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Sammanfattning

Mjukvaruorganisationer vérlden 6ver har nyligen borjat introducera en ny teknologi kallad
Web-services. Da man infor en ny teknologi ar man tvungen att granska och revidera etablerade
metoder och processer for nyutveckling och forvaltning for att hantera den nya teknlogin. Annars
kan man inte dra full nytta av denna.

Idag har vi tyvérr inte tillracklig kunskap om hur man ska forvalta Web-services. | denna
rapport studerar vi ett antal faktorer som maste beaktas nar man gar over till den nya teknologin.
Forst och framst tittar vi pa arkitektoniska aspekter och affarsaspekter. Dessa utgor grunden for
identifiering av de skillnader som rader mellan forvaltning av traditionella mjukvarusystem och
forvaltning av  Web-servicesystem.  Skillnaderna  gdller  forst och  frdmst  olika
forvaltningsaktiviteter sasom  forandringshanering,  problemundersokning, verkansanalys,
grundorsaksanalys, testning och releasehantering. Aven aspekter rorande organisation och
rollfordelning beaktas. For att kunna hantera Web services pa ett effektivt satt maste nya roller
inforas och organisationer maste omdesignas.

Dérefter listar vi de problem som man kan mota vid forvaltning av Web-services. Vi har
identifierat tva grupper av problem: gamla kinda problem som &r gemensamma for alla
teknologier och arkitekturer och nya problem som &r typiska for Web-services.

Slutligen beskriver ett ramverk for hantering av Web-services och Web-servicesystem.
Ramverket foreslar forandringar av forvaltningsprocesser, roller involverade i processerna och
anpassningar pa organisationsniva.
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1 Introduktion

1.1 Bakgrund

Da man infor en ny teknologi paverkas éven relaterade metoder och tekniker. Man kan inte dra
full nytta av den nya teknologin om inte etablerade metoder och tekniker anpassas till denna. Ett
exempel inom dataomradet &r introduktionen av relationsdatabaser. Ett annat &r inforandet av
objektorienterade programmeringssprak. | bada dessa fall var man tvungna att granska och
revidera processerna for nyutveckling, vidareutveckling och underhall for att hantera den nya
teknologin. Man stotte dock pa en hel del problem varav manga inte gick att forutsaga.

Nyligen har mjukvaruorganisationerna borjat introducera en ny teknologi kallad Web-services.
Denna innebar att man gar Over fran tatt integrerade och centraliserade system till system
bestéende av 16st integrerade och distribuerade komponenter. Komponenter ar dessutom
implementerade i olika programmeringssprak, de exekveras pa olika platformar och de
kommunicerar med varandra genom véldefinierade granssnitt som &r oberoende av platform och
programmeringssprak.

Web-services utgdr en viktig grund foér utveckling av nya affarsmojligheter. De kan tillgodose
behoven hos flertalet kunder och allehanda affarsverksamheter. Exempel pa anvandning av Web-
services kan hittas i allt fran B2B och B2C applikationer till e-larande och liknande.

Web-services innebar stora potentiella fordelar for foretagen sasom billigare och mindre
komplex integration med arvet (legacysystem) och battre intra- och inter-féretagsintegration.
Darfor lanseras de nu som nésta generations e-businessystem. Man tror ndmligen att om man
utforskar och satsar pa Web-services idag sa kommer man att bli betydligt béttre forberedd for att
mota konkurrensen imorgon. Foretag som inte satsar pa Web-serrvices inom den narmaste
framtiden kommer formodligen att missgynnas konkurrensmassigt.

1.2 Problem

Manga Web-services genomgar standiga forandringar. Darfor innebér de en ny utmaning inom
programvaruteknik. Denna utmaning har annu inte undersokts. Framgangarna for den nya
generationens affarssystem beror inte bara pa hur man implementerar den nya teknologin, utan
dven pa hur man forvaltar dem. Ur forvaltningsperspektiv finns det manga aspekter som maste
undersokas. Dessa inkluderar organisationer, forvaltningsprocesser, produkter som forvaltas,
roller involverade i processerna.

Idag har vi tyvérr inte tillrécklig kunskap om hur man ska forvalta Web-servicesystem. Denna
brist kan innebara att man utfor underhall pa ett ineffektivt satt vilket kan leda till hoga
forvaltningskostnader och missndjda kunder. Dessutom kan den medfdra att organisationerna
reagerar alltfor langsamt pa nya affarkrav.

1.3 SERVIAMS Bidrag

FORVALTNING ir ett delprojekt inom SERVIAM. Dess huvuduppgift 4r att studera
vidareutveckling och underhall av webtjanster. Delprojektet leds av Mira Kajko-Mattsson vid
Stockholms Universitet och KTH. Industripartner dr SAS. Delprojektet har resulterat i ett
ramverk for forvaltning av Web-services, och det dr detta ramverket som presenteras i denna
handbok. Handboken ar indelad i tre avsnitt. Det forsta avsnitet introducerar omradet Forvaltning.
Det andra avsnittet ger oversikt av Web-servicesystem. Det tredje avsnitet beskriver Serviam-
ramverket.
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2 Traditionell forvaltning

| detta avsnit presenterar vi kort traditionell forvaltning. Med hénsyn till omfangsbegransningen
for denna rapport, kan vi inte beskriva hela omradet. Vi beskriver bara de viktigaste aspekterna
inom forvaltning.

2.1 Definition

IEEE definierar forvaltning som “en process for modifiering av mjukvarusystem eller
mjukvarukomponenter efter leverans for att rétta fel, forbattra prestanda eller andra egenskaper,
eller anpassa systemet till en forandrad milj6” (IEEE Std. 610.12-1994). Figur 1 askadliggor
IEEE:s definition. Den forutsétter att forvaltning borjar forst nér systemet har levererats till
kunden. Den forutsatter ocksa att liveyckeln bestar av tre huvudfaser (1) nyutveckling, (2) drift
och forvaltning (pa engelska evolution and maintenance) och (3) avveckling. I den forsta fasen
bygger man ett helt nytt mjukvarusystem. Efter det att systemet har utvecklats fardigt och
levererats till kunden pagar tva parallella faser, drift och forvaltning. Medan kunder anvander sig
av systemet stodjer (supportar) mjukvaruorganisationen dem i deras dagliga verksamhet. Samtidigt
fortsatter mjukvaruorganisationen att vidareutveckla och underhalla systemet. Slutligen, nar
systemet inte langre dr anvanvandbart, avvecklar man det och ersétter det formodligen med ett
nytt och tjanligt system.

Customer ]
Perspective Operation
Software . . .
. Development—» Evolution and Maintenance — Retirement
Organisation
Perspective

Figur 1. Huvudfaser i mjukvarulivscyckeln

2.2 Omfattning

Man kan se pa forvaltning ur olika perspektiv: livscykel-, process-, produkt- och
organisaitonsperspektiv. Livscyckelperspektivet har redan skildrats i foregaende delkapitlel och i
figur 1. Ur processperspektiv omfattar forvaltning olika typer av aktiviteter. Som framgar av
tabell 1 kan dessa klassificeras som antingen korrigerande, perfektiva, adaptiva eller preventiva.

