprocess som inforts pa
Vistra Gotalandsregionens IT-enhet i praktiken?

Vi hoppas att detta arbete kan ge personer och organisationer med intresse av IT service
management och ITIL en inblick i hur ett processorienterat arbetssitt kan se ut och fungera i
praktiken.

Avgransningar

ITIL bestar av flera olika delar med tillhdrande processer och funktioner. Denna studie
kommer endast att behandla releaseprocessen, vars uppgift &r att pavisa hur byggandet och
utgivandet av en ny mjukvara ska ga till. Studien utgar framst utifran ITIL version tva med ett
tillagg fran version tre. Denna avgriansning gjordes for att stimma 6verens med VGR IT:s
tillampning av ITIL. De storsta skillnaderna mellan versionerna beskrivs i den teoretiska
referensramen. Vi kommer ocksa att avgrinsa oss till att studera releaseprocessen i relation
till systemet Elvis som dr Vistra Gotalandsregionens patientadministrativa system. Vart val
av studie baseras pa ett uppdrag vi fatt av VGR IT med syfte att utvirdera releaseprocessen
for systemet Elvis.

Disposition

Hirndst kommer vi i vart metodavsnitt att ta upp hur vi gatt tillviga for att genomfora denna
undersokning. Direfter foljer vart teorikapitel som beskriver processorientering och IT service
management som #r basen i ITIL. Vi kommer ocksa att beskriva releaseprocessen i
teoriavsnittet eftersom studien har fokus pa denna process. Resultatet presenteras i tva steg,
dels hur VGR IT:s anpassning av releaseprocessen ser ut jamfort med ITIL:s ramverk, dels
hur denna anpassning foljs och upplevs i praktiskt arbete. Darefter foljer analysen av
processen med fokus pa styrkor, svagheter och forbittringsmojligheter. Vidare foljer en
summering av analysen samt var reflektion av denna studie. Vi avslutar uppsatsen med en
slutsats.



Metod

I detta avsnitt beskrivs och motiveras val av metod vid genomforandet av studien. Vidare
presenteras urvalet av respondenter som deltog i de kvalitativa intervjuerna som utgér en del
av empirin. Dérefter presenteras hur datainsamlingen och analysen har genomforts.

Metodval

Vi har valt en hermeneutisk, kvalitativ ansats for denna studie eftersom var undersokning
baseras pa en fallstudie av hur en modell anpassats samt hur denna modell uppfattas och
anvinds i praktisk tillampning.

Hermeneutiken innebir att tolka och forsoka forsta méanniskan i den verklighet han eller
denne lever i (Patel & Davidsson, 2003). Kvale (1997) namner att hermeneutiken kan
anvindas vid kvalitativa intervjuer dér de transkriberade intervjutexterna ligger till grund for
den tolkning som ska utforas. Kvale (1997) tar upp den hermeneutiska cirkeln dér
“forstaelsen av en text sker genom en process i vilken de enskilda delarnas mening bestims
av textens helhetliga mening [...]en stindig vixling mellan delar och helhet ” (Kvale, 1997,
s50-51). Med detta menas att texten ldses forst i sin helhet for att skapa sig en forstaelse over
andemeningen. Direfter kan texten lidsas utifran vissa delar (teman eller uttryck) for att skapa
sig en djupare forstaelse 6ver meningen i de delarna. Genom att vandra mellan “helhet och
delar” kan helhetsforstaelsen over texten fordndras. Forskaren gor en tolkning av texternas
innebord. (Patel & Davidsson, 2003) (Kvale, 1997)

En kvalitativ ansats ger upphov till rik och varierad data samt méjlighet att erhalla kunskap
om ménniskors upplevelser och beteenden (Kvale, 1997). Gilbert (2003) ndmner att
kvalitativa intervjuer dr virdefulla och ldmpliga att anvédnda for att samla rik data. Dessa data
kan innehalla information om saker som hénder, varfor de hinder osv. Det ger forskaren
mojlighet att upptécka djupare bakomliggande orsaker till problemomradet han/hon studerar.
Forfattaren tar ocksa upp att det finns tva 6nskvérda principer som ska forsoka anammas nir
kvalitativa intervjuer ska genomforas. Den forsta ér att forsoka lata intervjun vara sa ”6ppen”
som mdjligt, dvs. att respondenten kan kédnna sig avslappnad och vagar vara spontan i den
information som ldmnas ut nér han eller hon svarar pa fragan. Den andra principen handlar
om att anvinda en frageteknik som uppmuntrar respondenten att kommunicera ut
underliggande attityder, asikter och virderingar. Forfattaren tar ocksa upp olika aspekter som
rader vid kvalitativa intervjuer sa som att manniskor tenderar att inte beritta saker om dem
sjdlva som far dem att uppsta i en simre dager. Vidare att respondenter kan vara blyga och
nervosa vilket kan paverka svaren de ger. Ytterligare att respondenterna ger de svar de tror att
intervjuaren vill hora.

Andra aspekter att tinka pa vid kvalitativa intervjuer &r att det dr intervjuarens ansvar att tolka
informationen som sdgs vid intervjun. Minniskor kan ibland sdga saker som de inte menar
och det ir intervjuarens uppgift att tolka dess uttalanden. Kvale (1997) ben@mner detta
fenomen som "mdngtydighet” och “det blir intervjuarens uppgift att sd langt som mojligt
soka klargora om mdngtydigheten och de motsdgelsefulla uttalandena dr ett resultat av
bristfillig kommunikation i intervjusituationen eller om de speglar reella motsdigelser och
inkonsekvenser hos den intervjuade” (Kvale, 1997, s38). Ytterligare paverkas ocksa
respondenten av den person som genomfor intervjun, det uppstar en personlig relation mellan
intervjuare och respondent under tiden intervjun pagar. Det dr dérfor oerhort viktigt for
intervjuaren att tinka pa att hon inte bara talar med ord utan ocksa med gester och



ansiktsmimik. ”En forvanad hojning av dgonbrynet, en ogillande ryckning i mungipan
avldses omedvetet och omedelbart av intervjupersonen som kommer att reagera med
forsvarsattityd infor det fortsatta fragandet” (Patel & Davidson, 2003, s71).

Forberedelser

Nir kvalitativa intervjuer ligger till grund for den text som ska analyseras utifran den
hermeneutiska principen &r det viktigt att inneha kunskap om det omrade som ska studeras
innan intervjuerna genomfors (Kvale, 1997). Detta betonar dven Patel & Davidsson (2003)
som tar upp vikten av att inneha forkunskaper innan kvalitativa intervjuer ska genomféras. Vi
gjorde dérfor en litteraturstudie inom IT service management, processorienterat arbetssitt,
ITIL generellt samt releaseprocessen specifikt for att skapa oss en bredare grund att sta pa
infér kommande intervjuer. Vi har studerat mer dn det som redovisas i referenslistan men
gjorde ett urval som vi ansag passa var fragestillning. Med hjilp av detta urval av litteratur
formulerade vi en teoretisk referensram. Var teoretiska referensram utgér ifran en modell dar
vi tolkar modellen som en teori om en verklighet. Darefter gjorde vi ytterligare en studie av
inhdmtade dokument fran VGR IT:s interna webb som berorde organisationens anpassning av
ITIL. Dessa dokument tillsammans med intervjuerna utgor denna studiens empiri.

Vi sokte ocksa ett ramverk for att fa stod och struktur for utformningen av intervjufragorna
och vi valde 80megas ramverk. Valet baserades pa ramverkets fyra perspektiv; strategi,
mdnniskor, processer och teknik. Eftersom ramverkets huvudsakliga fokus &r processer ansag
vi det stimma vil dverens med var studie. For att ta del av en utforligare beskrivning av
80megas ramverk se bilaga 1. Intervjufragorna som baserats pa 8Omegas perspektiv berdrde
ocksa hur releaseprocessen upplevs och fungerar i praktisk tillimpning. Fragorna behandlade
teman sa som styrkor, svagheter samt forbattringsforslag i releaseprocessen. Intervjufragorna
lag till grund for semistrukturerade intervjuer déar bade 6ppna och slutna fragor stilldes. Vissa
fragor hade ocksa foljdfragor som kunde stéllas ifall vi ville fa ett mer uttommande svar pa
den forsta fragan vi stéllde. For att ta del av intervjufragorna ga till bilaga 2.

Urval

For att fa en 6vergripande bild av releaseprocessen for systemet Elvis och dess tillhérande
aktiviteter samt relevanta personer att intervjua, valde vi att starta intervjuerna med
releasekoordinatorn och en teknisk specialist. Dessa personer dr med under hela processens
livscykel. Releasekoordinatorn och den tekniska specialisten gav oss namn pa andra personer
vi borde intervjua utifran intern kinnedom om vilka personer som ir inblandade i releasen.
De deltagande respondenterna representerar de olika involverade teamen i releaseprocessen
och kommer fran Systemintegration (systemutvecklare och systemforvaltare), Infrastruktur
(Beredning och processledning, Server Windows och/eller Server UNIX & Storage, Klient
och Applikation & Databas). Totalt genomfordes atta intervjuer.

Beskrivning av respondenter

Nedan ges en kort beskrivning av de respondenter som deltagit i studien, deras befattning, roll
och uppgifter i processen.

Person 1

Den forsta respondenten dr en systemspecialist i Pax Elvis/applikationsforvaltare med en roll
som releasekoordinator vilket innebér ansvar for processen. Denna person dr med under hela
processen.



Person 2

Direfter genomfordes en intervju med en teknisk specialist/teamledare for Pax Elvis Surf som
ocksa dr med under hela processen. Dennes uppgift under releaseprocessen ér i huvudsak att
stodja releasekoordinatorn i tekniska fragor, himta hem sjélva releasen, ga igenom tillhérande
dokumentation samt skapa forvaltningsspecifika filer.

Person 3

Intervjun dédrpa genomfordes med en person inom kvalitetssékring som dr inblandad i stegen
paketering och distribution. Dennes uppgift i releasen dr att paketera och distribuera releasen
till olika testmiljoer samt produktionsmiljoer.

Person 4
Den fjirde respondenten &r en systemspecialist i Pax/Elvis som bl.a. arbetar med test av
release.

Person 5
Direfter intervjuades en systemtekniker/drifttekniker som driftar Elvissystemet pa
serverplattformen, vars uppgift ar att sdkerstélla att en tillbakarullning kan goras.

Person 6
Nista intervju genomfordes med en beredningskoordinator, som tar emot uppdrag fran
kunder.

Person 7
Vidare intervjuades en processledare for change management som sitter i CAB (Change
Advisory Board).

Person 8

Den sista intervjun av de personer som ir inblandade i releaseprocessen genomfoérdes med en
IT-projektledare som har rollen som processledare (release manager) i releaseprocessen.
Denne ansvarar for releaseprocessens utformning och uppdatering. Vidare sprider denne
person information om releaseprocessen inom VGR IT samt ser till att processen anvédnds och
foljs.

Genomforande

Under tva veckors tid genomforde vi intervjuerna i VGR IT:s lokaler. Intervjuerna tog i
genomsnitt en timma var och de spelades in med intervjupersonernas tillatelse. Vi
transkriberade intervjuerna sa snart som mojligt efter genomforandet. Vid intervjutillfdllena
utgick vi ifran de fragor som hade forberetts och hoppade ibland mellan fragorna for att skapa
ett bittre flode i intervjun. Vid vissa tillfdllen improviserade vi fram nya fragor for att fa mer
uttommande svar och for att ge oss en djupare inblick i respondentens asikter.

Analys av empiri

Analysarbetet delades upp i tva delar. Forst gjorde vi en jamforelse mellan teoridelens
releaseprocess kontra VGR IT:s anpassning av den. Direfter analyserades intervjuerna utifran
den hermeneutiska principen med fokus pa releaseprocessens anvindning i praktiskt arbete.
Dyvs. vi laste de transkriberade intervjutexterna var for sig for att skaffa oss en uppfattning om
helheten av releaseprocessen. Direfter fokuserade vi pa att ldsa de transkriberade
intervjutexterna utifran syftet att ta reda pa styrkor, svagheter och forbattringsmojligheter i
releaseprocessen. Detta skapade oss en bild av vissa gemensamma ndmnare som aterkom i



flera av texterna. Vi fick ddrmed en ”ny” bild av helheten som vi presenterar i vart
resultatavsnitt. Vi har valt att presentera detta resultat utifran releaseprocessens olika steg
(planera releasen, bygg releasen, testa anvindaracceptansen, forbered releasen och
distribuera releasen) med fokus pa styrkor, svagheter och mojliga forbattringsforslag istillet
for 80megas perspektiv (strategi, mdnniskor, processer och teknik) eftersom vi anser att
denna presentation bittre besvarar uppsatsens huvudfraga.

Innan analysarbetet paborjades gav vi nagra utvalda respondenter mojlighet att granska vart
resultat och komma med synpunkter pa var uppfattning av releaseprocessen i praktiskt arbete.
Enligt Patel och Davidsson (2003) dr detta en form av kommunikativ validitet vilket innebér
att respondenter tar del av resultatet och ger aterkoppling till forskaren.



