Effekter av att infora en
Configuration Management Database

En kvalitativ fallstudie pa ett IT-foretag

Effects of the implementation of a Configuration Management Database
A qualitative case study at an IT company

Linn Leneklint

Fakulteten fér humaniora och samhéllsvetenskap

Informatik

Kandidatuppsats, 15hp

Handledare: Marie-Therese Christansson

Examinator: John Soren Pettersson

Datum: 2016-01-21




SAMMANFATTNING

Att hantera fordndringar av mjukvara via pappersdokument ar langt ifran effektivt. CMDB,
Configuration Management Database, ér ett mindre kidnt verktyg som pé ett mycket enkelt
satt kan hantera hela foretagets IT-milj6. Trots att det anses fordelaktigt enligt
referenslitteraturen ar det vildigt {4 foretag som véljer att infora det.

Syftet med studien &r att studera vilka effekter som uppstér hos en driftavdelning efter
inférande av en CMDB. Studien ar en fallstudie. For att fa med ett sa brett perspektiv som
mojligt pdborjades studien innan det fanns en CMDB pa fallforetaget, for att sedan fortsétta
med inforande och driftsdttning av CMDB och till sist utvirderingen av effekter efter
driftsdttning. Studien &r en kvalitativ undersokning som med hjélp av enkiter som frimsta
datainsamlingsmetod utrett vilka effekter som drifttekniker noterar efter inforandet.

Studien har kommit fram till att forutsittningarna for inférandet var tillrickliga. Inférandet
enligt reckommendationer i ITIL, Information Technology Infrastructure Library, var enkelt
att genomfora och resultatet blev positivt. Det senare visar sig genom foljande effekter som
belagts 1-3 manader efter driftséttningen att alla respondenter markt av effekterna
kostnadskontroll, informationskillor, sparbarhet, komponentbaserat arbetssitt, riskbeddmning
och arbetsprocesser. Respondenterna fick inte alla sina forvéntningar uppfyllda, men daremot
underldttade CMDB hanteringen av incidents, changes och problems.

Nyckelord: CMDB, ITIL, effekter, infora, Configuration Management,
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1 INLEDNING

1.1 Bakgrund

CMDB, Configuration Management Database (konfigurationshanteringsdatabas) ar en
databas som innehaller all relevant information om de komponenter som anvénds i en
organisations IT-milj6. | CMDB éar det mgjligt att se vilka fordndringar som skett for
respektive komponent. Tidigare hanterades fordndringar av mjukvara med pappersdokument.
Denna metod visade sig snabbt vara problematisk. Det tog ldng tid och var komplicerat att
hitta all 6nskad information kring ett CI, Configuration Item (konfigurationsobjekt). Ett av
kvalitetsproblemen som uppkommer 1 och med att organisationen vixer, menar Parthiban
(2015) ar att hantera alla resurser. Nir antalet anstillda vaxer och IT-tillgdngarna expanderar
ar det svért att ha exakt koll pd alla resurser som finns. Det ar da viktigt att f4 mer synlighet
pa vilka applikationer och tjanster som kors pa varje tillgdng, hur de samverkar, och paverkan
pa organisationen om en resurs ar nere, svarar ldngsamt eller dventyras av sdkerhetshot.

Utvecklingen kring detta har gitt framat, och i1dag lagras all vardefull information kring ett CI
1 en CMDB. Det finns manga tidigare studier som berdr implementation och anvdndning av
CMDB, men det saknas studier om vilka effekter som en CMDB faktiskt bidrar med.

Information Technology Infrastructure Library, ITIL, grundades under 1980-talet av den
brittiska myndigheten Central Computer and Telecommunications Agency. Syftet med ITIL
var att ta fram ett effektivt tillvigagngssitt for de brittiska myndigheterna och den offentliga
sektorn att hantera IT. En stodprocess som finns inom ITIL &r Configuration Management,
CM (konfigurationshantering). Det finns flertalet tidigare studier kring ITIL och CM, dér
CMDB vidrors lite 1dtt. CMDB ér en gemensam kérna for ITILs processer. Foretaget som
studerats for denna uppsats arbetar redan utifran ITILs processer, men i dagsliaget saknas en
CMDB. Dérav ér detta huvudfokus vid denna uppsats. Se tabell 1 {6r fullstindig
begreppslista.

ITIL bestér av 8 bocker. Det dr en stor méngd information som ska studeras och beaktas vid
byggnation av ett datorsystem. Aven om inte alla bocker tar upp just information kring
CMDB si kan den bidra till en béttre forstaelse kring helheten. All information dr inte samlad
pa samma stélle sd det dr en mingd bocker som behdvdes under arbetsgdngen.

Eriksson & Oberg (2013) saknar oberoende tester av CM. De menar pa att det finns manga
standarder och goda exempel, men att det dr svart att forstd inneborden. England (2009) syftar
till att man ofta missuppfattar CMDB som ett bra verktyg. Han menade pa att det ar vildigt fa
organisationer dar fordelarna med databasen 6vervinner kostnaderna. Parthiban (2015)
identifierade 1 sin senaste undersokning att de flesta organisationer inte &r redo att infora en
CMDB. Samma forfattare beréttade dven att de flesta av dem som forsokt att infora en
CMDB, misslyckades. Dock anses detta bero pa dalig planering eller att ha fel forvantningar.

Holmberg (2004) skriver i sitt arbete att en CMDB ofta méste anpassas till organisationen
man avser att anvinda den 1. Han identifierade under arbetsgangen att CMDB ér ett avancerat
system och att det inte alltid dr sjdlvklart hur den ska konstrueras. Det géller att inte
konstruera CMDB till ett komplext system, utan mer rikta in sig pa att konstruera ett komplett
datorstod.



Alatado & Vallgren (2015) skrev 1 sin slutsats om Software Configuration Management, efter
undersokning kring Volvos standarder, att det krdvs mer forskning kring CMDB {6r att man
ska kunna dra generella slutsatser kring omradet.

Tidigare studier som utforts inom omradet beskriver fordelar och nackdelar, men inga
konkreta eller métbara effekter har redovisats. Utifran tidigare forskning ar det ett par
forfattare (Holmberg 2007, Alatado & Vallgren 2015) som rekommenderar till vidare
forskning inom CMDB och vilka effekter som den bidrar med. Grundtanken med CM ér att
processen ska tillhandahélla information om alla de CI som finns 1 [T-miljén. Detta ska sedan
underlétta den resterande hanteringen med IT-miljon. Addy (2007) forklarar CMDB som en
forvaringsplats och som en referenspunkt som processerna anvinder. CMDB ska bland annat
kunna svara pa en frdga som handlar om vilken relation en server har till en applikation.

1.2 Syfte
Med kandidatuppsatsen, inom d@mnet informatik, vill jag undersoka vilka effekter som uppstar

for drifttekniker efter inforandet av en CMDB.

1.3 Frégestillning
Denna kandidatuppsats ska i huvudsak svara pa:
*  Hur vidl stdammer rekommendationerna kring inforande av CMDB fran litteraturen
overens med verkligheten vid ett IT-foretag?
*  Uppnadar CMDB drifiteknikernas forvintningar pa effekter?

1.4 Mélgrupp

Denna kandidatuppsats riktar sig till chefer/ledning som planerar att infora CMDB inom en
organisation. Det kan vara intressant ocksa for anvédndare att ta del av denna ITIL-process
som finns p4 ménga arbetsplatser.

1.5 Avgrinsningar

ITIL beskriver 11 processer, 1 detta arbete kommer de fyra processerna Change management,
Configuration management, incident- och problem management att omnimnas, men fokus
ligger vid inforandet av en CMDB. CMDB ér en gemensam kérna for de tidigare ndimnda
processerna. Detta visas narmare 1 figur 1. Att inféra en CMDB kan ta flera ar, denna
kandidatuppsats omfattar endast att infora en forsta fungerande pilot. Vidareutveckling
kommer bli en fortlopande aktivitet framover. Vid foretaget dir inférandet studerades arbetar
man redan enligt dessa processer.



Configuration
Management

Change
Management

Figur 1 CMDB dr en gemensam kdrna for de andra processerna inom ITIL

Figur 2 beskriver vilken funktion CMDB ska tillféra. CMDB ar en del av CM och innehaller
CI och dess relationer. CMDB ska ses som en referenspunkt till de processer som anvands i
det dagliga arbetet. CMDB ska dven ge en bittre 6versikt dver IT-miljon som i sin tur ska
gora det enkelt for driftavdelningen att utfora sitt arbete. CMDB ska vara som ett stod till
driftavdelningen. Figuren visar hur innehéllet i CMDB ska underlitta det generella arbetet.
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Figur 2 Begreppsgraf som visar funktionen hos CMDB



1.6 Begrepp

Tabell 1 sammanfattar alla centrala begrepp som behandlas i denna uppsats.

Tabell 1 Sammanfattning av alla centrala begrepp

Forkortning Begrepp Forklaring
IT Information Technology Samlingsbegrepp for de
mojligheter som skapats
inom datateknik och
telekommunikation
ITIL Information Technology En samling av principer for
Infrastructure Library att kunna hantera IT-tjénster
CM Configuration Management Stodprocess inom ITIL.
(Konfigurationshantering) Syftet ar att tillhandahalla
information om de CIs som
finns 1 miljén
CI Configuration Items En tillgdng, komponent eller
(Konfigurationsobjekt) annat objekt som hanteras
av CM
CMDB Configuration Management En central del 1 CM. Agerar
Database som en forvaringsplats och
(Konfigurationshanteringsdatabas) | referenspunkt till alla
processer som anviander den
ME Manage Engine Arendehanteringssystemet
som anvands for inférande
av CMDB
Incidents Incident Management (Incidenter) | Incidenter som skickas in till
ME, som driftteknikerna
hanterar direkt
Changes Change Management (Andringar) | Andringar so paverkar de
olika systemen. Planeras
upp och utfors efter fasta
steg
Problems Problem Management (Problem) | Vid flera rapporterade
incidenter skapas ett
problem, som
driftteknikerna hanterar och
felsoker pa ett djupare plan
Assets Asset Management Uppticka, spéra och hantera

IT hardvara och mjukvara 1
ME

Service Catalog

Service Catalog

Katalog med IT- och
foretagstjinster

PO & Contract
Management

PO & Contract Management

Skapa och hantera ordar
samt inkGp

IT Project Management

IT Project Management

Hantera projekt i ME

SCM

Software Configuration

Uppgifter kring sparning

Management och kontroll av fordndringar
1 programvara
White Paper White Paper Sammanfattar de viktigaste

principerna i t.ex. en teknisk




standard

ITSM

IT Service Management

Hénvisar till helheten av
verksamheten, som styrs av
policies, organiserade och
strukturerade i processer och
stodjande rutiner

Scrum

Scrum

Agile arbetsmetod

IT Help Desk

IT Help Desk

Arendehanteringssystem
som anvéinds, 1 denna studie
har ME anvints




2. Metod

2.1 Forforstaelse

Forfattaren tog studenten 2012 och lédste dér ett teknikprogram med inriktning mot IT-teknik.
Direkt efter studenten pdborjades den forsta anstillningen pé en IT-avdelning pa ett storre
foretag. Uppgiften var dér att ta fram och driftsétta ett helt nytt intranét baserat pa SharePoint
2010. Efter projektet var forfattaren kvar pa foretaget under kortare projektanstéllningar med
varierande IT-jobb. Pé foretaget arbetade de enligt ITILs processer. Forfattaren borjade sina
universitetsstudier hosten 2012, da med varierande kurser inom IT och kvalitet. Sedan hosten
2013 sker studierna hos Karlstads Universitet och programmet IT, Projektledning och
affarssystem.

2.2 Vetenskapligt angreppssitt: kvalitativ undersokning

Utifran syfte, problemformulering och fragestédllningar valde forfattaren att genomfora en
kvalitativ undersokning. En kvalitativ metod handlar om hur nigot kan karakteriseras och
gestaltas. Huvudmaélet &r att na en beskrivning av egenskaperna och hur négot ar utformat.
Den ér flexibel och ger rum for tolkningar. Metoden innebar att forfattaren har ett néra och
direkt forhallande till det som studeras. Det innebér dven att forfattaren analyserar 1agt
strukturerat data, som kommer fran 6ppna fragor i en enkét. Skillnaden fran kvantitativ
forskning &r att den metoden anvénder sig av statistiska och matematiska metoder for att
analysera hogt strukturerad data. En del svarsalternativ i enkdten kan anses mer som
kvantitativ forskning, men det finns d&ven manga 6ppna fragor dir respondenten fér chans att
uttrycka sig fritt. Kritik som finns mot kvalitativa forskningsmetoder ar att resultatet inte
anses vara upprepningsbart eller att rimligheten av resultaten inte kan kontrolleras. Samtidigt
kan kvalitativa undersokningar vara forberedelser for en kvantitativ.

For att genomfora studien har forfattaren valt att gora en fallstudie med enkiter. En fallstudie
innebdr en undersdkning pd en mindre avgriansad grupp (Patel & Davidson 2011). Det ar
vanligt att anvianda fallstudier vid studier av processer och fordndringar. Vid en fallstudie
utgar forskaren fran ett helhetsperspektiv for att sedan forsoka fa sa heltickande information
som mojligt (Patel & Davidson 2011).

2.2.1 Kriterier for metodval

I en vetenskaplig uppsats ar det viktigt att fokusera pa reliabilitet och validitet. Eftersom
reliabilitet och validitet stér 1 ett visst forhdllande till varandra, gér det inte att endast fokusera
pa det ena (Patel & Davidson 2011). Generaliserbarhet handlar om att sékerstélla att om
undersokningen utférdes av ndgon annan, skulle de da f& samma resultat? Generaliserbarheten
hos resultatet vid en fallstudie beror hur urvalet av fallen gitt till. Objektivitet dr ytterligare ett
begrepp att viga in fOr att garantera att datainsamling sker pa ett effektivt sétt. Definitionen
for begreppet ér 1 vilken grad personliga viarderingar paverkar den aktuella studien (Paulsson
1999). Utifran resultat dr det mojligt att diskutera generaliserbarhet utifrén tinkt population
(Patel & Davidson 2011).

Det finns inga regler for hur stort urvalet ska vara inom kvalitativ forskningsmetodik. Urvalet
bestams utifran informationsbehovet (SBU 2014). Dataméttnad &r en guidad princip som
anvinds for att se hur snabbt forskaren anser att ytterligare datainsamling inte ger mer
kunskap. I denna studie antogs att fem respondenter skulle kunna vara tillrackligt for att
uppna mittnad. Eftersom samtliga respondenter besvarade enkéterna gav detta en
svarsfrekvens pa 100 %. Svaren fran enkéterna har 1 hog utstrickning varit snarlika. Redan
efter att enkdt nummer tre ldmnats in gick det att se trender i svarsalternativen. Dirav har



slutsatsen dragits att det varit tillrdckligt att intervjua fem drifttekniker. Empirisk méttnad ar
viktigt for att kunna dra slutsatser.

Generaliserbarhet dr en viktig del nir det kommer till kvalitativ undersokning. Eftersom
enkétpersonerna endast dr fem stycken kan generaliserbarheten ses som 1dg. Men
analysmodellen ska kunna ateranvéndas for analys inom andra omriden &n det som studien
tar upp.

2.3 Valda metoder for datainsamling
I studien har ett antal metoder anvinds for datainsamling, dessa presenteras nedan.

2.3.1 Urval av respondenter

Respondenterna till enkédten var icke slumpmaissiga utvalda. Vid urval som ér icke
slumpmassigt utvalda kan slutsatser dras om den grupp som undersokts, men inte mycket mer
an sd. Urvalsmetod var konsekutivt urval, som betyder att urvalet av individerna uppfyllde
vissa kriterier for fordefinierad tidsperiod (Berg 2015). Enkédtpersoner bestod av drifttekniker
som dagligen arbetade med den interna driften. Fem drifttekniker besvarade enkiten, dir fyra
av dem var erfarna och hade arbetat med olika arbetsmetoder innan ITIL inférdes. De utvalda
drifttekniker ansdgs mest lampliga att besvara enkiten d& de dagligen arbetade med ITIL-
processerna och det var primaért for driftteknikernas skull en CMDB infordes.

