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Varfoér ar Configuration Management sa viktigt?

Configuration Management &r inget nytt —i sjélva verket ar det en mycket
mogen process som sedan ldnge &terfinns i manga producerande féretag och
verksamheter, ofta under luppen fran externa auditors p& grund av regulatoriska
krav som t ex i flyg- eller ldkemedelsindustrin. For IT branschen &r det fortfarande
ett relativt nytt fenomen, men i tider av outsourcing nérmar det sig snabbt fill att
bli en dverlevnadsfrdga atft kunna visa pd en bra hantering av sina infrastrukturer,
applikationer och tjanster. Kunder tolererar inte IGdngre driftstérningar och haverier
som i sig beror p& ddlig kontroll och Configuration Management méste darfér
vara en integrerad del i manga funktioner och processer som pd daglig basis
arbetar med produktion, support, leverans och uppfélining. Vi upplever att
mdnga har problem med att inféra denna process pd ett balanserat sétt pd
grund av manga flerdimensionella frégestdliningar och den komplexa
omfattningen. | detta whitepaper skall vi titta p& nagra kritiska faktorer att ta
hansyn till och ge ndgra handfasta rdd som kan vara avgoérande for hur man
lyckas med sin implementering av denna process. Och d& menar vi inte bara ett
lyckat inférande, utan ocksd att sékerstdlla en Idngsiktigt etablerad process — som
dagligen levererar nytta till analytiker och beslutsfattare!

Configuration Management har sina rétter inom foérsvars- och fillverkningsindustri
dar kvalitetskraven ar hdga och dér man inte har rdd med misstag pd grund av
brist p& ordning och reda eftersom det kan f& stora konsekvenser, t o m med risk
for personlig sékerhet (som t ex flygindustrin). For IT arbetades det fram en best
practice (IT Infrastructure Library, ITIL) fér processen under 80- och 90-talet for
DataCenters som beskriver hur IT bdst hdller ordning pd sin infrastruktur. Nar ITIL
version 2 (2000) publicerades s& hade sjunkande priser och nya tekniker férandrat
|6sningarna fill att bestd av mer distribuerad datakraft, vilket i sin tur dkade
svarigheten att hélla reda pé en véxande mangd hérd- och mjukvara. Processer
for hanteringen av mjukvara har férbattrats, d& det krdvdes mycket hogre
kontroll for att hélla reda pd alla releaser och uppgraderingar som kontinuerligt
stabiliserar och utdkar funktioner pd plattformar och applikationer. Nuvarande
version 3 av ITIL(2007) manifesterar Configuration Management som en nyckel-
process verksam inom alla delar av IT-verksamheten, for att identifiera felkdallor
och flaskhalsar, optimera och virtualisera produktionen eller fér att ta strategiska
beslut kring fjanste- och applikationsportfdljer som t ex vid outsourcing av vissa
delar. S& det &r alltsé operativa, taktiska sdval som strategiska grupper inom IT-
verksamheten som behdver ett vélunderbyggt beslutsstdd i form av information
om IT-fillg&ngarnas aktuella status!

Vad gor Configuration Management svart att inféra?

Configuration Management &r en process som skiljer sig fran traditionella ITIL-
processer och ger oss nya utmaningar:
- Den stéller krav 6ver hela var IT-verksamhet, dar vi idag ofta organiserat oss i olika

teknikdomaner (serverdrift, arbetsplats, telefoni, ndtverk m.fl.) och som byggt upp
egen hantering vilket utmanar en central process.

- Den forutsatter att policys finns och efterlevs - fran IT-styrning till rutiner for t ex vanlig
dokumenthantering. Finns inte detta praktiserat och pa ett tydligt sétt, ar det svart att
fa beslut, genomféra férandringar och ofta omojligt att ta genvagar.

- Processen forsoker modellera och beskriva en komplex IT-miljé, nagot som till och med
arkitekterna har svart att forklara —i alla fall f6r oss normalbegavade IT ménniskor.