Teoretisk referensram

For att forsta meningen med releaseprocessen krivs viss kinnedom om processorientering, IT
service management och grundliggande information om ITIL. I denna teoretiska referensram
tar vi upp ovan nimnda begrepp for att sedan avsluta den teoretiska referensramen med att
beskriva releaseprocessen i detalj. (Se bilaga 3 for ord och begrepp vi anvénder oss av i
teorin)

Processorientering

Att en organisation dr funktionsorienterad innebir att likartade uppgifter utférs under samma
avdelning. Detta kan medfora ett tink av optimering inom enskilda avdelningar och att ett
holistiskt perspektiv saknas. Fordelen kan vara en maximal specialisering inom sitt omrade.
Nackdelen med det kan resultera i att denna optimering sker pa bekostnad av nyttan ur ett
storre perspektiv. Vidare kan denna ”avdelningsegoism” bidra till ett tank vi och dem som
kan resultera i ett samordningsproblem mellan avdelningarna. I en funktionsorienterad
verksamhet tappas ofta kundperspektivet bort, dvs. kundens behov och preferenser. (Jacobsen
& Thorsvik, 2002) Det &r inte ovanligt att organisationer fastnar i ett funktionsorienterat
perspektiv. For att lyckas overga fran ett funktionstink till ett processorienterat tank ar det
viktigt att se och tdnka i floden. (Haverblad, 2007)

For att en verksamhet skall vara kund- och serviceorienterad &r processorientering en
forutsdttning. Processorientering ger fordelar sasom helhetssyn pa tjdnsteleveransen, 6kad
kontroll, sparbarhet, uppfoljning och aterkoppling. Vidare effektiviseras resursanvindningen
genom standardisering av arbetssitt samt tydliga roller. Aterkopplingen ger storre majlighet
att lara av tidigare erfarenheter. (Haverblad, 2007) Detta perspektiv bor genomsyra hela
verksamheten. Vidare maste en gemensam vision kommuniceras ut for att forsta vad
verksamheten vill uppna med processorienteringen “en processorienterad verksamhet dir ett
medel, inte malet” (Haverblad, 2007, s.37). En process &r enligt ISO/IEC 15288 (2002): "en
grupp till varandra relaterade eller samverkande aktiviteter som omvandlar insatser till
resultat” (Brandt, 2004, s.31). Processer skall resultera i malorienterad forandring och
generera feedback for sjalvforbittrande och sjidlvkorrigerande aktiviteter (van Bon et al.,
2007).

En process kan definieras som en sekvens av steg som initieras av en héindelse, transformation
av information, material eller affidrsataganden och genererar en output (van Bon et al., 2007).
En process har en borjan och ett slut. Processer dr métbara genom olika kriterier sasom,
kostnad, kvalitet, tid och kundnojdhet. En process har alltid en kund och initieras pa dennes
begiran. En process innefattar oftast beslutspunkter. Likasa dr kommunikation en viktig del
av en process. Vidare kan en aktivitet i en process trigga igang en annan affiarsprocess bade
inom och utanfor den egna doménen. (Papazoglou et al., 2006) Att arbeta med definierade
processer dr grunden till ITIL. Genom att definiera aktiviteterna och deras input och output
mojliggors ett mer effektivt arbetssitt. Varje process maste ha en processdgare som ansvarar
for processen och dess utveckling/forbittring. En process inkluderar alla roller, ansvar,
resurser och ledning som #r nddvindiga for att uppna ritt output. (van Bon et al., 2007)

Sorqvist (2004) namner att en process maste kartldggas for att kunna forbéttras. Processens
utformning och flode paverkar namligen verksamhetens grad av effektivitet. Varje
arbetsmoment i processen forbrukar tid och for att kunna effektivisera maste darfor processen
kartldggas. Detta kan utféras genom att samla de personer som &r involverade i processen till



ett mote. Pa motet skapar de tillsammans ett flodesschema med aktiviteter/arbetsuppgifter
som ska genomforas for att processen ska kunna fullfoljas. Nér flodesschemat &r klart
analyseras det noggrant for att hitta forbattringspotentialer som i sin tur kan leda till en hogre
effektivitet eller en forenkling av aktivitetshanteringen.

For att kunna implementera ett processorienterat arbetssétt och kontinuerligt forbittra dessa
processer kriavs en del forebyggande insatser. Det dr viktigt att liera fordndringsarbetet med
organisationens mal och strategier. Likasa att sékerstilla att det finns kunskap och
engagemang hos ledning, chefer och personal om varfor fordndringsarbetet gynnar
verksamheten och dem sjilva. Dvs. att det skapas en positiv attityd och en motivation infor
den kommande fordndringen. Det dr ocksa viktigt att anpassa fordndringsarbetet till
verksamhetens normer och kultur. Ytterligare att de personer som driver fordndringsarbetet &r
vil valda personer som med fast hand kan styra, driva och stodja ett sadant arbete. Nér en
forandring/process dr inford i verksamheten dr det viktigt att f6lja upp och uppmirksamma
hur forandringen tagits emot i verksamheten. (Sorqvist, 2004)

IT Service Management

Haverblad, skriver i sin bok, IT Service Management 1 praktiken (2007) att ITSM (IT service
management) ir ett begrepp med fokus pa tjanster, kunder, tjdnsteorientering, malstyrning och
prestandamitning, kvalitetsledning samt processorientering for att leverera och ge support pa
IT-tjansterna. En service/tjanst definieras som en aktivitet eller funktion som utfors for att
skapa virde hos en kund (Aha, 2005). ITSM ir en strategi som skall sikerstilla att
overenskommelser halls och att kunden far det den har bestillt. IT service management har en
livscykel fran driftséttning till avveckling av IT-tjanster. Begreppet innefattar ett
tjansteperspektiv dar synsittet att leverera teknik i form av olika komponenter ldmnas. ”Det
handlar om att leverera rdtt IT-tjdnst, med rdtt kvalitet, till rétt kund, vid rdtt tidpunkt och till
sa lag kostnad som maojligt” (Haverblad, 2007, s.19). IT service management dr bland annat
ett ramverk som bestar av ett antal processer som skall inforas eller forbéttras for att IT-
verksamheten skall fa bittre kontroll pa IT-tjdnsterna. Vidare siger Haverblad (2007) att det
inte finns ett universellt ramverk som passar alla organisationer utan att metoder och ramverk
maste anpassas till den specifika organisationen. Det som paverkar ett sadant anpassat
ramverk #r strategier, mal och krav, mognad och forutsittningar (Haverblad, 2007). I kontrast
till traditionella teknikorienterade ansatser till IT ar ITSM en managementdisciplin som
hanterar IT-operationer som processorienterade tjinster. Idag har organisationer inte rad att
fokusera pa teknik och den interna organisationen utan maste nu se over kvaliteten av de
tjanster de levererar och fokusera pa relationen till kunderna. ITSM:s fokus &r att
tillhandahalla specifika processer, matriser och riktlinjer for att mojliggora bittre hantering,
planering och implementering av IT-tjanster. [ITSM handlar om optimering av anvindningen
av de taktiska och strategiska IT-tillgangar som finns i en organisation. Dessa processer
tillimpar ISO/IEC 20000 standarden samt "’best practices”(bésta praxis) sa som ITIL. ITSM:s
mal &r att optimera IT-tjdnster for att tillgodose affirsbehoven och for att hantera IT-
infrastrukturen genom att samtidigt liera IT med de organisatoriska malen. (Galup et al.,
2009) De processer som omfattas av ett ramverk for IT service management kan delas in i tva
delar, supportprocesser som dr pa operativ niva och leveransprocesser som ar pa taktisk niva.
Vidare bestar supportprocesser av incident management (incidenthantering), problem
management (problemhantering), configuration management (konfigurationshantering),
change management (dndringshantering) och release management (releasehantering).
Ramverket ITIL beskriver hur processer och de tillhérande aktiviteterna kan utforas pa ett
overgripande plan och detta ramverk samt flera andra kan ses som en del av IT service
management. (Haverblad, 2007)



ITIL

ITIL Information Technology Infrastructure Library etablerades 1989 av Englands f.d. data
och telekommunikationsfirma CCTA, numera Office of Government Commerce (OGC) for
att forbittra deras IT-organisation. ITIL hanteras numera av Englands statliga
handelsdepartement (Sallé, 2004). ITIL &r en samling “’best practices” fran olika IT-service
leverantorer. Denna systematiska metodik erbjuder en detaljerad beskrivning av de mest
kritiska processerna i en IT-organisation och inkluderar checklistor for olika uppgifter,
procedurer och ansvarsataganden som kan anvéndas som ett fundament for att skriddarsy for
specifika behov i en organisation (van Bon et al., 2007). ITIL bestar av ett antal relaterade
principer for att sinka kostnaderna, medan de IT-tjdnster som levereras till kunderna
forbattras (Sallé, 2004). Enligt ITIL finns det ingen modell av processer for att hantera IT-
tjanster som passar alla organisationer. Ramverket tillhandahaller en struktur for de processer
som dr involverade i IT-tjansterna. Oavsett om det handlar om interna eller externa IT-
leverantorer bor varje organisation anpassa riktlinjerna, principerna och ITIL konceptet
utifran den specifika organisationen. (Kumbakara, 2008) Den teoretiska referensramen som
presenteras i detta arbete utgar till storsta delen utifran ITIL:s version tva med ett tilldgg i
form av ett sista steg i releaseprocessen fran version tre. Detta steg benimns som Early Life
Support (ELS) och kommer att beskrivas sist 1 detta teoriavsnitt. Nedan tydliggors kortfattat
de storsta skillnaderna mellan versionerna. Skillnaden mellan V2 och V3 speglar de
forandringar som har skett inom affarsvirlden under senaste aren, som till exempel (Greiner,
2007):
e Dir V2 talar om liering mellan affirer och IT, talar V3 om integration mellan affirer och
IT.

e Dir V2 talar om linjér tjanstekatalog trycker V3 pa dynamiska tjansteportfoljer.
e Dir V2 talar om en samling av integrerade processer fokuserar V3 pa en holistisk
tjdnstehanterings livscykel.

ITIL:s ramverk bestar av olika processbeskrivningar som kan appliceras pa en IT-verksamhet
for att driva och hantera den pa ett standardiserat sétt med kunden i fokus. Malet ir att
tillhandahalla en grund med “’best practices” som organisationer kan anvianda som riktlinjer
for att hantera sin IT-organisation. Det basta med ITIL &r att det ger en ram som kan anpassas
till alla milj6er. (Damiano & McLaughlin, 2007)

Ramverket bestar bland annat av delarna Service Delivery som handlar om att sikerstilla att
de tjanster som ska levereras till kund verkligen levererats, ICT Infrastructure Management
som hanterar nétverkstjdnster sa som planering, installation och drift av hardvara, Application
Management som hanterar applikationers livscykel, Security Management som fokuserar pa
verksamhetens sdkerhetspolicy och den sikerhet som identifierats i servicenivaavtal och
Service support som denna studie kommer att behandla. (Haverblad, 2007) Service support
definieras mer ingaende nedan.

Service support

Service Support handlar om kundens tillgang till de tjdnster han eller hon behover i sin
verksamhet. Det finns fem processer och en funktion inom Service support: Incident
Management, Problem Management, Change Management, Configuration Management,
Release Management och Service Desk (Haverblad, 2007). Funktionen och processerna
definieras 6vergripande nedan. Direfter presenteras releaseprocessen mer detaljerat.



Service desk

Enligt ITIL skall service desk vara den enda punkten for anvindare att viinda sig till nir det
giller IT-servicedrenden och forfragningar. Den ska tillhandahalla support av hogsta kvalitet
till kunderna for att uppna malen. Den kritiska punkten #r att uppna malen till en ldgsta
kostnad. Service desk dr ocksa ansvarig for att ta emot och spela in alla inkommande samtal.
(Kumbakara, 2008)

Configuration management

Configuration management (konfigurationshantering) handlar om processen som loggar,
sOker, kontrollerar och verifierar information om IT-infrastrukturens komponenter. Den
beskriver hur komponenterna dr sammankopplade samt deras beroende av andra enheter. En
fordel vid hog mognadsgrad hos configuration management dr dess formaga att fanga upp
inverkan av kommande fordandring innan den implementeras i infrastrukturen. (Kumbakara,
2008) En konfigurationsenhet refererar till alla komponenter som ér en del av IT-
infrastrukturen. De storsta aktiviteterna inom detta segment &r: definition av
konfigurationsenhet, omfangsdefinition, identifikation och registrering, verifikation,
statusredovisning (Sallé, 2004).

Incident management

ITIL definierar en incident som en avvikelse fran det normala standardforfarandet av ett
system eller en tjanst. Malet med incident management ir att aterstlla tjdnsten pa snabbaste
sdtt. Incident management innefattar de aktiviteter som &r involverade i att aterstilla tjansten
ndr en avvikelse/fel har d4gt rum. (Kumbakara, 2008) De storsta aktiviteterna inom detta
segment hanterar: upptéckt, inspelning, klassifikation, undersokning, diagnos, 16sning och
aterstéllning (Sallé, 2004).