2.3.2 Enkiiter

For insamling av empiri genomfordes en enkit innan inférandet av CMDB, se bilaga A. Nér
CMDB var inford genomfordes en ny enkat, se bilaga B. Enkét valdes for insamling av empiri
da driftteknikerna har manga gemensamma delar, men dnda omraden som skiljde dem é&t. For
att driftteknikerna skulle vaga vara helt érliga i1 deras svar valdes enkét framfor intervju.
Svarsalternativ i1 enkidten presenterades i1 en 3- eller 5-gradig skala. Detta enligt
rekommendationer fran metodiker (SurveyMonkey 2015). Alla som besvarade angav datum
for ndr enkéten besvarades, detta for att det skulle vara mgjligt att placera dem 1 en grov
ordningsfoljd. Enkéten bestod av 14 fragor som mailades ut. De fick sedan besvara enkiten
antingen genom att skriva ut dokumentet eller besvara digitalt. Driftteknikerna gavs ett datum
ndr enkiten skulle vara inlimnad, detta for att forfattaren sedan skulle ha chansen att paborja
inforandet.

Eftersom drifttekniker arbetar heltid valdes dven enkét framfor intervju eftersom en enkat
anses vara mer tids- och kostnadseffektivt. Med enkét som insamling av empiri kunde
driftteknikerna sjdlva vilja nédr de besvarade enkédten. En risk som finns med enkater &r att det
kan bli 14g svarsfrekvens, denna risk stilldes mot fordelarna och ansdgs av forfattaren inte
vara betydande. Forfattaren skulle ha mojlighet att pdminna alla drifttekniker om den enkét
som skickats ut. Ytterligare en nackdel som finns med enkét &r att det kan vara svart att
komma ner pa djupet med svaren, for att minimera detta valde forfattaren att ldgga in fragor
med fritext dir driftteknikerna fick chansen att beskriva lite djupare.

Enkait del I (se bilaga A) genomfordes innan inférandet av CMDB pabdérjades, detta for att f4
kdnnedom om hur drifttekniker ansag att det aktuella arbetsséttet fungerade. Driftteknikerna
fick enskilt besvara enkédten. Efter enkédtundersokningen péborjades inférandet av CMDB.
Efter inférandet fick driftteknikerna en genomgéing kring hur CMDB fungerar, hur den ér
uppbyggd samt hur den skulle underlétta deras dagliga arbete. De drifttekniker som besvarade
den forsta besvarade dven den andra enkéten. Detta for att f4 en hog reliabilitet.



For att fa ett korrekt matresultat krdvdes det att driftteknikerna till den konstruerade CMDB
fatt tillrackligt med information for att forstd och kunna applicera det nya arbetsséttet. Darfor
genomfordes en workshop dér de centrala delarna diskuterades. Driftteknikerna hade da chans
att stilla eventuella fragor. Det gamla arbetsséttet var vil inarbetat sa det krdvdes att
driftteknikerna var villiga att testa ndgot nytt och utmana béade for sig sjdlva, men dven for
sina medarbetare. Det var inte enbart de sjdlva som skulle paverkas av forandringen utan hela
avdelningen.

2.3.3 Litteraturstudier

Forfattaren har lagt stor vikt vid litteraturstudier, bade litteratur, artiklar och white paper
relaterade till &mnet. Det finns mycket litteratur kring ITIL, sa for att fA med en vidare bredd
av teorier har flera olika forfattare studerats.

Under litteraturstudier har google scholar och DiVA varit till stor hjalp. Sokord och fraser
som anvants:

- Critical Success Factors Configuration Management ITIL

- ITIL

- Effects after implementing CMDB

- Implementing CMDB

- CMDB goals

- Effects of uncontrolled change

- Service Catalogue and CMDB

Aven foljande begrepp har anviinds for litteraturstudier:
- CMDB
- Software Configuration Management
- Configuration Management CM

Bade svenska och internationella kallor har anvants under arbetet med studien.

Ett kdllkritiskt forhallningssétt har anvands under litteraturgranskning. Patel & Davidson
(2011) presenterar ett par omradden som é&r bra att stilla vid litteraturgranskning. Nar och var
dokumentet tillkommit, upphovsmannens syfte med dokumentet, under vilka omsténdigheter
dokumentet tillkommit samt ta stillning till upphovsmannen: Vem é&r det? For att skapa en sa
korrekt bild av ett verkligt forhallande diskuteras dven fakta som motsédger det egentliga
resultatet. Studien har anvénts olika typer av kéllor, litteratur, artiklar och white paper var de
frimst forekommande. Forfattaren har striavat att halla en jamn balans mellan de olika typerna
av kéllor.

2.4 Valda metoder for analys
Nedan presenteras de metoder som anvandes for att analysera den data som samlats in.

2.4.1 Analys av enkiit

Svaren frin enkéterna sammanstélldes fraga for fraga. For att tolka statiken rétt presenterar
Berg (2015) fyra omrdden som det dr viktigt att vara forsiktig och tydlig med:

Procent och procentsatser: Halla koll pé siffrorna. En 6kning eller minskning pé fem
procent eller fem procentenheter kan utgora en betydlig skillnad.

Orsak och verkan: Om dessa tva variationer sker samtidigt betyder det inte att det ena méaste
bero pa det andra.



Overtolkning: Nir en kurva pekar 4t ett specifikt hall betyder det inte att det nddvindigtvis
kommer fortsétta 4t samma héll. Det dr samtidigt inte heller mojligt att dra slutsatser for hur
det forhéller sig utanfor den population som undersokts.

Felaktigt urval: genom att vélja eller vilja bort urval kan resultatet manipuleras.

Av de ovanstaende fyra omrddena har tre tillimpats under analysen. Det ér flera som besvarar
enkédten och de olika variationerna som visas 1 resultatet behdver inte bero pa varandra (orsak
och verkan). Om svaren for en fraga skiljer sig helt behdver det inte nddvéandigtvis fortsétta
sd. Det gér inte att dra slutsatser for detta utifran den mindre population som undersokts
(6vertolkning). For att inte manipulera resultatet har alla enkétsvaren tagit med under
analysen (felaktigt urval).

2.4.2 Analysmodell

Utifran de tva separata enkdtundersdkningarna genomfordes analys av resultaten.
Enkétresultat jamfordes innan och efter CMDB infordes. Analysen genomfordes med stod av
en analysmodell som forfattaren tagit fram utifran centrala variabler och effekter som kommit
fram under arbetet med enkt del I, litteratur och empiri. Analysmodellen presenteras nirmare
1 figur 4. Utifran enkaét del I identifierades forvintade effekter som driftteknikerna angett.
Utifrén svaren pa enkit del I har del II tagits fram, dér fokus &r att ta reda pa om deras
forvintningar blev uppfyllda. Svaren pé del 11 stédlls mot analysmodellen som under tvé olika
omraden presenterar forvantade effekter som CMDB ska fora med sig.

En viktig del inom allt vetenskapligt arbete dr att relatera teori och empiri. Patel & Davidson
(2011) presenterar tre begrepp som handlar om detta, deduktiv, induktiv samt abduktion.
Genom att arbeta deduktivt foljer forskaren bevisandets viag. Arbetssittet kinnetecknas av att
utifrdn allménna principer och befintliga teorier dra slutsatser. Objektiviteten starks med detta
arbetssétt genom utgangspunkten fran befintlig teori. Det finns mindre rum for forfattarens
subjektiva uppfattningar.

Genom att arbeta induktivt sdgs det folja upptdackandets vig. Med denna metod kan forskaren
studera forskningsobjektet utan att kontrollera tidigare teori. Risken &r att raickvidden for
teorin dr okénd, vilket betyder att forskaren kan hitta information som redan finns 1 teorin.
Med abduktion relateras teori och empiri vetenskapligt arbete (Patel & Davidson 2011). Detta
kan leda till en kombination av deduktiv och induktiv. Via ett abduktion arbetssétt véljs ofta
ndr forskaren fran ett enskilt fall vill formulera ett hypotetiskt monster som kan forklara det
specifika fallet. Fordelen med detta &r att forskaren inte blir 1ast att arbeta strikt enligt
deduktivt eller induktivt. Dock medf6r den manga risker som t.ex. ingen forskning startar
forutséttningslost eftersom alla ar fargade av tidigare erfarenheter.

Forfattaren har valt att arbeta deduktivt, detta da tidigare teori kommer studeras samt stillas
teori mot empiri. Faktorer kommer under detta arbete identifieras. Faktorerna har funnits som
grund till den analysmodell som skapats. Utifrdn analysmodellen har enkétfragor tagits fram.
Analysmodellen kommer ligga till grund for insamlandet av empiri samt analys.

2.5 Genomforande

P& foretaget dar studien genomfordes arbetade driftteknikerna redan utifran flera av ITILs
processer. Efter en genomford fallstudie identifierades att avdelningen anser att det dr svart att
veta vilka tjanster och applikationer som dr inblandade 1 t.ex. incidents. Det kunde ta lang tid
innan driftteknikerna lyckats lokalisera det huvudsakliga problemet. Ménga génger rittade de
endast till efterfoljderna av ett problem, inte den faktiska faktorn. For att komma bort fran
denna svarighet ansigs det fordelaktigt att inféra en CMDB. Sedan tidigare var det ként att



foretaget anvénde ett verktyg som hade stod for CMDB. Detta resulterade i att inget nytt
verktyg behovde utvecklas och inférandet ansags da vara tidsvirt. Datainsamling paborjades
redan tidig host for att sedan fortskrida till tidig vinter.

I litteraturstudierna hdmtades relevanta artiklar och white paper in, for att granska och pa sa
vis hitta en mgjlig ingdng till en studie. Utifrn den litteratur som anvinds drog snabbt
slutsatsen att CMDB ir ett komplext system som tar tid att fa vél inarbetad i organisationen.
Detta ledde till att en plan togs fram av forfattaren for att kunna inféra CMDB pa ett sé tids-
och kostnadseffektivt sitt som mojligt. Resultatet av litteraturstudien presenteras ndrmare
under kapitel 3.

Efter genomforda litteraturstudier padborjades datainsamling i form av enkéter. Totalt
besvarades fem enkiter av fem mgjliga, av de drifttekniker som arbetade pé foretaget. Efter
att enkéterna besvarats, padborjades inforandet av CMDB. Inférandet av CMDB skedde enligt
nedanstdende plan:
1. Definiera CI
En definition av vad som klassades som CI skrevs. Identifiering vilka CI som fanns
som skulle foras in i CMDB.
2. Definiera relationer
En definition av vad en relation anségs som skrevs. Beslut om relationerna skulle
presenteras pa svenska eller engelska. Alla aktuella relationer togs fram och
dokumenterades.
3. Avstimning med chefer
Avstamningsmdte med avdelnings- och forvaltningschefen. Forslag lades fram
géllande definitioner av CI och relationer. Kartor med exempel pd hur det skulle se ut
med CI och relationer visades upp.
4. Forain CI i verktyget
Denna del bestod av mycket knappande. Alla CI skulle foras in 1
arendehanteringsverktyget ME. Information relaterad till den specifika CI skulle
finnas med.
5. Fora in relationer i verktyget
Efter att alla CI fanns inlagda var det dags att ange deras relationer. Ménga relationer
fanns redan inlagda i verktyget, men det kompletterades med ett antal som ansags
saknas.

Under inforandet fordes anteckningar for att kunna redovisa for foretaget hur inférandet gatt
tillvdga. Dessa anteckningar utgor kapitel 5.2 1 denna uppsats. Dessa anteckningar skrevs in
under projektet 1 ME. Utifran dessa anteckningar skrevs sedan en instruktion och material till
workshop togs fram. Efter att CMDB inforts genomfordes enkét del 11, som var inriktad pa att
fa svar pa vad driftteknikerna ansag om den inforda CMDB. Totalt besvarades samtliga
utskickade enkiter, vilket gav svarsfrekvens pa 100 %. Detta var samma drifttekniker som
besvarade den forsta enkéten.

Analys genomfordes med hjilp av egen framtagen analysmodell anpassad for studien. Fokus
for analysen var att identifiera vilka effekter som uppstar efter att en CMDB inf0rts.

2.6 Forskningsetik

Empirin till denna uppsats dr delvis inhdmtad frén externa personer. Det dr darfor mycket
viktigt att pé ett sdkert och fortroendeingivande sétt forsékra dessa personer att all information
blir hanterad pé ritt sétt. For att gor detta finns det etiska regler och krav géllande forskning.

10



Patel & Davidson (2011) beskriver fyra krav som forfattaren tagit hinsyn till under arbetet
med studien.

Informationskravet handlar om att forskaren ska informera alla berérda om syftet med
forskningsuppgiften. Detta informerades driftteknikerna 1 det f6ljebrev som f6ljde med
enkéten.

Samtyckeskravet beror alla deltagare 1 undersokningen, som ska ha ritt att sjédlva bestimma
om de vill delta. Enkéten var inte tvingande, dven detta informerades drifttekniker om 1
foljebrevet.

Konfidentialitetskravet relaterar till att alla uppgifter om alla i undersékningen ska hanteras
konfidentiellt. Personuppgifter ska forvaras pa ett vis sa att obehoriga ej kan ta del av det. Det
var en anonym enkét vilket betyder att det inte ska vara mojligt att utifrdn enkaten fa
information om vem som besvarat den. Ytterst fi personuppgifter finns med i1 enkédterna.
Detta var ett medvetet val for att gora det mojligt for deltagarna att fritt prata om aktuell
situation men dven vilka forvéntningar som fanns.

Nyttjandekravet betyder att de insamlade uppgifter om enskilda personer far endast
anvindas for forskningsdndamal.
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3 TEORI

3.1 ITIL’s ursprung och anvindningsomrade

ITIL har de senaste dren blivit en populdr bendmning vid arbete med IT. ITIL &r en
sammanstillning av best-practices baserat pd over tjugo ars erfarenhet fran brittiska
myndigheter. Hur projektet egentligen borjade finns det ménga historier om, dar de flesta
skiljer sig nigot 4t. Men startskottet kom under Margaret Thatchers ledning, da det fanns en
stor frustration Gver att IT-system sidllan fungerade vél. Detta trots att de kostade mycket
pengar. Ndr man borjade arbeta med att ssmmanstélla erfarenheter och sedan sprida dem,
kunde verksamheter organiseras mer likt varandra. Pa sa vid kunde effektivisering ta plats.
(Gorling 2009)

Ljungberg & Larsson (2012) anser att ITIL 4r den mest utbredda referensramen nér det géller
ledning f6r IT-drift. De fortsétter och beskriver ITIL som ett enhetligt sprak for just IT-drift
och ledning. Forfattarna beskriver att ITIL dr baserat pa ett processynsitt. Ett antal processer
ar definierade, ansvariga blir utndmnda och kvalitetsmalen for processernas resultat
specificeras. De roller som finns inom de olika processerna hanteras av IT-personal. Ansvarig
for processer ansvarar for design, dokumentation, utbildning, men dven for att processen
fortsitter forbéttras. En central fordel som arbetet med ITIL har bidragit med, ar att
kommunikation mellan avdelning och personer forbéttras. ITIL har ett flertal komponenter
som anvands aktivt.

ITIL gor det mojligt att méita processens prestation. Det gér t.ex. att méta antalet incidenter
som &r pa grund av kapacitetsbrist. Att méta processens prestation 4r sammanhdngande med
en del andra processer, vilket ger en dverblick 6ver kapaciteten av IT-processer eller
komponenter av ett IT-system. (Dumas et al. 2013)

3.2 Configuration Management enligt ITIL

Configuration Management, CM ar en stodprocess inom ITIL. Processens syfte dr att
tillhandahélla information om alla de CI som finns 1 IT-miljon. Detta ska 1 sin tur hjdlpa andra
processer som finns, till exempel incident- eller change management. Processen anses som
effektiv om CM bidrar till ett bittre underlag kring beslut, sdkrare och snabbare inférande av
changes och d@ven en mer effektivare l10sning av incidents och problems. CM ska kunna svara
pa frdgor kring hur relationer och beroenden ser ut eller vilka garantier for finns for en
specifik server.

