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Oversikt

Peregrine Systems Ltd. & ett framgangsrikt och snabbt véaxande foretag inom mjukvaruutveckling
som forser kunder inom finansvarlden samt den statliga industrisektorn med specialiserade
mjukvaruapplikationer inom Business Process Automation.

Foretagets huvudsakliga affarsidé & utveckling och tillvéxt av dess kundbas. Foljden av denna
tillvaxt & att organisationen blir mer och mer involverad i storre projekt, darfor utokar man antalet
utvecklingsgrupper inom mjukvara. Peregrines ledning blev medvetna om att deras nuvarande
tillvagagangssétt nér det gallde kallkodshantering inte skulle vara adekvat i denna forandring. Det
blev mer och mer nodvandigt att inféra procedurer for kallkodshantering och ocksa verktyg for att
stodja dem. Dessutom krévdes en forbéttrad rapportering av fel och uppfoljningssystem.

Malet med detta projekt var att forbéttra existerande procedurer for kalkodshantering och
felkontroll samt att identifiera och implementera lampliga verktyg for att stGdja dem.
Malséttningen var att ta fram en forbéttrad niva av service till ett 6kande kundunderlag.

Malen i detta projekt uppnaddes inom tidsramen. Verktyg for att stodja kélkodshantering och
felkontroll utvarderades, valdes, koptes och ingtallerades. Dessutom utvecklades och
implementerades lampliga procedurer.

Peregrines formaga inom omradena kallkodshantering och problemldsning har 6kat markbart i
detta projekt. Detta gjorde det mojligt for foretaget att hantera det vaxande kundunderlaget.

Organisationen och dess miljo

Peregrine  Systems etablerades 1992 och & nu den ledande leverantbren av
transaktionsbearbetningsosningar inom kreditkortsindustrin.  Foretaget fokuserar pa att ¢ka
vinsten pa kreditkortsprogrammen med innovativa lésningar inom mjukvara.

ICS och MAERCS & foretagets strategiska produkter. Den levererar konkurrenskraftiga fordelar
till kreditkortsutfardare och képméan genom att automatisera processen med chargeback. Bada
system & utrustade med kunskap om Visa samt MasterCard/Europays regler angaende chargeback
och sdlunda flyttas manga kunskapsintensiva uppgifter fran affarsprocessen. Peregrines andra
verktyg for falhantering omfattar omradena bedrégeri, hantering av begéaran om voucher, ATM
tvister och andra problem med kortinnehavare.



Foretaget & ocksa ansvarigt for att stédja flera andra produkter, utvecklade bade internt och av en
tredje part. Det breda kundunderlaget & spritt 6ver hela Europa. Peregrine har 30 personer
anstdllda. De &r organiserade i sma projektgrupper, dar de hanterar specifika uppgifter.

Utgangslage

For att uppna sitt huvudsakliga affarsmd bestaende av kontinuerlig tillvaxt, identifierade man
specifika affarsmal:

Att stbdja ett storre kundunderlag.

Att reducera antal rapporterade fel pa mjukvaran.
Att hanterafler tekniska plattformar

Att forbéttra projektens omfattning och resurser

En storleksokning av bade deras kundunderlag och tekniska plattformar fran vilka de levererar sin
mjukvara, resulterade i en 6kning av antal projekt och dven dess storlek. Det férekom ocksa en
betydande 6kning av méngden mjukvara, dokumentation mm, som producerades beroende pa ett
flertal utgivningar och versioner av mjukvaran.

For att uppna dessa tillvaxtmal, identifierade ledningen tva huvudsakliga omraden for forbéttring
av mjukvarans utvecklingsprocess. Dessa omraden var kallkodshantering (SCM) och felkontroll
(DCS), vilka bekréftades som de nyckelomraden som behdvde uppméarksamhet i den oberoende
analysen, som utfordes i borjan av projektet. Peregrine bedutade om, att implementera ett
forbattringsprojekt for att bemota dessa bekymmer.