Korrigerande underhall definieras som en aktivitet under vilken man réattar fel i hard- eller
mjukvara. Det forstas som en process under vilken man l6ser problem som rapporterats av
anvandarna av berdrda mjukvarusystem. Ett exempel pa ett mjukvaruproblem kan vara det
faktum att en robotarm svanger till vanster och inte till hdger i en viss situation.

Perfektivt underhall definieras som underhall vilket utfors for att forbéttra prestanda,
underhallbarhet eller andra egenskaper hos ett datorprogram. Det forstas huvudsakligen som
processen for att lagga till ny funktionalitet till ett redan befintligt mjukvarusystem. Ett exempel
pa ny funktionalitet kan vara en ny sorteringsfunktion i en industrirobot eller en ny algoritm som
gor att roboten arbetar snabbare.
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(MEP)
‘ corrective changes to ‘ Support

Support
Line 2

Front-end support

Upfront Maintenance (UM) J
Product SupportProcess (PSP,

the product Line 3

Tabell 1. IEEE:s definitioner av férvaltning
(ANSV/IEEE STD-610.12, 1990)

continuous development of
the product

Back-end support

Figur 2. Supportnivaer

Adamptivt underhall utfors i syfte att anpassa system till den forandrade miljon. Exempel pa den
forandrade miljon kan vara operativsystem, mjukvaru- och hardvaruplattformar, och klimat. For
att systemet ska kunna fungera anpassar man den till den férandrade miljon utan att dndra pa
dess grundldggande funktionalitet.

Preventivt underhall definieras som underhall som utfors i syfte att forebygga problem innan de
intraffar. Detta innebér att forvaltningsorganisationen sjalv letar och hittar problem innan
kunderna klagar. Ett exempel kan vara att en mjukvaruingenjor noterar en defekt i ett redan
levererat mjukvarusystem. Han ar saker pa att denna defekt, om den exekveras, kommer att
orsaka operationella problem for kunderna. Han beslutar darfor att korrigera defekten och
leverera den defektfria mjukvaran till kunden sa snart som majligt.

Betréffande organisationsperpektivet ger olika team/grupper, avdelningar eller organisationer
support pa olika (support-) nivaer. Som framgar av figur 2 utgor supportniva 1 den forsta
kontaktpunkten mot kunden. Den stodjer kunden i dennes dagliga arbete. Supportniva 2 stodjer
Supportniva 1 vid hantering av mer komplexa kundkrav. Supportniva 3, slutligen, gor
forandringar i mjukvarusystemet vilka har formedlats via supportnivaerna 1 och 2.

Nar det galler produktperspektivet inom mijukvaruunderhall definierar systemforvaltning ett
kvalitetsattribut som heter underhallbarhet. Underhallbarhet técker olika kvalitetsaspekter som
ska implementeras i systemet for att underlatta underhallsarbetet i framtiden.



3 Forvaltning av Web-Services

| det har avsnittet ges en kort introduktion till Web-services. Avsnitt 3.1 ger en oversikt av
Web-servicesystem. FoOr att kunna foresla ett ramverk for forvaltning av Web-services har vi
identifierat skillnader mellan traditionella och Web-servicesystem. Dessa beskrivs i avsnitt 3.2.
Slutligen i avsnitt 3.3, har vi listat problem som man kan st6ta pa nar man forvaltar Web-services.

3.1 Overblick av Web-servicesystem

Web-services ar kompletta, sjalvbeskrivande och moduldra applikationer som kan publiceras
och anropas 6ver natet. De ar baserade pa ett antal teknologier som tillater att oberoende, 16st
kopplade enheter som ar implementerade i olika programmeringssprak och som kors pa olika
plattformer kan kommunicera med varandra via valdefinierade grénsnitt. En grupp av Web-
services som kommunicerar med varandra pa det har sattet bildar ett Web-servicesystem i en
tjansteorienterad arkitektur. Web-services kan anvandas som byggklossar i manga olika
applikationer och darfor kan de latt ateranvandas inom och utanfor en organisation. De kan
ocksa erbjudas till en rad anvandare fran samma eller andra organisationer.

Web-services har manga fordelar. De leder till utokad interoperabilitet (samverkan) via en
standariserad integrationsmekanism. De leder till htgre automationsniva, och darmed till en
avsevdrd minskning av mangden manuellt arbete. De leder till ett standardiserat satt fOr att
integrera alla typer av system, fran gamla stordatorsystem till mobila klienter, interna tjanster och
externa system som tillhandahalls av affarsparnters.

Deras l6sa koppling leder till stor flexibilitet. Implementeringen av individuella komponenter
kan bytas ut utan att orsaka nagon skada pa andra systemdelar sa lange som gransnittet inte
andras. Web-services gynnar ateranvandning av affarsfunktionalitet genom ateranvandning av
redan utvecklade och implementerade tjanster och system. Ateranvandning av komponenter
accelererar utveckling och vidareutveckling genom att lata utvecklarna anvanda sig av féardiga
komponenter som byggklossar. Applikationer och nya losningar kan implementeras snabbare,
billigare och med lagre risk.

Potentiellt erbjuder Web-services mojligheter att binda tjanster vid runtime, dvs under
exekvering. Detta i sin tur leder till l&gre anvandningskostnader. Organisationer kan betala for
tidnster ndr de behover och anvdnder dem. Web-services skyddar existerande
mjukvaruinvesteringar genom att erbjuda enkla och billiga metoder for integration och
ateranvandning av gamla, ofta affarskritiska system. Implementation av tjansteorienterade
arkitekturer tillater foretagen att bygga dynamiska e-business-arkitekturer, som ar extremt agila till
nya afférskrav. Snabbare svar pa nya, uppkommande och oundvikliga affarskrav hjalper foretagen
att erbjuda hogkvalitativa tjanster, ger konkurrensfordelar och genererar dédrmed avsevérda
vinster.

3.2 Faktorer unika for forvaltning av webtjanster

Skillnaderna mellan forvaltning av Web-servicesystem och traditionella mjukvarusystem bor
beaktas fran flera olika perspektiv. Dessa ar arkitektur-, affirsmodell-, process-, produkt-, roll-,
och organisationsperspektiv. De forsta tva perspektiven ger emellertid grunden for identifiering
av skillnader for de 6vriga perspektiven.

Arkitektonisk perspektiv

Med hjélp av Web-services kan man bygga komplexa mjukvarusystem genom att integrera
ateranvandbara komponenter tagna fran olika kéllor. Nagra tjanster kan byggas in-house, medan
andra kan komma fran externa bade kanda och okanda leverantorer eller samarbetande
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organisationer. Tjanster kan utvecklas i olika programmeringssprak, de kan exekveras i
heterogena milj0er och de kan distribueras inom olika organisationer och Over vidstrackta
geografiska avstand. Denna ansats erbjuder mojligheter till stor samverkan mellan olika
organisationer och mgjligheter till extern och intern integration.

Affarssperspektiv

Web-services har introducerat en ny affirmodell for anvanding, marknadsféring och forséljning
av mjukvaruapplikationer. Forst och framst har tjanstebegreepet introducerats vilket innebdr att
man kan anvédnda sig av en viss tjainst men man behdver inte &ga den. Denna ide dr analog med
dagens affarsvérld, dar tjanster erbjuds och kopes nér de behdvs. Déarfor har konceptet av
mijukvaruagarskap forandrats, fran nagot som &gs till nagot som anvands.