ITIL delar upp mélet med CM i tre delar:
% Stodja manga av ITILs processer genom att bidra med korrekt CI information for att
underlétta beslutsfattande. Detta kan t.ex. vara godkénnande av fordndringar,
planering av releaser, 16sa incidents eller 16sa problems snabbare.

*» Minimera antalet kvalitets- och efterlevnadsfragor som orsakas av felaktig eller
opassande konfiguration av tjdnster eller tillgangar.

¢ For att definiera och kontrollera komponenterna 1 tjénster och infrastruktur, {for att
kunna uppritthalla korrekt CI information pé den historiska, planerade och det

aktuella laget for tjanster och infrastruktur (ITIL 2015).

Addy (2007) definierar konfiguration enligt nedan:
“Configuration — i) the arrangement of the parts of something, ii)
(computing) the particular choice of hardware items and their
interconnection that make up a particular computer system” (Addy 2007, s.
230)
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Efter att ha polerat definitionen ytterligare, definieras CI enligt nedan:
“Any element of a computer system and/or its underpinning infrastructure
i.e. the physical and logical components that come together to deliver a
capability that may or may not be leveraged as part of an IT service” (Addy
2007, s. 230)

3.2.1 Syfte med CM

Syftet med CM ér att det ska vara mojligt att identifiera, kontrollera, registrera, rapportera,
andra och verifiera tjinstetillgangar och CI. Det ska ga att redogora for, hantera och skydda
integriteten av tjénstetillgdngar och CI genom tjinstens livscykel. Detta genom att sdkerstélla
att det endast anvinds behoriga komponenter och inga obefogade dndringar utfors.
Integriteten av tillgdngar och konfigurationer bor sdkerstéllas for att det ska vara mojligt att
kontrollera tjanster och IT-infrastruktur. Syftet med detta dr att upprétthélla ett korrekt och
fullstandigt konfigurationshanteringssystem (ITIL 2015). CM ska dock inte enbart hélla
information kring alla CI, utan framf6rallt hélla koll pa dess relationer till varandra.

3.3 CMDB som en del av CM
Gorling (2009, s. 233) definierar en CMDB som

”en central del av CM-processen utgors av en databas med information om
alla olika enheter, system, applikationer och konfigurationer i en
verksamhet”

Parthiban (2015) utférde en undersokning dér olika organisationer blev tillfragade varfor de
inte inforde en CMDB, se figur 3. 49 % av de tillfragade svarade att det inte var en prioritet.
38 % hade aldrig ens hort talas om en CMDB. 15 % av organisationerna hade ingen intern
CMDB expertis. 10 % tyckte i sin tur att det kostade for mycket att inféra och 7 % sag inte
fordelarna med att inféra en CMDB.

Varfor infor inte organisationer
CMDB?

0
15% “Ingen intern kunskap

“Ingen prioritet

38%

For kostsamt

49%
“ Ser ingen fordel med

7% * ' inforandet

109% Aldrig hért om CMDB

Figur 3 Orsaker till att infora CMDB. Kdlla: Modifierad version av Parthibian 2015
(2015:7)

CM ir en stodprocess, men CMDB deltar inte 1 den dvergripande processmodellen som finns.
Den dr med andra ord en del av CM, samtidigt som den anses vara mer som en
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forvaringsplats dn en process. Den deltar naturligt som en forvaringsplats och referenspunkt
for alla processer som nyttjar den (Addy 2007). En CMDB ska kunna hjélpa till att svara pa
frdgor som vilken programkod som anvénds var, vem som dger en viss dator, att en viss
programvara dr licensierad, vilka supportavtal som finns etc. Licenshantering &r ofta en
komplicerad fraga pé foretag, speciellt dir det anvénds olika licensformer som kraver
bevakning (Gorling 2009). Parthiban (2015) menar pa att om organisationen inte vet vad som
finns 1 dess IT-miljo och hur allting dr relaterat till varandra, har IT-avdelningen ingen chans
att forvalta, forddla eller stodja pé ett effektivt sitt.

3.3.1 Configuration Items, CI

Definition av CI finns det inte bara en av. Lacy & Norfolk (2010) definierar CI som alla
objekt som mdste hanteras for att leverera en IT-tjdnst. CI &r typiskt IT-tjanster, hardvara,
mjukvara, byggnad, médnniskor och formell dokumentation som processdokumentation och
tjdnstenivaavtal. Information kring varje CI registreras 1 en konfigurationspost och underhalls
sedan under hela dess livscykel av CM.

Eriksson & Oberg (2013) ger exempel pa CI och nimner att det vara ett fysiskt objekt eller
programvara som fyller en specifik funktion. Det kan vara en viktig sédkerhetsdetalj, en fardig
produkt eller en fungerande enhet. Alatalo & Vallgren (2015) menar pa att ett CI kan vara allt
frén hardvara till mjukvara till dokumentation. De anser att allt som kan installeras, byta ut
eller dndras 1 en IT-milj6 ska kartliggas och definieras.

ITILs definition av CI stimmer 6verens med de tidigare forfattarnas. ITIL (2015) anser att CI
ar en tillgdng, komponent eller ett annat objekt som ér, eller som kommer att kontrolleras av
CM. Objekten kan variera brett 1 komplexitet, storlek och typ, som kan stricka sig frn en hel
tjanst eller system inklusive all hdrdvara, mjukvara, dokumentation och supportpersonal till
en enda mjukvarumodell eller en mindre hadrdvarukomponent. Det dr mojligt att gruppera CI,
for att pa sa vis hantera dem tillsammans. Detta kan t.ex. bli aktuellt om flera komponenter
hor till samma uppséttning och kan da delas in 1 en release. Dock bor CI viljas utifrén
faststillda urvalskriterier, grupperade, klassificerade och identifierade, pa ett sétt att de blir
hanterbara och sparbara under tjanstens hela livscykel.

Addy (2007) presenterar sju fragor som ska vara till hjilp vid beddmning av CI.

% Vilken information behovs for att det ska vara mojligt att registrera och underhalla
varje CI?
Varfor anses denna information nddvéndig att lagra?
Vem kommer anvidnda den lagrade informationen? Gar det att lita pa den data som
finns lagrad eller kommer ny information behdva samlas in om det behdvs?
< Hur kommer informationen anvindas? Ar det en del av en berikning? Stodjer det vid
beslutsfattande?
Vad ir kostnaden/nyttan av att samla in och upprétthalla nivan av data?
Hur kan uppgifterna lagras och/eller presenteras for dem som behdver informationen
pa ett effektivt sitt utan att negativt paverka systemanviandarna som inte behdver

kanns vid informationen?

7/
X4

L)

7/
X4

L)

7/
X4

L)

7/
X4

L)

3.3.2 Relationer mellan CI
Relationerna ska enligt Ucisa (2015) beskriva hur CI arbetar tillsammans for att leverera en
tjénst. Relationerna mellan CI dr hallna pa att sddant vis att de ska tillhandahalla information
om beroendet som finns. Exempel pé relationer:

% Ett CI ar en del av ett annat CI

% Ett CI ar anslutet till ett annat CI
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7/

% Ett CI anvander ett att CI

R

% Ett Cl installeras pé ett annat

7/

Det finns ett gammalt ordsprdk som siger att det gar att bedoma karaktéren hos en man
utifrdn det foretag han haller. Detsamma kan ségas om en del av IT-infrastrukturen. Vérdet av
en CI bestdms utifrdn dess interaktioner med resten av miljon och vilka roller den har. Varje
CI brukar anses ha sin unika intressesfar. Inflytandet kommer stricka sig till, och paverka, en
miéngd olika system och processer. Till slut kan CI ha ménga relationer och
beroendeforhallande med andra CI inom foretagsklimatet.

3.4 Inforande av CMDB

Holmberg (2004) presenterar nagra svarigheter han identifierade vid inférandet av CMDB.
Den forsta handlade om att det &r svart att bygga ett system som ska fungera pé alla
detaljnivéer 1 organisationen. Podngen med detta menar forfattaren hade med sparbarheten att
gora. Det dr inte alltid det 4r nddvéndigt att kunna spara varje enskild CI, medan i vissa andra
fall ar det viktigt. Organisationens egna processer stimmer inte alltid 6verens med
processerna som ITIL arbetat fram. Processerna kan pdverka hur CMDB ska komma att
fungera. For att kunna anvinda en CMDB korrekt, kridvs kunskap om ITIL. Detta géller inte
enbart beslutsfattare, utan dven slutanvéndare kan ha nytta av att forsta processtlodet.

Enligt Parthiban (2015) 4r det bésta séttet att infora en CMDB att forenkla processen, halla
sig till grunderna och hitta detaljerna for CI. Med andra ord 4r meningen att definiera djupet
for de kategorier som ska upptiackas och behéllas 1 och med CMDB. Gandar (2006) menar pa
att utveckla en egen CMDB inte #r nigon litt uppgift. Aven om man anvinder verktyg som
automatiskt hittar korrekt CI att anvinda i CMDB sa tar det 14ng tid. Forfattaren anser att man
bor rdkna i1 &r snarare dn manader, och det &r ett stindigt pdgaende arbete.

Inforandet av en CMDB bor enligt ITIL (2015) ske i fem steg; planering, identifiering,
kontroll, dvervakning samt till sist verifiering. Planeringen syftar pa att forsta och definiera
syfte, mél, riktlinjer och rutiner som anses lampliga och nédvéndiga inom ramen for
organisationen. Identifiering av konfigurationsmodell, tillgdngar och CI. CI ska identifieras
utifrn dess attribut, tillhdrande dokumentation och relationer till andra objekt och register.
Unika identitetsbeteckningar ska etableras for CI, dokumentation, och mallar for t.ex.
bibliotek. Kontrollen riktar in sig pa de metoder som anvénds for att styra varje CI. Med att
styra syftar ITIL pa att skapa, bygga, installera, flytta, ldgga till och &ndra ett objekt.
Overvakning #r steg nummer fyra. Overvakningen ska innehélla bade aktuell och historisk
information om CI och dess livscykel. Sista steget dr att regelbundet kontrollera och verifiera
CI uppgifter 1 databasen mot vad som finns 1 den verkliga vérlden.

Parthiban (2015) menar pé att den priméra forutsdttningen for att lyckas med CMDB ir att
glomma vad bockerna sdger och anvénda sunt fornuft. Det ar viktigt att processerna
genomfors vid rétt tidpunkt, detta for att alla inblandade parter ska vara mogna. Nésta steg ar
att bestimma vad som ska finnas i CMDB. Det giller att ha grinser for vilken information
som ska finnas tillgénglig dér. Parthiban (2015) anser att en CMDB ska innehélla:

7

¢ IT-objekt som dr affarskritiska
¢ Hur objekten &r relaterade till varandra
¢ Hur relationerna paverkar organisationen
Forfattaren ndmner ett talande exempel om ett Hummer arméfordon. Fordonet infoérdes for att
konsumenterna skulle kunna njuta av upplevelsen, pa samma sétt kan en CMDB falla 1

samma vag. Den kan anpassas och utvidgas for att senare hantera all daglig IT-infrastruktur.
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Naista steg ar att ange relationer mellan CI. Precis som relationer mellan méanniskor, kan
relationerna mellan CI vara komplicerade. Det ar viktigt att veta vad som kors pé varje
maskin, vilka relationer som finns samt vilken péverkan det blir om ett CI dr nere eller inte
gdr att nd. Detta ska CMDB hjilpa till med.

3.4.1 Detaljniva pa Cls
Det ér ofta skraimmande att se 6ver den verkliga omfattningen av uppgiften, for att
upprétthalla ett fullstindigt och korrekt register 6ver alla de IT-tillgangar som finns inom
verksamheten. Av denna anledning dr det darfér ménga verksamheter som beslutar sig for att
initialt fokusera pa en specifik delméngd av alla tillgdngar. Addy (2007) anger tre kriterier
som hjélp vid val av objekt som ska ingé:

% Kategorisering — begriansar 6vervakningsverksamheten till CI inom ett specifikt
tillgangsomréde.
Kostnadstrosklar — sparning av CI som &r over ett visst ekonomiskt virde.
Riskbaserad — spara CI som har en viktig roll inom tillhandahéllande av tjdnster och
support.

7/
X4

L)

7/
X4

L)

Aven om man anvinder de ovanstiende kriterierna for att identifiera CI i en inledande fas,
finns det inget som sdger att organisationen maste skapa ett register 6ver varje del av IT-
utrustningen. Begreppet “avsevird” anvénds flitigt inom finansvérlden for att definiera
relevanta nivéer dir objekt inte langre dr betydliga for den dvergripande finansiella delen for
foretaget. Detta kan vara bra att ha 1 bakhuvudet dven nér det kommer till identifiering av CI.

Detaljnivéer for CI varierar mellan organisationer, men en gemensam namnare som finns &r
att de ofta ar indelade hierarkiskt. Enligt teorin kan organisationer vilja att detaljerat ga in pa
varje skruv som finns i1 en dator, men detta skapar samtidigt en storre mingd extraarbete.
Foretaget bor alltid viga arbetsinsatsen mot affarsnyttan for att 1dgga sig pa en realistisk niva.
Det ér inte 10nt att ga langre med detaljerna dn att de ger stod for andra processer samtidigt
som foretagen bor undvika CI som inte kan flyttas, fordndras eller kopieras enskilt. CI som é&r
kritiska for tjdnster som anvénds, dr viktigt att ha lite extra kontroll p4 (Holmberg 2004).

Viktig information att ha med kring CI menar ITIL gar att dela upp i tre omraden:

% Tekniska detaljer — data som beskriver CI kapacitet, innehaller programversion,
modellnummer, hardvara och tillverkarens specifikationer. Andra tekniska detaljer
som ndtverkshastighet och storlek for datalagring anses ocksa vardefullt. Tillbehor
som kablage, moss, tangentbord etc. betraktas som forbrukningsvaror.

% Agare — dgarhistorik, inkdpsdatum, garanti, plats och ansvarig person for CI.
Identifieringsnummer som streckkoder, typ, mjukvara, hardvara och dokumentation
raknas dven det som dgarattribut.

¢ Relationer — Relationer mellan hardvarukomponenter, mjukvara och anvindare. T.ex.
en dator som anvinds av Kalle har programvaran Office installerad.

3.4.2 Relationsgrupperingar mellan CIs
Addy (2007) beskriver relationer utifran tre grupperingar; primira-, sekundéra- och indirekta
relationer.

Primaéra relationer innefattar objekt som:
¢+ Tekniska beroenden: Fysiska beroenden (uppstroms och nedstroms) mellan en sak och
en annan.

7

¢ Logiska beroenden: Processer, system, applikationer och tjanster

7

¢ Prestanda: nivaer av tillganglighet och mottaglighet
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% Minniskor: nuvarande dgare och anvéndare

Sekundéra relationer anser Addy (2007) 1 hog grad dr missvisande. Detta eftersom
relationerna dr minst lika avgdrande for verksamheten som de priméra relationerna. Dock
anses sekunddra relationer emellertid vara av mindre betydelse dn de priméra relationerna.
Sekundira relationer omfattar:

% Plats: dér CI hittats, dir det varit och vart det 4nnu inte varit
» Komponenter: saker saken bestir av

» Avtal: vilka villkor som géller for det specifika CI

Organisationer: tillverkare, leverantor, ansvarig mm.

o%

DS

DS

7/
o

Vid tillféllen &r det vardefullt att skapa en karta over relationer for att hitta saker som ar
indirekt kopplade till ett CI (Addy 2007). En sadan relation mojliggdr en mer avancerad
analys av komplexa problem som verkar ha ett linjért eller direkt samband mellan bidragande
faktorer. Indirekta relationer anvinds for att bestimma forstadda relationer men utan att ada
sig forvaltningen for att definiera eller underhélla direktlankar. Relationer som anses som
indirekta:

% Avdelning/team: grupper med personer som har anknytning till det som tillhor dem

+» Kostnadsstille: Finansiella kontokoder som har kopplingar till plats, avdelningar eller

affarsenheter.

(AR

3.5 Effekter
Ljungberg & Larsson (2012) definierar effekter som det langsiktiga resultatet for en process.
Forfattarna menar pa att kundtillfredsstéllelse ar ett klassiskt exempel pa en effekt.