Problem management

ITIL definierar problem management (problemhantering) som en process dér den
ursprungliga anledningen till uppkomst av en avvikelse identifieras for att foérhindra att det
hinder igen. Problemhantering kriver generellt teknisk analys av en annan specialiserad
grupp. Problemhanteringen ser alla snabbfixar och omvigar som kénda fel och matar in dem i
andringshanteringsprocessen. Malet med problemhantering &r att sikerstélla stabiliteten av
IT-tjansterna genom att identifiera och ta bort kédnda problem i IT-infrastrukturen. De storsta
aktiviteterna inom detta segment &r: problemkontroll, felkontroll, proaktiv problemldsning,
och informationshantering. (Sallé, 2004)

Change management

Change management (dndringshantering) kontrollerar alla dndringar i IT-infrastrukturen. Den
hanterar godkinda, auktoriserade dndringar samt all kommunikation kring den. ITIL
rekommenderar en change managementprocess dver hela organisationen for okad effektivitet.
Den hjélper till att hantera @ndringen fran borjan till slut. (Kumbakara, 2008) En foréndring
kan resultera i en ny status for en eller flera konfigurationsenheter. En "Request for Change”
(RFC) dr den frimsta killan till andringshanteringsprocessen (Sall¢, 2004). Change manager
och CAB ér ansvariga for att kontrollera alla RFC. Change managern bedomer vilken
inverkan RFC:n kan fa i organisationen och beslutar om hur RFC:n skall hanteras
(Grunendahl & Will, 2006). Malet med change management r att sikerstilla att
standardiserade metoder och tekniker anviinds for effektiv och omedelbar hantering av alla
forandringar i IT-infrastrukturen medan fordandringsincidenter under tiden forandringen
genomfors minskar. De storsta aktiviteterna inom detta segment &dr: acceptans och
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klassifikation, bedomning och planering, tillstandsgivande till fordndring, kontroll och
koordination, evaluering. (Sallé, 2004)

Release management

Release management (releasehantering) handlar om allt ifran planering, design, konfiguration,
test och distribution till installation av all hardvara och mjukvara. Den ansvarar ocksa for att
ta fram en releaseplan och policys for releaser samt att dessa foljs. Ofta nimns begreppet
konfigurationsenheter i samband med releaser och en konfigurationsenhet kan bade vara hard-
och mjukvara. (Haverblad, 2007) Release management tar hand om implementationen av IT-
dndringarna. Aktiviteterna i release managementprocessen skall godkéinnas av change
managementprocessen. Det inkluderar dndringar i IT-processer, teknologi, manniskor och
affirsprocesser. Release management skyddar den aktuella IT-miljon nir en ny release sitts 1
produktion. For en effektiv hantering av releaser bor det bara finnas en enda releaseprocess
over hela organisationen. (Kumbakara, 2008) Malet med release management r att
sakerstilla att endast godkdnda och korrekta versioner av mjukvara gors tillgdngliga for
hantering. De storsta aktiviteterna for release management ar: releaseplanering, designa,
bygga och testa releaser, designa testplaner och kvalitetssdkra, vidare ska utrullningsplaner
och backoutplaner (tillbakarullningsplaner) goras, distribution och implementation av enbart
godkdnd mjukvara och hardvara utfors, ta fram statistik och rapporter. (Haverblad, 2007)
Vidare hanteras och arkiveras ocksa mjukvarubibliotek och hardvarulager under
releaseprocessen (Sallé, 2004).

Ytterligare ett mal med release management &r att utveckla en 6vergripande releaseplan som
inkluderar procedurer for implementering av fordndringar i produktionsmiljon. Vidare ska
kommunikationskanaler for releaseinformation etableras, dir mottagarna maste identifieras,
likasa frekvens- och typ av information som skall kommuniceras ut via dessa kanaler. Likasa
skall ocksa levererad mjukvara riskreduceras fran byggfasen genom att anvéinda Definitive
Software Library (DSL) dér alla huvudkopior av mjukvara skall lagras. Vidare skall
acceptanstesterna och piloterna koordineras. Detta inkluderar ocksa verifikation av
utrullnings- och backoutprocedurerna. Dessa mal skall resultera i lyckad implementation av
releasen i produktionsmiljon. (Grunendahl & Will, 2006)

Potentiella utmaningar
Office of Government Commerce (2005) listar en del potentiella utmaningar vad géller
implementeringen av ITIL i en organisation. Nedan presenteras en del av dem:

e Det kan finnas ett fordndringsmotstand bland personal, dir de anser att det gamla sittet att
arbeta &r bittre dn den organisationen forsoker implementera. Hir kan det vara av yttersta
vikt att utbilda personalen i de nya procedurerna.

e Erfarenhet har visat att de team som behdver mest hjdlp med release management &r de
team som har minst tid att ta till sig de nya rutinerna. Hir &r det en god id€ att erbjuda
assistans 1 borjan.

e Anstillda kan lockas till att hitta olika sitt att kringga det nya arbetssittet for att snabbt
atgirda vissa uppgifter som till exempel installera en akut fix for en bugg istillet for att
folja den faststdllda proceduren. Detta bor forbjudas och omojliggoras genom
sikerhetsregler sa langt som mojligt.

e Release management procedurer kan av vissa upplevas som trubbigt och dyrt.

e Oklart dgarskap och ansvarsforhallanden kan finnas mellan olika operationella grupper
och utvecklingsteam. Det kan exempelvis finnas brist pa forstaelse for vem som ansvarar
for hantering av komponenter i en release vid olika tillfillen i releasecykeln.
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Otillrdackliga resurser for testning kommer att resultera i mindre effektivitet.
e Bristande forstaelse for innehallet i en release vad giller bade bygg och installations
komponenter kan leda till misstag.

Relationen till andra processer

Release management har en relation till framst tva andra processer, change- och configuration
management. Vid moten med change managementgruppen, dér beslut tas angaende vilka
dndringar som skall goras bor den releaseansvarige vara representerad, eftersom releaser dr
fordndringar. Vidare anvinder release management information tillhandahallen av
configuration management géillande identifiering av vilka konfigurationsenheter
uppdateringen beror vid planering samt hantering av releaser. (Haverblad, 2007)

Felease-
hantering
Endrings- Konfigurations-
hantering hantering

Figur 1. Releasehantering och andra processer. (Figur himtad fran Haverblad, 2007 s.272 fig. 12.2)

Olika typer av releaser

Releaser delas ofta in i stora och sma releaser av mjukvara och hardvara. De olika releaserna
bendmns och kategoriseras utifran: liten release, full release, akut release och paketerad
release. En liten release anviands nér konfigurationsenheter har dndrats sedan den senaste
versionen och det behover oftast inte géras omfattande tester innan releasen slidpps. En full
release anvinds nir en fullstindig release skall goras. En paketerad release anvands nir en
grupp av mjukvara skall installeras. Det kan vara uppgraderingar av ett systems mjukvara
eller implementation av ett nytt IT-system. En akut release kan vara aktuellt vid dndringar
som &r av hogsta prioritet. Dessa releaser skall hallas till ett minimum och hanteras som en
akut hindelse. (Haverblad, 2007) Under denna studie behandlas paketerad release.

Releasehanteringsprocessen
ITIL:s releasechanteringsprocess version 2 bestar av sex steg enligt OGC(2005):

Planera releasen

Design, bygg och konfiguration

Test och anvidndaracceptans

Utrullningsplan

Kommunikation, forberedelser och utbildning
Distribution och installation av release

Al
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@ Releaseplanering Design, bygg och
konfiguration

d Kommunikation,

Utrullningsplan farberedelser och
uthildning

Distribution och
installation

Figur 2. Releasehanteringsprocessen

Planera releasen — steg 1

Innan en release implementeras i en produktionsmiljo skapas det olika planer for den. Typ
och antal planer beror pa releasens och miljons storlek och komplexitet. (Pieper et al., 2008)
En releaseplan skall innehélla information om vad som skall sldppas och nir, var, vem som
ansvarar for vad och hur den skall genomf6ras. Likasa skall den innehalla vilken typ av
release det dr, krav pa hardvara och mjukvara, kostnad och annan information for releasen.
Nir releaseplanen ir gjord blir den en utgangspunkt for schemalidggning av releasen. En
backout plan maste ocksa utformas for att kunna komma tillbaka till ursprungsldget. Under
detta steg formuleras grunden till backoutplanen, som itereras och detaljeras under steg tva
och tre. Ytterligare skall en kvalitets- eller testplan tas fram som handlar om hur tester av
releasen skall genomforas. Till sist skall ocksa acceptanskriterier specificeras. Dessa kriterier
ar de kvalitetsmal som releasen maste uppfylla for att implementationen i produktionsmiljon
skall fa dga rum. (Haverblad, 2007) Denna plan ligger som underlag for utrullningsplanen. En
lyckad implementering av en release beror primért pa utformningen av releaseplanen och en
effektiv hantering av releaseprocessen baserad pa denna plan. Releaseplaneringen startar nir
en release dr godkind av release management. (Grunendahl & Will, 2006)

Chance s Klassificering av Skapar arende
analyserar RFC typ av andring T s

Planera
releaseprocessen

Figur 3. Auktorisering av release. Reviderad figur. (Figur himtad fran Grunendahl & Will, 2006,
fig. 16, Release authorisation process flow)

Under denna fas sitter release managern igang processen som baseras pa releasens typ och
mal som utformats av organisationens valda team. Alla inblandade team bor ha en godkind
representant 1 release managementteamet. Koordineringen av teamet bor innefatta ett kick-off
mote dir roller och ansvarsomraden sitts. Det dr viktigt att teamet representeras fran alla
inblandade team som paverkas av releasen. Den viktigaste rollen som utses &r release
manager. Release managern ar ansvarig for planeringen, genomforandet av acceptanstester,
piloter och implementeringen av releasen. Release manager utformar detaljerade planer,
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koordinerar alla inblandade projektteam, hanterar utviarderingen av genomford process och ser
till att kommunikationen mellan teamen fungerar. (Grunendahl & Will, 2006)

Godkant av
management?
Design av team
och rollfardelning

Wal) mya
teammedlemmar

Lska resurser till
releaseteamet och
pabaorja koordinering

Figur 4. Val av teammedlemmar. Reviderad figur. (Figur himtad fran Grunendahl & Will, 2006,
fig.15 Team selection process flow)

Utformningen av planen

Releaseplanen fungerar som en projektguide for teammedlemmarna. En detaljerad plan ar
nodvindig for att forsidkra att releasen inte inverkar pa infrastrukturen pa ett negativt sitt. Den
hjédlper releasemanagern att identifiera risker och pa sa sitt reducera mojlig inverkan pa
systemets tillgiinglighet och integritet. (Grunendahl & Will, 2006)

Godkand?
Impelmentara
releaseplan

Beslut om
innehall i plan

Revidera
releaseplan

Figur 5. Utformning av releaseplan. Reviderad figur. (Figur himtad fran Grunendahl & Will, 2006,
fig.16, Release plan development process flow)

LUitforma
releaseplan

Me

Beroende pa releasens storlek kan release manager utforma planen pa egen hand eller ta hjilp
av teamens representanter genom att samla in inputs. Eftersom releasen innebir en del risker
maste planen godkdnnas av systemégaren. Detta inkluderar forstaclsen av releasens mal,
risker, dess tidsram och de resurser som kriavs. Dess element ska beskrivas i detalj i sjdlva
planen. (Grunendahl & Will, 2006)

Kundndjdhet
En annan viktig aspekt av planeringen &r att uppratthalla kommunikationen med alla

inblandade och detta innefattar ocksa kunderna. Detta leder till en bittre forstaelse for
forloppet och de risker det kan innebidra samt medfor denna transparens mindre oro.
Kommunikationsprocessen involverar utveckling av en kommunikationsplan likavél en
feedbackmekanism for anstillda. (Grunendahl & Will, 2006)
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Exekvera
planen

Utforma Besluta om
kommunikationsplan innehall i planen

i Implementera_
aterkopplingsmekanismen

Figur 6. Kommunikationsplan och feedbackmekanism. Reviderad figur. (Figur hamtad fran
Grunendahl & Will, 2006, fig.17, Communication plan and feedback mechanism process flow)

Releaseplaneringen har ett antal inputs och outputs (OGC, 2005):
Input:

Projektlivscykel

Servicerelaterade leverabler

Auktoriserad RFC

Releasepolicy

En oversikt av organisationsbehov

Begriansningar och beroenden

CAB output

Mallar

Output:

¢ Plan for den specifika releasen
e Overgripande testplan

e Acceptanskriterier

Design, bygg och konfiguration av releasen — steg 2

For design, bygg och konfigurering av releasen anvinds standardrutiner. Installations- och
driftinstruktioner tas fram. En testmiljo sitts upp. Under detta steg tas ocksa detaljerade
testplaner fram med information om vad som skall testas. En plan fér backout
(tillbakarullning) itereras och detaljeras ocksa under detta steg. (Haverblad, 2007) Ansvaret
for backout planen ligger hos change manager men release managerns roll 1 detta &r att
sakerstilla att varenda changes (fordndrings) backout plan stimmer 6verens med releasens
overgripande backout plan. Dessa planer bor verifieras, testas samt godkédnnas av anvindarna.
(OGC, 2005) Design- bygg- och konfigurationsfasens in- och outputs enligt OGC (2005) ar:
Input:

e Definition av releasen

e Releaseplanen

Output:

e Detaljerade bygginstruktioner

Inskaffningsordrar, licenser, och garantier for mjuk- och hardvara

Automatiserade installationsskript och testplaner

Huvudkopior av installationsmedia och installationsinstruktioner, for att lagras i DSL
Backout planer

Test och anvindaracceptans — steg 3

15



Acceptanstester genomfors for att sdkerstélla att det nya systemet tillgodoser anvindarnas och
organisationens behov (Grunendahl & Will, 2006). Hir skall releasen testas i en testmiljo
identisk med produktionsmiljon. Testet kan omfatta installationsrutiner, release komponenter,
tillbakarullningsplaner, systemdokumentation och driftinstruktioner. (Haverblad, 2007)
Acceptanstesterna ger ocksa supportpersonal och anvindare mojlighet att forsta den nya
teknologin genom att testa den. Processen ger tillfille till att upptidcka de svarigheter som
anvindare kan stota pa. Testen borjar med en forberedelse av testmiljon och utveckling av
olika testscenarios och testskript som baseras pa anviandarnas krav. Testteamet utvirderar alla
misslyckanden. Om teamet anser att releasen inte dr godkénd skickas den tillbaka till release
manager for identifiering av problem. Det &r av stor vikt att sikerstélla att testmiljon &r
uppsatt som den riktiga produktionsmiljon, endast da kan testen anses vara fullvirdig. Nér
testen dr godkind skriver testkoordinator en rapport till CAB:en och systemigaren.
Testrapporten skall innehalla resultat, ovanliga upptiackter samt rekommendationer.
(Grunendahl & Will, 2006) Otillracklig testning dr den vanligaste orsaken till misslyckad
release (OGC, 2005). Fasen for acceptanstesters in- och outputs dr (OCG, 2005):

Input:

En kontrollerad testmiljo

Definition och plan av releasen

Kriterium for test och acceptans

Kopior av installationsmedia och installationsinstruktioner

Testplaner for installationsskripten

Dokumenterade backoutprocedurer

Slutresultatet av acceptansaktiviteten bor vara ett godkdnnande av en release som ar fardig att
produktionssittas.

