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Abstract

IT-organizations that manages development and change of IT-systems, both for the internal and
external enterprises is bound to incorporate both error handling and deployment processes in
their businesses. The viewpoint of these processes is widely differentiated by the different teams
depending on which part of the IT-organization one belongs to. Developers find these processes
less prioritized, tedious and of lower status while managers of IT see them as a critical and
highly prioritized task. The different viewpoints derive from the work contribution of the
different work groups to cocreate value to the enterprise through IT. The conflict between these
groups has a long history and appears because of both parties’ separate perspective and this
study aims to investigate and discuss how enterprises should approach this conflict with the
weaknesses of their business. The study presents a model which aims at helping the enterprise
with the investigation into areas of improvement for the business related to terminology and
strategies needed to override the conflict at hand.

Keywords: IT-service management, ITIL, System development, System management, ITSM
Iron Triangle, Incident management, Problem management, Change enablement, Conflict



Sammanfattning

IT-organisationen som hanterar utveckling och fordndring av IT-system for intern eller extern
verksamhet kommer oundvikligen att behdova arbeta inom felhanterings- och
atgirdsrealiseringsprocesser. Synen pa dessa processer skiljer sig markant at beroende pé vilken
del av IT-organisationen man tillhdr. Utvecklarna ser det som en mindre prioriterad och
arbetsam arbetsuppgift med ldgre status medan forvaltare ser det som en kritisk uppgift med
hog prioritet. Skillnaden i syn grundas i vad de olika arbetsgrupperna anser vara sitt bidrag till
att samskapa virde for verksamheten genom IT. Konflikten som har varit bestaende under lang
tid inom omrédet uppstar till foljd av gruppernas olika perspektiv och det undersdks och
diskuteras i denna studie hur verksamheter bor paborja arbetet med att lokalisera sina svagheter
inom hanteringen av denna ldngtgdende konflikt. Studien presenterar en modell som kan ligga
till grund for det undersdokande arbetet verksamheter stir infor dar terminologi och strategier
presenteras for att upptécka utvecklingsomraden for verksamheterna.

Nyckelord: IT-tjansthantering, ITIL, Systemutveckling, Systemhantering, ITSM triangeln,
Incidenthantering, Problemhantering, Fordandringsledning, Konflikt
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1 Inledning

Detta kapitel syftar till att introducera dig som ldsare till forskningsomrédet samt uppsatsens
syfte och problemformulering. Detta for att ge dig en klar bild 6ver omradet som det ser ut idag
och fortydliga amnet som kommer att undersokas.

1.1 Bakgrund

Inom IT-organisationer finns det ofta tvé ldger som var for sig tillhandahaller tjdnster som forser
kunder med IT-16sningar. Pa ena sidan har vi IT-utvecklarna (utvecklare) vilka har till uppgift
att ta fram mjukvaruldsningar, testa dem och fa systemet leveransklart. Utvecklarna har
kunskap om olika programmeringssprak och forstielse for teknologin som stddjer systemet i
sin leverans. Pa andra sidan har vi IT-driften (driften) som efter det att mjukvaruldosningen &r
fardig tar Over for att forvalta systemet sa att det fortsitter att leverera det tinkta virdet som
kunden efterfrigar. Aven om de bada sidorna tidigare uppfattats utgora vattentiita skott mellan
varandra sé finns det flera faktorer som far dem att kunna dra nytta av varandras kunskap och
gd in pa varandras omrade. Till exempel kan utvecklarna dra nytta av information om hur
systemet dr driftsatt och anvinds for att utveckla mer optimala 16sningar for de teknologier som
anvénds i driften. Likval behover driften kunskap och forstielse for hur systemet dr utvecklat
for att lattare kunna utféra underhall eller forse utvecklarna med ritt forutséttningar for att ritta
till eventuella brister i systemet. (Walker 2022)

Enligt Agutter (2020) dr omradet IT-service management (ITSM) ett samlingsbegrepp for de
processer som har till syfte att optimera och effektivisera utveckling och drift i verksamheter
och bor idag vara en del av varje organisations arbetsprocesser. Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) &r det ramverk som globalt blivit erkdnt som best practice for att
organisera verksamheters arbete inom de manga ITSM-processerna (ibid.). I denna uppsats gér
vi djupare in pa verksamhetsprocesserna inom felhantering och &tgirdsrealisering. De
processomraden som inom ITIL beror dessa omraden bendmns: Incident management, Problem
management och Change enablement (ibid.).