3.5.1 Virde till organisationen

En grundldggande tanke som finns med ITIL &r att skapa en béttre kontroll 6ver IT-
avdelningens verksamhet, detta genom att skapa en tydligare relation mellan bestéllare och
utforare (Gorling 2009).

Genom optimering av tjinstetillgdngarnas prestanda forbéttras den totala servicen, kostnader
och risker som orsakats av daligt skotta tillgangar, t.ex. driftstorningar optimeras. CM ger en
battre inblick nédr det kommer till exakta presentationer av en tjinst, release eller milj6. Med
en bittre inblick blir det littare att planera bittre kring fordndringar och releaser. Losningar
kring incidents och problems blir mer kompletta, &ndringar blir sparbara och det blir mojligt
att identifiera kostnader for en specifik tjanst.

Fordelar som finns med CM &4r manga. Framforallt 4r tillhandahdllandet av information
géllande CI och dess dokumentation vérdefullt. Det ger 4ven en béttre kontroll av viardefulla
CI som skulle kunna vara kritiska for en verksamhet. Det blir samtidigt lattare att bidra med
korrekt information nér det ska planeras kring finanser och utgifter. Planering 6verlag blir
lattare nidr man vet vilka objekt som péaverkas. Det gor det léttare att stodja och forbéttra
releaser, samtidigt som fordndringar kring t.ex. programvara blir synlig. Beredskapsplanering
blir mojlig pa ett bredare plan dn tidigare och organisationen kan utfora konsekvensanalyser
samt schemaldgga dndringar sdkert och effektivt. Tillhandahilla problemhantering med
uppgifter om vilka trender som é&r aktiva for tillfdllet (ITIL 2015).

3.5.2 Identifierade effekter vid inforande av CMDB

Gandar (2006) menar pa att CMDB ir en viktig del {or att framgangsrikt infora ITIL 1
organisationen, men att det finns flera fallor som faller mdnga. Han beskriver hur det finns
starka bevis som visar hur CMDB-projekt kan bli farliga niar oberoende grupper inom IT
(servicedesk, datacenter) forsoker bygga sina “egna” CMDB.
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Gandar (2006) presenterar nagra effekter som identifierades efter inférande av CMDB.
% Det blev lattare att forsta definitionen av de IT-tjanster som erbjods till organisationen.
Det blev dven lattare att forklara kostnader och forvintade servicenivaer kopplade till
leverans, detta pa ett sdtt som anvéndare tycker &r latt att anvinda.

s Det gor det mojligt att genomfora jimforande analyser med externa alternativa
leverantdrer av dessa tjinster.

¢ Det dr mojligt for anvindare att definiera och forhandla de tjanster som de behover,
och dven ddrmed definiera och driva innehallet som maste upprétthallas 1 CMDB.

¢ Det dr en mekanism for att spara servicenivd mot kostnad, detta blir som ett sitt att
utvirdera om tjdnsten moter kundernas forvantningar nédr det kommer till att f virde
for pengarna.

¢ Naér information lagras 1 en central databas som i en CMDB och stédndigt uppdateras
for att spegla forandringar, kan denna uppdaterade information anviandas for att
bedoma effekter och risker vid féreslagna dndringar av infrastrukturen.

Manekar (2015) bedomer att en viktig effekt efter inférande av CMDB ér att IT-verksamheten
far en bittre kontroll for att uppréatthalla (uppgraderingar, nedlaggningar etc.) och uppfylla
gillande normer som finns.

Miiller (2015) konstaterade kring CMDB dir cirka 70 % av kostnaderna i samband med en
fordndring spenderades pa att identifiera [T-infrastrukturen och dess komponenter samt
lokalisera CI. Huvuddelen av dessa kostnader hade enligt forfattaren kunnat riddas om det
funnits mer exakt information tillgénglig vid tidpunkten av forandringen. Potentiella risker
med en fordndring kan bedomas 1 forvig och de negativa effekterna kan minimeras med hjalp
av CMDB. Forfattaren sammanfattar det hela med att CMDB ligger som bas for
kostnadsbesparingar och processoptimering.

Ecora (2015) redovisar 1 sitt White Paper resultatet fran en EMA undersokning, dir
respondenterna fick betygsitta fordelarna med en CMDB. 46 % har svarat att de hinvisas stod
vid fordndring och féormégan att veta nar och var som fordandringen sker. 58 % papekade den
forméga som finns hos CMDB att integrera data ver flera 16sningar, inklusive hanteringar
for patchar, distribution av programvara och hantering av fordndringar. 39 % menar pa att
CMDB ger stod for IT-styrning och efterlevnad.

Wipro (2015) ndmner ndgra mitbara fordelar med CMDB:
s+ Upp till 30 % mindre tid spenderas pa konsekvensanalys av forandringar i IT-
landskapet.
Upp till 30 % minskning av fordndringsrelaterade incidents.
Upp till 25 % minskning av tidsatgangen for servicearbeten.
Upp till 25 % minskning av bestdmd tid for att 10sa incidents frén produktionen.

Upp till 20 % minskning av tiden for att utforma och bygga nya IT-system.
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Wipro (2015) belyser dven fordelen 1 form av att en CMDB skapar ett enhetligt system for
registrering for ett foretags IT-landskap. Samtidigt blir det enklare f6r méitning och
rapportering av [T-tjénster. Det &r mgjligt att genomfdra automatiska kdrningar dver
infrastruktur och applikationer for att fa in dessa 1 CMDB.
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3.6 Poingen for driftteknikerna

CMDB ska underlatta for driftteknikerna i det dagliga arbetet med incidents, problems och
changes. Det ska bli enklare for drifttekniker att planera och genomf6ra servicefonster och
changes. Samtidigt ska det bli lattare att hantera incidents och pa ett bittre sitt 16sa problems.
De ska snabbare kunna 16sa de problem som uppstar och ge kortare nertiden for anvéndarna.
Det ska dven bli léttare att arbeta proaktivt med bade problems och changes. Den
overgripande poingen med CMDB dér att det ska bli ldttare att hantera och leverera en
fungerande IT-miljo till resten av foretaget. Det ska alltid finnas uppdaterad information kring
CI och vilka dndringar som péverkat dessa. Det ska finnas ett bittre stod vid forandringar och
det ska vara mojligt att se nér och hur dndringen kommer genomféras och vad som da
kommer pédverkas. Det ska

Forvintade effekter med en CMDB ir att deras dagliga arbetsmiljo ska paverkas positivt. De
ska ha bittre kontroll 6ver dndringar som genomfors, och det ska bli léttare for dem att
hantera incidents. Hanteringen av incidents ska bli mer tidseffektiv och nertiderna ska minska.
Genom att det 4r mgjligt att koppla CI till incidents kan de tidigt se om en CI har flera
incidents, det kan da vara dags att skapa ett problem. Genom att tidigt identifiera eventuella
problems kan de arbeta proaktivt och 16sa problems redan innan de natt anvdandarna. En effekt
av detta blir farre incidenter och dven mindre irritation ute hos resten av foretaget.

3.7 Analysmodell
For att battre fa forstaelse for de effekter som uppkommer efter inférande av CMDB har en
analysmodell utformats, se figur 4. Analysmodellen dr utformad utifran litteraturstudierna.

FORUTSATTNINGAR | ..., INFORANDE AV CMDB
Cl I5ttar Planera
Relationer I Identifiera
Resurser Kontrollera
Granser Overvaka
Verifiera
—_ Mojliggor
FORVANTADE EFFEKTER
Na information Effektivare arbetsuppgifter
a) Kostnadskontroll e) Licenshantering
b) Avbrottsfrekvens f) Komponentbaserat arbetssatt
¢) Informationskallor g) Riskbedémning
d) Sparbarhet h) Harleda problem

i) Arbetsprocesser

Figur 4 Analysmodellen som visar sambandet mellan forutsdttningar, inférande av CMDB
och forvintad effekter
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Analysmodellen presenterar tvd olika variabler, en gillande forutsittningar och den andra
géllande inférande av CMDB. Dessa variabler har ett antal omrdden som behovs for att det
ska vara mojligt att uppna onskade effekter efter inforande av CMDB. Forutséttningar och
inforande &r tva variabler som paverkar indirekt kontra direkt vilket 1 sin tur ger effekter.
Analysmodellen har anvints vid framtagandet av enkét del II.

Under den forsta enkéten fick driftteknikerna ange sina forvintningar med inférandet av
CMDB. Utifran dessa forvintade effekter utgick forfattaren vid framtagning av enkaét del I,
som driftteknikerna fick besvara efter inférandet av CMDB. Under analysen stilldes empiri
mot analysmodellen, for att identifiera vilka skillnader som fanns géillande de olika
variablernas effekter samt om de forvédntade effekterna blev uppfyllda. Forutsittningarna
underléttar arbetsuppgifterna. Genom att inféra CMDB 1 rétt ordning ska det gora det mdjligt
att de forvéntade effekterna uppnas.

3.7.1 Forutsittningar

Forsta variabeln ar forutséttningar som presenterar ett antal omrdden. Omréadena dr byggstenar
baserade pa litteraturstudier for att kunna ta fram en CMDB.

CI: De CI som ska finnas med i CMDB.

Relationer: Definierade relationer mellan olika CI. Relationerna skriva manuellt in i ME och
kopplas darefter till aktuell CI.

Resurser: Det som krivs for att kunna skapa CMDB. For att kunna skapa en CMDB krévs
det att CI och relationer finns inlagda 1 verktyget. ME ridknas &dven det som en resurs eftersom
den kréavs for att kunna skapa och administrera CMDB.

Grinser: Tydliga granser for vad som ska finnas med i CMDB. Projektplan beskriver tydligt
vad som forvintas inom varje steg och vilka delar som kandidatuppsatsen ska tdcka.

3.7.2 Inforande av CMDB

Andra variabeln, arbetsuppgifter, presenterar de stadier som genomfordes under inforandet av
CMDB. Omradena ar foljande:

Planera: Forstd och definiera syfte, mal, riktlinjer och rutiner

Identifiera: Identifiera bland annat CI och relationer

Kontrollera: Metoder for att styra ett CI

Overvaka: Innehalla aktuella och historisk information om CI

Verifiera: Regelbundet kontrollera och verifiera uppgifter kring CI.

3.7.3 Forviantade effekter - Na information

A) Kostnadskontroll

CMDB skapar en positiv effekt pa kostnadskontroll dd det ger en béttre 6verblick pa
inventarier; bade behov och aktuell situation. Genom att planera inkop 1 forvag ar det mojligt
att ta in offerter fran flera leverantdrer och pé sa vis kunna reducera kostnader. Kontrollen ska
leda till att det dr lattare att ha kontroll p4 om foretaget dr Gver- eller underlicenserade och pa
sa vis se vart det spenderas onddigt mycket pengar.

B) Avbrottsfrekvens

Mingden avbrott bor minska bade till tid och antal eftersom det bor bli léttare att ha en
overskadlig syn pa hela relationsflodet. Bara for att en tjdnst gér ner behdver det inte betyda
att det dr just den som &r grundorsaken till avbrottet.

C) Informationskalla

Eftersom alla uppgifter kring CI och dess relationer ska finnas tillgénglig ska det bli littare att
informera alla som arbetar pa foretaget. Effekten av informationskaélla ar att det ska bli littare
att informera anvéndare om hur IT-miljon ser ut och fungera. Genom att anvdndarna har
battre information kring IT-miljon kan de béttre beskriva och anpassa sina behov, t.ex. ny
hard- eller mjukvara.
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D) Sparbarhet

Hantering av incidents, changes och problems bor bli léttare efter att CMDB har inforts pé sa
vis att sparbarheten Okar, det ska vara mdjligt att koppla en CI till ett d&rende och till en
anvédndare. En positiv effekt av hantering ar att en incident, change eller ett problem ska
innehalla ett attribut som beskriver vilken CI som blir paverkat.

3.7.4 Forvantade effekter - Effektivare arbetsuppgifter

E) Licenshantering

Normalt sett dr det véldigt komplext att ha kontroll pa de licenser som anvédnds inom IT-
miljon. CMDB visar alla programvaror som anvénds, genom detta ska det bli léttare att ha
kontroll 6ver licenserna och ger pa sa vis stod 1 licensarbetet.

F) Komponentbaserat arbetssatt

Allt arbete som genomfors ska vara kopplat till komponenter, detta for att fa en bra sparbarhet
inom hela organisationen. Effekt av detta blir att allt arbete som utfors kan spéras till en
specifik komponent.

G) Riskbedomning

CMDB ska gora att det blir léttare att bedoma risker 1 forvig, redan innan arbetet &r pabdrjat.
Detta eftersom all aktuell information och historik kring CI och dess relationer ska finnas
tillganglig 1 CMDB. Effekten av detta ska vara att alla eventuella risker identifieras 1 ett tidigt
stadie.

H) Hérleda problem

Det ska bli lattare att hdrleda problem redan innan de uppkommit, detta eftersom CMDB ska
visa information om alla de CI som é&r inblandade.

I) Arbetsprocesser

I och med att arbetssittet kommer &ndras efter tillgdngen till CMDB kommer dven
processerna behova goras om. Detta kan dven ses som en forutsittning, men oavsett om
processerna dndras fore inforandet kommer de behdva kontrolleras efter. En positiv effekt ar
att tidigt identifiera omrdden dér nya processer méaste arbetas fram. De nya processerna kan
bidra till att arbetet blir bade effektivare och tidsdtgédngen blir mindre.
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4 FALLSTUDIEBESKRIVNING

4.1 Val av foretag

Foretaget grundades 2009 och har sedan dess utsetts till Gasell-foretag for andra aret i rad av
Dagens Industri. De blev i1 ar dven utsedda till ett av Sveriges Superforetag som utses av VA
tillsammans med analysforetaget Bisnode. Till detta har de dven blivit utsedda till Arets
Komet i den hemmahorande kommunen. Det &r inte bara utmirkelserna som utgor foretaget
ett intressant objekt for att utfora en fallstudie, utan dven deras ambition om att bli en av de
ledande IT-aktorerna inom forsvars- och sidkerhetsomradet och pé sé sitt bidra till 6kad
sdkerhet och samhéllsutveckling. De sager sig vilja vara strategiskt viktiga for Sverige.
Foretaget vinder sig till kunder inom myndigheter och féretag inom samhallsviktig
verksamhet. De utvecklar och levererar sékra system och tjanster 6ver hela Sverige.

4.1.1 Respondenter

P& foretaget finns det idag 69 anstéllda personer, allt frdn administrativ personal till
meriterande IT-personer. Till dessa 69 anstéllda finns det dven ett antal underkonsulter.
Organisationen dr uppdelade i ett antal olika enheter, med under horande avdelningar. Totalt
finns det sex enheter och tjugo avdelningar. Pa foretaget arbetar det bland annat
redovisningsekonomer, personalvetare, utvecklare, testare, systemarkitekter, systemforvaltare,
informationssédkerhetskonsulter, systemintegratorer, dokumentatorer, drifttekniker,
supporttekniker mm.

Fem respondenter har deltagit i denna fallstudie. Antalet respondenter kan anses som fa, men
driftavdelningen dr av den mindre skalan med endast fem anstillda tekniker. Dé det endast &r
driftteknikerna som kommer anvinda CMDB ansdgs de som mest lampliga att besvara
enkiter. Respondenterna arbetar tillsammans dagligen med inriktning pa olika omrdden. Olika
omraden som finns &r rutiner och support, nyutveckling och drift. Respondenterna ar samtliga
hogutbildade tekniker med bred kunskap. De har latt for att 14ra och 4r vana att dndra sitt
arbetssitt.

4.2 Arbetsredskap pa driftavdelningen

Foretaget anvinder drendehanteringssystemet ME. ME ér ett ITIL redo verktyg for foretag 1
alla storlekar. Systemet erbjuder avancerad ITSM (Information Technology Service
Management) funktionalitet och har ett lattanvént granssnitt. Genom att anvinda ME far
driftavdelningen hjilp med att leverera service 1 vérldsklass till slutanvdndarna, dessutom
med reducerad kostnad och komplexitet. Over 100 000 organisationer inom 186 linder
anvander sig av ME {0r att optimera sin formaga att 16sa problem (Manage Engine
ServiceDesk Plus 2015).