F Or battringspr oj ektet

Peregrine utvecklade ett definitivt tillvagagangssétt for implementering av forbéttringsprojektet.
Tillvagagangsséttet bestod av fem basmd som skulle uppnas efter varandra.
Dessamdl var:

Att vdlja ut ett kommersiellt tillgangligt verktyg for att stodja kalkodshantering samt
felkontroll.

Att installera och konfigurera verktygen
Att flytta existerande data in i verktygen for att anvandasi pilotprojekt.
Att utvardera verktygens funktion.

Att utveckla en fardig strategi for andra foretagsprojekt.



Michael Foley utnamndes till projektledare for detta projekt. Detta var pa deltid, resterande av
tiden agnade han & sin huvudsakliga uppgift inom produkt support.

Gary Ramsay, chef for mjukvaruutveckling siger: "Valet av Michael som projektledare var
avgorande for dess framgang. | tidigare foretag har han fatt erfarenhet av bade framgangsrika
samt misslyckade projekt inom kallkodshantering. Detta gav projektet en stralande start nar det
gallda att ringa in de produkter som var vart att ta under 6vervagande’

VAL AV VERKTYG

|dentifiering av de mest lampliga verktygen uppnaddes genom att granska Peregrines krav och
genom att granska funktionen hos kommersiellt tillgangliga verktyg. Definitionen av krav
anvandes for att skapa en checklista med hjdp av vilken man férsokte forbéttra de redan
kommersiellt tillgangliga verktygen.

Mycket information om tillgangliga produkter fick man fran webben, vilken inkluderade
reklammaterial fran kommersiella enheter (oberoende utvarderingar i kommersiella publikationer) .
Denna information anvandes for att fa en forstaelse for fordelar och nackdelar hos olika verktyg.
En paféljande jamforelse gjordes mot checklistan med krav och en Gvergripande granskning
gjordes for att bestdmma vilken kombination av verktyg som skulle véjas. Dessutom var
kompatibilitet mellan de tva produkterna onskvard for att integrera SCM och DCS funktioner.
Efter dutlig analys valdes Visua SoucreSafe och TrackRecord som SCM och DCS verktyg.

Michael Floey sager: "Vi valde TrackRecord fran Numega och Visual SourceSafe. Den
huvudsakliga anledningen till detta beslut ar att TrackRecord tillater dig att designa dina egna
skarmbilder. Detta betydde att vi kunde definiera olika layouts pa skarmbilderna for vara
varierade produkter.”

INSTALLATION OCH KONFIGURATION

Bada verktygen & funktionsrika och for att anvanda dem sa produktivt som majligt var det viktigt
att de konfigurerades korrekt innan anvandningen.

Michael Foley sager: "Den initiala planen var att organisera utbildning i att hantera
TrackRecord genom en tredje part. Emellertid blev det nédvandigt for mig, att lara mig det
programmet §alv, pa grund av problem med tidsplanering med den tredje parten. Sedan fick jag
utbilda personalen. Jag trodde att detta skulle férorsaka problem med istéllet tvingade det mig
att snabbt sitta mig in i produkten och jag kunde koncentrera mig pa vad jag visste att vi
behdvde.”

Genom att anvanda de olika vamgjligheterna som finns i TrackRecord sattes ett antal
forsoksprojekt upp. Olikatester utfordes for att bestdmma den mest effektiva konfigurationen. Nér



testerna hade dutforts, sattes en optimal konfiguration upp med Visual SourceSafe och
TrackRecord for att utfora pilotprojektet.

Integration av tva produkter var nyckeln till att uppnd maximal nytta av att folja upp fel i speciella
versoner av mjukvara. Fastadn installationen av varje produkt var relativt okomplicerad, var
integrationen av dessa tva en mer komplex procedur.