- Teknikskiftena kommer snabbare och mognar allt fortare, som t ex virtualisering i flera
lager eller Service Oriented Architecture (SOA) — ofta med nya affarsmodeller som f6ljd
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Allf det har stéller hdga krav pd Configuration Management och férvéntningar
som kan vara svart att leva upp till. Hur gérna vi &n vill tro annat s& ér det
mdnniskorna, inte maskinerna, som avgdr hur val en verksamhet skots. Vi
kommer att titta p& ndgra nyckelomrdden som behdver adresseras tidigt,
utvarderas och risknanteras under hela resan. Dessa omrdden &r:

- Agandeskap och engagerade intressenter

- Processens omfattning

- Verktygsbehovet

- Bemanning och kompetens

- Nyttor och processmognad i organisationen

For lite struktur
ojamn kvalitet

For komplex att

automatisera

Process | Personal

Vi anva@nder oss av en enkel modell f6r att balansera n&mnda kritiska aspekter
som alla mdste invégas i vart férandringsarbete. Vi kallar den fér PPT-modellen,
vilket stdr for Process(styrformer och arbetsstrukturer) — Personal(motivation,
utbildning, kompetens) — Teknik(verktyg och metoder). Den bygger pd att vi
oftast arbetar med begrdnsade resurser(budget) och om vi prioriterar ndgon del
hogre s& blir det pd bekostnad av att dvriga omrdden blir eftersatta (eller i
Fér avancerad att hantera varsta fall inte alls hanterade). Den blir en ledstjdrna fér rétt balans pd véra

dyr att administrera insoTser.

Teknologi

Figur: PPT-modellen

Vilka ar vtmaningarna i projektet?

Genom att g igenom omrddena med hjdlp av modellen kan vi identifiera
utmaningar och risker i eft inférandeprojekt som behdver hanteras.

Agarskap, engagemang och férvéntningar

Det finns ett generiskt behov som varje projekt behdver uppfylla och det kanske
viktigaste @r att ha en eller flera sponsorer, som engagerar sig i kvalitets-,
kostnads- och effektivitetsfrdgor utéver att de valsignar behovet av resurser i
organisationen. | de flesta fall dér vi startar t&get utan att ha dessa ledare
identifierade, informerade (utbildade), engagerade och placerade i forsta
vagnen s& kommer vi att f& problem, forr eller senare! Problem kan uppstd i
mdanga skepnader, som konflikter i prioritering av projektarbetet for dina
gruppmedlemmar som ofta skall dela sin fid med annat linje- eller
processarbete. Det kan ocksd vara ifrégasdttande (eller i vérsta fall végran) att
I&dmna ut data och information, brist pd respekt f6r méten och annat som kan bli
en projektledares varsta mardrém. Vi rekommenderar att 1&ta projektets
ledningsstruktur f& ta tid! Det ar battre att skjuta pd starten an att borja utan
dessa grundldggande forutséttningar, for var styrgrupp maste representera alla
de omraden vi kommer att féréndra f6r att kunna mdta motstdnd i ratt
ledningsnivd for projektet. Styrgruppen agerar ocksd kommunikatér ndr vi
forsdker bygga ratt forvéntningar i organisationen pd processen, sé se fill att
etablera tGta kontakter med styrgruppen och diskutera vilket budskap som skall
kommuniceras!

E—
P — Omfattning, avgrdnsning och strategier for fortsatt arbete
. _ e En s‘r"or utmaning Ii'gger i aft .fé')rs‘r“é och preg_en‘rero qlen ‘rekni.sko komPIexifeten pd
SWE, DK, NO, FI ett férenklat men inte felaktigt satt, och mé&ngden information som &ven en
Rt : e e mindre organisation mdste kunna férvalta. Att ansvaret for informationen ér
. : i‘:j'i:‘”‘(”;w spridd 6éver manga IT-grupper underlattar inte heller men med ett metodiskt
SWE, DK arbetssatt beslutar vi vad som skall placeras under konfigurationskonftroll:
Micdleware : apge on inscope) - Definiera omfattningen, d v s vilkka typer av (objekt) utrustning, mjukvara,
LI : Tt (1 secpe) system, applikationer och eventuellt tjanster vi mdste kunna hantera.
server Utvecing ] scope) - Besluta spdnnvidden, t ex om hela eller bara delar av féretaget skall

inkluderas, alla eller bara vissa regioner samt vilka miljder som skall
inréknas (t ex produktion, test, utveckling och utbildning).