ME innehéller delarna IT Help Desk och Asset Management vilket gor att ME ar ITIL redo,

detta visas ndrmare 1 figur 5. Det erbjuder alla de funktioner som kravs for att man ska kunna
tillimpa ITILs arbetssitt.

22



Figur 5 ME dr ramen runt delarna som gor att verktyget dr ITIL Ready

4.2.1 Incident Management

Incident management erbjuder anvdndarna att rapportera sitt drende. Systemet konverterar
automatiskt e-mailet till ett drende. Via en sjdlvbetjaningsportal kan anvéndaren sjilv logga in
och soka om det redan finns en publicerad 16sning om drendet. Med incident management kan
driftteknikerna enkelt hantera och spara alla incidents genom en vildefinierad process genom
hela livscykeln genom att anpassa den aktuella statusen. Det gér att sdkerstilla tidseffektiva
16sningar genom att definiera svar och vid behov spara dessa till sjélvbetjaningsportalen.
Incident management tillater driftteknikern att ha mailkonversationer badde med anvéndaren
men dven med externa parter. Detta bidrar till en battre sparbarhet och all information finns pa
samma stélle.

4.2.2 Problem Management

Via problem management kan driftteknikerna dokumentera symptom och analysera effekterna
av problemet for att minska risken att det uppstar. Det gér att hitta tillfdlliga 16sningar for att
sdkerstilla att tjinsten gér att anvinda till dess att driftteknikerna hittat en permanent 16sning.
Med problem management ar malet att identifiera framtida incidents och dd minimera dess
svarighetsgrad. Genom att anvinda hanteringsmodulen for problem kan driftteknikerna
proaktivt identifiera och atgiarda problems innan anvindarna upplever nagra storningar.

4.2.3 Change Management

Syftet med Change Management ar att sikerstilla att forandringen sker med lag risk och
utfors med en minimal paverkan. Det handlar inte enbart med att initiera en change, fa den
godkénd fran CAB etc. Etapperna i Change Management presenteras narmre i tabell 2. Det
behovs en enkel process for att kunna f6lja fordndringsarbetet under samtliga etapper av
livscykeln. Change Management tillhandahaller en process for att i klarhet kunna definiera
vad som sker 1 varje etapp av Change Management Life Cycle.

Tabell 2 Etapperna i Change Management Life Cycle. Kiilla: Manage Engine

Change Types Typerna kommer fordefinierade enligt ITIL
standard. Dessa kan dock anpassas efter
foretagets specifika behov. Standard changes
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ar godkénda 1 forvdg medan de andra gar
igenom en godkinnandeprocess.

CAB CAB bestér ofta av intressenter for varje
fordndring som dr utvalda utifran deras
kunskap och erfarenhet i
forandringssituationer.

Change Roles Nar det géller fordndring spelar varje individ
en unik roll 1 &ndringsbegdran. Rollerna ar
atkomstbehorigheter definierade utifran
forandringen. Utifran de standardroller som
finns &r det mdjligt att skapa egna roller for
andringsbegéran.

Change Stages ServiceDesk Plus Change Lifecycle har sex
olika stadier: Submission, planning,
approval, implementation, review och
closure. En dndringsbegiran gir igenom alla
eller valda stadier innan den slutfrs och kan
stdngas. Varje stadie kriver ett godkédnnande
innan behandlingen av dndringen fortsitter
till nésta stadie.

Change Status Varje stadie kan ha olika statusar, sa som
godkénd, avvisad, request for information
och sé vidare. Vid varje stadie skickas ett
meddelande ut till de olika rollerna for att
gora dem uppmarksamma framstegen i
andringsbegéran.

Change Templates Det finns mdjlighet att skapa egna mallar for
att begéra en dndring. Mallen gor det mojligt
for forfragare att snabbt initera en dndring
genom att ha nodvindiga falt for ifyllda,
detta dkar produktiviteten 1 teamet.

Change Workflows Fordndringar s& som att migrera en server till
ett annat datacenter ar en viktig fordndring
och kréaver ett systematiskt flode och
godkinnande 1 alla led. Arbetsfloden kan
konfigureras for varje stadie 1
forandringsarbetet, dnda fran inlimnande till
att granska och stinga.

Change Workflow later driftteknikerna
forenkla hela livscykeln for forandringen.
Detta bidrar till att driftteknikerna kan
hantera kritiska fordndringar mycket mer
effektivt och mer klarhet 1 ett vél
dokumenterat sétt.

Fordelar med att arbeta med change management pé detta vis dr att infora ett korrekt och
systematiskt sitt av Change Management Process. Driftteknikerna involverar och meddelar
var och en av dem som deltar 1 fordndringsarbetet. De later anvéndarna planera och
genomfora fordndringsarbete pd ett organiserat och dokumenterat sétt. Det finns ett
arbetsflode for varje fordndringsarbete.
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4.2.4 Service Catalog

En service catalog léter foretaget skapa en omfattande katalog av IT- och foretagstjanster. Det
ar mgjligt att anvinda olika mallar for olika tjdnster. De associerade flerstegsgodkédnnanden
och uppgifter underléttar arbetet for drifttekniker.

4.2.5 CMDB

En CMDB (Configuration Management Database) later foretaget organisera alla de
affarskritiska CI (Configuration Items) pé ett och samma stille. Detta ger alla drifttekniker en
fordjupad insyn 1 alla samlade IT-tillgangar och tjénster. Den ger en forstaelse for hur
affarsenheterna ar relaterade till varandra med hjélp av forenklade relationskartor. Det gir
enkelt att hdmta CI till systemet genom att anvdnda .CSV-filer och importera relationskartor
genom att anvinda CMDB API:er.

4.2.6 PO & Contract Management

Later foretaget skapa ordrar, hantera produktkataloger och automatisera
godkinnandeprocessen. Drifttenikerna kan spara IT hardvara och mjukvara kontrakt for att
forbattra efterlevnaden. Alla leverantorer laggs in, vilket betyder att all kommunikation
gillande ordern samlas pa ett och samma stélle. Det gér att se all historik.

4.2.7 Asset management

Asset Management later driftteknikerna upptéicka, spara och hantera all IT hdrdvara och
mjukvara pé ett och samma stille. Hjélper till att optimera utnyttjade resurser, undvika
sarbarhet och sékerstilla licensefterlevnad. Det gér att koppla relationer mellan olika assets,
och dven koppla assets till anviandare. Vid inleverans av en PO dyker dessa automatiskt upp 1
assets.

4.2.8 IT Project Management

Skapa projekt, hantera resurser och spara framstegen. Det gér att integrera IT projekt med
forfragningar och fordndringar. Driftteknikerna kan centralt hantera och kontrollera flera IT-
projekt for att sékerstdlla att enhetlighet finns. Samtidigt som det &r mgjligt att genom IT-
projekt hantera krav, planera releaser, folja framsteg, samarbeta med grupper, och mita
resultat. I tillagg till detta gér det att identifiera beroenden och risker, samt hantera resurser
och kostnader for att halla sig inom den anpassade budgeten. Det gér att skapa milstolpar for
alla projekt, och varje milstolpe kan ha mindre underuppgifter. Det gar skapa roller och
behdrigheter till de medlemmar som &r aktiva inom projektet.

4.3 Arbetsmetoder

Foretaget arbetar efter den agila arbetsmetoden scrum, detta inkluderar driftavdelningen.
Detta giller dock framforallt de drifttekniker som fokuserar pd andra delar én incidents, t.ex.
problem eller changes.

Scrum &r inte optimalt ndr man arbetar pa en driftavdelning, dér arbete bland annat innefattar
incidents, support och t.ex. systemédndringar. Scrum ar mer anpassat for stérre uppgifter som
kan planeras upp 1 flera mindre uppgifter. ITIL har ett bra arbetssitt som béttre stimmer
overens med alla de stadier som t.ex. en dndring i brandvédggen kriver. For att
driftavdelningen ska bli mer effektiva 1 sitt arbete har de valt att g& over till ITIL. Verktyget
ME hjélper dem att arbeta med detta ramverk.

Tidigare har drifttekniker arbetat i samma kder, oavsett om det var en incident eller ett
problem. Driftteknikerna har enbart fokuserat pa att 16sa anvandarnas akuta incidents, for att
sedan arbeta med det grundliggande problemet lingre fram. Arendet har flyttats till en annan
ko, och dir forsvunnit 1 miangden. I listan med problems eller saker som maste goras, har det
funnits 6ver 100 drenden, alla 1 olika omfang. Detta ar hogst ineffektivt. Darfor har
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driftavdelningen nu gétt 6ver till mer ITIL tank. For att hélla koll pa alla changes och
problems som kommer in, har nya ansvarsomraden utsétts. En drifttekniker dr utsedd Change
Manager, och har som uppgift att kontrollera changes och godkdnna dem att gé vidare till
nidsta stadie. En annan drifttekniker ar utsedd till Problem Manager, och har som uppgift att
definiera alla problem. Den ansvariga driftteknikern ska &ven prioritera de changes/problems
som finns, och ldmna forslag till avdelningschef till 1 vilken ordning de olika &drendena bor
prioriteras. Den bést ldmpade driftteknikern blir sedan ansvarig for det aktuella arbetet.

For att fa béttre kontroll pé vilka tjdnster och applikationer som hinger samman har det tagits
beslut om att en CMDB ska inforas. CMDB ska hélla koll pé alla CI och dess relationer. Detta
medfér minga fordelar. De frimsta fordelarna som ndmnts pa foretaget dr att det ska ge en
béttre 6verblick om hur allting fungerar och paverkas. Men dven for att kunna se historik pa
en annan niva. Om driftavdelningen uppdaterar en server, och en applikation plotsligt inte
fungerar korrekt efter det, kommer det vara léttare att felsoka eftersom information kring
vilka relationer som finns visas i CMDB. Aven nir driftavdelningen planerar denna #indring
(via change management) sa kan de ange vilka assets och services som paverkas. Skulle det
bli ndgra fel med ndgon av dem kommer historiken visa att de var relaterade till den server
som uppdaterades.
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S EMPIRI

Som metoden beskriver var startskottet for denna kandidatuppsats att utféra en fallstudie av
foretaget. Detta fOr att se vad som fanns att arbeta med. Fallstudiebeskrivningen presenterar
arbetsredskapet som foretaget anvédnder sig av 1 dagsldget samt vilka arbetsmetoder man
arbetar efter. Fallstudien ger en bra inblick 1 hur foretaget arbetar 1 dagslaget.

5.1 Infor CMDB — Resultat fran enkiit del I
Den forsta enkédten som genomfordes handlade om att f& driftteknikernas syn pa hur
arbetssituationen var innan en CMDB inf6rdes.

Respondenterna forvintar sig att en CMDB ska ge en bittre 6verblick 6ver de komponenter
som utgor den interna IT-miljon. De vill kunna hérleda och avhjilpa problem pa ett béttre
sdtt, precis som respondent 1 beskrev "Kunna hdrleda problem pa ett bdttre scitt och avhjdlpa
dem”. Respondenterna var dverens om att en CMDB skulle hjélpa till att visa de samband
som fanns mellan olika tjdnster och hardvara. Samtidigt fanns det forvantningar pé att en
CMDB skulle hjélpa till pé att ett béttre sétt hirleda problem och avhjélpa dem. Det fanns
aven forvantningar att en CMDB skulle underlétta i licenshanteringen, pé att sadant vis att det
skulle bli littare att se vilka de vanligaste relationerna var samt vilka licenser som oftast
anvindes. En av de tillfrdgade visste inte riktigt vad CMDB skulle tillfora.

Driftteknikernas erfarenheter av yrkesrollen drifttekniker och antal ar som yrkesverksamma ér
varierad. En respondent hade <1 ars erfarenhet medan tre hade mellan 3-5 ar och en
respondent >16 ars erfarenhet. Med bakgrund till spannet pé 1 till 16 rs yrkeserfarenhet gor
att ocksa kunskap kring ITIL varierar, tre av fem av de tillfragade hade erfarenhet av ITIL
sedan tidigare.

Fyra av fem respondenter ansag att enbart ett fatal system har dokumenterade systemégare
och en respondent uppfattade att inga system hade en dokumenterad systemégare. Nér det
géller hur svért det ar for driftteknikerna att veta vilka tjénster eller applikationer som
paverkades vid en dndring, ansdg tva av fem respondenter att det var svart och tre svarade;
"Gadr att lista ut, men det dr inte sjdlvklart”.

Fyra av fem respondenter ansag att det var svart, men att det gick att lista ut vilka tjanster som
paverkades av en dndring samt vilka tjinster och applikationer som &r relaterade till varandra.
Ovriga respondenter anség att det var svart. Tvé av fem respondenter menade pa att det var
svart att planera upp servicefonster, medan de resterande respondenterna svarade; “Gdr att
lista ut, men det dr inte sjalvklart”.

Historik for tidigare problem en applikation har haft ansdg tvd av fem respondenter att det
fanns till viss del, medan de resterande svarade nej. Respondenterna ansag att det inte var
mojligt att inom tio (10) minuter 4 information om hur mycket en tjanst kostar att leverera.
De ansdg heller inte heller att var mojligt att inom fem (5) minuter ha fullstindig information
om vilka tjdnster som var inblandade i intranétet. Respondenterna ansdg inte heller att de
anvéande IT-stodet pa ett effektivt sitt.

Respondenterna ansag att det var viktigt att f6lja upp ett antal punkter efter inférandet av

CMDB. Punkter som var viktiga att folja upp var de nya processerna som skapats 1 och med
inférandet av CMDB. Respondenterna var eniga om att det var viktigt att f6lja upp att CMDB
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hela tiden halls uppdaterad med den senaste informationen. Samtidigt noterades det att
inférandet av CMDB skulle underlitta att beskriva konsekvenserna vid avbrott. Ett svar var
“Att vi som driftavdelning pa ett mer korrekt sdtt kan beskriva konsekvenser av avbrott for
anvindarna (bade oplanerade samt planerade) . Bittre kontroll av kostnader, béttre
mojlighet att informera anvéndare vid eventuella storningar samt licenshantering ansags som
viktiga delar att folja upp efter inférandet av CMDB. Ett 6nskemal om att ALLT ska vara
kopplat till komponenter fanns, och detta anses som viktigt att f6lja upp.

5.2 Inforande av CMDB — Egen rapportering

ITIL (2015) ndmner planering av CMDB som en av nyckelaktiviteterna kring inférandet.
Planeringen skedde genom att skapa ett projekt i ME. Projektplanering genomfordes 1 samrad
med en kollega for att inte glomma nagra viktiga delar. Fyra viktiga milstolpar identifierades
med tillhdrande uppgifter. Alla uppgifter beskrevs och tidsuppskattades. Beskrivningen skulle
vara sa pass tydlig att vem som helst skulle kunna genomfora uppgiften. Projektplanen hade
tydliga riktlinjer, mal och syfte med CMDB fanns. Utifrdn vad ITIL séger, dr dessa de
viktigaste omradena att ticka.

Ett viktigt beslut som togs innan sjélva inférandet var att vilket sprdk som skulle anvindas 1
CMBDB. Det stod mellan svenska och engelska. Det finns fordelar och nackdelar med dem
bada. Svenska dr modersmaél for alla drifttekniker pa avdelningen. De fordandringar som
driftteknikerna gjort i ME har varit pd svenska. Men nér driftteknikerna pratar och diskuterar
kring komponenter, resurser etc. anvander de engelska. Inom IT-vérlden dr engelska det mest
dominerande spraket. | ME finns det goda exempel pé t.ex. olika CI typer och relationer, sa
genom att anvdnda engelska sparar man tid genom att man inte behdver gora arbete som
redan dr gjort. Alla drifttekniker var 6verens om sprakvalet, vilket blev engelska.