Output:

e Testade installationsprocedurer

Testade releasekomponenter

Testade backoutprocedurer

Kinda defekter som kan komma med 1 produktionsmiljon

Testresultat

Stodjande dokumentation inklusive systemoversikt, vilket innefattar supportprocedurer,
diagnostiska hjdlpmedel

Operativa och administrativa instruktioner

Backoutplaner

Schema for upplirning av supportanstillda och anvindarna
Acceptanstestdokumentation godkédnd av ansvariga

Auktorisation av implementering av releasen (gors genom change management)
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Figur 7. Acceptanstestprocessen. Reviderad figur. (Figur himtad fran Grunendahl & Will, 2006,
figurl8 User acceptance testing process flow)

Utrullningsplan - steg 4

Har tas en utrullningsplan fram som innehaller de konfigurationsenheter (servrar, datorer)
som skall installeras, en redogorelse for utrullningens takt, samt schemalidggning for releasen
(Haverblad, 2007). Denna plan &r en utokning av releaseplanen vad giller detaljer och exakt
installationsprocess samt dverenskommen implementationsplan (OCG, 2005). Om IT-
personal och anvindare behover utbildas i den nya releasen skall en plan for att genomfora
utbildningen ocksa tas fram i detta steg (Haverblad, 2007).

Kommunikation, forberedelser och utbildning — steg 5

Bade supportpersonal och kunder behover veta vad som ir planerat och hur det kan komma
att paverka dem. Denna transparens kan astadkommas genom olika anviandarovningar,
perioder av parallellt arbete samt genom att involvera dem i acceptansfasen. Det dr viktigt att
kommunicera de fordndringar och problem som kan komma for att fa anviandarna och
supportpersonalen att forsta och att sitta ritt grad av forvintning pa releasen. Detta kan i
praktiken innebira en del planeringsméten med alla parter dédr ansvarsomraden &r
overenskomna, checklistor &dr upprittade och planer dr granskade for att kvalitetssikra
utrullningen. (OCG, 2005) Detta stegs input dr (OCG, 2005):

® Den detaljerade releasedefinitionen och utrullningsplanen
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e Kopior pa installationsmedia och installationsinstruktioner
e @Gillande versioner av support-, 6vnings- och anvandardokumentation
e Acceptansformulér

Stegets output dr (OCG, 2005):
e Slutlig version av anvindar- support- och 6vningsmaterial och dokumentation
e Uppdaterad releaseplan och dokumentation

Distribution och installation av release — steg 6

Hir ska releasens anvindarmanualer, drifthandbdcker och systemdokumentation uppdateras
och kontrolleras. Systemégaren och systemforvaltaren tar over driften. Efter en
implementation skall en uppdatering av konfigurationssystemet goras. (Haverblad, 2007)
Likasa skall CMDB (Configuration Management Database) uppdateras for att spegla den nya
gillande versionen (OCG, 2005). Distribution och installationens input dr (OCG, 2005):

e Detaljerad utrullningsplan

e Testade installationsprocedurer

e Testade releasekomponenter

e Testade backoutprocedurer

Distribution och installationens output dr (OCG, 2005):

e En uppdaterad IT-tjanst, med uppdaterad anvindar- och supportdokumentation

e Uppdaterad CMDB som speglar de nya komponenterna

¢ Borttagen redundant mjuk- och hardvara

e Nya kiéinda avvikelser i produktionssystemet skall vara introducerade som en del av
kommande release

Roller i releasehanteringsprocessen

Releaseprocessen innehaller ett antal roller som innehar olika ansvarsomraden, mandat och
arbetsuppgifter for att driva processen framat. For det forsta maste det finnas en processdiigare
som ser till att processen dr dokumenterad och forankrad 1 verksamheten. Processédgaren
maste ocksa kunna identifiera brister och forbittringspotentialer i processen samt dven kunna
genomfora forbittringarna. Han eller hon ska ocksa kunna definiera olika nyckeltal for att
miéta processen. For det andra maste det finnas en release managementansvarig vars uppgift
ar att planera och koordinera resurser, dvs. leda det dagliga arbetet. Han eller hon ska dven
utbilda andra medarbetare i processen och se till att processen efterf6ljs. Likasa skall release
managementansvarig ocksa identifiera brister och forbattringspotentialer i processen men han
ska rapportera dem till processidgaren. (Haverblad, 2007)

Utvecklings-, test och driftmiljo

En release genomgar ofta fyra olika miljoer. Det &r viktigt att det finns tydliga riktlinjer for
vad som far goras och av vem i vilken miljé. (Haverblad, 2007) En beskrivning av de fyra
miljoerna ges nedan:

Utvecklingsmiljo

Hir definieras en plan for vad releasen skall innehalla och vilken typ av release det skall vara.
Vidare designas och utvecklas releaserna for att sedan byggas upp och konfigureras.
(Haverblad, 2007)
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Testmiljo

Direfter testas releasen i en testmiljo och en acceptanstest genomfors. Vidare tas en
utrullningsplan fram som beskriver utrullningens gang och installation av nédvéndiga
maskiner. Ett schema tas ocksa fram for installation av den nya releasen. (Haverblad, 2007)

Produktionsmiljo

Distributionen och installationen forbereds. Vid behov utbildas personal och anvéndare.
Releasen installeras dérefter 1 produktionsmiljon utefter utrullningsplanen och
schemaldggningen. (Haverblad, 2007)

Arkiv
Aldre och inaktuella versioner av mjukvara och dokumentation lagras i ett arkiv (Haverblad,
2007).

Tilliagg fran ITIL v3

VGR IT utgar framst ifran ITIL:s version 2 med tilligget Early Life Support fran version 3,
Vi inkluderar detta sista steg i var beskrivning av processtegen eftersom VGR IT gor den
tillampningen.

Early life support (ELS) — steg 7

Overgéangen till produktionsmiljon #r viktig for en lyckad implementation av en release.
Releaseteamet bor assistera i hanteringen av alla inkomna samtal, incidenter och problem som
uppkommer under den forsta tiden efter implementeringen. Detta ger mer stabilitet under den
forsta kritiska tiden. Det medfor ocksa en hogre grad av kund- och anviandarnojdhet, snabbare
inldrning samt bittre utgangsliage for framtida forandringar. Denna allokering av resurser
avvecklas gradvis. Kriterier for acceptans av avveckling av ELS kan vara (Malone et al.,
2008):

¢ Anvindare kan anvinda tjansten effektivt for att utfora sina uppgifter

Servicenivaer och prestandastandarder uppnas konsekvent

Alla leverabler har godkénts

Inblandade stakeholders har verifierat att det har skett en tillracklig kunskapsoverforing

@ Releaseplanering Design. bygg och Acceptanstester
konfiguration

L f )
_ Kommunikation, Distribution och
Utrullningsplan farberedelser och installation
uthildning

Early Life
Support

)

Figur 8. Releasehanteringsprocessen med tilldgget Early Life Support.
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Resultat

Innan vi redovisar vart resultat vill vi kort nimna vilka delar av ITIL VGR IT implementerat i
sin verksamhet. Service Support delen med tillhérande fem processer (Incident management,
Problem management, Change management, Configuration management, Release
management) och funktionen Service desk dr inforda i verksamheten. Vidare arbetas det pa att
infora Security management och Service delivery delarna. Dessa tva delar ir inte fullt ut
inférda i verksamheten. Vart resultat baseras pa Service support delen och specifikt
releaseprocessen inom Release management.

Resultatet presenteras i tva steg. For det forsta kommer vi att ta upp hur VGR IT har utformat
sin releaseprocess jamfort med den teoretiska referensramen. For det andra kommer vi att
beskriva hur VGR IT:s releaseprocess fungerar i praktiskt arbete med fokus pa positiva,
negativa och forbéttringsaspekter.

VGR IT:s anpasshing av ITIL:s releaseprocess

Nedan jaimfors VGR IT:s anpassning av releaseprocessen mot teorins beskrivning av
releaseprocessen.

Var teoridel beskriver releaseprocessen utifran sju delsteg:
Planera releasen

Design, bygg och konfiguration

Test och anvidndaracceptans

Utrullningsplan

Kommunikation, forberedelser och utbildning
Distribution och installation av release

Early life support

NoUnAEwDhD=

VGR IT beskriver releaseprocessen utifran sex delsteg.
Releaseplanering

Design, bygg, konfiguration & test

Iteration med test

Produktionsséttningsplanering

Produktionssittning

Releaseutvirdering & Early life support

_ Design, Bygg, lteration med
Releaseplanering konfiguration och tes test
Produktions- Produkis ochEn ﬁ?“ﬁ?iréﬁiip"ﬁn
sattningsplan sattning

Figur 9. VGR IT:s delsteg i releaseprocessen. (VGR IT " Processkarta for releaseprocessen”, hdamtad
9 mars 2010 fran VGR IT:s intrandit)

SAINAIE S
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For att belysa skillnaderna mellan teoridelens releaseprocess och VGR IT:s releaseprocess
kommer vi under varje delsteg gora en kortfattad summering av teoridelstegets aktiviteter,
dérefter tar vi upp atskillnaden jamfort med VGR IT:s delsteg. For att se VGR IT:s
releaseprocess i sin helhet (en processkarta) se bilaga 4 och forklaring av stegen bilaga 5.

Planera releasen — steg 1

Enligt teorin skall under detta steg en releaseplan, en utrullningsplan, en kvalitets- eller
testplan utformas. Ytterligare skall acceptanskriterier specificeras. Release managern drar
igang processen och ansvarar for planeringen, genomforandet av acceptanstester, piloter och
implementeringen av releasen. Release managern koordinerar ocksa alla inblandade
projektteam. Teorin ldgger viss tyngd vid vikten och vinsten av en vil genomford planering
av releasen. Teorin foreslar att en releaseplanering kan genomftras genom att infora kick-off
moten dir alla inblandade team dr representerade for att ge input till releaseplanen.

I detta steg kommer VGR IT:s releaseplaneringssteg in. Bade teoristegets aktiviteter jimfort
med VGR IT delstegets aktiviteter skiljer sig inte namnviért at. Den viktning som teorin gor
vad giller planering av releasen aterfinns ocksa i VGR IT:s anpassning. VGR IT tar upp att
releasekoordinatorn kommer att fora en diskussion med releaseteamet for att faststélla
innehall och omfattning av releasen. Vidare engagerar ocksa VGR IT leverantoren under
releaseplaneringen om releasens leveransmodell involverar en tredje parts leverantor. (VGR
IT ”ReleaseManagement Beskrivning 0.4”, hamtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intranit)

Enas om innehalle
med leverantor
Leverantor eller Eriiie
: VGRIT? o
Skapa virtuellt testkriterier
team
VGRIT
Enas om release
innehall
Enas om
reioaa e Skapa releaseplan

Figur 10. VGR IT:s releaseplaneringssteg. Figuren dr reviderad frdan processkartan. (VGR IT
”Processkarta for releaseprocessen”, himtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intrandit)

Leverantor

Design, bygg och konfiguration av releasen - steg 2

Enligt teorin innebir dessa steg att standardrutiner skall anvédndas nér releasen skall designas,
byggas och konfigureras. Vidare skall instruktioner for installation och drift tas fram, en plan
for tillbakarullning utfors ocksa under detta steg. Ytterligare skall en testmiljo séttas upp och
information om vad som ska testas skall framstéllas.

I dessa steg kommer VGR IT:s design, bygg, konfiguration & teststeg in. Inte heller detta steg
skiljer sig ndmnviért jamfort med teorin. Installation av releasen i testmiljon utfors dock i detta
delsteg. (VGR IT "ReleaseManagement Beskrivning 0.4”, himtad 9 mars 2010 fran VGR
IT:s intrant)
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Godkdnd
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Farbered Byaog Ta fram stodjande Genomifar Ja
releasen releasen dokument test

Mej

Figur 11. VGR IT:s design, bygg, konfiguration & teststeg. Figuren dr reviderad fran processkartan.
(VGR IT ”Processkarta for releaseprocessen”, himtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intrandit)

Test och anvindaracceptans — steg 3

Enligt teorin skall releasen testas under detta steg. Testet kan omfatta installationsrutiner,
tillbakarullningsplaner, systemdokumentation, driftinstruktioner osv. Detta delsteg ger
mojlighet for bade supportpersonal och anvindare att forsta den nya teknologin genom att
testa den. Nir testforfarandet genomgatts utan problem ir releasen godkénd for installation i
produktionsmiljon.

I detta steg kommer VGR IT:s iteration med teststeg in. Teorins och VGR IT:s delsteg skiljer
sig inte ndmnvirt mot varandra. (VGR IT "ReleaseManagement Beskrivning 0.4”, himtad 9
mars 2010 fran VGR IT:s intranit)

Har kriteier
uppfyllts?

Tillbaka till
design, bygg,
hej konfiguration och test

Ja

J
Behdvs Mej Till
acceptans- produktionssattnings
kriterer? planering
Ja

Figur 12. VGR IT:s iteration med teststeg. Figuren dr reviderad fran processkartan. (VGR IT
”Processkarta for releaseprocessen”, himtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intrandit)

Utrullningsplan - steg 4

Enligt teorin skall en utrullningsplan tas fram i detta steg. Denna plan innehaller vilka
konfigurationsenheter (servrar, datorer) som skall installeras. Den innehaller ocksa en
schemalédggning for releasen. Under detta delsteg ér det ocksa viktigt att uppritthalla en god
kommunikation med berdrda parter (supportpersonal och kunder). Det kan handla om
releasens planering och hur det paverkar dem.