Web-services gynnar affarssamarbete. Bred och ndra extern integrering med kunder, forséljare,
partners och andra parter har blivit en verklighet. Med hjalp av Web-services har dagens afféarer
blivit mer globala och de kan drivas av manga samverkande parter. Darjamte har méjligheterna
att publicera, upptécka och anvédnda sig av tjanster 6ver natverket resulterat i en tjainstemarknad
dér kunder latt kan hitta och anskaffa de behdvliga tjanster som levereras av tjansteleverantéren.
Tjanster kan anvandas av manga kunder samtidigt oavsett var de befinner sig. Denna
affarsmodell framjar direkt en bred mjukvaruintegration, anskaffning/anvanding och
ombesorjande av externa och interna komponenter.

Produktperspektiv

Effektiv forvaltning kraver att man har bra forstaelse av mjukvarusystem, deras funktionella
krav, design, kodens interna stuktur, systemets stabilitet, modiferingsbarhet och sannolikhet for
sidoeffekter. Brist pa denna forstaelse ar en av grundorsakerna till defekter som paverkar
produkternas korrekthet.

Idag moter systemforvaltarna manga svarigheter som hindrar dem fran att fa en fullstandig
kunskap om mjukvarusystemen. Nagra av dessa hinder &r (1) undermalig och bristfallig
systemdokumentation, (2) begrénsat utbud av lampliga verktyg, (3) starkt varierande releaser, (4)
kontinuerligt ©kande systemstorlek och komplexitet, och (5) tidsrestriktioner. Dessa hinder
resulterar i svarigheter att kontrollera negativa sidoeffekter som uppstar vid systemforandringar.
Forvaltarna kan ovetande introducera nya fel varje gang de gor forandringar i mjukvarusystemen.
Med tiden kan forvaltarna forlora kunskapen om mjukvarusystemen, vilket i sin tur leder till &nnu
storre svarigheter att forvalta dem. Oavsett om mjukvarusystemen ar ordentligt dokumenterade
eller inte maste forvaltarna alltjamt underhalla sina kunskaper om deras funktionalitet och
struktur.

En av de storsta kostnaderna inom forvalning &r tiden som forvaltarna tilloringar med att
forsta sig pa existerande mjukvarusystem. Olika undersokningar har visat att de tillbringar mellan
40-60% av den totala tiden nar de arbetar med forandringar. Man tror att forstaelsen av Web-
services kommer att krdva annu mer resurser. Det beror pa att Web-services ar distribuerade och
att deras arkitektur ar uppbyggd i flera lager. De bestar av manga tjanster, som ofta kommer fran
olika leverantorer. Dartill kommer att denna teknologi tillater en organisation att integreras med
affarsprocesser tillhorande olika kunder, leveranttrer eller samarbetspartners. Darfor forlyttar sig
grdnsen av mjukvara mot externa parter. Denna trend leder till skapandet av begreppet “service
supply chains” eller pa svenska "tjansteforrads/lager-kedjor” dar den kontrakterade funktionaliteten,
hognivatjanster som erbjuds av huvudentreprendrer, kan bestd av mindre subtjanser, och sa
vidare, i rekursivt bygga tjanstekedjor. Dessutom exponerar vi vara tjanster for externa parter, t
ex samarbetande organisationer. Alla dessa faktorer resulterar i en arkitektonisk modell vars
systemdelar (tjanster) kan spanna Over flera samverkande applikationer som tillndr olika
organisationer, kunder, och som kan erbjudas av flera leverantorer.

3(22)



Ndasta stora skillnaden &r den stora utvecklingsbarheten hos Web-services. Web-
servicearkitekturer underlattar snabbare komponentférandringar. Den orsakas av en
flerkundsmodell och en finfordelad stuktur. En flerkundsmodell innebar att en tjanst kan
anvandas av manga applikationer samtidigt. En finfordelad stuktur innebar att man kan bryta ner
arkitekturen i en mangd individuella enheter som latt kan fordndras och ateranvandas. Tjanster
utvecklas snabbt och kontinuerligt, och varje férdndring introducerar potentiellt nya problem.
Alla dessa faktorer resulterar i en situation ddar komponenter férandras och uppgraderas mer
frekvent an traditionella system.

Andra skillnader, som redan pekats ut, &r distribuerad arkitektur, manga samverkande
komponenter, bred integration, olika programmeringssprak, och olika driftsmiljéer. Man kan séga
att ingenting ar nytt jamfort med de traditionella systemen, men, i kontexten av Web-services har
detta drivits till sin spets. Vi har manga fler komponenter, fler programmeringssprak, fler
plattformar, och annat.

Organisatoriskt perspektiv

Web-services och deras integrationsmojligheter bade inom och utanfor organisationer har
markant paverkat den moderna affirsmodellen. Gréanserna for affarsorganisationer och
affarssystem som stodjer dem har forflytats till den yttre varlden. Denna situation har
introducerat en ny stor utmaning for forvaltningsorganisationerna. Hur ska man forvalta Web-
servicesystem som till stora delar ligger utanfor kontroll av forvaltningsorganisationen? Systemen
exekveras Over manga externa parter och darfor ar deras hantering och forvaltning distribuerad
och utford av flera samverkande forvaltningsorganisationer.

Traditionella mjukvarusystem &r, i motsats till Web-servicesystem, normalt mer internt
fokuserade. De anvander sig inte av sa manga externa komponenter i sina arkitekturer som Web-
serviceapplikationer. Saledes ar deras forvaltning mer intern och kan till storsta delen utforas av
en enda organisation. Med hjéalp av Web-services har affarsorganisationer blivit mer globala, sa
dven forvaltning av mjukvarusystem. Tjanstearkitekturer har avsevart forandrat sattet att se pa
forvaltningsorganisationen, fran en enskild organisation till en samling av distribuerade och
samverkande organisationer.

Roller

| foregaende avsnitt namnde vi att Web-servicesystem &r distribuerade, att de utvecklas mycket
snabbt och att de bestar av manga moduler som kommer fran olika hall. Vi visade ocksa att
forvaltning av Web-services till stora delar ligger utom réckhall for en enstaka
forvaltningsorganisation och darfor maste utforas av flera samarbetande organisationer. Denna
skillnad gor att vi maste anta att det &ven finns skillnader i forvaltningsteamstrukturen, dvs, dess
roller, ansvar och kompentens.

Den mest synliga skillnaden ar det faktume att det inte finns nagra tydliga granser mellan system
och subsystem. Systemgrénser dr inte faststéllda, de spanner 6ver flera parter och de &r kandidater
for kontinuerlig forandring. Istallet for att ha klart urskiljbara system har vi en méangd av tjanster
som tillsammans tillhandahaller nagon funktionalitet. Dartill kommer att samma tjanster kan
besta av och anvéndas av manga olika applikationer. De traditionella forvaltningsrollerna tilldelas
huvudsakligen vissa system eller moduler med klart definierade granser och relationer till
samverkande parter. Antalet relationer till andra applikationer &r avsevért lagre jamfort med Web-
services. En annan skillnad &r den stora heterogenitet av Web-serviceimplementationer (manga
olika programmeringssprak och operationella miljéer) som maste hanteras av supportrollerna.