5.2.1 Definiera CI

Forfattaren har 6verlag anvént sunt fornuft vid inférandet, samtidigt som en dialog med
drifttekniker forkommit. For att en CMDB ska innehalla vettig information géller det att tinka
till nér det &r dags att definiera CI typer. Pé foretaget finns det manga CI som ska finnas med i
CMDB, men for att undvika att ndgon viktig del gloms bort identifierades nagra overgripande
typer som gav en dverblick over alla delar som skulle finnas med i CMDB. Det ér svart vid
inférandet att anpassa en CMDB som passar alla detaljnivaer 1 ett foretag, for att 6ka chansen
att tacka s& mycket som mojligt att en CI typ skapats. CI typen fick bendmningen business
process. Det dr ett relativt abstrakt lager men innefattar alla de affarsprocesser som foretaget
erbjuder, sa som drift, utveckling, test, projektledning etc. De CI som identifierades till CI
typen Business Process visar tabell 3:

Tabell 3 CI typen Business Process med tillhorande CI

Business Process

Drift Utveckling Test

Leverans Support Utbildning
Konsult Sélj Test

SAK Ledning Administration

For att inte glomma négra viktiga CI typer identifierades sex olika lager som sammanfattar i
stort det som foretaget anvénder sig mest utav. Det forsta ’lagret” dr business process. Genom
att ta med affarsprocesserna sa presenteras affarsnyttan med IT-systemet och foretaget skaffar
sig en helhetsbild, istéllet for att se IT-systemet som endast en del av foretaget. Andra lagret
ar Services, som innehaller alla tjanster som ménniskor, bade personal och kunder, kan tdnkas
anvinda. Exempel tvé tjénster som anvdnds mycket inom foretaget ér t.ex. mail,
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versionshantering och dokumenthantering. Tabell 4 presenterar CI typen Services med

tillhérande CI.

Tabell 4 CI typen Services med tillhorande CI

Services

Mail Saker utskriftshantering Arendehanteringssystem
Dokumenthantering Intranét Versionshantering
Virtualisering Virusskydd Autodeploy
Projektledningsstod Lonehantering Tidrapportering
Telefoni

Tredje lagret ar applications, se tabell 5. Varje tjanst tillhandahélls av en eller flera
applikationer (mjukvaror). Applikationerna kan vara grafiska program eller serverprogram.
Foretaget har t.ex. ett intranit (en tjdnst) som anvénder SharePoint 2013 for att koras (ett
serverprogram, d.v.s. en applikation).

Tabell S CI typen Applications med tillhorande CI

Applications
Operating System Hansoft vSphere Client
Manage Engine SafeCom IIS Manager
3Vixel SQL Manager SharePoint 2013
Maconomy Visma Foglight
McAfee SVN

Nar vi istéllet skriver vad som finns i de olika lager som beskriver infrastrukturen, sa bestar
inte dessa av en och samma CI typ. Det dr olika CI typer som kommer skapas utifran dessa
lager.

Tabell 6 visar det fjarde lagret som &r virtual infrastructure. 1 detta lager finner foretaget den
virtualiserade miljon. Det kan vara de VM (virtual machines) eller datastores som anviands
for den dagliga verksamheten.

Tabell 6 Lagret Virtual Infrastructure som beskriver CI typer

Virtual Infrastrastructure

Datastore Virtual Machine Cluster

Virtual switch Network

Femte lagret blir physical infrastructure, och innefattar den utrustningen som faktiskt gar att
ta pa. Tabell 7 visar vilka delar som hor till physical infrastructure, det kan t.ex. vara
backupservrar, brandviggen eller anvindarnas personliga datorer.

Tabell 7 Lagret Physial Infrastructure som beskriver CI typer

Physical Infrastructure

Network Backupserver Firewall

Tape Robot SAN Printer

Tabell 8 visar det sjétte lagret som &r fixed infrastructure, som ska innehdlla den utrustning
som haller allt pa plats. Det kan vara t.ex. rack och lokaler.
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Tabell 8 Lagret Fixed Infrastructure som beskriver CI typer

Fixed Infrastructure

Rack ‘ Room ‘ Chassi

De olika lager som tagits fram var till hjdlp nér alla CI typer identifierades. Detaljniva av CI
har baserats pé de tre kriterier som Addy (2007) ndmnde. Under arbetet med detaljniva av CI
har forfattaren utgatt fran begreppet “avsevard” for att hitta en bra detaljniva for CI. Varje CI
har graderats pa en skala fran 1 till 3, som presenteras ndrmare 1 tabell 9.

Tabell 9 Olika nivierna for CI

Niva Beskrivning

1 Affect the business

2 Affect a group of people
3 Affect a particular user

Som niva och tillhérande beskrivning beskriver, se tabell 9, dr nivd 1 den som anses som mest
kritisk da den péverkar hela foretaget. Exempel pa CI har niva 1 &r servrar, mail och intranit.
Lonehantering hamnar under niva 2 eftersom det ér en tjdnst som endast paverkar
administration om den inte skulle fungera. Manga CI hamnar under niva 1 eller 2. Sjdlvklart
kan det endast vara en enstaka person som har problem med en VM, sé graderingen av denna
ar beroende frdn ging till gang. Skulle en VM sluta fungera for t.ex. alla pa utveckling skulle
det bli niva 1. Att VMs fungerar pa foretaget ar en viktig del, ddrav placeras den under niva 1.

5.2.2 Definiera relationer

Efter att det bestimdes att CMDB skulle vara pa engelska borjade relationer definieras. ME
hade sedan innan exempel pé relationer som brukade anvéndas. Dessa sparades, for att sedan
lagga till de relationer som ansdgs saknades. De relationer som lades till var beroende av de
CI typer som lagts till.

Relationerna har grupperats utifrdn primédra-, sekundéra- och indirekta relationer som nidmnts i
teorin. Exempel pd priméra relationer ir t.ex. logiska beroenden som finns mellan CI typerna
Services och Applications. Men dven beroende till ménniskor utifrdn vem som &r systemégare
for tjansten. Tekniska beroenden finns 1 hogsta grad, en virtuell server finns alltid 1 ett cluster.
For att visa hela kedjan for intrandtet och tillhorande relationer, finns de i tekniska- och
logiska nivaer samt méanniskor (vem som &r systemégare).

Sekundéra relationer finns dven med, men éar till vis del missvisande. Exempel pa sekundira
relationer &r plats, komponenter, avtal och organisationer. Har passar det lagret Fixed
Infrastructure in ganska vél, 1 och med den bland annat innehéller CI typen Room.

Indirekta relationer finns 1 t.ex. process beskriver vilka affarsprocesser som ar relationer till
olika tjanster. Dessa affdarsprocesser visar indirekt vilka avdelningar som finns pé foretaget.

5.2.3 Populera med CI

Populeringen bestod till mesta del att skriva in alla CI och tillhérande relationer. Det
identifierades attribut som var unika for varje CI-typ. Under tiden populeringen med CI
utfordes definierades ett fatal nya relationer som anségs saknas. For de CI-typ som inte fanns
med 1 verktyget ME innan populeringen paborjades. Det fanns inga relationer definierade for
t.ex. business process sé dessa fick definieras manuellt.
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5.2.4 Ur anviandarens synvinkel

ME som anvindes vid populerandet av CI blev det littare att se en dverblick over alla
relationer som finns mellan olika CI. Figur 6 visar hur det kan se ut om anvindaren viljer att
visa manga relationer. En ordentlig 6verblick dir de utropstecken som visas betyder att den
aktuella CI har antingen en request, ett problem eller en change kopplat till sig.

S BRI R

T

PR I R R RN

AR I A e "
-

Figur 6 Hur CI och dess relationer ser ut i verktyget ME. Utropstecken visar vilka CI som har
aktuella request, problem eller change kopplat till sig.

Om anviéndaren viljer att zooma in en specifik CI dr det mdjligt att f4 en mer ldsbar vy. Figur
7 visar vilka de ndrmsta relationerna en drifttekniker har. Bilden visar bland annat att
driftteknikern Linn Leneklint &r responsible for Portalen. Portalen har en request och ett
problem kopplat till sig.
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Figur 7 Alla relationer som den valda driftteknikern har.

Viljer man att titta nirmare pa informationen kring Portalen ar det mojligt att fa en béttre

oversikt av vad som finns kopplat till den, se figur 8. Det gar dven att se mer information
kring respektive drende som finns kopplat.

Portalen = Asset State : In Use [ Change ]
Unknown Services

Associated to Asset Yxan.basalt.se

ClInfo Relationships History Ci

I3 Request Details Viewing : [ Pending Requests % | 1-10f1] (@ (@) (¥) ()| Show 10C % |perpage

Subject Requester Name Status Created Date Q B
Fel tidstampling av faststallandedatum i portalen Tony Lundgren Oppet Oct 22, 2015 03:31 PM

& Problem Details Viewing : [ Pending Problems % | 1-30f3| (@) (@) () ()| Show| 10C & |per page

Title Reported by Assigned To Category Priority Status Urgency Q B
Integrerad e-post i portalen fungerar inte for vissa Linn Leneklint Unassigned Basalt.se M Basalt - 2.High Oppet 1.Urgent

Problem mellan Edge och Portalen Linda Gothberg Unassigned Basalt.se 1 Basalt - 4.Low Oppet 3.Normal

Kan ej 6ppna aldre versioner av filer i portalen (Safari/Firefox) [Basalt.se] Jens Myretyr Unassigned Basalt.se W Basalt - 4.Low Oppet 2.High

&.] change Details Viewing : [ Open Changes # |

0-00f0| (i) (4) (») ()| Show 10C 4  perpage

Title ChangeOwner Category Priority Change Type Stage Status Q B

No changes found in this view

Figur 8 Servicen Portalen har foljande requests, problems och changes rapporterade.
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Det ar mojligt att fa fram innehallsrik information kring CI. Det finns attribut som &r sérskilda
for olika CI typer. Figur 9 visar viss information kring en drifttekniker som finns i ME.

Linn Leneklint

E———
Cl Info
Cl Name : Linn Leneklint Site R
Cl Type : Technician Employee ID
E-Mail ¢ linn.leneklint —— Job title : Drifttekniker
Mobile A Phone :
Business Impact - Description
Login Name |
Service Request Approver : Yes
Domain Name A
Project role : Project Admin
Department ] PO Approver : No
Region : Enkdping Reporting To : I
Associated Groups : (EEGGEGGGG_——
I

Pont o bamsssn flewd o NN b - PN

Figur 9 Information kring en drifttekniker i ME

5.3 Effekter av CMDB — Resultat fran enkiit del 11
Resultatet fran enkdt del II presenterar hur driftteknikerna uppfattar inférandet av CMDB.

Respondenterna ansag att de inte hunnit anvdinda CMDB sa pass mycket att alla forvéntningar
blivit uppfyllda. En respondent ansdg att det blivit lattare att fa en 6verblick 6ver hur hela
infrastrukturen var uppbyggd medan en annan respondent ansag att det blivit lattare att forsta
hur allting hingde ihop. Respondenterna menade pé att det blivit mer komponentbaserat och
att alla d&renden som registreras efter inférandet av CMDB skulle kopplas till en asset, som
finns registrerad som en CI 1 CMDB. Dock hann aldrig CMDB anvindas 1 syftet att planera
servicefonster, men respondent 1 ansédg att det var mojligt att se alla de delar som péverkades
vid ett servicearbete.

Fyra av fem respondenter ansag att det blivit léttare att utfora riskbeddomningar, medan
resterande respondent svarade; “7ill viss del”. Tidsatgangen for servicearbeten var
respondenterna inte helt dverens. Majoriteten, tre av fem respondenter, ansag att det minskat
till viss del. De resterande respondenterna svarade “ja” respektive “nej”’. De hianvisade dock
till att det blivit lattare att hantera incidenter, endast en av fem respondenter svarade "7ill viss
del”, de resterande svarade “ja”. Respondenterna ansag att det inte var sa stor skillnad nir det
kom till att lokalisera problem. En av respondenterna sadg dock att det blivit en ny rutin att se
over de relationer som fanns for att forsoka se vart problemet kunde finnas, men att detta
ibland utfordes efter att felsokning paborjats. Respondenterna var 6verens om att CMDB
bidragit till battre kontroll av kostnader och att det blivit léttare att se vilka applikationer som
var relaterade till varandra. En respondent ansdg att det blivit littare att forstd hur mycket det
kostade att leverera hela IT-infrastrukturen.

Fyra av fem respondenter menade att de till viss del fatt bittre kontroll pa att uppratthalla och
uppfylla normer for IT-miljon. Resterande respondent svarade “Ja”. Det mérktes inte av
nagra inga tydliga skillnader eller monster av att negativa effekterna hade minskat. En
respondent hoppades att denna effekt skulle mérkas av tydligare i1 framtiden. CMDB
underléttar planering och stdd vid utférande av changes. En respondent menade pd: "Man kan
se relaterade tjdnster och komponenter”. Vilket ytterligare en respondent ndmnde 1 sitt svar.
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En respondent var inne pé tidigare respondenters spar, och menade pa att relationerna var ett
bra stod i planeringen. Arbetsprocesserna hade fatt anpassas efter inférandet av CMDB.
Samtliga respondenter menade pa att samtliga drenden som registrerades nu skulle ha en asset
(CI) kopplad till sig. Respondenterna var dverens om att det skulle bli léttare att arbeta
proaktivt i framtiden.

Respondenterna hade dessutom ett antal effekter som de forviantade sig i framtiden. En
respondent angav "Stod i identifiering av ménster och frekventa problemkdllor” och en annan
respondent skrev att en onskad effekt var att uppna foljande: “incident- och problemkon ska
vara tomma medan change-kon ska vara valfylld.” Till sist fick respondenterna besvara om
de maérkt av effekter som litteraturen visat ska kunna mirkas av efter inféorande. Resultatet
presenteras 1 tabell 10.
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6 ANALYS

Analysmodellen har anviénts for att analysera litteratur och empiri. Analysmodellen bestar av
tre olika delar, forutséttningar, inforande av CMDB och effekter. Forutsittningarna har
analyserats utifran vad litteratur sédger behovs for att kunna inféra en CMDB. Utifran
litteraturen har forutséttningarna for den aktuella fallstudien analyserats utifrdn tillgédnglighet.
Inférande av CMDB har analyserats mot litteratur. Empiri beskriver hur CMDB har inforts
hos fallforetaget, och utifrdn detta analyseras huruvida tillvigagéngssattet som litteraturen
beskriver stimmer 6verens med verkligheten eller inte. Den sista delen 1 analysmodellen
beskriver de effekter som drifttekniker forvéntar sig. Effekterna har delats upp 1 tva olika
delar, na information och effektivare arbetsuppgifter. Dessa effekter identifierades under
enkét del I. Enkét del II undersoker om effekterna upplevts eller inte. Analysmodellens helhet
visar om forutséttningarna var tillrackliga for att inféra en CMDB och vilka effekter som
driftteknikerna upplevt.

6.1 Forutsattningar

Analysmodellen visar vilka forutsattningar som behovs for att kunna inféra en CMDB. Fyra
omraden i analysmodellen analyseras mot litteraturen. Teorin beskriver hur definitioner av CI
och relationer dr viktiga. Det fanns bra forutséttningar, verktyget ME var till stor hjilp under
populeringen av CI.

6.1.1 CI

Definition av CI skedde enligt litteraturernas (Lacy & Norfolk 2010, Eriksson & Oberg 2013,
Alatado & Vallgren 2015, ITIL 2015) tidigare definitioner. De tidigare definitionerna stimde
overens med varandra samt stimde vél in pa den verklighet dir CMDB skulle inftras. For att
bestimma detaljniva av CI anvéindes de tre kriterier som Addy (2007) presenterade. Dock
fanns ordet “avsevdrd” 1 bakhuvudet under arbetsgédngen for att endast ta med den information
som ansags relevant. Den information for CI som fanns for de flesta CI var tekniska detaljer,
dgare och relationer.

6.1.2 Relationer

Addy (2007) presenterade tre grupperingar av relationer som anvandes. Dessa grupperingar
ansags fordelaktiga till organisationen och fick med all relevant information for att kunna
arbeta med CI pa ett bra sétt. Forutséttningarna var bra. Definitionen av CI och relationer blev
relativt enkelt tack vare den vilbeskrivande teori som tagits fram. Den gav tillrackligt stod
under situationer dér det var lite klurigt.