I detta steg kommer VGR IT:s produktionssdttningsplaneringssteg in. Det som skiljer sig mot
teorins utrullningsplanssteg dr att ett virtuellt produktionssittningsteam skapas som bestar av
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representanter fran olika teknikomraden inom VGR IT som ska involveras nér releasen skall
produktionssittas. Vidare skall dokumentationen som finns om releasen dubbelkollas. VGR
IT bendmner utrullningsplanen som produktionssittningsplan och det tas ocksa ett beslut
baserat pa produktionssittningsplanen om releasen far produktionssittas eller inte. (VGR IT
”ReleaseManagement Beskrivning 0.4”, himtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intraniit)

Ska releasen
produktionssattas Tillbaka till
Feleaze Management

for hantering

Skapa produktions-
sattningsteam

Utvardering av

arganisatorisk

beredskap for
releasen

Sakerstalla den
stodjande
dokumentationen

Skapa och

distribuera
produkticnssattnings
planen

Figur 13. VGR IT:s produktionssdttningsplaneringssteg. Figuren dr reviderad fran processkartan.
(VGR IT ” Processkarta for releaseprocessen”, himtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intrandt)

Kommunikation, forberedelser och utbildning samt distribution och installation av
release — steg S och 6

Enligt teorin skall en plan for att genomf6ra utbildning av IT-personal och anvéndare tas fram
och genomforas om behovet finns. Vidare skall releasens tillhorande dokumentation
uppdateras och kontrolleras. Det dr ocksa viktigt att sdkerstélla att de fordndringar och
problem som kan komma med releasen kommunicerats ut till anvindare (kunder) och
supportpersonal. Nir releasen produktionssatts tar systemégare och systemforvaltare Gver
driften.

I detta steg kommer VGR IT:s produktionssdttningssteg in. Det som skiljer sig mot teorins
delsteg dr att VGR IT genomfor kontrollen av releasens dokumentation i foregaende steg.
Vidare skall releasen verifieras av relevanta utforargrupper eller slutanviandare innan den far
produktionssittas i stor skala. Dvs. releasen distribueras till vissa ’slutanvindare” som
granskar releasen ytterligare en gang innan den far goras tillginglig for anviandning. (VGR IT
”ReleaseManagement Beskrivning 0.4”, himtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intranit)
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Utbildning
@D
Distribuera till Installerai Verifiera releasen
produktionsmiljan produkticnsmiljon i produktionsmiljan

Figur 14. VGR IT:s produktionssdttningssteg. Figuren dr reviderad fran processkartan. (VGR IT
”Processkarta for releaseprocessen”, himtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intrandit)

Early life support — steg 7

Enligt teorin dr detta steg viktigt for en lyckad implementation av en release. Nar releasen
produktionssatts dr det viktigt att det finns resurser som kan hantera det extra stod
verksamheten behover nir en forandring skett. Allteftersom kunden blir mer van kan
resurserna minskas.

I detta steg kommer VGR IT:s releaseutviirdering och early life support steg in. Det som
skiljer sig mot teorin dr att det kan tas beslut pa huruvida releasen ska rullas tillbaka eller inte,
beroende pa om det varit problem under produktionssittningen. Releasen kan rullas tillbaka
helt eller delvis, och detta utférs under detta delsteg. Om det sker en tillbakarullning skall alla
parter informeras om detta. Om det utforts en tillbakarullning skall ett beslut fattas baserat pa
utfallet av tillbakarullningen om detta paverkat tjinsteleveransen enligt SLA (service level
agreement). Om tjdnsten inte kan levereras skall ett "incident” drende registreras och hanteras
i syfte att atgdrda avvikelsen. En utvirdering av releasen skall ocksa ske i detta steg samt en
formell 6verldmning till drift- och forvaltningsorganisationen. (VGR IT
”ReleaseManagement Beskrivning 0.4”, himtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intraniit)

Start

p—
t'Ir‘E:UILa o i Hantera
by tillbakarullandet

) S

MNej

p—
Tiansten Incident
godemd hantering

o

Utvardera
releasen

Figur 15. VGR IT:s releaseutviirdering & early life supportsteg. Figuren reviderad frdn
processkartan. (VGR IT ” Processkarta for releaseprocessen”, himtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s
intrandit)
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Roller i releasehanteringsprocessen

Enligt teorin innehaller releaseprocessen ett antal roller som innehar olika ansvarsomraden,
mandat och arbetsuppgifter. Bl.a. processidgare, denne ser till att processen dr dokumenterad
och forankrad i verksamheten. Vidare bor dér finnas en releasehanteringsansvarig vars uppgift
dr att leda det dagliga arbetet, planera och koordinera resurser.

VGR IT:s roller i releaseprocessen dr desamma som teorin, med den skillnaden att de
bendmner releasehanteringsansvarig som releasekoordinator. Vidare bendmner dem de
tekniker som arbetar med design, bygg, konfiguration och test som releaseteam. Ytterligare
bendmner dem de tekniker som arbetar med produktionsséttningen som
produktionssdttningsteam. (VGR IT ”ReleaseManagement Beskrivning 0.4”, hamtad 9 mars
2010 fran VGR IT:s intranit)

Granskning av Releaseprocessen i praktisk tillampning

Nedan presenteras hur VGR IT:s releaseprocess anvinds i praktiskt arbete. Vi kommer
presentera processen utifran delstegen samt inkludera respondenternas asikter i var
beskrivning.

Releaseprocessen

Innan releaseprocessen startas skall en uppdragsforfragan inkomma till beredningsgruppen.
Beredningsgruppens ansvar ir att se till att det finns forutséttningar for att ga vidare med
uppdraget. Det kan handla om ekonomiska forutsittningar, tekniska aspekter, och
resursbehov. Om beredningsgruppen anser att VGR IT kan ga vidare med uppdraget skall de
skapa ett RFC (request for change) drende. Beredningsgruppen ska ocksa skapa ett uppdrag i
VGR IT:s tidredovisningssystem dér personalen som jobbar med drendet kan registrera
arbetad tid. Nir det giller releaser for systemet Elvis har releasekoordinatorn redan skapat ett
RFC drende innan beredningsgruppen kommer in i bilden. Detta for att releasekoordinatorn
tillsammans med den tekniska specialisten redan utfort den tekniska beredningen och for att
handhavandet i processen inte ska bli trogrott. Beredningsgruppen hjilper darfor till med att
aska resurser for det behov Elvis releasen kréver.

— Beredningskoordinator: ”Elvis i sig, ja det kommer ju in som en bestdllning till var
beredningsgrupp [...] ndr det gdller resursdskning. Det kommer ett firdigt drende de har
gjort den tekniska beredningen sjilva.”

Nir drendet passerat beredningsgruppen gar det vidare till CAB:en som ir det beslutande
organet i processen. Det som upplevs positivt med att processen passerar ett antal
beslutspunkter &r att arbetet kvalitetssidkras innan det gar vidare till ndsta delsteg i processen.
— Processledare: ”[...] det dr ett sdtt att sdkerstdlla och kvalitetssdkra det vi gor och det dr
det vi jobbar efter.”

CAB:ens uppgift dr att granska och ta beslut pa om releasen &r redo for test. CAB:en tittar
bl.a. pa resursatgang att resurser finns sikrade samt produktionssittningsdag sa att releasen
inte krockar med nagot annat uppdrag VGR IT arbetar med. CAB:en kontrollerar ocksa att det
finns en releasekoordinator utsedd. Nir det géller Elvis releaser har VGR IT en fast
releasekoordinator. Niar CAB:en godkint att drendet far ga vidare till test gar drendet 6ver till
releasekoordinatorn.
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Releaseplanering

Nir releasekoordinatorn (denna roll driver processen fran start till mal) fatt information om en
kommande leverans (mjukvara) av leverantoren startar releasekoordinatorns arbete med att
skapa ett 6vergripande drende (RFC) for att utféra en uppgradering av systemet Elvis.
Releasekoordinatorn kan ocksa initiera releaseprocessen nir nagon av forvaltningarna
(kunderna) onskar en ny funktion 1 Elvis som krdver en uppgradering. Eftersom VGR IT har
andra projekt som tar resurser i ansprak kan forvaltningarnas nskemal om uppgraderingsdag
for Elvis releaser inte alltid tillgodoses. Det finns ocksa begrinsande faktorer sasom
arbetstidsregler som ocksa paverkar VGR IT:s mojlighet att tillgodose forvaltningarnas
onskemal. Eftersom det dr sex forvaltningar (sjukhus i regionen och kunder till processen)
som blir involverade nir en Elvisuppgradering ska genomforas, kopplar koordinatorn sex
underirenden till huvudédrendet (RFC:n). Underédrendena ir de olika forvaltningarna
(sjukhusen) som skall ha Elvisreleasen. Till varje underdrende skapar releasekoordinatorn
ytterligare drenden det kan t.ex. vara paketeringsdrenden, dvs. att mjukvaran skall paketeras
for att senare kunna distribueras ut till olika testmiljoer och i senare skede dven till
produktionsmiljon. Releasekoordinatorn skapar ocksa drenden till andra olika team inom
organisationen som blir involverade nir en release ska implementeras, det kan behovas
kompetenser fran server-, databas-, applikation-, klient- och backupdrift. Dessa resurser som
tillsammans bidrar till att releasen kan genomforas kallas ett virtuellt releaseteam.

— Releasekoordinator: ”Ndir har vi fatt en leverans fran leverantoren da startar ju mitt jobb
direkt med att skapa drenden [...] jag behover ocksa skapa drenden for de resurser jag
behover [...] jag behover tekniker, jag behover backup och sant.”

Det dr inte ovanligt att releasekoordinatorn vénder sig till olika tekniker t.ex.
kvalitetssdkrarteknikerna (de som jobbar med att faststilla de paket som ska distribueras for
test), for att ta del av deras synpunkter om hur releasen enklast kan paketeras och distribueras.
— Kvalitetssdikrartekniker: ” De brukar ju komma till oss och fraga redan innan leveransen
har kommit innan processen borjar vad vi tycker och vad vi ska gora och vad vi vill.”

For att releasekoordinatorn ska fa stod i sitt arbete finns det en teknisk specialist i systemet
Elvis som releasekoordinatorn kan vénda sig till for att radfraga om olika tekniska aspekter i
Elvis. Denna tekniska specialist fungerar dven som bollplank gentemot andra tekniker 1
organisationen sasom backup, paketerare m.m. Den tekniska specialisten ansvarar ocksa for
att himta hem releasen fran leverantéren och ga igenom tillhérande dokumentation.
Ytterligare ansvarar denne for de forvaltningsspecifika filer som maste skickas med releasen
for att de olika forvaltningarna i regionen ska kunna logga in efter uppgraderingen. Det finns
olika tekniska miljoer i regionen vilket innebir att for varje teknisk miljo krévs en specifik fil
som talar om hur klienten skall autentisera sig mot Elvis. Ytterligare genomfor den tekniska
specialisten tillsammans med andra tekniska specialister uppgraderingen pa databaser i
produktionsmiljon.

— Teknisk specialist: ”Jag har ett antal olika arbetsuppgifter, en dr att hdamta hem sjilva
Releasen och ga igenom dokumentationen for att se om det dr ndagot vi behover flagga for.
Jag har nagot sorts inofficiellt uppdrag att séirskilja de forvaltningsspecifika filerna som
ingdr i Elvis och tillhandahalla dem till paketerarna.”

For att hantera allt som skall ske under processen anvinder releasekoordinatorn ett eget
dokument, en slags aktivitets- eller workflowlista. Denna lista beskriver dels vilka aktiviteter
och steg som ska genomforas, dels skriver koordinatorn in viktiga detaljer under processens
gang som kan vara av betydelse nér forvaltare eller releaseteamet har fragor eller synpunkter
om arbetet.
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— Releasekoordinator: ”[...] jag kinner ibland far jag sta till svars for varfor det har gjorts
som det har gjorts, varfor man har tagit sa lang tid pa sig [...] och da har jag ett dokument
fran det att vi fatt forsta leveransen till dess uppgraderingen dr gjord.”

Releasekoordinatorn tycker att det &r positivt att VGR IT har en process att arbeta efter
eftersom det kan bli en del diskussioner med kunderna angaende VGR IT:s sitt att leverera
tjdnster och sitt att arbeta.

— Releasekoordinator: ”[...] vi har ett standardiserat sditt att arbeta efter och det spelar ingen
roll om verksamheten tycker det dr skitdaligt for vi har i alla fall ett standardsditt.”

Detta stods dven av systemteknikern som ser vinster 1 att arbeta efter en gemensam struktur.

— Systemtekniker: ”[...]det handlar om att fa en ordentlig struktur som alla kan folja.”

Det dr manga aktiviteter och steg som ska genomftras nir releaseprocessen ska verkstillas.
Vidare krdvs det ytterligare arbetsinsatser fran manga olika team inom VGR IT samt skall ett
visst antal beslutspunkter passeras under releaseprocessens gang. For att dessa steg ska flyta
smidigt och transparant mellan arbetsgrupperingarna har det fran flera hall foreslagits att Elvis
releaseprocess skulle behdva en slags “’projektledare”.

— Teknisk specialist: ”Releasekoordinatorns uppgift dr ganska tydlig det dr att slippa en
release men det dr sa mycket mer saker som paverkar och de dr inte definierade ddirfor bor
man ha en kompletterande projektledare som hdller i dessa aktiviteter, en som ser helheten.”

— Systemspecialist: ”Ibland kinner jag just att det som vi kanske saknar dr en jdtteduktig
projektledare, som ser hela detta perspektiv och drar upp den hela planeringen och far folk
att halla sig inom de givna tidsramarna.”

— Systemtekniker: ”Nagon projektstyrning skulle gora stor skillnad.”

