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1. Formal

Det overordnede formal med RSI change management processen er at sikre synlig
effektiv og kontrolleret handtering af alle &ndringer (changes) pa de feellesregio-
nale it-Igsninger i RSI SYS' systemportefglien?, gennem change handtering og ens-
artede procedurer for udfgrelse af change management.

Formalet med dette dokument er at beskrive RSI change management processen
og ansvarsfordelingen mellem forskellige interessenter.

2. Omfang

RSI change management processen omfatter:
e Change management pa fallesregionale it-lgsninger i RSI SYS systempor-
tefgljen, som er sat i drift via en driftsaftale.
e Changes som har falleregional karakter.
e Prioritering og koordinering af changes pa tvaers af de fallesregionale it-
Igsninger.

RSI change management processen omfatter ikke:

e Koordinering af udvikling — som gar forud for en change - er ikke inde-
holdt i RSI change management processen. Dette arbejde sikres af den
systemansvarlige region og den tilknyttede FSA®.

e Service Requests, incident og problem management er ikke indeholdt i
RSI Change management processen. Dette arbejde sikres af den system-
ansvarlige region og den tilknyttede FSA.

e (Pkonomiske forhold vedrgrende changes. Dette handteres af den sy-
stemansvarlige region, FSA og/eller RSI SYS.

! Styregruppen for systemforvaltning (refererer til ITS: Kredsen af it-direktgrer/ chefer
for de 5 regioner)

2 RSI SYS systemportefglien er defineret i RSl dokumentet ”Styringsmodel for systemfor-
valtning af feellesregionale it-lgsninger”

3 Fzllesregional system ansvarlig

o
=]

@
9 =

? Reglon | ™y region midt

mark cionmidtliand

Hovedstaden S/ELLAN o LAY sydd

REGION NORDJYLLAND



e Generel information om faellesregionale it-lgsninger incl. national kon-
taktliste med navn, e-mail adresse og telefonnummer pa kontaktperso-
ner i de enkelte regioner. Dette handteres af den systemansvarlige regi-
ons FSA for den/de faellesregionale it-l@sninger som han/hun er ansvarlig
for.

3. Regionalt ansvar

Hver enkelt region skal afseette ressourcer til at udgve change management pa
faellesregionale it-lgsninger. Dette geelder ressourcer til change management
funktioner, der skal godkende, behandle og deltage i koordinering af changes pa
feelles regionale it-lgsninger.

Hver enkelt region skal i dets daglige regionale change management arbejde vaere
konstant opmaerksom pa, om de lokale changes kan pavirke RSI SYS systemporte-
fpljen og i sa fald oprette en RSI RFC*.

4. Procesbeskrivelse

Nar en regional change manager i regionens eget ITSM system modtager en RFC
som har feelles regional karakter eller er oprettet af en FSA og er relateret til en
faellesregional it-lgsning, sa skal RSI Change management processen initieres.
Dette betyder, at RFC’en skal godkendes af RSI CAB® inden den kan godkendes re-
gionalt. Deltagerne i RSI CAB er som minimum én change manager fra hver region.
En godkendelse af RSI CAB sker ikke ngdvendigvis pa et mgde, men kan ogsa udfe-
res via godkendelse pd email eller pd www.rsichm.dk. Processen for godkendelse
af RSI CAB er:

Forst skal den regionale change manager evaluere RFC’en iflg. egne retningslinjer,
og yderligere skal det ogsa verificeres at RFC'en overholder RS tidsfrister for op-
rettelse og at RFC’en ligger i et relevant RSI servicevindue®.

Hvis den regionale change manager kan godkende den lokale RFC, sa skal den sen-
des videre som en RSI RFC via en RSI Change Manager til RSI CAB godkendelse.

4 Request For Change

% Change Advisory Board

5 FSA har ansvar for at holde sig orienteret om tidsfrister for oprettelse af RSI RFCs og RSI
Servicevinduer
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Den nye RSI RFC evalueres af en RSI Change Manager, som bl.a. kigger pa om alle
forventede informationer er tilstede, om aftalte tidsfrister for oprettelse overhol-
des, om tidspunkt for udfgrsel er i overensstemmelse med aftalte tidspunkter for
det pagaeldende system og om der er konflikter med andre RSI RFC’er. Er alt i or-
den, s sendes RSI RFC'en gennem RSI CAB til godkendelse ved gvrige regioner.