- ldentifiera detdljnivdin(egenskaperna) som skall livscykelhanteras:
modell, leverantér, SLA, dgare, anvandare, kontrakt och mycket mera.

- Modellera viktiga relationer mellan objekt som analys- och beslutsstéd:
topologier, hierarkier och leveransmodeller. Har rekommenderar vi att
man tar fram en/flera objektmodeller som visualiserar hur vi uppfattar
var IT-miljé, med fokus p& ett produktions- och driftperspekfiv.

Figur: Omfattning, detaljer och spannvidd
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Eftersom det i regler blir véldigt mycket data och information att hantera,
rekommenderar vi att man prioriterar, tar fram en roll-out plan och delarin
projektet i I&mpliga faser som var och en kan leverera patagligt varde for
processintressenterna. For att detta skall fungera under en I&dngre tid,
behdver man ett strategiskt policybeslut frdn styrgruppen fér att inte det skall
bli problem senare att frigdra resurser i det fortsatta arbetet. Tank ocksd pd
att styrgruppen kan behdva féréndras i takt med att nya projektfaser dkar
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Projekt
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Levererar

Levererar Levererar

omfattningen samt att former for det fortsatta arbetet ocksd kan delas
ITSM verktygen

mellan projektarbete och férbéttringsarbete inom processférvaltningen.
Somi alla professionella verksamheter behdver viinom Service Management

2

Configuration Management

>

bra verktyg for att gbra ett bra arbete. Tyvér har ménga eftersatt hantering Feedback

Férbdttrar

av sina processverktyg vilket forsvarar effektivt processarbete. Flera kritiska
delar av Configuration Management behdver automatiseras for att kunna

2

Processforbattringsinitiativ

)

honfero STOTO dc”‘am('jngder kon’ekf med en r|m||g insoTS. A”O processfegen Figur: Plan for inférande i flera steg, urskilier mindre (kontinuerliga) farbattringsinitiativ

kan potentiellt automatiseras: data discovery, inventering, modellering,
andringskontroll, visualisering, verifiering, auditing, baselines. Ibland finns &ven
sjalvhjalpsgranssnitt for att intressenter sjélva enkelt skall komma at t ex
rapporter "just-in-time"”. Men smakar det s& kostar det!

Virekommenderar att projektet definierar process, omfattning och
datakdllor parallellt med att ta fram en kravlista p& verktyg som behdvs for
effektivitet och kvalité i processen. Ta hénsyn till &ndringsfrekvensen av data,
ju hogre desto storre risk for fel vid en manuell hantering. Har kan vara vart
att antingen automatisera hantering eller detektering av avvikelser. Med 1&g
andringsfrekvens ar det ofta battre att bérja med en manuell hantering och
satsa resurserna och prioriteter p& andra delar.

Bemanning och kompetens

Det finns tv& olika tidsperioder ndr vi behdver bemanning, vid process-
inférandet och senare i den Ibpande férvaltningen. Vi bér planera for bada.

Projektet

projektbemanningen behdéver en bra line-up for att klara de olika kraven pd
olika kompetens: en erfaren projektledare, en configuration manager,
infrastrukturarkitekter, verktygsexperter samt ansvariga fér alla teknikomrdden
som skall vara med i processen. Tillfalligtvis behéver vi ocksd tillgdng fill
annan expertkompetens som t ex dvriga processansvariga vid workshops for
aftt kartldgga behov och integrationer. For att leda eft configuration
management-projekt s& bestdr en énskad konstellation av en projektledare
(som fokuserar pd styrgruppen, métesbokningar, tidplaner, resurser, budget,
aktiviteter) tillsammans med en configuration manager (som har fokus p&
datakvalitet, verktyg, roller, ansvar och utbildning av medarbetare ute i
organisationen). Eftersom kompetens och fokusomréden skiljer sig at, s&
rekommenderar vi inte att en och samma person dr projektledare och
configuration manager! En configuration manager &r dessutom mottagare
av projektet och har dédrmed redan dubbla roller.