I och med att utveckling och drift traditionellt har bedrivits som tva separata undergrupper inom
IT-organisationer s& har tvérfunktionellt samarbete varit problematiskt (Swanson & Beath
1989; Gregory, Henfridsson & Ruch 2018). Drift har dessutom alltid setts som den minst
prestigefyllda och mindre virdefulla uppgiften (Swansons & Beath 1989).
Samarbetsproblemen har blivit &n mer maérkbara da utveckling idag fokuserar pa snabb
utveckling av ny funktionalitet i systemen (Ravichandran, Taylor & Waterhouse, 2016) och
driften arbetar for att underhalla ett stabilt system med sa lite fordndring som mojligt (Gregory,
Henfridsson & Ruch 2018). Vid arbete med drift uppstar ofta frdgan “what changed”
(Ravichandran, Taylor & Waterhouse, 2016, s.121) nédr nagot gatt fel. Denna fragestillning
syftar vanligen pé en produktionssatt systemfordndring i verksamhetens IT-system och denna
formulering kommer med en underliggande mening om att stélla utvecklarna ansvariga f6r den
aktuella kapacitetsforlusten som upplevs i systemet (Ravichandran, Taylor & Waterhouse
2016). En kapacitetsforlust i denna kontext kan vara till exempel minskad mgjlighet att ta emot
trafik pa sin hemsida, minskad processorkraft for berdkning och bearbetning av data i systemet
eller liknande negativ systempaverkan. Detta ger upphov till en mdjlig dissonans mellan
grupperna da de saknar gemensamma mal, processer, kunskaper och tillvigagingssitt for att
bemota situationen (ibid.). I verksamheter finns vanligen ett upplevt behov fran utvecklarsidan
av IT-organisationen att arbetet behdver ligga i framkant for att mota nya affdrsméssiga
utmaningar och darfor upplever ett behov av att snabbt kunna genomfora forandringar i
befintliga system. I arbetet mdter utvecklarna motstand fran driftssidan néir idéer pa forandring
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lyfts fram. Driftens priméra uppgift utsitts for patryckningar dé deras priméra uppgift innefattar
att bland annat supportera anvdndare, underhélla data och sékerstélla systemsdkerheten. Det
uppstar till f6ljd av detta latt en konflikt mellan grupperna da de har varierande intressegrund i
frigan. Dock har dessa tvd arbetsgrupper ett gemensamt ansvar for helheten kring omrédet,
utvecklarna har fokus pa att accelerera utveckling for att skapa ett marknadsdvertag medan
driften vill skydda verksamheten ifran skadlig fordndring (McCarthy, Herger, Khan &
Belgodere 2015). McLean (2012) skriver dven i boken The ITSM Iron Triangle (ITSM
Triangeln) om detta och i ett utdrag ur boken mélas ett exempel upp kring hur en
systemforindring relaterar till nya utmaningar for en verksamhet.

[ slammed my hand flat on the table and told the room, “Settle down. We need
to get to work. I need an update on what we know about what happened to
take the business off the network. Who's got some updates?”

Nicola, leader of the firewall team, was chugging a can of energy drink and
had two more on the table in front of him. I remembered that he’d been
putting in a number of approved changes last night, so he probably hadn’t
been to sleep yet. (McLean 2012, Kap.: Into the fire)

Idag dr Development (Utveckling) and Operations (drift) (DevOps) ett erként arbetssétt som
forsoker overbrygga gapet mellan dessa tva grupper. Gemensamt for de bada grupperna dr deras
syfte att leverera ett system som &r av god kvalitet och uppfyller kundens krav (Walker 2022).
DevOps bidrag till att motverka konflikten mellan IT-organisationers utvecklar- och driftsteam
ar emellertid nagot otydligt (Jabbari, Ali, Petersen och Tanveer 2016). Fragan som uppstér ir;
Vilka verktyg har DevOps faktiskt bidragit med for att motverka motséttningarna?

