INSTITUTIONEN FOR DATAVETENSKAP | LUNDS TEKNISKA HOGSKOLA | PRESENTATIONSDAG 2015-08-28

EXAMENSARBETE Vad karaktariserar komplexa drenden i mjukvaruprojekt?

STUDENTER Mehmet Fatih Cicek, Soheil Afghani Khorasgani

HANDLEDARE Markus Borg (LTH), Anders Malmberg (CGI)

EXAMINATOR Per Runeson

En studie kring komplexa drenden i mjukvaruprojekt

POPULARVETENSKAPLIG SAMMANFATTNING Mehmet Fatih Cicek, Soheil Afghani Khorasgani

Studier visar att en stor andel av mjukvaruprojekt skjuter 6ver den planerade
budgeten och missar uppsatta deadlines. Vart examensarbete fokuserar pa att ta
fram kriterier fér komplexa arenden, i syfte att uppna battre kontroll dver kostnader.

I de avancerade mjukvarusystem som utvecklas idag
krivs det en hel del processer och arbetsmetodik for ate
sikerstilla att produkten héller en bra kvalité. Foretag
som ir marknadsdrivna méste ta snabba beslut for att
kunna konkurrera pd marknaden. Svirigheten uppstér i
att organisationen oftast 4r tvungen att hantera vildigt
mdnga dndringsférfragningar som kommer frin kunder
och dessa kan vara av varierande komplexitet, dvs. kriva
olika mycket resurser att dtgirda. Om man inte reagerar
tillrickligt snabbt kan det ge upphov dill allvarliga
konsekvenser for foretag och dess kundrelationer. CGI 4r
bland virldens storsta I'T-foretag och jobbar mot manga
kunder. Supportorganisationen i Malmé klassificerar
ett drende som komplext nir ett fordefinierat antal
timmar har tidrapporterats. Genom att implementera
ett webbaserat tidrapporteringssystem identifierades de
mest tidskravande drendena, vilka ddrefter anvindes som
underlag for djupstudier. Tillsammans med intervjuer av
supportpersonal pa foretaget identifierade vi potentiella
faktorer som kan forklara varfor komplexa drenden blir
storre och mer tidskrivande 4n 6vriga incidenter.
Arbetet resulterade i bland annat tvé listor med po-
tentiella komplexitetsfaktorer som tagits fram frin in-
tervjuerna och de analyserade drendena, och har katego-
riserats i foljande grupper: ”Kodegenskaper”, ”Process
och verktygsmognad”, ”Kunskapsfordelning”, och
”Kundens prioriteringar”. Elva av de 24 faktorer som
tagits fram genom analysen rapporterades dven av sup-
portpersonalen under intervjuerna. Dessa faktorer kan
anvindas som beslutsstod av foretag som har forvale-
ningsarbeten for att tidigt i arbetet identifiera drenden

som kan vara tidskrivande, och pa sa sitt omfordela tid
och resurser pa ett gynnsamt satt. Om ett drende pavisar
flera av de faktorer som presenterats kan det indikera
pa att drendet kommer att bli tidskridvande. Detta har
frimst CGI anvindning av eftersom studien baseras pa
de drenden som hanteras av foretaget. Nagra exempel pa
de faktorer som vi tagit fram ar:

*  Felet gir inte att dterskapa.

*  Arbetet paverkade gammal funktionalitet negativt.

* En dndring i en modul leder till att andra moduler
méste modifieras.

Ytterligare har vi mojliggjort for foretaget att ha
storre insike i hur mycket tid (och ddrmed resurser)
som liggs ned pa varje drende genom att utveckla ett
tidrapporteringsystem. Systemet kan dessutom anvindas
for att forbdttra foretagets drendehanteringskostnader
eftersom det ger en tydligare oversikt over arbetet,
vilket var en saknad funktionalitet, och vi har dven
foreslagit metoder for att prediktera vilka drenden
som kommer att bli komplexa. En pilotversion av
tidrapporteringssystemet ir satt i drift sedan april och
har anvints av ett 30-tal supportingenjorer pa CGI.

Med var rapport bidrar vi med storre insikt inom
drendehantering och komplexa drenden. Vira resultat
kan anvindas som en bas for vidare forskning, och kan
kompletteras med empiriska studier som undersoker
huruvida dessa faktorer dven kan identifieras i andra
supportorganisationer.