Michael Foley sager: " Integration mellan de tva produkterna visade sig vara svarare an vad vi
hade trott. Dokumentationen som vi fick av varje forséljare var inte tillrackligt specifik nar det
gallde integration med andra mjukvarupaket.”

FLYTTNING AV DATA FOR PILOTPROJEKT

Nér den optimala konfigurationen for Visual SourceSafe hade etablerats, var flyttningen av data
for pilotprojektet en relativt okomplicerad process. Man importerade moduler i systemet.

| tidigare metoder genererades olika versioner av kallkoden for varje inkrement. Man beslutade att
flytta endast den version av kdlkod som var i omlopp. En omgang standardprocedurer
utvecklades for anvandning av Visual SourceSafe.

Fastan TrackRecord underlédttade inforandet av tidigare dokumenterade felrapporter, beslutades
att endast nya felrapporter skulletasin i systemet.

Den initidla planen var att flytta endast ett pilotprojekt till TrackRecord och sedan verkstélla denna
i hela foretaget. Emellertid kom flera andra projekt till acceptanstest vid denna tidpunkt. Typiskt
nog sa skulle, i detta stadiet av produktutveckling, ett antal fragor stéllas av kunden. Vi kande att
TrackRecord skulle passa idedliskt for att hantera dessa fragestaliningar. Déarfor bed6t vi att ta
dettatillfalle och presentera TrackRecord genast i alla projekt.

Ruth Clark, projektledare sager: " Vid tidigare utgivningar har vi foljt upp fel genom att anvanda
pappershaserade felrapporter och ett summerat kalkylark. Vi hamnade alltid i den situationen att
vi spenderade vardefull tid pa att uppdatera sammanstallningsrapporterna. Denna tid kunde vi
anvant till att |6sa fel. Detta tycktes vara en stor férbattring med att alltid ha exakta detaljer i
sammanfattningen tillgangliga.”

Efter att ha genomfort framgangsrika flyttningar till TrackRecord av ett antal projekt, sa
genomférdes utbildning av personalen. En person fran varje grupp uthildades, denne fick sedan
undervisa resten av gruppen. Projektledarnas tidigare engagemang i konfigurationsprocessen
underl&ttade mycket traningen av gruppmediemmarna.

UTVARDERING AV UTFORANDET
Under en sex-veckors period anvandes en log for alla fragestéiningar som projektpersonalen hade

angdende SCM/DCS. Dessa kommentarer inkluderade tekniska problem med applikationer,
svarigheter med att forsta funktionen och fordag till forbéttringar.



Neil Watson, projektledare, séger: ” TrackRecord forenklar mycket produktionen av olika support
statistik, sdsom antal samtal per kund och vecka, antal 16sta problem inom X antal dagar mm.”

Under perioden av utvérdering, forfinades procedurerna for anvandandet av Visual SourceSafe for
att passa forhallandena i den normala arbetsmiljon. Gruppmedlemmar i pilotprojektet kande att
Visua SourceSafe storligen forbéttrade versionskontrollen och underhdl av kallkod.

Aidan Leonard, mjukvaruingenjor sager: ”Jag tyckte att anvandningen av Visual SourceSafe gav
mig ett battre galvfortroende nar jag gjorde andringar av koden. Jag kunde vara saker pa att jag
hade den korrekta versionen och att mina andringar skulle sparas.”

UTVECKLING AV SPRIDNINGSSTRATEGI

Efter det framgangsrika pilotprojektet var intentionen att utveckla en strategi for att sprida Visual
SourceSafe till andra projekt. For det forsta var det nddvandigt att undersoka huruvida de
existerande procedurerna som anvandes i pilotprojeket skulle passai andra tekniska omgivningar.

Jamforelsen av projekten bekréftade deras kompatibilitet med den nuvarande konfigurationen.
Denna spridningsstategi inkluderade ett tidsschema som angav att spridningen skulle ske dver en
tre manaders period.