Problemundersdkning

Huvudmalet med problemundersokning dr att aterskapa och diagnostisera rapporterade
problem. Supportingenjorerna boérjar med problemundersokning for att kunna samla in

4(22)



information om de rapporterade problemen. De undersokta systemen &r emellertid distribuerade
och spridda over manga externa parter. Detta resulterar i ett tjansteleveransnatverk (service
supply chains) som tillhandahaller en avsevard del av funktionalitet fran externa kallor.
Huvudskillnaden jamfort med traditionell forvaltning &r det faktum att arkitekturkunskapen som
krévs for att undersdka problemen delvis dr dold i dessa tjanstendtverk. Man har begrénsad insyn
I arkitekturen, tjanstestrukturen och implementeringsdetaljer. Insynen inskranker sig bara till de
tjanster som finns inom organisationen. Denna situation har ocksd stor paverkan pa andra
underhallsaktiviteter, sasom forandringshantering, testning, releasehantering, sidoeffekt- (verkans)
och grundorsaksanalyser.

Bred inter-organisationell integrering och anvéndandet av externa tjanster skapar en situation
dar problemundersokningsprocessen inte langre ligger pa en enda forvaltningsorganisation. |
stallet maste den utforas i samarbete med en rad supportenheter som tillhor olika organisationer.
En annan fundamental skillnad &r att problemundersékningsaktiviteter gors i en mycket snabbt
forandrad miljo, till exempel tjanster som kontinuerligt fordndras. Det beror pa att Web-
servicesystem betjanar manga olika kunder och att alla deras krav maste motas. Bada dessa
skillnader &r vanliga for alla forvaltningsaktiviteter.

Verkansanalys

Malet med verkansanalys ar att bedoma effekten av de forandringar som gors i systemet.
Effekten uttrycks normalt som en méngd av forédndringar avseende vissa systemdelar och tiden
och ansatsen som kréavs for att implementera dessa fordndringar. De skillnader som géller vid
problemundersokning géller dven har vid verkansanalys. Det finns emellertid nagra nya
fragestéllningar som maste analyseras.

Under verkansanalys koncentrerar vi oss inte bara pa vara system (som bestar av olika slags
interna och externa tjanster) utan aven pa system vilka vi forser med funktionalitet, tex system
som ar beroende av oss. Man bor inte glémma att i Web-service sammanhang bade anvander vi
sjalva och tillhandahaller tjanster till andra parter. En sadan situation dr inte ny, men den kan
ledas till sin spets med Web-servicesystem. Effekten av forandringar paverkar ett stort antal
kunder. Analysprocessen maste utforas dver ett stort antal tjéanster, system och organisationer.

Grundorsaksanalys

Under grundorsaksanalys forsoker forvaltarna att identifiera grundorsakerna till
mjukvaruproblem. De underligande problemen kan finnas i processer, produkter, och resurser.
Darfor gar grundorsaksanalyser mycket mer pa djupet an problemundersokningar, som
huvudsakligen koncentrerar sig pa att reproducera och diagnosticera de rapporterade problemen.
Den soker de underliggande orsakena till problemen och initierar atgarder for att forbéttra och
ratta situationen, dvs férebygga en upprepning av problemen i framtiden.

Nar det galler Web-servicearkitekturer med manga externa tjanster tillhérande andra
affarspartners, verkar traditionell grundorsaksanalys vara utom kontroll fér en enda organisation.
Den insyn i data som kréavs for den hér processen ar begransad, dvs den inskranker sig till bara en
organisation. Aven om vi far tillgdng till information frdn externa organisationer och hittar
orsakena, kan vi inte direkt gora rattningar. Vi behover en helt ny ansats for att hantera
grundorsaksanalys vars hantering ar spridd over flera olika organisationer.

Forandringshantering

Forandringar &r huvudsakligen ett resultat av bekréaftade problem eller nya affarsbehov.
Huvudmalet med forandringshantering ar att sakerstélla att de standariserade metoderna och
procedurerna anvands for att hantera alla fordndringar och for att minska effekten av
forandringsrelaterade problem pa mjukvarukvaliteten. Web-servicearkitekturer har introducerat
en flerkundsmodell fér anvandning och delning av komponenter. Web-services kan anvéndas av
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manga kunder samtidigt oavsett om de finns inom en och samma organisation eller ¢j. Dessutom,
vilket ndmnts tidigare, &r Web-services under kontinuerlig och snabb utveckling jamfort med
andra arkitekturer. Denna situation driver fram nya fragor rérande forandringshantering.

Ett stort antal samtidiga anvdndare i kombination med med kontinuerligt uppkommande
afférskrav kan resultera i ett avsevért antal samtidiga forandringskrav for specifika tjanster. Det
totala antalet krav forvéntas vara hogre &n i de traditionella arkitekturerna. Dessutom kan dessa
krav se olika ut och aven sta i strid mot varandra. For att lagga ytterligare ved pa brasan kommer
forandringshantering att utforas av manga underhallsorganisationer.

Releasehantering

Releasehanteringsfasen ansvarar for att leverera mjukvara och dokumentation till kunden. Den
snabba utvecklingen av Web-services paverkar releasehanteringsfasen. For att kunna mota
kundens behov resulterar manga forandringar i ett stort antal versioner av specifika tjanster. Det
orsakas av faktummet att vara tjanster kan anvandas av manga kunder parallellt och att alla dessa
kan stilla olika krav. For att kunna infora nya komponentversioner maste vi séakerstélla
kompatibilitet med alla kunder som anvénder sig av dem.

Fran ett dvergripande perspektiv bestar vart system av en samling av tjanser och var och en av
dessa kan ha manga olika parallella versioner. Saledes ar denna situation mycket annorlunda &n
for traditionella systemen.

Testning

Web-service applikationer tillater byggande av komplexa affarssystem. For att sakerstélla hog
kvalitet hos dessa system maste vi implementera en effektiv testningsprocess. Testning av
distribuerade system ar emellertid svarare an testning av tradtionella system. Dessutom har Web-
services manga fler versioner av specifika moduler, vilket genererar mer testning. De skillnader
som ska tas hansyn till nar man testar distribuerade system &r (1) heterogenitet (systemen bestar
av komponenter skrivna i olika programmeringssprak och exekveras pa olika plattformar), (2)
tillgang pa mjukvarukoden och (3) utvecklingsbaret.

3.3 Problem vid férvaltning av webtjanster

De store problem som man moter vid forvaltning av Web-services harstammar fran det
faktum att det &r en ny teknologi som anvénds. Ur forvaltningsperspektiv &r denna teknologi ny
for forvaltningsorganisationerna. Dessutom fattas det forvaltningsprocesser eller best practices som
skulle kunna hjélpa dessa organisationer att hantera denna teknologi.