De regionale change managers, som deltager i RSI CAB, er ansvarlige for at opna
regional godkendelse af den modtagne RSI RFC. Den enkelte regionale change ma-
nager laver en evaluering inden RSI RFC’en sendes videre til godkendelse hos den
systemansvarlige/forvaltningen i egen region ud fra regional change management
proces.

Hvis der opnas regional godkendelse fra alle regioner, sa kan RSI Change Manage-
ren godkende RSI RFC'en og informere den systemansvarlige region og FSA om
dette.

Den systemansvarlige region og FSA kan herefter implementere den gnskede
change i det planlagte servicevindue, med mindre andet er aftalt. Information om
planlagt implementering og brugerpavirkning formidles fra FSA via RSI change ma-
nagement videre til de enkelte regioners change managers og/eller direkte fra FSA
til de regionale systemansvarlige og/eller brugergrupper.

Efter implementering skal den system ansvarlige region og FSA informere om re-
sultatet. Denne information formidles fra FSA via RSI change management videre
til de enkelte regioners change managers og/eller direkte fra FSA til de regionale
systemansvarlige og/eller brugergrupper.

Nedenstaende figur viser en simplificeret version af RSI change management pro-
cesses, hvor en RSI RFC godkendes uden yderligere iterationer med den system-
ansvarlige region, FSA, RSI change manager og regionale change managers.
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RSI change management processen benytter falgende change typer og relaterede Side 5
godkendelser:

A) Emergency Change:

B)

Q)

Rettelse i forbindelse med alvorlig driftsforstyrrelse. Skal godkendes af en
chef i den systemansvarlige region. RSI CAB skal orienteres hurtigst muligt
Normal Change:

Hvis forretningskritiske systemer er pavirket eller nedlukning er pakraevet,
sa skal RFC planlaegges i et af de 2 manedlige planlagt servicevinduer.

Hvis en forretningskritisk change placeres uden for et planlagt servicevin-
due, sa skal dette begrundes og changen skal godkendes af en chef i den sy-
stemansvarlige region.

Hvis ingen forretningskritiske systemer er pavirket, ingen nedlukning er pa-
kraevet og der ikke er risiko eller kun mindre risiko forbundet, sa kan RFC
planiaegges udenfor et servicevindue, hvis dette begrundes.

For varslinger se afsnit 6.

Standard Change:

Medfgrer ikke nedetid. Kan ligge uden for manedlig planlagt servicevindue.
Varsling: ikke ngdvendig. Er forhandsgodkendt af RSI CAB. En liste vedlige-
holdes af RSI Change Manager over godkendte Standard Changes.

For alle change typer geelder det, at RSI CAB har den endelige beslutningskompe-
tence. RSI Change Manager kan eskalere til RSI SYS, f.eks. hvis der ikke kan opnas
enighed i RSI CAB.

5. Rolle- og ansvarsbeskrivelser

RSI CAB
RSI CAB skal behandle RSI Change Requests (RFC), hvor udfaldet kan vaere godken-

delse, afvisning eller behov for yderligere information. RSI CAB bestar af de 5 regi-
oners udvalgte Change Managers samt de personer, der vurderes at veere behov
for pa det enkelte mgde. RSI CAB behandler og vurderer RSI Change Requests til
de faellesregionale it-lgsninger, der er i drift.

RSI CAB har endelig beslutningskompetence. Selv om der evt. kun er 3 ud af 5
change managers, der deltager i mgderne, sa er disse 3 personer beslutningsdyg-

tige. RSI Change Manager kan om ngdvendigt eskalere til RSI SYS.

De enkelte regioner er forpligtede til at deltage.



RSI CAB behandler kun RSI Change Requests som er forelgbigt godkendt af den
systemansvarlige region og FSA. Det forventes derfor at RSI Change Requests har
en hgj informationskvalitet som kan benyttes til godkendelse.

P& CAB-mg@derne bgr flg. gennemgas:
1. Status pa feellesregionale it-lgsninger og deres pipeline.
2. Gennemgang af RFC’er, der ligger i kalenderen.
3. Review af foregdende servicevindue(r).
4. Review af Change Management processen og dokumentation. (arligt)