Projektledare
Configuration Manager

Konfigurationsanalytiker

Processen

F&r atft processen skall fungera operativt efter en projektavidmning behdver
vi bemanna och utbilda roller som kan ta ansvar for att vidmakthalla kvalitén
pd informationen och hantera éndringar av data i det I6pande arbetet. P&
engelska kallas denna roll fér librarian (sv. bibliotekarie) vilkket passar bra som
rollbeskrivning; strukturerade och intresserade personer som stimuleras av aft
hélla ordning pd saker inom sin domdn. Denna roll skall inte underskattas, d&
det vilar eft fungt ansvar p& att kontinuerligt hdlla all information uppdaterad
ndr projektet @r avslutat och dessutom I16pande kunna varna nér
datakvalitén brister. Hur vi bemannar denna roll beror lite pd vilken strategi vi
vdljer vid inférandet. Du kan delegera ansvaret (vilket tar I&dngre fid men
fungerar sedan effektivare) eller hantera det cenfralt (snabbare att inféra,
men ger i regel en tfrégare hantering). Vi rekommenderar att initialt inrGtta en
central roll fér att sékerstalla hég kvalitet och verifiera nya arbetsmetoder
och sedan planera fér att successivt delegera ansvaret med fokus pd att
hitta r&tt personal fér rollen.

Librarian

verktygsspecialister

Figur: Rollindelningar

Ovriga: process-, teknik- och

Mal och resultatorienterad
Styr arbetet inom tids- och budgetramar
Kommunikativ

Kvalitets- och effektivitetsorienterad
Utbildningsansvarig
Forbattringsplanerare

Teknisk specialist/Arkitekt

Analyserar komplexa tekniska miljoer
Beslutar modeller

Administrativa kvalitéer

Noggrann

Foljer rutiner

Auktoritet och experter inom respektive
domaner
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Hur far vi ut nyttan med processen?

Nyttoeffekter redan under projektet

I regel s& ser vi redan under projektets inforande ett antal nyttoeffekter uppstd
av engdngskaraktdr, ndr vi t ex far data- och informationsdgare att inventera,
stdda, uppdatera, tvatta och filtrera sina data innan vi accepterar dessa och
populerar var CMDB. Detta &r faktiskt en viktig del i arbetet att f& var
organisation att férst& och boérja ténka i enlighet med processen, s& dra nytta av
den som en del av utbildningen! Ett s&tt att gbéra detta dr att samla erfarenheter
som belyser vikten av uppdaterad information: “Genom att viinventerade vart
gamila excel-ark, s& kunde vi ta bort 30% uppgifter om hardvara som &r skrotad
och avférd sen Idnge ... s& vi har alltsd suttit med beslutsunderlag som till 1/3
varit felaktigt!” . Ett annat omréade ar att man kan ta fillfallet i akt att inféra regler
for namnstandarder: "ja... vi namnsatte frdn bérian produktionsmaskiner med
ett prefix PRD... men detta har sedan inte féljts s& nu kan det finnas massor av

undantag”. | detta fall s& &ndrar vi inte nédvandigtvis historiska felaktigheter, for m
det kan vara komplicerat att hantera - utan vi skdrper istdllet fill framtida regler M Ti O To F L S
och rutiner fér att undvika avvikelser!

Kommunikationsplan

P[oces§mggnqd i orggnisationen _ . . 8 9 10 11 12 13 14
SG om vi dad har lyckats implementera processen, utbildat eft configuration

tfeam, samlat in datq, sjdsaft modeller och verktyg och bérjat operativt arbeta i 15 16 17 18 19 20 21
processen. Vad hdnder nu? For det forsta sé har inte processen borjat leverera

nagon (kontinuerlig) nytta an! Foér det krévs att ndgon konsumerar informationen 22 23 24 25 26 W BB
som var process hanterar och dessutom gor ndgot vettigt av den. Hér spelar

processmognaden i dvriga organisationen in, och fér en Configuration Manager 29 30 31

ar tdlamod en dygd. Man kommer att séttas pd prov i uthdllighet att kunna Gul - Linjeméte, sektionsvis
upprepa budskap i gamla och nya forum tills vi ser féréndringen som resultatet i Il - Releasehelg, baseline