Design, Bygg, Konfiguration och test

Eftersom VGR IT inte bygger Elvisreleasen sjdlva handlar detta delsteg om att forbereda
releasen for testning. Hir kommer kvalitetssidkringsteknikerna in, (de som bl.a. jobbar med
paketering av mjukvara). De har i ett drende som koordinatorn skapat fatt uppgifter om vad
som skall paketeras och vart (till vilka testmiljoer) paketet skall distribueras. Eftersom det
finns flera olika tekniska miljoer i regionen innebir detta att det maste skapas ett
mjukvarupaket till varje teknisk miljo. For varje teknisk miljo kravs ocksa
forvaltningsspecifika filer, dessa filer skapar den tekniska specialisten utifran en mall som
foljer med leveransen av mjukvaran. Leveransen av mjukvara kontrolleras ocksa av den
tekniska specialisten innan de skickas vidare till kvalitetssdkrarteknikerna tillsammans med de
forvaltningsspecifika filerna. Kvalitetssdkrarteknikerna paketerar sedan mjukvaran och
distribuerar den till de olika testmiljoerna vilka specificerats av koordinatorn. Vidare haller
kvalitetssdkringsteknikerna kontakten med de forvaltningar (kunder/sjukhus) som ska testa
den nya Elvisversionen for att franga mellanhanden med koordinatorn vid tekniska problem.
— Kvalitetsdkrartekniker: ” Installationspaketet dr en grund med kod, ett msi paket och vi
brukar integrera dem med inifilerna och sen distribuerar vi ut dem pa de olika miljoerna som
ska ha Elvis och dd far de testa. [...]egentligen ska vi inte ha nagon kontakt med forvaltarna
for det dr egentligen koordinatorn som ska hdlla i detta men sa har kunderna ringt
koordinatorn med sina tekniska fragor och sa har det blivit nagon halvsanning fran
koordinatorns sida eftersom koordinatorn inte har riktigt koll pa det tekniska spraket sa forra
gangen sa vi att vi struntar i dig "koordinatorn” och pratar direkt med kund, da slipper vi en
mellanhand.”
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Det som upplevs problematiskt av bade den tekniska specialisten och
kvalitetssikrarteknikerna &r hanteringen och ansvarsforhallanden av de forvaltningsspecifika
filerna.

— Teknisk specialist: ”Det finns en grdansyta mot paketerargruppen som dr vdldigt oklar, det
finns inte specificerat vems ansvar det dr att halla ordning pa filerna. Var gamla metod var
att vi bara skickade med filerna ddr det var fordndringar. Deras onskemal dr att fa kompletta
leveranser av allting vilket stdller vildigt hoga krav.”

— Kvalitetssdikrartekniker: ”Det som har gjort att det blivit sa fruktansvdrt struligt dr att det
inte varit nagon ordning pa filerna [...] da de har saknats for nagot sjukhus och sa har nagon
fil varit fel for ndagot sjukhus.”

Nagot som forsvarar kvalitetssidkringsteknikernas mojlighet att leverera kvalité till kunderna
ar att Elvisleverantorens mjukvara vid ett flertal tillfdllen varit felaktig.
Kvalitetssdkringsteknikerna upplever ocksa att det dr korta testtider vilket innebdr att de inte
har mycket tid att spela med nér nya paketeringar av Elvismjukvaran ska genomforas efter
t.ex. en felaktig leverans av leverantor.

— Kvalitetssdkrartekniker: ”Leverantoren har levererat ett felaktigt installationspaket, kunder
hittar liitt fel i installationspaketet inte sjilva paketeringen vilket har lett till att vi fatt ett nytt
paket fran leverantoren och da har vi ju redan tidigare installerat det tidigare paketet i sju
miljoer och pa fyrtio datorer vilket innebdr att vi mdste ta bort det tidigare paketet pa fyrtio
datorer och paketera om den nya leveransen och sen skjuta ut det igen till de olika miljoerna.
Forra gangen hinde detta fem eller sex ganger [...] vi pa VGR IT och kund ska ju inte utfora
ndgra betatestningar av produkten utan vi ska ju bara se till att var paketering och vara
instdllningar i var miljo dr korrekta, betatesta borde de gora sjilva.”

Vad som ytterligare forsvarar arbetet for den tekniska specialisten édr den tekniska
dokumentationen som foljer med releasen. Eftersom Elvis ligger pa flera olika tekniska
miljoer och dessutom har flera webbtjidnster kriavs det en dokumentation for varje miljo.

— Teknisk specialist: ”Eftersom Elvis som dr moduldrt dr uppbyggt av webbservicar,|[...] sd
har varje webbservice sitt eget leveransdokument sd det dr mycket text att gd igenom och
forsoka och bilda sig en bild av vilka fordndringar som kommer och vad det krdvs i form av
resurser. [...Jhalva Elvis ligger informix och halva i SQL och dokumentationen har inte varit
ackumulerad utan [...[far vi t.ex. 4.116.0 sa dr det en lista, sen kanske vi far 4.116.0.1 da dr
det en pabyggnad. Men ndir de byter patchnummer sa vi far 4.116.1 da kommer det ett nytt
dokument.”

Iteration med test

Koordinatorn skapar ett testidrende dar testernas utgang ska noteras. Tester utfors bade av
verksamhet (systemf6rvaltare pa de olika sjukhusen) samt personal inom VGR IT
(systemspecialister). Svarigheter under testforfarandet ar att det inte finns en enhetlig
testmiljo i regionen.

— Kvalitetssdkrartekniker: “Vissa sjukhus har testmiljo men pd andra sjukhus far man gora
manuella installationer pa varje dator och ja det dr ju liksom inget gemensamt sditt att testa
pa.[...] Det finns ett uppdrag om att skapa en testmiljo. Det uppdraget har varit pa gang i 1,5
arnu.”

— Systemspecialist: ”[...] i dagsldget saknar vi en riktig testmiljo.”
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Om problem uppticks av forvaltarna/kunderna fyller de i ett dokument som hanteras av den
nationella produktforvaltaren av Elvis. Den nationella produktforvaltaren kontaktar sedan
leverantoren for vidare atgird. Alla testresultat dokumenteras ocksa i VGR IT:s drende av
koordinatorn och nir denne fatt ett leveransgodkénnande av alla forvaltningar som ska ha
Elvisreleasen ldmnar koordinatorn over drendet till CAB:en. Denna grupp ska kontrollera och
godkénna att releasen dr funktionstestad och redo for produktionssittning. Vidare ska CAB:en
ocksa sikerstilla att det finns resurser for produktionssattning och att det inte krockar med
nagot annat. Nar CAB:en godkint releasen for produktionsséttning hamnar drendet
automatiskt tillbaka till koordinatorn.

— Processledare: ”CAB:en dr en kontrollpunkt pa att man inte glommer nagot, att alla
inblandade dr inblandade och att vi inte krockar.”

Det som upplevs positivt med testforfarandet i releaseprocessen ér att problem med
mjukvaran identifieras. Detta medfor att inte felaktiga versioner av mjukvaran
produktionssitts.

— Teknisk specialist: ”Vi har en standard att gar efter det dr bra. [...] alla fordndringar sker
pa ett kontrollerat sctt och man far produkten ordentligt testad.”

— Systemspecialist: ”Man har mer kontroll pa allting [...] kontroll och kvalitet en form av
kvalitetssdkring och att man faktiskt inte slipper ifrdan sig vad som helst, hela forfarandet
handlar ju om att kunna leverera till kund pa bésta sditt.”

Produktionssittningsplanering

I detta steg knyter releasekoordinatorn resurser till sig fran olika team inom organisationen.
Dessa resurser tillsammans gor att releasen kan produktionssittas i produktionsmiljon.
Resurser som behovs vid en Elvis uppgradering kan vara tekniska
specialister/applikationskunniga, tekniksikrar-, applikation/databas-, backup-, server- och
klienttekniker samt service desk. Problem som upplevs av koordinatorn under detta steg &r
svarigheter att knyta dess resurser till Elvisreleasedrendet.

— Releasekoordinator: ”Jag skapar drenden for de resurser jag behover och da far man ju
skota dessa drenden och se att man far in folk och manga ganger far man ju ringa samma
vecka som uppgraderingen ska vara och fraga varfor inte nagon har tittat pa drendena,
varfor jag inte far nagon personal.”

Det upplevs ddremot positivt av kvalitetssdkringsteknikern att personalresurser sikerstills
innan mjukvaran produktionssitts.

— Kvalitetsdkrartekniker: ”[...]man sdkerstdller att resurser finns infor varje uppgradering,
ocksa sdakerstdller man den tekniska biten innan uppgradering.|...]Sen har man ett rullande
schema det blir inte avhiingt pa bara en person utan flera ska kunna hjilpas at.”

Produktionsséttning

I detta steg installeras Elvisreleasen i produktionsmiljon. For att sdkerstilla att det finns en
kopia pa den gamla versionen av Elvis tar en tekniker backup pa databaserna innan
installationen paborjas. Denne tekniker kontrollerar ocksa innan uppgraderingen att det finns
tillrackligt med utrymme pa servrarna for att en uppgradering av mjukvaran ska kunna
genomforas.

— Systemtekniker: ”Jag ska se till att det finns utrymme for databaserna, ta backup pa dem
innan uppgraderingen [...] och om nagot gar fel sa kan jag ligga tillbaka databasen, en
kopia. Den generella instruktionen jag brukar fa dr att jag ska ta en backup innan och sen
vara tillginglig under och efter om nagot gar fel.”
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Uppgraderingen av databaser i produktionsmiljon utfors av den/de tekniska specialisterna.

— Teknisk specialist: I sjilva uppgraderingstillfillet dr jag den som antingen, oftast kor jag
inte databasskript men jag skriver listor och underlag for vad som ska goras, sa vi far med
allt vid sjdlva uppgraderingstillfillet.”

Niér backupen dr tagen och databaserna uppgraderade skjuts den nya Elvisreleasen ut till
forvaltarnas datorer ute pa sjukhusen forst. De testar sedan Elvis igen och godkinner att
releasen far skjutas ut till alla datorer som ska ha den nya versionen. Skulle det vara nagra
problem med Elvisreleasen far ett beslut fattas huruvida releasen ska backas tillbaka eller inte.
Under tiden den nya Elvisreleasen distribueras sitter koordinatorn och flera tekniska
specialister och gor ytterligare tester mot databaserna.

— Releasekoordinator: Vi sitter och testar varje databas, forvaltarna dr inte med for de har
Jju godkiint fran borjan, [...] men vi gar igenom varje databas och sd har jag gjort ett
testprotokoll ddir jag skrivit att vi har testat uppemot slutvard, akut, diagnosregistrering och
sa ddr att vi vet i alla fall att vi har varit inne och testat.”

Releaseutvirdering & Early life support

Nir Elvisreleasen dr produktionssatt och i drift ute i forvaltningarna skall ett PIR (Post
Implementation Review) mote hallas. I detta mote diskuteras arbetet med releasen planering,
utférande, hur det har fungerat, vad som varit bra, vad som varit daligt, vad som kan
forbittras till ndsta gang osv. Det d&r CAB:en som haller i detta mote och forvaltare ute i
verksamheten kallas likasa releasekoordinatorn m.fl.

— Releasekoordinator: ”Det ska vara ett underlag for ndsta arbete som man gor. [...] de hdr
fadllorna gick vi i denna gang hur gor vi for att inte hamna ddir igen?”

— Processledare: ”Du ska fa kontroll pa de uppgraderingar du gor [...Joavsett process
handlar det om att minska antalet incidenter kopplat till de forindringar du gor [... [for att se
vad vi kan gora bdttre néiista gang [...]man utvirderar [...] ocksa dr det en
erfarenhetsatervinning som man kan gora. Malet dr ju att man ska kunna sikra leverans och
att vi driftas.”

Kvalitetssikrarteknikerna skriver en rapport angaende hur uppgraderingen har gatt, paketering
utskjutning osv. De deltar inte pa PIR métet.

— Kvalitetssdkrartekniker: ”Sen brukar de ju ha ett sant ddir PIR mote [...] ddr de gar igenom
hur uppgraderingarna har gatt och vad man kunde gjort bdttre och sa ddr. Vi brukar inte fa
vara med utan vi skriver bara en rapport om vara liksom uppfattningar, egentligen sa kanske
vi skulle vara med men det har inte varit sa.”

Nagra nyckeltal i releaseprocessen for att gora matningar pa hur lyckad och effektiv den var
finns inte att tillga. Det som kan rdknas som nagra métbara punkter i releaseprocessen dr om
den produktionssatts i tid, dvs. det dnskade datumet kunden begirt. Vidare genom att se hur
manga incidentidrenden som kopplas till drendet (RFC) nér releasen vl produktionssatts.
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Analys

Var studie redovisar for tva anpassningar som VGR IT har gjort av modellen ITIL, en pa
organisatorisk niva och ytterligare en pa systemniva. Att modellen i sin férsta anpassning
fortfarande &r generell har sin forklaring i att organisationen hanterar ver attahundra system
och behover en sa pass generell modell som gar att applicera pa alla system. Denna generella
anpassning anpassas i sin tur pa systemniva utifran varje enskilt systems behov.

VGR IT:s anpasshing av ITIL:s releaseprocess

Nedan redovisar vi var forsta del av analysen diar VGR IT gor en forsta anpassning av ITIL:s
releaseprocess. Denna generella anpassning jamfor vi med den teoretiska referensramen.
Detta dr den organisatoriska anpassningen.

Organisatorisk anpassning

I var studie har vi utgatt fran OGC, som dr den ursprungliga killan for definition av ITIL:s
releaseprocess och kompletterat med andra kéllor som har presenterat deras tolkning av ITIL.
Enligt OGC:s litteratur ges endast ett generellt Overgripande ramverk for releaseprocessen dir
organisationen sjilva far fylla i de olika delstegens underaktiviteter. Precis som de flesta
ramverk, modeller och metoder gar de inte att appliceras utan att anpassas till den specifika
verksamheten for att uppna de effekter som ofta utlovas av ramverken (Haverblad, 2007,
Kumbakara, 2008, Damian & McLaughlin, 2007). VGR IT har utgatt fran OGC:s litteratur
vid utformningen av releaseprocesstegen. Den organisationsdrivna anpassningen &r i sig inte
speciellt avvikande utan fortfarande generell. Detta har sin forklaring 1 att organisationen
hanterar manga system och modellen maste vara sa pass generell att den kan gilla for alla
systemreleaser. Detta kan innebéra att varje system behover en specifik anpassning av VGR
IT:s anpassning av ITIL. Det vill sdga en anpassning av anpassningen. Detta betyder att VGR
IT:s anpassning star nu som den modell som i sin tur maste tolkas och modelleras for varje
systems release.