Vi har identifierat tva grupper av problem: gamla kianda problem som ar gemensamma for alla
teknologier och arkitekturer, och nya problem som é&r typiska for Web-servicesapplikationer. Nar
det géller den forsta gruppen ar de bara yttringar av gamla problem i en ny miljo. Exempel pa
sadana ar kvalitetssakring, hantering av externa komponenter och testning av distribuerade
system. Omfattningen av dessa problem i kontexten av Web-services ar emellertid avsevart
storre.

Darfor kraver nagra av dem ett omtag for att kunna hanteras pa ett effektivt satt. Betraffande
de nya problemen sa ar dessa relaterade till Web-servicekedjor, samarbete med manga externa
foretag, och forekomsten av tjanster som man inte sjalv &ger. Oavsett vilken grupp av problem
det galler maste foljande problem hanteras:

Begénsad insyn i produktstukturen: Den arkitekurella kunskapen (implementeringsdetaljer
och tjanststrukturen) som kravs for forvaltningsaktiviteter ar delvis inte atkomlig for
forvaltarna, dvs, den &r dold i tjansteleveransnatverk. Organisationer har ett lagstadgat
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intresse av att skydda implementeringsdetaljer for sina tjanster. Dessutom kan de ofta av
samma skél inte ge information om leverantorer l&ngre ned i leveransnatverket. Darfor har vi
inte en fullstandig kunskap om och overblick dver det forvaltade systemet.

Begréansad insyn i forvaltningsprocessen: Forvaltning ligger utanfor en viss organisations
kontroll. Alla forvaltningsaktiviteter (tex problemundersokning, foréndringshantering,
sidoeffektanalys, testning och liknande) inom processen dr starkt beroende av samarbete med
andra externa forvaltningsorganisationer, dvs organisationer som tillhor olika parter och som
ar utanfor en organisatons rackvidd. Darfor ar kvalteten pa, och framskridandet for,
forvaltningsprocessen beroende av garantier fran externa partners.

Okad komplexitet i forvaltningsprocesser: Web-services ar hoggradigt distribuerade och
bestar av manga enheter som kommer fran olika stallen. Dessutom foérandras komponenterna
mycket snabbt. Detta kan introducera avsevard komplexitet i férvaltningsprocessen.

Oklart &garskap: Web-services gynnar skapandet av tjansteleveransnatverk, dar den
slutgiltiga (kontrakterade) funktionaliteten kan besta av manga subtjanster. Dessutom har
dessa tjdnster inte alltid en &gare. De kan anvéndas utan att dgas. Dessa faktorer resulterar i en
situation dar det &r oklart vem som ansvarar for forvaltningen av dessa komponenter.

Inneffektiv teamstruktur: ldag bygger de vanliga teamstrukturerna huvudsakligen pa
system- eller modulé&garskap, dvs roller som tilldelas ansvaret for vissa system eller moduler.
Dessa stukturer dr inte optimala for att hantera Web-servicesystem. | dessa system kan vissa
komponenter delas och besta av manga andra tjanser. Detta leder i sin tur till ett komplext
natverk med manga beroenden. Det finns inga tydliga granser mellan system och subsystem.
Darfor maste existerande roller och deras ansvarsomraden forandras for att kunna hantera
supportaktiviteterna effektivt.

Brist pa nodvandig kunskap: Web-servicearkitekturer kraver att forvaltarna har bredare
tekniska och affarsmassiga kunskaper for att kunna forvalta systemen pa ett effektivt sétt.
Detta omfattar kunskaper om géllande distribuerade arkitekturer, tjanstemodellering och
kommunikation, olika driftsmiljoer, olika sprak samt integrationsaspekter sasom middleware.
Dessutom forvantnas supportingenjorerna att ha bredare affarskunskaper (de som géller
affarsprocesser) i doméanen som de arbetar i. Det &r viktigt eftersom Web-servicesystem
bestar av affarsprocesser.
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4 Ramverk for forvaltning av Web-Services

De egenskaper som &r unika for forvaltning av Web-services utgor grunden for skapandet av
SERVIAM-ramverket. Ramverket bestar av ett antal forslag till forandringar rorande
mjukvaruorganisationer, roller och processer. Dessa presenteras i delkapitel 4.1 — 4.3.

4.1 Organisationella Forandringar

Vi lamnar tva forslag till att hantera Web-services: (1) skapande av helt nya organisationer, sa
kallade Servicecentra och (2) forandringar av existerande organisationer. Vi tar itu med den hoga
distributionen av Web-servicesystem genom att foreslda primara Web-serviceentreprendrer
(primary contractors).

| Internal Web services I' ] Front-end support
Web service Support Line 1
| External Web servi cesL/ maintengnce team Support Line 2

| Legacy systems |‘ v Back-end support
Traditional -
| Middleware L maintenance team Support Line 3

Figur 3. Mjukvaruorganisationens struktur

ServiceCentra

Web-services kommer att leda till, och har redan lett till, skapandet av helt nya organisationer,
sa kallade ServiceCentra. Dessa organisationer fokuserar huvudsakligen pa att skapa och forvalta
Web-servicesystem. De undersoker innehallet i Web-servicekataloger och anvander sig av dess
innehall for att skapa nya Web-services som de sedan gor publika pa natet.

For traditionella mjukvaruorganisationer kan forvaltning av Web-services vara mycket
kostsamt. De maste genomfdra nodvandiga omorganiseringar, halla sig med en stab av hogt
utbildade ingenjorer och kopa nodvandig mjukvara och utrustning. Ett satt att minska pa
kostnaderna dr att outsourca forvaltning av Web-services till ServiceCentra. Genom att vara hogt
specialiserade mot att forvalta Web-servicearkitekturer, kan ServiceCentra leverera hogkvalitativa
forvaltningstjanster till dessa organisationer.

Omorganiseringar inom en Mjukvaruorganisation

For att effektivt kunna forvalta Web-services inom en organisation, foreslar vi inrattandet av ett
specialdedikerat Web-serviceteam. Som framgar av figur 3, ansvarar detta team for forvaltning av
bade interna och externa Web-services. Vart forslag tacker supportnivaerna 2-3.

Priméra Entreprendrer (Primary Contractors)

Begreppet service supply chains” innebér att Web-servicesystem ér distribuerade 6ver manga
olika parter. Exempelvis kan externa hogniva-services bestd av manga subservices, vilka kan
komma fran olika organisationer. For att effektivt kunna hantera denna hdga grad av distribution,
borde mjukvaruorganisationerna fokusera pa hantering av sina interna Web-services och
outsourca externa hogniva-services till primara entreprendrer (primary contractors).

Det ar viktigt att man begrdnsar samarbetet till de priméara entreprendrerna. Det skulle bli fér
dyrt att hantera alla entreprendrer och subentreprendrer. Det &r inte effektivt och ofta inte
m0jligt, att hantera ett for stort antal entreprenérer.
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Primary Contractors

isa isa

Cooperating _
business partners
Figur 4. Klassificering av entreprenérer

Delegering av ansvar (outsourcing) till priméra entreprendrer bidrar till en mindre komplex
hantering av Web-services, och darmed till forbattring av forvaltningsprocesserna. Det beror pa
att organisationerna bara samarbetar med ett begrénsat antal entreprentrer och inte med en
myriad av parter. Darfor &r det mer eller mindre obligatorisk att begrénsa antalet entreprendrer.