6.1.3 Resurser

Processens syfte ar att tillhandahalla information om CI och dess relationer, for att kunna ta
del av informationen ar det viktigt att ha resurser for att kunna hantera den. ME var ett bra
stod for alla delar av inférandet av CMDB. Inga specifika resurser presenteras under tidigare
studier men detta ansigs inte som negativt. Resurserna var goda, &ven om ME kanske inte i
alla ldgen ansdgs vara helt anpassat for att administrera en CMDB. I och med de brister som
fanns 1 ME var det snabbt mgjligt att definiera grianser och arbeta efter dem.

6.1.4 Granser

Tidigt 1 arbetet med CMDB stod det klart att det var viktigt att definiera tydliga granser for
vad som skulle finnas med. Detta for att CMDB inte skulle bli for stor och for komplex att
underhalla. Holmberg (2004) ndmnde just detta i samband med att anpassa CMDB till ratt
detaljniva 1 organisationen. Genom att skapa olika lager identifierades en bra grund att borja
inforandet pa. Att tidigt skapa olika lager gav tydliga grénser sé inga viktiga delar glomdes
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bort. Sammanfattningsvis var forutséttningarna goda och tillrickliga for att kunna gé vidare
till nésta variabel, inférande av CMDB.

6.2 Inforande av CMDB

Infoérandet av CMDB utfordes enligt rekommendationer fran ITIL, &ven om det stannade av
vid dvervakning eftersom tidsbristen gjorde sd ingen verifiering hanns med. De fem steg som
ITIL beskriver inforandet av en CMDB ér goda, d4ven om de ibland saknar vissa delar som
dyker upp under inforandet t.ex. att redigera flera CI. Det fungerar bra att anvinda de fem
stegen dven om inforandet skedde i ett verktyg som inte automatiskt underlédttade infoérandet.
Stundtals kéndes det som om inférandet tog ldng tid, men detta berodde inte pé att de fem
stegen foljdes utan att verktyget inte var ett optimalt stdd 1 alla 1dgen. Fem omraden
analyseras, empiri stills mot litteratur.

6.2.1 Planera

Enligt ITIL syftar planeringen till att definiera upp viktiga omréden, s& som mal och riktlinjer.
Detta gjordes tidigt under arbetet dir rekommendationerna fran ITIL var till stor hjdlp. Output
av planeringen blev den projektplan som anvindes under arbetet med inférandet.
Projektplanen staimde tidsméssigt inte helt 6verens med verkligheten, d& det var svért att
planera ett arbete som tidigare aldrig genomforts och dér litteraturen endast beskrev att det tog
lang tid. Sa tidsmaéssigt sprack det, men detta gav inga storre bekymmer.

6.2.2 Identifiera

Att identifiera attribut, dokumentation och relationer till CI var ndgot svarare dn vad teorin
beskriver. Hér gillde det att ha tungan rétt i munnen for att hilla koll pa rétt attribut till rétt
CI. Analysen av teori gentemot empiri visade att det var svarare i verkligheten dn vad teorin
beskriver, men det gick till slut.

6.2.3 Kontroll

Kontroll riktades till att kontrollera de metoder som anvénds for att styra varje CI. Att skapa,
flytta och dndra CI var inga problem. Men det tog tid om det var sa att ett attribut
identifierades i1 efterhand. Det tog da lang tid att lagga till information for alla de andra CI.
Det var inte mojligt att markera flera CI for att ange samma attribut, men med analys av
verktyget verkar bristen ligga mer hos ME dnda hos ITILs tillvigagingssitt. Det hade varit
onskvért att kunna redigera attribut {or flera CI samtidigt istéllet for att klicka in pd varje for
att ange attribut. Detta tog vildigt 1ang tid nér det fanns 450 CI. Hade en vanlig databas
anvénds i detta ldge, hade det kanske varit ldttare att via SQL-kommandon infoga den
information som saknades. ME hade sina brister, for att kunna koppla en CI till incidents,
changes eller problems var den tvungen att klassas som en asset. Lades en CI typ till blev det
inte automatiskt en asset utan detta var instéllningar som behdvde specificeras manuellt och
som dven det tog tid.

6.2.4 Overvakning

ITIL presenterar att det ska vara mojligt att visa bade aktuell och historisk information. Att
visa aktuell och historisk information kom mer och mer under arbetet. Ju mer arbete som
lades pa relationerna desto mer information gick att spara. For att en CI skulle visa den
historik som fanns var detta tvunget att géras manuellt i efterhand. Aven detta var en punkt
som tog lang tid, men efter analys visade sig dven detta vara en brist hos verktyget och inte
hos ITIL eller CMDB. Om ME ér ett optimalt verktyg for att anvinda under inférande ar svért
att sdga eftersom inget annat verktyg har anvénts. Men det uppfyllde méinga funktioner och 1
de flest fall underlittade det inforandet. Om ett separat verktyg for CMDB skulle utvecklats
hade inforandet tagit avsevért ldngre tid och kostanden for inférandet hade blivit hogre.
Analysmodellen visar hur forutséttningar och inférande av CMDB ska mgjliggora 6nskvarda
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effekter. Omradena har fungerat bra, de har varit till nytta under arbetet och gett positivt
resultatet av variablerna. Variablerna har gett bra forutsittningar for att kunna uppna
forviantade effekter.

6.2.5 Verifiering

Sista punkten menar ITIL handlar om att regelbundet verifiera och kontrollera de uppgifter
som finns kring en CI. Denna punkt har inte berdrts ndgot under inférandet dd CMDB inte
hann bli sé pass klar.

6.3 Effekter
Tabell 10 visar vilka av de forvdntade effekterna som upplevdes av driftteknikerna hos det
aktuella foretaget.

Tabell 10 Upplevda forvintade effekter

Forvantade effekter Upplevdes — JA Upplevdes — NEJ
Tydligare relationer mellan 3 2
bestéllare och utforare

Overlag littare planering 3 2
Lattare att forklara kostnader 2 3
Mojligt att definiera tjénster 3 2
Spéra kostnader mot en specifik | 5

tjénst

Mojligt att bedoma risker 1 5

forvig

Reducerad tid for att bygga nya 5
IT-system

Hénvisas stod vid fordndring 3 2
Stod {or IT-styrning 1 4
Problemhantering med uppgifter 5
om vilka trender som é&r aktiva

for tillfallet

Tidpunkter nér forandringar 4 1
genomforts

Som tabell 10 visar sa upplevdes inte alla forvantade effekter (A-I). En del effekter upplevdes
inte ens hos nagon av respondenterna. Detta kan bero pa att respondenterna inte hann arbeta
tillrackligt lange med CMDB {or att hinna mérka dessa. Manga av respondenterna beskrev
just detta 1 sina enkdter, att de endast kunna anvinda CMDB inom en begrénsad tid och 1
begrinsad omfattning. Detta har lett till att alla forvantade effekter kanske inte hunnit
upplevas i den mén som Onskats.

Tabell 11 visar vilka effekter som upplevts hos respondenterna. Effekterna presenteras
ndrmare under 6.3.1-6.3.11.

Tabell 11 Upplevda effekter hos respondenterna
Insamlade effekter Upplevd?
N4 information A) Kostnadskontroll JA
B) Avbrottsfrekvens NEJ
C) Informationskéllor JA
D) Spérbarhet JA
Effektivare arbetsuppgifter E) Licenshantering NEJ
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F) Komponentbaserat arbetssétt JA
G) Riskbedomning JA
H) Hérleda problem NEJ
I) Arbetsprocesser JA

6.3.1 Na information

Av de effekter som tillhorde N& Information (effekt A-D) blev tre av fyra effekter uppfyllda.
Respondenterna ansag sig upplevt positiva effekter kring kostnadskontroll, informationskéllor
och sparbarhet. Utifran en analys av detta identifieras det att Na Information har bidragit med
positiva effekter efter inférandet av CMDB. Alla identifierade effekter har &nnu inte upplevts
av respondenterna, men detta kan bero pa att CMDB inte varit i drift s& ldnge, eller att CMDB
fortfarande inte dr komplett. Det ar viktigt att notera att det endast &r ett utkast av CMDB som
tagits fram under denna studie.

6.3.2 Kostnadskontroll
Effekt A handlade om kostnadskontroll som skulle bidra med en bittre dverblick pa alla
inventarier. Det skulle bli lattare att planera inkép och reducera kostnader genom att ta in
offerter fran flera leverantorer. Den insamlade empirin visar att det blivit ldttare att kontrollera
de kostnader som finns i IT-miljon. En respondent beskrev det som

... att kontrollera alla kostnader har tidigare varit helt omojligt, men med

CMDB gér det faktiskt att pa ett kontrollerat sitt se hur mycket det kostar for

oss att leverera en tjanst”
Effekten upplevdes av respondenterna, aven om en del inte mérkte ndgon storre skillnad. Men
de var dverens om att det var en onskad effekt som de girna sdg storre utstrackning av 1
framtiden.

6.3.3 Avbrottsfrekvens

Effekt B handlade om avbrottsfrekvens som innebar att médngden avbrott bér minska bade till
tid och antal. Har hade respondenterna inte mérkt av nagra tydliga effekter. Detta kan bero pa
den faktorn att CMDB inte hann vara 1 drift sa pass ldnge innan det var dags for den andra
enkéten. S& denna effekt upplevdes inte.

6.3.4 Informationskallor
Effekt C handlade om informationskéllor och att det skulle bli léttare att hitta information om
ritt CI. Med 6verskadliga informationskéllor skulle det dven bli léttare att informera foretaget.
Detta ansag respondenterna att det blivit lattare eftersom alla incidents, changes och problems
var kopplade till en CI. Det blev léttare att beskriva behov precis som analysmodellen tar upp.
En respondent beskrev det som

”.,..eftersom all vart arbete nu kopplas till en asset far man mer information

om alla de delar som &r inblandade. Du har inte endast den information du

letar fram for stunden utan dven bade historisk och aktuell information om

inblandade komponenter som péaverkas.”
Effekten upplevdes av fler respondenter dn andra, men alla ansag att det gav ett positivt
intryck.

6.3.5 Sparbarhet

Effekt D som var sparbarhet handlade om att det skulle vara ldtt att spara information och
historik kring en CI, det skulle dven leda till att det blir léttare att spira vilka incidents,
changes och problem som utforts. Detta upplevdes som en positiv effekt eftersom det var
mojligt att se relaterade tjdnster och komponenter. Nu ér det lattare for driftteknikerna att se
vilka CI som paverkas vid t.ex. en change, detta angav analysmodellen som en positiv effekt.
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Respondent 2 skrev specifikt att det skulle bil ldttare att arbeta proaktivt nir det var mojligt att
se vad som hént tidigare.

6.3.6 Effektivare Arbetsuppgifter

Av de effekter som tillhorde Effektivare arbetsuppgifter (E-I) blev tre av fem effekter
uppfyllda. Respondenterna ansdg sig upplevt positiva effekter kring komponentbaserat
arbetssitt, riskbedomning och arbetsprocesser. Utifran denna analys bidrar Effektivare
Arbetsuppgifter med positiva effekter. Att det endast ér tre av fem effekter som anses bidra
med positiva effekter kan det dven hir bero pa att CMDB inte varit i drift s& ldnge eller att
arbete med t.ex. licenshantering inte utforts efter att CMDB infordes.

6.3.7 Licenshantering

Effekt E handlade om licenshantering. Normalt sett dr det krangligt att ha kontroll pa alla
licenser som finns pa ett foretag, men tanken med CMDB ér att det ska visa vilka
programvaror som anvinds och som dven kriver licenser. Ingen specifik frdga fanns kring
detta, men en av respondenterna skrev hur effekten av informationskéllor och arbetsprocesser
skulle gora det mojligt att pa ett Gverskadligare sétt se licensbehov. Dock var detta inget som
upplevts nér enkdten genomfordes, utan beskrevs mer som en forviantning pd framtiden.

6.3.8 Komponentbaserat arbetssitt

Effekt F hdanvisade till komponentbaserat arbetssdtt som togs upp under fraga 2, 9 och 14.
Tanken med detta var att allt arbete skulle kopplas till komponenter. Respondenterna menade
pa att registrerade drenden kopplades till en asset, som i sin tur var registrerad som en CI 1
CMDB. Genom att gora pa detta sitt var det mojligt att se vilka relationer som fanns. Sa
utifrdn respondenterna hade de markt effekten att de arbetade mer komponentbaserat.

6.3.9 Riskbedomning
Effekt G som gick in pd riskbeddmning, som handlade om att det skulle bli littare att bedoma
risker redan innan arbetet paborjats. En av respondenterna menade pé att det blivit ldttare att
planera servicefonster sedan inférande av CMDB, 1 och med det komponentbaserade
arbetssittet var det mgjligt att se vilka komponenter som skulle paverkas vid t.ex. en change
och pa sa vis utfora riskbeddmning for denna komponent. Det var 1 fortid mojligt att se om en
komponent som skulle paverkas tidigare hade haft mycket problem, och pa sa vis ha lite extra
kontroll p4 denna under arbetet. Respondenterna var 6verens om att effekten upplevts och att
den var positiv. Respondent skrev

... tidigare har dndringar och nyutveckling skett utan att vi ens sett dver

vilka risker som finns. Ibland har vi haft mojlighet att prova férédndringarna i

en liknande miljo, men det dr ingen garanti for att den aktuella

produktionsmiljon ser ut och fungerar exakt likadant. Nu vet vi mer vilka

komponenter som dr inblandad, jag tror vi kommer fé en béttre kontroll pa

hur miljon fungerar och d& kommer det bli lattare for oss att bedoma risker.”

6.3.10 Harleda problem

Effekt H handlade om att hdrleda problem, analysmodellen forklarar detta att det skulle bli
mojligt att hdrleda problem redan innan de uppkommit och pa sa vis arbeta proaktivt. Att
lokalisera problem hade det inte blivit ndgon skillnad kring, men déremot fanns det som en
forvantad effekt 1 framtiden. De forvintade sig att det skulle finnas ett bra stod 1 CMDB {6r
att identifiera frekventa problemkéllor. Men i 6vrigt hade det inte upplevt ndgon effekt av att
hirleda problem. Diremot ansdg respondenterna att det skulle bli mojligt att arbeta proaktivt
efter stodet frain CMDB.
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6.3.11 Arbetsprocesser
Effekt I gick in pé arbetsprocesser. I och med CMDB dndrades de befintliga
arbetsprocesserna. Analysmodellen nimnde att detta kunde anses som en forutséttning, men
dven att nya arbetssitt kunde identifieras efter att arbetet med CMDB pabdrjats.
Respondenterna var 6verens om arbetsprocesserna fatt dndras efter inforandet, men att de
forviantade sig att de skulle dndras d&nnu mer ju mer de hann arbeta med CMDB. Men en
konkret process som dndrats var vilka attribut som angavs for incidents, changes och
problems. Tidigare angav respondenterna inte vilka CI som péaverkades, detta lades in 1
processen efter inforandet. Respondenterna har upplevt en positiv effekt av att
arbetsprocesserna dndrats, och att de &ven kommer behdva dndras 1 framtiden. Men
respondenterna anser att de behover arbeta in sig mer i CMDB innan de gar vidare. En
respondent menade pa

”...ju mer vi arbetar med CMDB och ju mer vi blir hemma inom omradet,

desto mer fordandringar géllande vart arbetssitt kommer vi behova gora.

Redan nu finns det en del brister men dven manga mgjligheter. Nu nér arbete

med CMDB ér igang kan vi dven se dver var service catalog och anpassa

den dnnu mer till vanliga bestéllningar vi far in. Vi skapar workflow, gar

ifran bestdllningar som tidigare skett pa papper och anvénder vart verktyg

mycket battre. Jag marker hur verksamheten anpassar sig mer och vi pé

driftavdelningen blir mer effektiva.”
Detta &r en positiv effekt fran att arbeta och utveckla arbetsprocesserna.

Enkat del II (1-16) tar upp effekter som driftteknikerna kénde av tidigt efter inférandet. For att
matcha de forvidntade effekterna mot enkit del II togs tabell 12 fram for att visa sambandet.