Granskning av releaseprocessen i praktisk tillampning

Den andra delen av analysen redovisar for hur VGR IT:s releaseprocess upplevs och fungerar
i praktiskt arbete. Vi kommer att analysera den anpassning av VGR IT:s releaseprocess som
utfors vid hantering av Elvisreleaser. Vidare kommer vi att ta upp de positiva och negativa
aspekterna som foljer med denna anvindning.

Anpassning pa systemniva

Under var granskning av releaseprocessen i praktiskt arbete framkom det att VGR IT:s
processkarta dr for generell for att direkt appliceras till Elvis releasen. Detta innebér att det
utfors ytterligare anpassningar i processkartan for att det praktiska arbetet ska underléttas.
T.ex. ska Elvisdrendet (RFC:n) beredas av beredningsgruppen innan det slépps till
koordinatorn for hantering. Idag utfér koordinatorn tillsammans med den tekniska specialisten
beredningen av drendet sjdlva. Vi upplever att releasekoordinatorn till viss del har frihet att
anpassa VGR IT:s releaseprocess ytterligare en gang sa ldinge essensen av processen f6ljs. Vi
tror ocksa att detta dr en nodvéndighet for att kunna hantera releaser av system av olika
dignitet i regionen. Elvissystemet som bestar av flera olika tekniska miljéer och anvinds av
stora delar av regionen krédver en viss flexibilitet hos processen. Enligt S6rqvist (2004)
paverkar processens utformning och flode verksamhetens grad av effektivitet. Ytterligare
krivs det ett kontinuerligt forbéttringsarbete av de processer som organisationen nyttjar for att
kunna effektivisera arbetsforfarandet (Sorqvist, 2004).
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Nir releaseplaneringen genomfors uppfattar vi det som att koordinatorn i samrad med den
tekniska specialisten utformar planeringsarbetet for releasen. Vidare ska denna planering
innehalla vilka resurser i form av tekniker som behover inblandas for att genomféra releasen.
Ett sk. virtuellt releaseteam skall skapas. Fast koordinatorn och den tekniska specialisten har
kdnnedom om vilka resurser som behovs for att genomfora en release, anser vi det skulle
kunna vara till stor nytta att samla det virtuella releaseteamet till ett mote dér
releaseplaneringen utfors i dialog med representanter fran alla involverade team. Detta skulle
kunna bidra till en storre forstaelse for nyttan av det processorienterade arbetssittet for alla
inblandade parter. Det skulle ocksa kunna medfora att releaseprocessen ytterligare kunde
effektiviseras. Processorienterat arbete leder till en béttre helhetssyn pa tjansteleveransen
enligt Haverblad (2007). Vidare skulle denna involvering kunna bidra till en storre
transparens och forstaelse for den komplexitet som ofta uppstar vid samordning kring storre
processer. Ytterligare skulle dessa méten kunna bidra till att proaktivt anta de utmaningar som
ofta uppkommer vid processerna, sasom oklart dgarskap och ansvarsférhallanden. (OCG,
2005)

Nir releasen produktionssatts halls ett PIR mote dédr kunder/forvaltningar tillsammans med
releasekoordinator och ordforande (CAB) gar igenom vad som varit bra vad som varit daligt,
vad som kan forbittras till ndsta gang. Vi tolkar detta som det dr kunderna som sitter betyg”
pa VGR IT:s utforande av releaseprocessen och kommer med viktiga synpunkter om deras
upplevelser och dylikt. Detta tycker vi dr bra. Det som skulle kunna vara en ytterligare
forbattringsmojlighet i detta avseende ir att halla ett avslutande mote med “releaseteamet” (de
som &r inblandade fran VGR IT:s olika team). Pa detta mote kunde releasekoordinaton ga
igenom vad som sagts pa PIR métet och lata releaseteamet komma med respons pa mojliga
forbittringsatgirder utifran PIR motet. Detta mote skulle ocksa ge releaseteamet chans att
utvirdera releaseprocessen i sin helhet och komma med asikter och forslag till forbattringar.
Sorqvist (2004) namner vikten av att folja upp en process och hur den upplevs for att kunna
forbattra den.

Positiva aspekter av releaseprocessen i praktisk anvindning

Vi ser flera positiva aspekter med releaseprocessen i praktisk anvindning. Bl.a. det att arbetet
kan utforas pa ett standardiserat och mer kontrollerat sitt. Releaseprocessen i sig pavisar en
arbetsgang fran start till slut och det finns dessutom kontrollpunkter ldngs vigen sa att inget
gloms bort. Enligt Damiano & McLaughlin (2007) ger ITIL:s ramverk en struktur for I'T-
verksamheter att anvinda sig av for att driva och hantera verksamheten pa ett standardiserat
satt.

Andra fordelar av ett processorienterat arbetssitt dr ett bittre kompetens- och
resursutnyttjande. Eftersom VGR IT har runt 450 anstillda som &r indelade 1 olika team med
olika kompetensomraden, medfor detta bl.a. att en uppgift inte behdver vara avhingd en enda
person. Releaseprocessen sikerstiller att resurser och kompetens finns tillgédngliga for
processen for att den ska kunna genomforas. Enligt Haverblad (2007) dr en av fordelarna med
en processorienterad inriktning en bittre resursanvindning.

Nagot som vi uppmirksammade genom vara intervjuer var att ingen av respondenterna var
okunniga om releaseprocessens utformning och nyttoomraden. Detta ger oss en bild av att
personalen dr medveten om vad VGR IT vill med ITIL inférandet och det processorienterade
arbetssitt som de skall arbeta utefter. Sorqvist (2004) ndmner att det dr viktigt att forena ett
fordndringsarbete med organisationens mal och att nyttan kommuniceras ut bland de
anstillda. Detta verkar VGR IT ha tagit fasta pa.
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Negativa aspekter av releaseprocessen i praktisk anvindning

Nagot vi uppfattade som lite problematiskt dr de tekniska fragor och problem som foljer
releaseprocessen. Eftersom VGR IT é&r en relativt stor IT-organisation arbetar tekniker inom
team med en viss inriktning. Det kan vara inom databaser, Windows server, UNIX server,
backuphantering, klientorientering m.m. Detta medfor att specifik kompetens finns att himta
under respektive team. Vi tror darfor att det bor faststéllas vilka ansvarsomraden
releaseteamet ska inneha och ansvara for. Vi menar att det handlar om dgandeskap for att
leverera. En process ska bl.a. innehalla roller och ansvarsomraden for att uppna ritt output
(van Bon et al., 2007). En svarighet med releaseprocessen vid praktisk anviandning &r att det
kan finnas brist pa forstaelse for vem som ansvarar for vad mellan olika operationella grupper
i en release, vid olika tillfdllen i releasecykeln (OCG, 2005).

Vi tror ocksa att det kan vara svart for releasekoordinatorn att hantera alla aspekter av att
driftsitta en release i en stor komplex organisation som Vistra Gotalandsregionen ir. Vi tror
att releasekoordinatorns uppgift skulle kunna underlittas med hjilp av storre samverkan inom
teamet. Den spetskompetens som finns i organisationen bor fa ta mer plats i ansprak vid
utformningen av releaseplanen. En annan faktor som kan begrinsa releaseprocessen ar att
organisationen i nagra avseenden fortfarande arbetar funktionsorienterat. En majlig atgird for
detta dilemma é&r att detaljera releaseprocessen ytterligare och att utbilda kontinuerligt i de
ramverk som implementeras i organisationen. Vi dr medvetna om att detta ir ett stort arbete,
men vi tror inda att detta skulle underlitta hanteringen av processen. Genom att lata
representanter fran de olika involverade teamen sitta tillsammans och rita upp
releaseprocessens aktiviteter och floden skulle en sadan detaljering var mojlig. Detta skulle
ocksa kunna ligga till grund for en “projektplanering” av releaseprocessen dir alla delsteg
finns definierade och kan sittas i en foljd for att inte missa nagot steg pa viagen. SOorqvist
(2004) namner att en process maste kartldggas for att kunna forbittras. Varje arbetsmoment i
processen forbrukar tid och for att kunna effektivisera maste darfor processen kartlaggas.
(Sorqgvist, 2004).

Summering

Denna studie pavisar att den 6vergripande modellen av releaseprocessen bor vara generell. En
alltfor detaljerad releaseprocess kan bli svar att applicera pa alla system inom Vistra
Gotalandsregionen. Varje specifikt system kan innebéra unik hantering vilket skulle kunna
forsvaras av en alltfor detaljerad och styrd generell process menad att tillimpas for alla
system i organisationen. Vi menar att releaseprocessen kan och bor detaljeras utifran varje
individuellt system. Denna detaljering kan utformas med hjilp av de inblandade teamen 1
releaseprocessen for det specifika systemet. Detta kan innebéra att den tysta kunskap
medarbetarna pa VGR IT innehar gors mer explicit och tillgdnglig. Vi tror ocksa att en sadan
detaljering kan paverka verksamhetens grad av effektivitet, samtidigt som erfarenheten fran
en tidigare release kan ligga till grund for vidareutveckling och forbéttring av processen. Vi
antar ocksa att en detaljering leder till att oklarheter sasom dgandeskaps- och
ansvarsforhallanden for vem som gor och ansvarar for vad i processen benas ut.

Releaseprocessen startar med en planering av den. Vi tror att detta dr den mest kritiska
punkten i processen och att organisationen bor avldgga resurser i form av representanter fran
de inblandade teamen for att ta till vara pa den kunskap som finns och behdvs for att
effektivisera processen. Med hjilp av ett kick-off mote far representanterna tillfille att ge
input och att paverka processens planering.
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I den slutliga fasen i releaseprocessen involveras ocksa kunderna till processen (de kallas till
ett PIR mote) dér de uttalar sig om deras upplevelser av den genomforda processen. Genom
att involvera kunderna och lata dem vara med och paverka processens utformning tror vi att
det leder till en hogre grad av kundndjdhet och forstaelse for de utmaningar som uppkommer
under processens gang.

Vi tror ocksa att releaseprocessen borde avslutas med ett “kick-out” mote” dér innehallet av
PIR motet formedlas till de inblandade teamen. Vidare later teamen beakta mojligheterna av
att applicera kundernas synpunkter och forbittringsforslag i processen. Vid detta mote skall
ocksa teamens upplevelser av releaseprocessen uppmirksammas for att kunna forbéttra
processen till nésta gang. Vi tror att denna aterkoppling skulle innebira en béttre
kunskapsaterforing.

Avslutningsvis tror vi att organisationen bor satsa pa kontinuerlig utbildning av sina
medarbetare i processorientering och andra ramverk som utformar och paverkar deras dagliga
verksamhet. Det skulle kunna vara en metod for att 6ka forstaelsen for vad organisationen vill
astadkomma samt for att sikerstélla kompetensen bland medarbetarna.

34



Slutsats

Denna studie avsag undersoka hur en teoretisk modell tillimpas och upplevs i praktiken. Vad
vi kommit fram till 4r att VGR IT gor anpassningar pa tva nivaer. Den forsta nivan dr den
generella anpassningen som arbetats fram pa organisatorisk niva som ska gilla for alla system
i organisationen. Den andra nivan ir den anpassning som utfors pa systemniva for de
specifika system som ska hanteras, i var studie det patientadministrativa systemet Elvis.

Undersokningen genomfordes utifran fragestéllningen: Hur fungerar ITIL:s releaseprocess
som inforts pa Viistra Gotalandsregionens IT-enhet i praktiken? Avsikten var att ta reda pa
positiva, negativa och forbéttringsmojligheter av processen. De styrkor studien pavisar &r

att tillimpningen av ITIL i VGR IT gav ett mer standardiserat arbetssitt dar resurser och
kompetens ofta kunde sédkerstillas. Ytterligare fanns det utrymme for ytterligare anpassningar
av modellen for att passa systemets release. Organisationen har ocksa lyckats till viss del att
formedla nyttan av ett processorienterat arbetssétt. De svagheter som studien pavisar ar
svarigheter med ansvarsforhallanden samt avsaknad av projektstyrning. Vi ser
forbattringsmojligheter i att detaljera releaseplanen for att effektivisera processen. Detta
skulle innebira en dokumentation av ansvarsférhallanden for olika uppgifter inom processen.
For att ytterligare effektivisera och ta tillvara pa den kompetens som finns bor processen
startas med ett kick-off mote. Pa samma sitt bor processen avslutas med ett kick-out mote dir
medarbetarnas erfarenheter och upplevelser aterkopplas i processen. Aven kundernas
upplevelser och asikter om forbittringsforslag bor tas tillvara for att forbittra processen.