RSI Change Manager
*  Koordinator for feellesregionale RFC'er.
= Kvalitetssikrer indsendte RFC’er — indhold og udformning.
* Koordinerer RFC kvalitet med regionale Change Managers.
* Opdaterer Igbende information om RSI SYS systemportefglje.
«  Opdaterer Igbende Standard Change oversigt.
* Indkalder til RSI CAB mgder.
* Udsender agenda til planlagte RSI CAB mgder.
* Laver referat af RSI CAB mgder
*  Statusorientering.
» Indkomne RFC’er til behandling.
»  Sikre at udmelding til slutbrugere stemmer overens med RFC
» Indkomne forslag om Standard RFC'er.
»  Effektuerer RSI CAB indstillinger/beslutninger.
»  Udfgrer godkendelse/afvisning af RFC’er.
«  Eskalerer til RSI SYS.
»  Sikrer vaerktgjsunderstgttelse af RSI change management processen.
* Vedligeholde kontaktliste og sikrer dialog med regionale Change Mana-
gers.
« Vedligeholde kontaktliste og sikrer dialog med FSA’ere.

Regional Change Manager

»  Ansvarlig for regional kommunikation til/fra regionale interessenter.

= Kvalitetssikrer indsendte regionale RFC’er, jf. bilag 10 — indhold og udform-
ning, herunder implementeringsplan, testplan og fallback plan.

» Registrerer forelgbigt godkendte regionale RFC'er som RSI RFC'er.

»  Sikrer i relevant omfang regional CAB behandling forud for RSl CAB be-
handling.

» Deltager i RSI CAB mgder eller sender en substitut.

*  Ansvarlig for regional udmelding om godkendte RSI Changes (evt. i samar-
bejde med regional Service Desk).



* Ansvarlig for at modtage mails om alle RSI Changes og reagere/koordi-
nere/udfgre regionale opgaver.

*  Ansvarlig for relevant information om RSI Changes til regional it-ledelse, -
drift og —support.

* Ansvarlig for udtraek og regional rapportering om RSI Changes afhaengigt
af regionalt behov.

* Har kendskab til og kan benytte det valgte vaerktgj til understgttelse af RSI
change management processen. Herunder at bestille relevante regionale
brugeradgange og rettigheder.

6. Servicevinduer og tidsfrister

RSI Changes, der kraever nedetid, skal planlaegges i de aftalte servicevinduer. Ser-
vicevinduer gennemfgres den 2. tirsdag eller 4. tirsdag i hver maned — kl. 00:00 —
06:00.

En RFC med type Normal Change skal lzzgges i RSI-kalenderen min. 10 hverdage
fgr den skal udfgres, hvoraf op til 5 hverdage benyttes til for at sikre tid til forret-
ningsmaessig vurdering og eventuel godkendelse. Hvis changen kraever nedetid og
der er behov for udmelding til slutbrugere, sa skal changen vaere godkendt senest
5 hverdage for udfgrsel. Hvis der ikke er nedetid, sa tilstraebes det at opna godken-
delse senest 5 dage for udfersel.

Hvis varsling ikke overholdes eller en forretningskritisk change placeres udenfor et
planlagt servicevindue, sa skal dette begrundes og changen skal godkendes af en
chefiden systemansvarlige region. RSI Change Manager skal i begge tilfaelde infor-
mere de regional change managers om de planlagte changes og begrunde hvorfor
varsling ikke overholdes.

Der afholdes RSI CAB statusmgde med 8 ugers mellemrum, eller efter behov.
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7. Veerktgj til understgttelse af RSI change management processen

Der er fglgende krav og gnsker til et veerktgj som kan benyttes til understgttelse af
RSI change management processen. Hvor der er tale om et krav til veerktgjet, er
det beskrevet, som noget vaerktgjet "skal”, og hvor der er tale om gnsker, er det
anfgrt, som "kan” eller “gnsker”.

e En portefgljeliste over de faellesregionale it-lgsninger som findes i RSI SYS
systemportefgljen og er omfattet af RSI change management processen.
(krav)

e Change Request formular til oprettelse af en RFC. (krav)

e Change kalender som indeholder alle oprettede og udfgrte RFC’er. (krav)

e Change kalenderen skal have mulighed for at vise forskellige lister over
RFCs. Eksempelvis lister over oprettede, godkendte og udfgrte RFC'er.
(krav)

e Via change kalenderen skal det vaere muligt se detaljer for alle RFC'er.
(krav)

e Liste over godkendte standard changes. (krav)

e Der skal vaere muligt at opbevare referater fra RS| CAB mgder, og ggre
disse tilgaengelige for regionale change managers (krav)

e Mulighed for at tilmelde sig nyhedsbreve for de forskellige systemer -
med info om planlagte Changes, akutte meddelelser mv. (gnske)

8. Referater og Informationsspredning

Informationsspredning mellem RSI Change Manageren og de regionale Change
Managers sker via det det valgte veerktgj til understgttelse af RSI change manage-
ment processen og via e-mail. RSl Change Manageren er ansvarlig for at vedlige-
holde en kontaktliste indeholdende navn, telefonnummer og e-mailadresse pa alle
de regionale Change Managers.