Tabell 12 Oversikt pi hur enkiitsvaren matchar for tinkta effekter

11234 |5|6|7[8]9 10|11 |12]13 |14 |15]16

A) X X
Kostnadskontroll

B) X
Avbrotssfrekvens

Q) X X X X | X
Informationskallor

D) Sparbarhet X X

E) Licenshantering X

F) X X X
Komponentbaserat
arbetssatt

G) Riskbedémning X | X

H) Harleda X X
problem

[) Arbetsprocesser X X X | X
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7 SLUTSATSER

Mialgruppen for denna kandidatuppsats ar chefer/ledning som planerar att inféra en CMDB.
En generell slutsats frin denna studie dr att inférandet blev lyckat och driftteknikerna som
skulle arbeta med den tyckte det fungerade bra. Utifran resultaten fran denna studie gar det att
se att litteraturen tdcker alla viktiga delar ndr det kommer till inférandet. Men det géller att ta
sig tid att se over vilka forutsattningar som finns for det enskilda foretaget. En viktig lardom
att ta med &r att se till att ha ordentligt med tid, oavsett vilken organisation som CMDB ska
infOras 1.

Under arbetet med inforandet har verktyget som skulle underlitta inforandet haft en central
roll. En slutsats kring detta ar att foretaget bor se till att det verktyg som ska anvédndas ar
optimalt och att detta ar en viktig faktor som inte bor glommas bort vid inférande. Det skulle
kunna ha varit av vérde for studien att géra en marknadsundersdkning kring vilka system som
tidigare anvints framgangsrikt hos andra foretag.

7.1 Fragestillningar
Syftet med kandidatuppsatsen ér att undersoka vilka effekter som uppstér for drifttekniker
efter inforandet av en CMDB. Till detta har tva frdgestéllningar stillts:

Hur vil stimmer rekommendationerna kring inforande av CMDB fran litteraturen
overens med verkligheten vid ett IT-foretag?

Teorin stimde tdmligen vil 6verens med verkligheten. Dock var det svarare och mer
tidsodande att identifiera attribut, dokumentation samt relationer till CI 4n vad
litteraturstudierna beskrev. Detta ledde till att tidsatgangen for inférandet blev ldngre &n
planerat. Att genomfGra steg tre, kontroll, var d&ven det mer tidsédande &n vad teorin beskrev.
Den aktuella och historiska informationen gick att hitta for olika CI, men dé detta var ett
manuellt steg 1 verktyget ansdgs inte detta tidsvirt att spendera vérdefull tid pa. Men ju mer
arbete som lades pé att definiera relationer desto béttre blev historiken. Att verifiera CI var det
steg som inte arbetet omfattade i den omfattning som onskats. Overlag har fyra av de fem steg
1 ITILs rekommendationer for inférande av CMDB genomf6rts med goda resultat. Inforandet
tog lang tid, precis som teorin beskriver. Forvéntningar som inforare, om att det skulle ga
fortare, har funnits. Men efter litteraturstudier blev det snabbt ként att det inte var sa enkelt
som det verkade, trots ett verktyg som hjélpte till mycket pa vagen. Rekommendationerna
beskrev inte vilken tidsatgdng varje steg berdknades ta, men utover det stimde de 6verens
med verkligheten. Som avgransningarna beskriver innefattade arbetet endast att ta fram en
forsta fungerande pilot, vilket dr utfort. Effekterna som visas nu efter inférandet kommer
kanske inte vara desamma om ett ar, eftersom utformningen av CMDB kommer fortga och bli
mer komplett.

Uppnar CMDB driftteknikernas forvintningar pa effekter?

Nej, samtliga fem respondenter ansdg att inte alla forvéntningar kring CMDB uppnéaddes. En
respondent ansag att CMDB levt upp till flera av forvintningarna, men att det fortfarande
fanns omraden ddr CMDB inte varit till s stor hjdlp. Dock sag respondenterna positivt pa
CMDB och forvéantningarna fran enkit del II hade hojts efter att respondenterna haft
mojlighet att arbeta med CMDB samt fitt instruktioner for vad mélet med inférandet var.

Pé frdgan om det blivit littare att hantera incidenter sedan inférandet svarade fyra av fem
”Ja”, den femte respondenten svarade istdllet Till viss del”. Detta var en forvéintad effekt hos
driftteknikerna. Utifran detta dr det mgjligt att se att alla respondenter anser att CMDB
underléttar hanteringen av incidents pé nigot sitt. Enligt analysmodellen uppfylldes
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effekterna kostnadskontroll, informationskéllor, sparbarhet, komponentbaserat arbetssitt,
riskbedomning och arbetsprocesser som analyserades. Dessa inneh6ll delar som omfattar
arbete med incidents, changes och problems. Det gar att se att CMDB gor det mojligt att néd
information och bidrar med effektivare arbetsuppgifter i arbetet med drift. En av de frimsta
slutsatser som dragits &r att trots att CMDB inte hunnits anvénda sé lange, kunde
respondenterna mérka av positiva effekter inom flera omrdden. De ansag att det blivit léttare
att hantera deras dagliga verksamhet och sig positivt pa framtiden efter att CMDB fortsatt
utvecklats och respondenterna haft mer tid att arbeta med den.

7.2 Reflektioner

Som tidigare ndmnts sa finns det en del parametrar 1 analysen som kan leda till ett
missvisande resultat. Till att borja med hann respondenterna inte anvidnda sig av CMDB sé
lange innan det var dags att besvara enkét del II. Detta ser forfattaren som en brist 1
planeringen, men samtidigt var det flera faktorer som inte gar att styra dver som paverkade
resultatet, manga var t.ex. frinvarande pga. sjukdom och hann i och med detta inte arbeta sa
lange med CMDB. Innan enkéten skickades ut genomfordes en workshop dir CMDB
arbetades igenom och respondenterna hade mgjlighet att stilla frdgor. Men trots detta blev
tiden en kritisk faktor. Nu 1 efterhand skulle en bittre planering ha genomforts, dir
driftséttning av CMDB skulle genomforts tidigare for att respondenterna skulle haft chans att
arbeta med den langre innan det var dags att besvara enkdét del II.

Utbildningsstatus pé inblandade personer inom ITIL var ganska 14g. D4 fyra av fem personer
var relativt juniora i sina roller och inom ITIL kan detta ha paverkat resultatet. Den med ldgst
erfarenheter borde kanske ha végts upp 1 sina synpunkter. Skulle samma studie genomforas
med personer med fler ars erfarenheter inom ITIL och CMDB kan resultatet skilja sig fran det
som kommit fram i denna studie.

7.3 Forslag pa framtida studier

Som analysen visar sa har det blivit littare for respondenterna att hantera den dagliga
verksamheten, men alla forvantningar har 4ndé inte uppnatts. En intressant framtida studie
skulle vara att utgd fran samma analysmodell for att géra en analys nigot ar senare for att se
om resultatet dndrats. Bara for att CMDB underléttar den dagliga verksamheten idag finns det
inga garantier for att den gor det om t.ex. ett &r. En intressant frdgestdllning kan vara ”"Hur har
foretaget med tillhorande CMDB utvecklats under ett ar?”” Dar undersdkningen gar ut pa att
jamfora ny insamlad data med resultatet fran denna undersdkning. En annan intressant studie
skulle vara att gora en jimforande studie pé ett annat foretag, dér fler respondenter besvarar
enkdtundersokning samt har hogre utbildning inom ITIL.
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BILAGA A — ENKAT DEL I

Enkatundersokning

Effekter efter inforandet av en CMDB
Del 1

Mitt namn &r Linn Leneklint och jag &r student vid distansprogrammet IT, Projektledning och
Affarssystem vid Karlstads Universitet. Jag skriver 1 dagsldget en kandidatuppsats inom
huvuddmnet Informatik. Uppsatsen handlar om de effekter som uppstar efter inforandet av en
CMDB (Configuration Management Database). For att finga dessa effekter har ett antal
enkatfrdgor tagits fram.

Syftet med enkiten ar att f ta del av hur du som tekniker anser det fungerar 1 dagsldget, innan
CMBDB har inforts. En ny enkét kommer att ges ut efter att CMDB ér inford. Tanken ér
darefter att jdmfora enkétsvaren for att folja upp de effekter som inférandet har gett. Analysen
som baseras pa enkétresultaten ska efter sammanstéllning ges ut till er deltagare for att ni ska
fa mojlighet att fortsitta forbattra er dagliga arbetssituation samt se vilka effekter som
inférandet av en CMDB gav.

Enkéten bestédr av 13 fragor. Svarsalternativ presenteras i en 3- eller 5-gradig skala. Du som
besvarar enkiten ska utga ifrin hur du reflekterar kring frdgan i dagsliget. Du anger ditt svar
genom att stryka under det alternativ du anser stimma in bést. Svaret ldmnas éter till mig
senast den 29/10 2015 antingen via mail (linn.leneklint@basalt.se) eller genom ett utskrivet
exemplar som lidggs pd mitt skrivbord. Behandling och presentation av dina svar kommer att
ske anonymt. Enkéten &r frivillig.

Tack for ditt engagemang!

Linn Leneklint
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Datum:

Fraga 1:

Vilka utmaningar ser du i ditt arbete idag som du forviantar dig att en CMDB ska losa?

(fritext)

Fraga 2:

Erfarenheter (ar i rollen som tekniker):
<1

2-5

6-15

>16

Fraga 3:

Jag har erfarenhet av ITIL (Information Technology Infrastructure Library) sedan
innan:

JA

NEJ

Fraga 4:

Hur ménga system har dokumenterade systemégare?
1 —INGA SYSTEM ALLS

2 - ETT FATAL

3 - HALFTEN

4 — MER AN HALFTEN

5—-ALLA

Fraga 5:

Hur svart dr det att veta vilka tjénster, applikationer etc. som paverkas av dndring
gillande t.ex. en server?

1 —MYCKET SVART

2 —SVART

3 - GAR ATT LISTA UT, MEN AR INTE SJALVKLART

4 - LATT

5—-MYCKET LATT

Fraga 6:

Hur svart ir det att veta vilka tjinster och applikationer som ir relaterade till
varandra?

1 —MYCKET SVART

2 - SVART

3 - GAR ATT LISTA UT, MEN AR INTE SJALVKLART

4 —LATT

5—-MYCKET LATT

Fraga 7:

Hur svart ér att fa information om t.ex. vilken server en tjéinst kors pa?
1 - MYCKET SVART

2 —SVART

3 —GAR ATT LISTA UT, MEN AR INTE SJALVKLART

4 —LATT
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5-MYCKET LATT

Fraga 8:

Hur sviart dr det att planera upp servicefonster? Téink utifran vilka tjanster och
applikationer som skulle paverkas.

1 —MYCKET SVART

2 - SVART

3 - GAR ATT LISTA UT, MEN AR INTE SJALVKLART

4 —LATT

5—-MYCKET LATT

Fraga 9:

Finns det historik for alla problem olika applikationer har haft?
1-JA

2 — TILL VISS DEL

3—-NEJ

Fraga 10:

Kan du inom 10 minuter fa information om hur mycket en tjinst kostar att leverera
(med detta riknas alla komponenter som krivs for att tjinster ska vara igang)?
1-JA

2 — TILL VISS DEL

3—-NEJ

Fraga 11:

Kan du inom 5 minuter fa fullstiindig information om vilka tjinster som ar pa
inblandade i ert intran:it?

1-JA

2 — TILL VISS DEL

3—-NEJ

Fraga 12:

Hur effektivt anvinder du det IT-stod som tillhandahalls? (dvs anvinder de olika
funktioner som finns i IT-stodet t.ex. incident, change)

1 - MYCKET EFFEKTIVT

2 — EFFEKTIVT

3 — EFFEKTIVT MEN KAN BLI BATTRE

4 — INTE ALLS EFFEKTIVT

5 — VILKET IT-STOD?

Fraga 13:
Vad anser du ir viktigt att folja upp efter inforandet av CMDB? (Fritext)
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BILAGA B - ENKAT DEL II

Enkatundersokning

Effekter efter inforandet av en CMDB
Del 11

Mitt namn &r Linn Leneklint och jag &r student vid distansprogrammet IT, Projektledning och
Affarssystem vid Karlstads Universitet. Jag skriver 1 dagsldget en kandidatuppsats inom
huvuddmnet Informatik. Uppsatsen handlar om de effekter som uppstar efter inforandet av en
CMDB (Configuration Management Database). For att finga dessa effekter har ett antal
enkatfrdgor tagits fram.

Syftet med enkéten ar att {4 ta del av hur du som tekniker anser det fungerar 1 dagsliget, efter
CMDB har inforts. Tidigare genomfordes en enkét dér syftet var att fa veta hur ni som
tekniker ansdg att det fungerade innan en CMDB var inférd. Analysen som baseras pa
enkétresultaten ska efter sammanstillning ges ut till er som deltagit for att ni ska fa mojlighet
att fortsdtta forbattra er dagliga arbetssituation samt se vilka effekter som inforandet av en
CMDB gav.

Enkéten bestér av 16 fragor. Svarsalternativ presenteras i en 3- eller 5-gradig skala alternativt
fritext. Du som besvarar enkiten ska utga ifrdn hur du reflekterar kring frdgan 1 dagsliiget.
Du anger ditt svar genom att stryka under det alternativ du anser stimma in bést. Svaret
lamnas ater till mig senast den 18/12 2015 antingen via mail (linn.leneklint@basalt.se) eller
genom ett utskrivet exemplar som laggs pa mitt skrivbord. Behandling och presentation av
dina svar kommer att ske anonymt.

Tack for ditt engagemang!

Linn Leneklint
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Datum:

Fraga 1:
Hur har CMDB levt upp till dina forvintningar sa hir langt? (Fritext)

Fraga 2:

Hur har arbetet blivit mer komponentbaserat, d.v.s. kopplar ni ert arbete till en specifik

CI? (Fritext)

Fraga 3:
Har planering av servicefonster blivit enklare sedan inforande av CMDB? Om ja, pa
vilket séitt? (Fritext)

Fraga 4:

Har det blivit littare att utfora riskbedomningar?
1-JA

2 —TILL VISS DEL

3-NEJ

Fraga 5:

Har tidsiatgangen for servicearbeten minskat?
1-JA

2 —TILL VISS DEL

3-NEJ

Fraga 6:

Har det blivit littare att hantera incidenter?
1-JA

2 — INGEN SKILLNAD

3-NEJ

Fraga 7:

Hur har det blivit ldttare att lokalisera problem? (Fritext)

Fraga 8:
Anser du att CMDB kommer bidra till béittre kontroll pa kostnader? (Fritext)

Fraga 9:
Har det blivit Littare att veta vilka tjinster och applikationer om ir relaterade till
varandra?

1-JA

2 —TILL VISS DEL

3-NEJ

Fraga 10:

Har ni fatt bittre kontroll for att uppritthilla och uppfylla gillande normer for IT-
miljon?

1-JA

2 —TILL VISS DEL

3-NEJ
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Fraga 11:
Har negativa effekter minimerats sedan inforandet? (Negativa effekter; firre/kortare
avbrott, tidigare identifierade problemomraden etc.) (Fritext)

Fraga 12:
Hur ger CMDB ett bra stod vid planering och utforande av changes? (Fritext)

Fraga 13:
Har ni fatt anpassa nigra arbetsprocesser sedan CMDB inforts? (Fritext)

Fraga 14:
Kommer det bli littare att arbeta proaktivt sedan inforande av CMDB? (Fritext)

Fraga 15:
Vilka effekter hoppas du att CMDB ska bidra med i framtiden som du inte miirkt av
annu? (Fritext)

Fraga 16

Nedan presenteras forvintade effekter efter inforande av CMDB. Under kolumnen
”Upplevd” svarar du antingen ”JA” eller ’NEJ” beroende pia om du upplevt effekten
eller inte.

Forvantade effekter Upplevd?

Tydligare relationer mellan bestéllare och
utforare

Overlag littare planering

Lattare att forklara kostnader

Mojligt att definiera tjénster

Spara kostnader mot en specifik tjdnst

Mojligt att bedoma risker i forvig

Reducerad tid for att bygga nya I'T-system

Hénvisas stod vid fordndring

Stod for IT-styrning

Problemhantering med uppgifter om vilka
trender som &r aktiva for tillféllet

Tidpunkter nér fordndringar genomforts

50