Vi anser att releaseprocessen bidragit till flera positiva effekter och fungerar bra i manga
avseenden, men det kravs ett stindigt forbittringsarbete for att utveckla och effektivisera
verksamhetens processer.
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Bilagor
Bilaga 1, Ramverk f6r utformning av intervjufragor

Ramverk for utformning av intervjufragor

8Omega

Att fordndra en organisation till att genuint blir process- och kundorienterad kraver utveckling
och applicering av olika fardigheter, bade inom foréndring som processhantering. 80Omega dr
ett ramverk som designades for att adressera alla sidor av fordandring, dér strategi spelar en av
huvudrollerna tillsammans med ménniskor, processer och teknologi vad giller affdarsprocesser
och dess transformation. Intervjufragorna utformas med hjilp av dessa fyra perspektiv
beskrivna nedan. (Om 80mega, himtad 28 mars 2010 fran:
http://www.bptg.org/80Omega.aspx)

Strategi

Nir en organisation gar fran att vara funktionsorienterad till att bli processorienterad kriavs
innovativt tinkande. Ju mer radikal fordndring ju storre dr riskerna vilket leder till ett storre
behov av innovation av processer. Fragor sa som, finns en strategi, dr den planerad, dr den
sprungen ur forstaelse for behovet av processorientering, finns kapacitet for fordandring &r
viktiga att ta hdnsyn till. Fragor som konkurrens, krav, kompetenser, implementation,
utbildning, motivation etc. dr viktiga att stilla. (Om 80Omega, himtad 28 mars 2010 fran:
http://www.bptg.org/80Omega.aspx)

Miinniskor

Minniskor dr en nyckel for att leverera nytta genom designen och transformeringen av
processer. Hur vil ménniskor uppfyller sina roller (stakeholders, processidgare,
processmanagers, processponsorer, teamledare, deltagare) ir ett omrade som bor utforskas
enligt ramverket. (Om 8Omega, himtad 28 mars 2010 fran:
http://www.bptg.org/8Omega.aspx)

Processer

Det fundamentala i processorienterat synsitt dr att processer dr det som levererar nytta.
Processer maste hanteras i relation till vad kunden &r redo att betala for dem. Uppfattningen
av dess nytta dr ytterligare en aspekt som ramverket lagger fokus vid. Genom att utforska och
kartligga kidrn- och subprocesser kan man ocksa fa en uppfattning av deras nytta. (Om
80mega, hamtad 28 mars 2010 fran: http://www.bptg.org/80Omega.aspx)

Teknik

Idag finns ett stort utbud av verktyg som mojliggorare i form av processmodellerare,
automatiserade floden, dokumenthantering och liknande. Idag handlar det inte om det gar att
forverkliga utan vilka standarder, verktyg och tekniker som bor véljas och integrera dem i
organisationen. Med dessa utbud kommer ocksa utmaningar, detta giller speciellt
organisationer som fortfarande &r funktionsinriktade dir implementering av nya system ofta
overlappar varandra. Ramverket tar upp vikten av att besvara fragor som lyfter aspekter
rorande processteknologier. (Om 80mega, himtad 28 mars 2010 fran:
http://www.bptg.org/80Omega.aspx)
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Bilaga 2, Intervjufragor

Intervjufragor

Generella fragor:

1.

Skulle du kunna borja med att presentera dig?

2. Vilken befattning har du?
Processer:
1. Pa vilket sitt blir du involverad i releaseprocessen?
2. Vad ir din roll i denna process?
3. Vad utfor du i denna process?
a. Varfor?
4. Ar det fler personer/team som ir involverade for att du skall kunna fullfélja utforandet
av din del releaseprocessen?
a. Om ja fraga hur manga?
i. Hur fungerar det?
b. Om det &r problem varfor?
c. Vad skulle man kunna gora at det?
5. Nir du har gjort din del i releaseprocessen, vad lamnar du 6ver? och till vem/vilket
team?
6. Varfor gor du denna dverlamning?
7. Hur fungerar dverlimningen?
a. om bra, fraga vad som fungerar bra (i vilka avseenden fungerar det bra)?
b. om dalig, fraga vad som fungerar daligt (i vilka avseenden fungerar det daligt)?
8. Hur vet du att nista team har tagit 6ver processen?
9. Hur tror du att dverlamningen skulle kunna forbittras?
10. Hur upplever du att din del av releaseprocessen fungerar?
11. Vad ir styrkan i den delen av processen?
12. Vad ir svagheten?
13. Hur ser du pa ledningens engagemang i releaseprocessen?
14. Hur stimmer releaseprocessen in pa befintliga IT-strategier?
15. Hur forhaller sig releaseprocessen till avsatt budget?
16. Hur &r fordndringsviljan bland alla inblandade i releaseprocessen (bade personal,
anviandare och kunder)?
17. Forandringskapacitet, finns det manga fordndringar i organisationen idag?
a. Hur mycket klarar man av?
18. Om det finns konkurrerande forindringsprojekt, finns det nagon prioritetslista?
a. Finns andra releaser som dr mer viktiga dr Elvis?
19. Hur fungerar resurserna i processen och runt om kring?
20. Ser du nagra forbittringsmojligheter i releaseprocessen?
a. Om ja, vad tror du skulle behdvas for att kunna genomdriva dessa?
Strategi:
1. Vad dr malet med releaseprocessen?
2. Vad dr malet med din del i releaseprocessen?
3. Finns det ett sitt att méta processen?

a. I sa fall hur?
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b. Finns det nyckeltal?

Teknologi:
1. Ar det flera system inblandade nir Elvis releaseprocess ska genomforas?
a. Isa fall vilka?

2. Vad ir dess funktion?

3. Vilka tekniska milj6er blir involverade under en Elvis release?
a. Hur fungerar atkomstmojligheterna?

4. Vad dr miljoernas styrka?

5. Vad dr miljoernas svaghet?

Minniska:

1. Vem/vilka dr kunder till processen?
2. Vad dr kundnéjdhet?
3. Hur uppnar ni kundnéjdhet?
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Bilaga 3, Definition av begrepp

Definition av begrepp

Release

En release ir en eller ett set av nya eller andrade enheter som é&r testade och kommer att
implementeras 1 en produktionsmiljo (Pieper et al., 2008).

CAB

Change Advisory Board (CAB), ir ett konsulterande organ som haller reguljira moten for att
assistera Change management vad giller fragor om prioritet, resurser, scheman for
forandringar (Pieper et al., 2008).

RFC

Request for change (RFC) Forfragan om att infora en forandring. (Pieper et al., 2008).

PIR

Post Implementation Review (PIR), bor utforas for att bedoma om en fordndring har lyckats
och for att identifiera mojligheter till forbattring (Pieper et al., 2008).

DSL

Definitive Software Library (DSL) anvénds for lagring av mjukvarukomponenter. Det
anvénds for att bygga releaser. Det anvénds ocksa som forvaringsplats for alla huvudkopior
av mjukvara som anvénds i produktionsmiljon (Grunendahl & Will, 2006).

CMDB

Configuration Management Database (CMDB) innehaller ett index av det exakta innehallet
for varje genomford release (OGC, 2005).

ELS (ITIL V3)

Malet med Early life support (ELS) &r att erbjuda extra support efter att en ny eller fordndrad
tjanst tagit i bruk (Pieper et al., 2008).
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Processkarta. (VGR IT ”Processkarta for releaseprocessen”, haimtad 9 mars 2010 fran VGR

IT:s intranét)

Bilaga 4, Processkarta

Release and Deployment Management - Processkarta
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Bilaga 5, Forklaring av processkartan

Forklaring av processkartan (bilaga 4)

Nedan ges en sammanfattad forklaring av processkartan som vi pavisade i foregaende bilaga.
De olika stegen i VGR IT:s releaseprocess ar Releaseplanering, Design, bygg, konfiguration
och test, Iteration med test, Produktionssdttningsplanering, Produktionssdttning och
Releaseutvirdering utvirdering & Early Life Support.

Releaseplanering

Under releaseplaneringssteget ingar sju aktiviteter. For det forsta skall ett “release team”
skapas bestaende av representanter fran de omraden som blir involverade nér en release ska
genomforas. Det kan t.ex. vara tekniker, verksamhetsrepresentanter, service management
roller och liknande. For det andra skall en diskussion foras med “release teamet” for att
faststilla releasens innehall och omfattning. Det kan handla om releasen skall paketeras med
andra fordandringar i en paketerad release eller om den ska hanteras individuellt. For det tredje
om det dr en leverantor involverad i releasen skall denne kontaktas for att engageras i
hanteringen av releasen. For det fjdrde skall “release teamet” enas om vilka testkriterier och
tester releasen behover passera innan den kan installeras i produktionsmiljon. Det kan handla
om anvindar- och integrationstester samt olika testmiljoer. For det femte skall releasen
schemalédggas for att forsoka mota leveransonskemalet fran kund. For det sjdtte skall releasen
planldggas dvs. att diskussionerna under tidigare steg ska dokumenteras likasa releasens
innehall och vilka tester/testmiljoer den ska passera. Vidare preliminira tidplaner for test och
produktionssittningsfaser och dven den personal och de roller som ir involverade under
releaseprocessen. For det sjunde skall denna releaseplan godkinnas av kunden innan vi kan
paborja nista steg i releaseprocessen. (VGR IT “ReleaseManagement Beskrivning 0.4”,
hiamtad 9 mars 2010 fran VGR IT':s intranét)

Design, Bygg, Konfiguration & Test

Under design, bygg, konfiguration och test steget ingar fyra aktiviteter. For det forsta skall ett
detaljerat designdokument skapas som baseras pa kravspecifikationen, acceptanskriterier,
integrationskrav, leverantorens leveransdokument, interaktionsdesignkrav osv. Utifran detta
dokument skall ocksa ett lampligt backout alternativ tas fram samt en testmiljospecifikation. I
denna aktivitet ingar ocksa att skapa en releaseaktivitetslista som innehéller information om
resurser och preliminira tidpunkter for releasen. For det andra skall releasen ’byggas” utifran
den framtagna designen i foregaende steg. For det tredje skall en stodjande dokumentation tas
fram for releasen som innehaller en anvindarmanual, en installationsanvisning, en
backoutplan och drift och forvaltningsdokument. For det fjdrde skall releasen installeras i
testmiljon. Om installationen inte fungerat maste releasen antingen designas eller byggas om.
Om installationen fungerat dr det dags for nista steg i releaseprocessen. (VGR IT
”ReleaseManagement Beskrivning 0.4”, himtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intraniit)

Iteration med test

Under iteration med test steget ingar tre aktiviteter. For det forsta skall de tidigare
overenskomna testkriterierna kontrolleras om de har uppfyllts och ddarmed tas ett beslut om
releasen kan fortsidtta med eventuella acceptanstester. For det andra skall ett beslut tas om
acceptanstester behdver genomforas. For det tredje skall en bedomning goras om de
genomforda testerna varit lyckade for att ga vidare till nista steg i releaseprocessen. Om
testerna ej varit lyckade innebir detta att releasen behover designas eller byggas om. (VGR IT
”ReleaseManagement Beskrivning 0.4”, himtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intranit)
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Produktionssittningsplanering

Under produktionssdttningsplaneringssteget ingar sex aktiviteter. For det forsta skall ett
beslut tas huruvida releasen skall produktionssittas eller inte. Detta beslut baseras pa
testresultaten fran tidigare steg. For det andra skall ett "virtuellt produktionssattningsteam”
skapas som bestar av representanter fran olika omraden som involveras nir releasen skall
produktionssittas. Det kan vara representanter fran teknikgrupper, service desk,
server/plattform, verksamhet osv. For det tredje skall det sdkerstéllas att alla berorda parter ar
redo for releasen. Dvs. att alla support- och utforargrupper fatt information om releasen och dr
utbildade, att anvdndarutbildningar dr inplanerade, att backoutplanen dr optimal, att kinda fel
dr dokumenterade osv. For det fjdrde skall dokumentationen som finns om releasen
dubbelkollas. Det bor finnas anvindarmanual och lathund, utbildningsmaterial,
installationsdokument, drift- och forvaltningsdokument, backout rutiner, kénda fel osv. For
det femte skall en produktionssittningsplan skapas och distribueras. Denna plan bor innehalla
en tidplan for produktionssittningsfaser, personal och de roller som involveras under
produktionssittningen, utbildningsplan, backupplan, kontaktinformation m.m. For det sjdtte
skall ett beslut fattas baserat pa produktionssattningsplanen om releasen far produktionsséttas
eller inte. (VGR IT “ReleaseManagement Beskrivning 0.4”, himtad 9 mars 2010 fran VGR
IT:s intrant)

Produktionsséttning

Under produktionssdttningssteget ingar sju aktiviteter. For det forsta ska releasen distribueras
1 produktionsmiljon enligt den detaljerade produktionssittningsplanen. For det andra
genomfors anvindarutbildningar paralleller enligt utbildningsplanen. For det tredje skall
releasen installeras 1 produktionsmiljon. For det fjirde skall releasen verifieras av relevanta
utforargrupper eller slutanvindare, dvs. att releasen fungerar enligt acceptanskriterier och
enligt produktionssittningsplan. For det femte skall ett beslut fattas utifran verifieringen av
releasen, dvs. om den skall goras tillginglig for anvindning. Om releasen far ett godkdnnande
skall CMDB och kunskapsdatabasen uppdateras med eventuella nya kédnda fel. For det sjdtte
ska releaseinférandet breddinforas. For det sjunde skall information om innehallet i
produktionssittningsfasen formedlas till berdrda parter. (VGR IT “ReleaseManagement
Beskrivning 0.4”, himtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intranét)

Releaseutvirdering & Early life support

Under releaseutvirdering & early life support steget ingar fyra aktiviteter. For det forsta skall
ett beslut tas huruvida releasen ska rullas tillbaka eller inte beroende pa om det varit problem
under produktionssittningen. Beroende pa releasens omfattning kan beslut tas att genomfora
en delvis backout dér endast nagra komponenter av releasen rullas tillbaka. For det andra om
det tagits beslut pa att releasen ska rullas tillbaka skall detta genomforas i detta steg. Alla
berorda parter ska fa information om beslutet att genomfora backout. For det tredje skall ett
beslut fattas baserat pa utfallet av backouten och dess paverkan pa tjansterna om den
misslyckade fordndringen har paverkan pa tjinsteleveransen enligt SLA. Om tjdnsten kan
levereras enligt SLA skall rollen Change Manager underrittas for att besluta kring vidare
hantering av den misslyckade fordndringen. Om tjénsten inte kan levereras skall en Incident
registreras och hanteras i syfte att atgirda incidenten. For det fjirde skall en utvérdering av
releasen ske samt en formell 6verldmning till drift- och forvaltningsorganisationen. (VGR IT
”ReleaseManagement Beskrivning 0.4”, himtad 9 mars 2010 fran VGR IT:s intraniit)
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