Som framgar av figur 4, skiljer vi pa tva kategorier av priméra entreprenorer. Huvudskillnaden
ligger i tillit och typ av samarbete. Den forsta kategorin omfattar samarbetande affarspartners.
Denna kategori harstammar fran business-to-businessdoméanen (B2B), och ar darfor starkt
fokuserad pa affarsintegration och ndra samarbete mellan entreprendrer och organisationer.

Den andra kategorin omfattar generella leverantorer (providers) som erbjuder Web-services till
manga olika, ofta for dem okéanda, parter. Denna klass av entreprendrer harstammar fran Web-
service businessmodellen som presenterades i delkapitlet 3.2. N&r det géller de generella
leverantorerna, begransas huvudsakligen affarssamarbete tlll ”sélja-kopa kontrakt”. Salunda finns
det ingen tét affarsintegration eller 6msesidigt samarbete som i det forsta fallet.

4.2 Rollférandringar

| Web-servicesammanhang skiljer vi pa tre grupper av férvaltningsroller:

Rollgrupp 1: Roller ansvariga for att skapa, vidareutveckla och underhalla de Web-services
som utgdr gransnitt mot organisationens system, till exempel mot legacysystem. Dessa roller maste
ha djupa kunskaper bade i de traditionella systemen och Web-serviceteknologin.

Rollgrupp 2: Roller ansvariga for att skapa, vidareutveckla och underhalla Web-services och
affarsprocesser. Dessa roller maste ha djupa kunskaper i organisationens affarsprocesser och
Web-serviceteknologin.

Rollgrupp 3: Roller ansvariga for att supporta Web-servicesystem péa front-end
supportnivaerna, forst och framst pa Support Line 2-nivan. Dessa roller behover inte ha djupa
tekniska kunskaper. Daremot maste de ha kannedom om affarsprocesser och deras underliggande
struktur, s att de kan supporta sina kunder i deras dagliga verksamhet.

I manga fall finns det inte nagon skarp skiljelinje mellan de tva forsta grupperna. Deras
faststéllade utnamning (designation) kan skilja sig mellan organisationer. Vart forslag till enskilda
roller &r baserat pa den nya ansatsen for att forsta Web-servicesystem.

Forstaelsen av Web-servicesystem skiljer sig markant at fran forstaelsen av traditionella system.
Pa grund av den dolda arkitekturen och implementationen bakom "service supply chains”, maste
forvaltarna byta fokus fran att forsta implementationen till att forsta malet med enskilda Web-
services (via WSDL kontrakt) deras roll och samarbete (?) med andra Web-services inom en
sammanslagen affarsprocess.

Den nya ansatsen att forsta mjukvara harstammar fran SOA-konceptet, dar man fokuserar pa
afférsprocesser, aggregering av Web-services och affarsprocesser i punkt-till-punkt (end-to-end)
affarsprocessfloden. En affarsprocess utfor en sdrskild affarsarbetsuppgift. Tillsammans med
andra affarsprocesser bildar de hognivaaffarsprocesser. Nagra av deras bestandsdelar, sadana som
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Web-services eller affarsprocesser pa lagre niva, kan vara bestandsdelar i flera andra
affarsprocesser.

Ur arkitektoniskt perspektiv, kan komplexiteten av affarsprocesser variera stort fran sma
affarsprocesser implementerade med bara nagra fa Web-services till extremt komplexa processer
bestaende av ett stort antal Web-services, affarsprocesser och dven hela applikationer.

Affarsprocesser och processmodellering &r nyckelelement i systemdesign. Darfor utgor de en
grund for definintion av SERVIAM-roller. Som framgar av nedre delen av figur 5, foreslar vi
roller for rollgrupperna 1 och 2. Dessa &r Business Process Architecture Administrator, Business Process
Architecture Manager, Business Process Manager, Business Process Analysts, och Service Manager. Dessa
roller bildar en Business Process Maintenance Team som i de flesta organisationer ar verksam pa
Supportniva 3.

Front-end support

E Support Line 1 Support Personnel :
i H
DI I I IIIIIII I I IIIIIIIIIIIIITIIIIIIIIIIIIIIII,
1 Support Line2 - i
! Business Process Support '
1 Engineer !
Back-end support
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Figur 5. Serviam roller

Vi far dock inte glomma att man forvaltar system pa alla tre supportnivaer, dvs 1-3. Av denna
anledning, borde vi identifiera roller for den atersaende rollgruppen (rollgrupp 3) pa
supportnivaerna 1-2. Pa den forsta supportnivan, Help Desk, besitter supportpersonalen ganska
ytliga och generella kunskaper om de supportade mjukvarusystemen. Deras roll begrénsas
huvudsakligen till att bekréafta att det inrapporterade problemet &r ett problem och eskalera det
vidare till supportniva 2. Av denna orsak foreslar vi inte nagra specifika roller for supportniva 1.
Har supportar samma personal alla typer av system, bade traditionella sadana och Web-service
system.

Nar det galler den andra supportnivan besitter dess personal mycket djupare och bredare
system- och affarskunskaper. Deras uppgift ar att bekrdfta inrapporterade problem i Web-
servicesystem, och eskalera dem till back-end supportnvan (se figur 2). Déarfor dedikerar vi en roll
pa supportniva 2 for denna uppgift. Vi kallar den Business Process Support Engineer.

Vart forslag till roller bor uppfattas som en betecknande av ansvar som ar nodvandig for att
hantera Web-services. Vara roller behover inte jamstéillas med individuella personer. | vissa
forvaltningsorganisationer, speciellt de sma, skulle alla dessa roller kunna utféras av en och
samma individ. | stora organisationer, a andra sidan, skulle en roll kunna utforas av flera
individer. Nedan beskriver vi Process Maintenance Team och dess medlemsroller.

Business Process Maintenance Teams

For att kunna maximera produktivitet och samstdammighet med SOA-konceptet rekommenderar
vi att team ska anvara for forvaltning av affarsprocesser. Vi kallar dem Business Process Maintenance
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Team. Som framgar av figur 5, ansvarar ett team for en eller flera affarsprocesser, och
foljdaktigen for alla Web-services som tillhor dessa processer och deras inbordes (?) beroenden.
Antalet tilldelade processer till ett team beror pa processernas storlek, komplexitet, och deras
beroenden. Denna tilldelning dr relativ och kan variera mellan olika foretag, projekt,
arkitektoniska I6sningar och annat.

Skapande av afférsprocessteam underlttar forvaltning av Web-services. Web-services som
tillhdr samma affarsprocess kan samtidigt utvecklas, testas och integreras. Darfor kan mangden
av koordinering och planering mellan flera affarsprocessteams minskas avsevart. Det flesta
koordinerings- och planeringsuppgifter kan hanteras inom ett team.

Fortfarande kommer det dock att kravas nagon form av koordinering och planering 6ver flera
team. Ateranvandningsméjligheter av Web-services inom fler &n en affirsprocess gor att teamen
borde spara och hantera beroenden till andra affarsprocesser. Detta ar viktigt eftersom
forandringar inom en affarsprocess kan paverka andra teams processer. Om en viss komponent
anvands i flera processer, foreslar vi att den forvaltas av det team som hanterar (eller kommer att
hantera) det storsta antalet forandringar i den komponenten.