Referater af de afholdte RSI CAB mg@der skal ggre tilgaengelige via det valgte veerk-
tgj til understgttelse af RSl change management processen.

9. Procesvedligeholdelse

RSI Change processen reviewes ad hoc efter behov og mindst én gang arligt af de
fem regioners Change Managere.
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10. Bilag A = RSI RFC Informationer

Dette bilag beskriver de informationer der som minimum skal angives pa en RSI
RFC, nar denne oprettes som en del af RSI change management processen.

En RSI RFC oprettes via det valgte vaerktgj til understpttelse af RSI change mana-
gement processen.

A) Titel

Beskrivende titel. Bgr indeholde systemnavn og evt miljg.
B) Change Type

Emergency, Normal eller Standard Change.

Emergency Change:

Rettelse i forbindelse med alvorlig driftsforstyrrelse. Skal godkendes
af en chef i den systemansvarlige region. RSI CAB skal orienteres hur-
tigst muligt

Normal Change:

Hvis forretningskritiske systemer er pavirket eller nedlukning er pa-
kraevet, s3 skal RFC planlaegges i et af de 2 manedlige planlagt ser-
vicevinduer.

Hvis ingen forretningskritiske systemer er pavirket, ingen nedlukning
er pakraevet og der ikke er risiko eller kun mindre risiko forbundet, sa
kan RFC planlagges udenfor et servicevindue, hvis dette begrundes.
Varsling: Skal sendes til godkendelse senest 10 hverdage inden ud-
forsel. Godkendes af RSI CAB.

Hvis varsling ikke overholdes eller en forretningskritisk change pla-
ceres udenfor et planlagt servicevindue, sa skal dette begrundes og
changen skal godkendes af en chef i den systemansvarlige region.
Standard Change:

Medfgrer ikke nedetid. Kan ligge udenfor manedlig planlagt service-

vindue. Varsling: ikke ngdvendig. Er forhandsgodkendt af RSI CAB.

C) Tidspunkt
Start og sluttid skal afspejle den tid, der planleegges anvendt til systemned-
lukning, implementering, opstart, test samt evt. fallback plan.
D) Miljg
Produktion, Pre-Produktion, Test, Undervisning
E) Nedetid
Forventet nedetid set fra slutbrugers synspunkt. Denne nedetid skal
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G)

H)

J)

L)

M

—

stemme overens med udmeldingen til slutbrugere som i nogle tilfaelde
kommer via FSA

Begrundelse

Hvorfor udfgres endringen. Hvilke ngdvendige funktioner eller forbed-
ringer medfgrer aendringen, hvilke fejl rettes eller undgas, hvilke risici mi-
nimeres? Er aendringen en forudsaetning for andre a&ndringers eller pro-
jekters gennemfgrelse? Evt ogsa indeholdende en begrundelse for
change type.

Urgency

Hvar hurtigt skal denne aendring udfgres og kan den evt. udsaettes? Er
den kritisk, skal den udfgres snarest muligt, i naeste service vindue eller
ved lejlighed?

Risiko beskrivelse

Beskrivelse af en eller flere identificerede risici ved at gennemfgre an-
dringen.

Risiko beskrivelse og vurdering

Vurdering af det samlede risikoniveau ved gennemfgrelse af aendringen.
Meget hgj, hgj, medium eller lav risiko.

Impact

Hvem er bergrt af eendringen under implementeringen af changen? Alle
brugere i alle regioner, brugere i een region, ingen brugere, m.m.

Test

Ngdvendige aktiviteter der skal gennemfgres for at teste, at systemer og
ngdvendige integrationer er i drift, tilgeengelige og funktionsdygtige.
Drejebog

Fremgangsmade for gennemfgrelse af a&endringen. Kan indholde aktivite-
ter, reekkefglge, tidspunkter og ansvarlig.

Fallback plan

Hvordan kommer vi tilbage (fallback) til en tilstand som fungerer. Hvilke
kriterier foranlediger igangsaetning af fallback. Aktiviteter og raekkefglge,
varighed samt kritiske tidspunkter for gennemfgrelse af fallback plan.
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