s&ttet man talar och agerar p& ute i organisationen. Har finns erfarenheten att Bla - CAB méte

det inte finns nAgra genvégar, tyvarr. Det ar ofta svart att féréndra gamla vanor Gra - Audit av data

och inldrda beteenden sé rdkna inte med snabba férandringar inom alla
omréden. Men i vissa fall kan vi att se snabba férandringar, t ex om vi hjdlpt fill
att strukturera ett omrdde dar man Iange saknat rutiner fér att hantera
informationen man redan ansvarar fér. Vi rekommenderar aft Configuration
Manager planerar en informationskampanj i sin kalender och schemaldgger
deltagande i egna och andras process- och linfemdten dér man agerar bdde
aktivt och passivt for att kommunicera ut processens férdelar. Repetera detta
efter en period, s& Iér vi oss snart hur mycket som fastnat férsta géngen!

Fd medarbetarna med pa resan!

Alla férandringar tar tid, kraft och energi i organisationen! Det dr viktigt att forstd
vilka komponenter som féréndringen bestdr av fér att kunna bedéma hur lang
fid ett projekt kommer att ta. Storleken av féradndringen kan inte bara matas i
kvantitet av féradndrad teknik, ny dokumentation och genomfdrda akfiviteter
utan bestdr ocksd av en stor del av den inre férdndringen, den som sker i
mdanniskors hjérnor, och som vi ér s& enormt beroende av i vart moderna
kunskapssamhdlle. Den sistnédmnda &r svar att mata eftersom varje organisations
medarbetare &r unika, den bestdr av olika delar av inlérda beteenden,
féretagskulturer, egna planer och egna varderingar och ér n&stan alltid
fidsmassigt underskattad i projektplanen. Eft Configuration Management-projekt
bestdr ofta av att forsdka fillvarata medarbetarnas redan vunna kunskap och
uppréttade forteckningar eller databaser och dylikt. Det skall sedan med deras
egen hjdlp féradlas, struktureras med hjalp av regler och slutligen I&nkas eller
integreras for att bli IGttdtkomlig fér andra grupper av medarbetare. Lyft fram
medarbetare i organisationen som redan idag gor ett jattejobb kring
datakvalitet, de kommer att vara dina féretrédare och "champions” i det
framtida arbetet med att fortsatta hdlla hdg kvalité i processen!




WHITEPAPER SIDA 5

Summering

Det finns starka drivkrafter att inféra Configuration Management, framfér allt nyttan att f& strategisk,
taktisk och operativ kontroll samt kvalitetssdkrad information i hanteringen av komplexa IT-miljéer. Vi
har tagit upp ett antal erfarenheter och aspekter som ar viktiga att beakta och planera infér ett
lyckat inférande. Ett inférandeprojekt mdste noga hantera balansen mellan process, teknik och
medarbetarnas férméaga (och vilia) att férandras.

Checklista

Som eftt litet stdd féljer nedan en enkel checklista fér att kontrollera att inga kritiska aspekter saknas under
projektetableringen. Men den kan med férdel ocksd anvandas kontinuerligt under projektet.

Check
Ja Nej N/A

Finns en styrgrupp som representerar alla intressenter, som &r utbildad och som kan O ] O
anvandas som kommunikatdrer mot olika IT-grupper?
Finns det eft beslut hur omfattning, spé&nnvidd och detaljer skall se ute O [ O
Finns en objektmodell for vilka relationer som skall anvéndas i CMDB? [ O [
Finns en policy och en roadmap fér hur projektet skall levereras (exempelvis i flera faser) 2 O [ O
Finns en upprattad kravlista p& verktygsstddet? O [ O
Finns roller framtagna och bemannade i projektet och for mottagande processférvalining? O [ O
Ar rutiner och befogenheter definierade f6r att skdta det IBpande underhdllet av data och ] ] ]
information?
Finns ett utforligt kommunikationsprogram framtaget fér det ndrmaste halvéret, med vem, ] ] ]
var och hur dialogen skall féras med IT-grupperna?

N . . S~ O | O
Har motivationsfaktorer fér de olika inblandade IT-grupperna identifierats2
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