Service Manager

Sevice Manager ansvarar for en viss uppsattning av Web-services som tillhér en viss
affarsprocess. Hennes expertis ligger pa implementationsinva Web-for interna Web-services och
pa gransnittsniva for externa Web--ervices. Hennes huvudansvar ar att gora alla typer av
forandringar i Web-serviceenheter. Dessa forandringar begérs av Business Process Analyst eller
Business Process Manager.

Business Process Analyst

Business Process Analyst ansvarar for de affarsprocesser som tilldelas hennes team. Denna roll
samarbetar tatt med Business Process Managern och Service Managern. Hon ansvarar for att (1) forse
alla roller inom teamet med de nddvandiga kunskaperna om affarsprocessarkitekturen, (2)
undersoka inrapporterade problem, tilldela problemrapporter till lamplig Service Manager, analysera
foreslagna forandringar och kontrollera att de har atgardats pa ett korrekt satt, (3) delta i design
av problemldsningar, (4) bista Business Process Managern med att ta viktiga beslut och (5) halla reda
pa alla beroenden till andra teams affarsprocesser.

Business Process Manager

Business Process Managern ansvarar for en eller flera affarsprocessteam. Hon ansvarar for leverans
och kvalitetssakring av hennes teams affarsprocesser. Hon bistar Business Process Architecture
Managern och andra roller i att designa den globala affarsprocessen. Hon tar manga viktiga beslut
angaende forandringar i affarsprocessarkitekturen och dess bestandsdelar.

Business Process Architecture Manager

Busingss  Process  Awrchitecture  Managern  besitter  hog  expertis pda den  globala
affarsprocessarkitekturen, dess bestandsdelar och alla dess beroenden. Hon stods av Business
Process Architecture Administratorn som kontinuerligt forser henne med information om status pa
den globala afférsprocessen.

Business Process Architecture Managern ansvarar for hantering av den globala affarsprocessen, till
exempel, (1) for att designa dess arkitektur tillsammans med andra roller, sddana som Business
Process Architecture Administratorn och Business Process Managers, och (2) for att besluta om storre
arkitektoniska forandringar i den globala affarsprocessen.
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Business Process Architecture Administrator

Business Process Architecture Administratorn utfor olika typer av administrativa uppgifter. |
traditionell systemforvaltning kan den rollen automatiseras. Pa grund av den hoga
ateranvandnings- och forandringsgraden av Web-services tror vi att den rollen &r vital atminstone
under inforandefasen av Web-serviceteknologin. Hennes uppgift ar att halla och sprida akutell
statusinformation om den globala affarsprocessen och dess bestandsdelar.

Business Process Architecture Administratorn assisterar alla roller i manga olika och varierande
uppgifter. FOr vissa problemrapporter utgér hon den forsta kontaktpunkten fér Business Process
Support Personal pa supportniva 2. Hon tar emot de problemrapporter fran supportniva 2 som &r
svara att eskalera till ett sarskilt team, analyserar dem, och tilldelar dem till ldmpliga
affarsprocessteam. Tillsammans med Business Process Managers, bistar hon Business Process Architecture
Managern med att ta viktiga beslut genom att leverera statussinformation om affarsprocesser.
Besluten galler den globala affarsprocessen och foérandringar i den. Slutligen administrerar och
leder denna roll alla CCB moten under vilka viktiga beslut om foréndringar tas.

4.3 Processforandringar

Inforande av Web-servicesystem kommer att paverka de flesta forvaltningsprocesser.
Forvaltningsprocesserna kommer att omspanna flera organisationer. Darfér masta man granska
alla dess bestadsprocesser for att kunna anpassa dem for att hantera den hdga
distributionsgraden. Denna typ av arbete dr resurskrdvande och det kan ta tid innan man kan
komma med I&mpliga forslag till processforandringar. Inom projektet hinner vi bara komma med
tva generella forslag. Dessa ar (1) processer for hantering av Service Level Agreements (SLA) och (2)
konfigurationshantering. Dessa tva processer utér en grund for forandringar inom alla resterande
forvaltningsprocesser.

SLA process

SLA
documents

Organisation
2

Organisation Contractor

1 Profiles process
data

Figure 6. Hantering Web-service systems

4.3.1 Service Level Agreements

En Service Level Agreement (SLA) dr ett skrivet kontrakt mellan samarbetande parter. Det
anger vad en tjdnstekonsument har ratt att forvénta sig av en tjansteleverantér. Det ar ett
dokument som identifierar huvudmal och ansvar for involverade parter. Dess innehall granskas
kontinuerligt av en SLA-process, en process som utfors gemensamt av de samarbetande parterna
(se figur 6). Under denna process, registrerar respektive partner informantion om sin egen och
sina partners effektivitet, utreder om tjansterna levereras enligt gdllande SLA-avtal, justerar och
foérhandlar om ny ansvarsfordelning. Detta gor man for att moéta forandrade behov.

| Web-service sammanhang skiljer vi pa tva typer av SLA: elektroniska och statiska. De
elektroniska SLAs anvands for automatisering av férhandlingar mellan parter som genomfors av
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mijukvara vid runtime, till exempel nar man upptacker och képer Web-services. | vart ramverk
beaktar vi inte denna typ av SLA. Vi dr mer intresserade av statiska SLAn, de som anvands
mellan tatt samarbetande organisationer.

SLA-domanen ar ett starkt forsummat omrade inom programvaruteknik. For narvarande finns
det inga generella SLA-processmodeller. Inférandet av Web-services har emellertid illustrerat
vikten av fragan. Behovet av SLA processer har skapats av det faktum att Web-Services ligger
utanfor gransen for en organisation. Organisationer &r starkt beroende av ett tdtt och omfattande
samarbete med externa parter. Den redan ndmnda service supply chain och businessmodellen
resulterar i en mangd fragor som borde tickas explicit i SLA-dokumentet. Kvaliten pa
forvaltningsprocessesn &r starkt beroende av SLA-dokumentet och SLA-processen.

SLA-Document

Samarbetande parter maste forst och framst enas om det specifika innehalet och de initiala mal
som ska inforlivas i ett SLA-dokument. Innehallet varierar med typen av SLA. Emellertid finns
det element som &ar gemensamma for de flesta dokument. De & ganska manga och av
utrymmesskal kan vi inte specificera dem alla i den hdr handboken. De som é&r intresserade av att
studera dem &r valkomna att lasa [1]. Nedan foreslar vi bara de element som vi tror ar specifika
for Web-service system. Dessa ar foljande: .

- Gemensamt definierad och exekverad forvaltningsprocess: De forvaltningsprocesser som paverkas av
Web-serviceteknologin borde definieras i termer av roller, aktiviteter, tidsramar, synkronisering,
informations- och datautbyte, gemensamma verktyg, och liknande. Det &r viktigt att man
kommer 6verens om hur man ska utféra gemensamma forvaltningsprocesser.

- Forvaltningsansvar: Explicit angivelse av vem och under vilka omstédndigheter &ger och ansvarar
for vilka forvaltningsaktiviteter och deras omfang inom den gemensamma processen.