Resultat

Under projektets gang uppnadde Peregrine sitt huvudsakliga mél genom att na ett totalt integrerat
SCM/DCS system, som gjorde det mgjligt att folja upp individuellafel till specifika kodrader.
Detta systemet gav ocksa ett effektivt satt for att hantera delandet av generisk kod i projekt med
gemensamma funktionella krav.

Inom den sex veckor langa utvarderingsperioden bevisades att SCS innebéra en stor forbéttring
nar det gdler underhdll av kallkod . Detta skulle ocksa mojliggora for Peregrine att hantera projekt
med stOrre grupper, och att behalla kvalitén pa produkten.

Gary Ramsay sager: "De nya procedurerna och stbdverktygen ar definitivt en forbattring i
jamférelse med det tidigare pappersbaserade systemet. Det kanns bra att de hdga standard som
vi galva sitter kommer att bibehallas i stérre och mer komplexa projekt, i vilka vi blir mer och
mer involverade.”

TrackRecord implementerades genom hela foretaget, inte bara i pilotprojektet som det planerades
fran borjan. | dutet av projektet gjordes en personalundersokning, for att bringa i dagen
kommentarer gallande effektiviteten hos TrackRecord, nar det gélde att spara fel, rapportering,
ideér for modifikationer for anvandarens gransomrdde och standard  procedurer.



Undersokningsresultaten visade att 90% av personalen kénde att TrackRecord forbéttrade
Peregrines utférande av folja upp och rapporterafel.

Den dutliga oberoende granskningen visade att kapacitetsnivéerna hade mérkbart okat i foretaget
inom omrédena konfigurationshantering och  problemlosning.  SPICE-poangen  for
konfigurationshantering gick upp fran 0 till1,75 emedan siffran for problemlésning gick fran O till
1,5. Attitydundersdkningen av personalen, som gjordes innan och efter projektet, visade en positiv
Okning med 1,4. Detta visar att det har skett en positiv férandring av attityderna hos personalen till
SPl under forbéttringsprojektets tidsram. Positiva aspekter som resulterar av gélva
forbattringsprojektet &r, att ledning och personal nu kanner en storre sakerhet da de har en korrekt
forstaelse for mjukvarans status och dérfor battre kan hantera utvecklingen. Léttillgangligheten pa
information géllande status &r ytterligare en stor forbattring.

Erfarenheter

Effektiv utbildning & definitivt ett krav for att underl&tta en initial instalation och konfiguration,
sava som att oka anvandarens fértroende for verktygen.

Michael Foley siger:” Att integrera de tva systemen tog langre tid an berdknat. Fastén det vid
forsta 6gonblicket s3g ut som en okomplicerad uppgift, s blev det dtskilliga samtal till den
tekniska supporten for att fa produkten att fungera utan problem.”

Arlig feedback frdn anvandare inom personadlen hjdlpte ocksd till att  forfina

mjukvarukonfigurationen. Detta i sin tur ledde till 6kad effektivitet hos systemet och gav en mer
anvandarvanlig arbetsmiljo.

Framtida planer

Peregrine har for avsikt att anvanda de nya SCM/DCS som standard i alla nya projekt.

Manatliga rapporter av status pa rapporterade fel kommer att produceras for den hdgsta ledningen
for att en storre synlighet av den existerande statusen skall uppnas.

Som ett resultat av feedbacken angdende processforbéttringen planerar Peregring, att anvanda
forbéttring av mjukvaruprocessen inom andra omraden av mjukvarans utvecklingscykel. Andra
projekt & redan pa vag, t ex nar det galler att granska hur verktyg kan anvandas for att forbéttra
testpraxis.

Brian Caulfield, verkstéllande direktor séger: " Detta projekt har visat att processforbattring kan
inverka aven inom korta tidsramar. Det &r ett omrade déar vi vill fortsitta att satsa eftersom det
kan resultera i annu mer konkurrenskraftiga fordelar pa en alltmer hardnande marknad.”