- Leverabler: Specifikation av all dokumentation som ska levereras med Web-services, till exempel
design, kod, dokumentation och grénsnitt.

- Kvalitetsfaktorer: Specifikation av de kvalitetsattribut som ska implementeras under utveckling
och forvaltning av Web-services, och kriteria for att mata dem. Har ingar aven identifiering av
tekniska kvalitetsfaktorer sasom natverksprestanda, uptime availability, sakerhet, packetforluster
under en given tidsperiod och liknande.

- Web-servicekritikalitet: Specifikation av all funktionalitet som &r kritisk och som behdver extra
uppmaérksamhet och hantering.

SLA-Process

Det racker inte med att bara skapa SLA-dokument. For att forbattra det langsiktigaa
samarbetet, borde organisationerna definiera en gemensam SLA-process i vilken man foljer,
utvédrderar och forbattrar samarbetsprocessen.

En viktig forutsattning for en lyckad SLA-process dr en mogen forvaltningsprocess som ger
tillrdckligt med insyn i samarbetsprocessen for att registrera historiska fakta om processens
forlopp (se figur 6). Organisationerna borde ocksa skapa entreprendrsprofiler i vilka man samlar
all information om sina samarbetsparnters och uppfyllnaden av deras ataganden som de
definierats i SLA-dokumentet och som registrerats i historiska processposter. Allt detta borde
hjdlpa organisationerna att sakra att forvaltningstjansten levereras enligt de gemensamma SLA-
avtalen och ge feedback for ansvarsjusteringar och omforhandlingar.

Genom att halla detaljerade register om forvaltningsprocesserna, deras steg och erfarenhet har
organisationerna tillrackligt med underlag for att kunna utvérdera samarbetsorganisationer, deras
beteende och ansvarsuppfyllande. Det borde i sin tur hjdlpa dem att stélla villkor fér fortsatt
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samarbete eller ta beslut om man ska fortsatta att samarbeta med organisationen eller om man
ska valja en annan organisation.

4.3.2 Configuration Management

Web-servicesystem kan besta av ett stort antal samarbetande Web-services som kan komma fran
olika kallor. Varje Web-service kan besta av, eller inga i, manga olika komponenter. Web-
servicearkitekturen kan ses som ett natverk av komponenter med manga Omsesidiga relationer,
som dessutom kan forandras mycket snabbt, snabbare an traditionella systemarkitekturer. Bade
Web-services och deras beroenden kan &ndras ofta. Vid en viss tidpunkt kan det finnas manga
versioner av en viss Web-service.

Alla dessa arkitektoniska faktorer tyder pa att det ar mycket viktigt att ha en precis och korrekt
konfigurationsinformation, dvs information om Web-services, deras beroenden, versioner,
varianter, och liknande. Det ar ocksa viktigt att ha en bra konfigurationshanteringsprocess.
Darfor foreslar vi att forvaltningsorganisationerna lagger tillrackligt med resurser pa
konfigurationshantering av Web-services.

Det ar svart att foresla en lamplig granularitetsniva for Web-servicesystem.
Systemkonfigurationen borde brytas ner och identifereas unikt pa den niva som majliggor for
organisationerna att effektivt  kontrollera, lagra, rapportera och versionshantera
konfigurationskomponenterna. En viktig del i konfigurationshantering dr att bestdmma ratt
konfigurationstruktur och niva, med hognivakomponenter nedbrutna till lagrenivakomponenter
och sa vidare. Konfigurationsstrukturen borde beskriva forhallanden, versioner och position for
varje konfiguratonskomponent.

Web service system architecture

Business process 1 |[Business process 2 | [Business process 3

| Web service | | Web service | | Web service |

| Web service | | Web service | | Web service |

Figure 7. Nedbrytning av konfigurationsstrukturen

Som framgar av figur 7, foreslar vi att man organiserar konfigurationsstukturen kring
affarsprocesser. Affarsprocesser bestar av en samling Web-services. Darfor borde de
grundldggande konfiguratinselementen (CI) vara Web-services. Konfigurationshantering borde
hantera data om alla Web-services som implementerar en viss affarsprocess. Dessutom borde den
identifiera all information om versioner, varianter och dess beroenden till andra Web-services
och/eller affarsprocesser.

Som tidigare ndmnts &r det viktiga med konfigurationshantering att bestdmma rétt
konfigurationsgranularitet. 1 Web-servicesammanhang ar det sarskilt viktigt. Det beror pa det
faktum att Web-servicegranulariteten kan skilja sig markant. Vissa Web-services kan vara mycket
sma och besta av bara tva rader kod. Andra Web-services kan vara komplexa applikationer
bestaende av hundratals andra Web-services. Genom att valja ratt granularitetsniva kan man spara
forandringar i dem och darmed béattre uppskatta de totala resurser som kravs for att forvalta
Web-services..
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5 Epilog

Web-servicesystem adderar ytterligare complexitet till processerna for underhall och utveckling
av mjukvara. For att hantera denna komplexitet har vi foreslagit ett generellt ramverk for
utveckling och underhall av Web-servicesystem. Vart ramverk omfattar organisations- roll- och
processforandringar for att stodja Web-serviceprodukter. Férandringarna har summerats i tabell
2. Tabellen utgor ett verktyg som ska stddja organisationerna vid implementeringen dessa
forandringar.

Tabell 2. SERVIAM-ramverkets verktyg

Organisationella forandringar
- Skapa ett team som ansvarar for hantering av Web-servicesystem.
- Den hdga distributionen av Web-services hanteras av priméra Web-service entrepreneror.

Rollforandringar

- P& supportniva 2: Skapa en roll som ansvarar for support av Web-servicesystem.

- Pa supportniva 3:
o Skapa roller som ansvarar for hantering av forandringar i Web-servicesystem.
o Skapa en roll som ansvarar for den globala processarkitekturen.

Processforandringar

- Implementera en process for kontinuerlig utvardering av samarbetet mellan samarbetande
organisationer. Processen heter SLA processen.

- Definiera grdnsnitt mot samarbetande organisationer och definiera den gemensamma
processen, roller och &garskap.

Vart ramverkhar presenterats for tio organisationer i Polen och Sverige. Organisationerna i
Sverige var Volvo IT, Personec AB (ingar i TietoEnator), Scandinavian Airline Systems (SAS),
Skandinaviska Enskilda Banken (SEB), Centrala Studiestddsndmnden (CSN), AMF Pension,
Stockholms Léns Landsting and Riksskatteverket (RSV). Organisationerna i Polen var Prokom
Software SA och ATENA Uslugi Informatyczne i Finansowe Sp. z 0.0 (ATENA).

Flertalet foretag uttryckte asikten att ramverkets forslag till forandringar var sunda, innovativa
och nodvandiga for att optimera processerna for utveckling och underhall av Web-services.
Organisationerna hévdade dock att de skulle bli kostsamma att implementera.

Pa basis av vara intervjuades asikter drar vi slutsatsen att ramverket ar vart att prova. Nar man
gor sa far man inte glomma att géra en kostnads-/intaktsanalys for att utvardera dess effektivitet.
Vi inbjuder harmed hjdrtligt svenska mjukvaruorganisationer att experimentera med ramverket |
en industriell miljo.
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