Denna uppsats har for avsikt att genomfora en studie inom omradet ITSM runt konflikten som
kan uppsta inom fenomenet ITSM Triangeln (Figur 1) med fokus riktat pa aspekterna Incident,
Problem och Change samt de inbordes relationerna mellan dessa aspekter. Anledningen till att
valet foll pa ITSM-triangeln som en modell for att identifiera kommunikationsbrister &r att den
omfattar de tre vanligaste processerna inom ITSM. ITSM Triangeln ir ett fenomen som har
observerats inom kontexten for ramverket ITIL och triangeln kan anvindas for att beskriva
relationerna mellan aspekterna och deras handlingsmonster samt interaktion med varandra
(McLean 2012). Relationen mellan dessa aspekter kan skapa rundging i systemet. Nar det har
uppstatt incidenter och orsaken har blivit kdnd genom en problemutredning foranleder det en
forandring av systemet genom en change for att atgérda och bygga bort problematiken fran
systemet. Detta kan i sin tur leda till nya incidenter som dven dessa behover hanteras i nya
problem (Agutter 2020).

Incidents

Problems Changes

Figur 1: The ITSM iron triangle (McLean 2012)
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Ytterligare ett perspektiv som belyses av triangeln &r att kéinda problem kan hanteras genom att
gora ett aktivt val 1 att inom organisationen acceptera problemet och tills vidare hantera de
incidenter som foljer av beslutet. Problemhanteringen bidrar da med temporéra 16sningar fram
tills dess att en ldmplig permanent 16sning gar att implementera (McLean 2012). Kopplingarna
inom ITSM triangeln (McLean 2012) har beskrivits 1 ITIL-ramverket och finns definierade 1
delarna Incident management, Problem management samt Change enablement (Agutter 2020).

1.2 Forskningsoversikt

Genom en initial litteraturgranskning av vetenskapliga artiklar har noterats att indikationer
forekommer pa att de aspekter som innefattas inom I'TSM triangeln faktiskt &r applicerbara over
flertalet applikationer och organisationer. I Tabell 1 nedan sammanstélls termerna som anvénts
1 ett antal olika publikationer och dessa termer kategoriseras utifrdn ITIL ramverkets
standardbendmning av termerna. Det framkommer med tydlighet att det forekommer en méngd
olika begrepp for samma aspekter inom fenomenet ITSM triangeln i litteraturen. Det kan ligga
till grund for kommunikationsbrister inom IT-organisationer. I en artikel beskriver Eaddy, et
al. (2008) processen for att hitta och atgirda ett fel i ett mjukvarusystem enligt foljande:
Vanligtvis skapas en buggrapport upp for att fanga in aktuella problem i produktionsmiljon for
applikationer. Dessa buggrapporter analyseras sedan for att en utvecklare eventuellt skall
paborja ett felsokningsarbete 1 kéllkoden for att lokalisera det bekymmer som é&r orsaken till
denna bugg. Nér felet &r identifierat och rattningen ér utvecklad produktionssitts rattningen till
slutanvindarna och felet rapporteras som 18st. Aven Wang och Cao (2021) skriver om samma
tillvagagangssitt fast anvidnder sig 1 stillet av orden fel, utredning och A&tgédrd. Dar
primirkéllorna skapar upp en felrapport som sedan utreds av utvecklarna och atgirdas via
fordndringar i applikationen. Aven termer som kapacitetsforlust och slipp forekommer i
litteraturen (Waller, Ehmke & Hasselbring 2015).

Tabell 1: Olika artiklars bendmningar pa ITSM triangelns delar
ITIL termer Incident Problem Change

Bugg Bekymmer  Rittning
Incident Problem Change
Kapacitetsforlust Problem Slapp
Fel Utredning Atgiird

En definition av ITSM ges av Axelos (2019) pa engelska och kan Overséttas pa foljande sétt:
En uppsittning av verksamhetsformagor som mojliggor véarde for kunderna i form av tjénster.
ITSM omfattar processomraden och formégor som mojliggor for en verksamhets IT-tjdnster att
samskapa vérde tillsammans med verksamheten samt leverera vérde externt. Det finns ett
allmént kint sétt att utfora dessa processer for att halla en god kvalitet pa sitt arbete och detta
kallas for best practice inom det valda omradet (Cronholm & Persson 2016; Agutter 2020).

ITIL-ramverket dr en best practice som ursprungligen tagits fram av praktiker inom brittiska
staten, genom att sammanstélla de arbetssitt inom ITSM som resulterat i att IT-baserade tjdnster
och IT-projekt uppnétt god kvalitet. ITIL &r ingen standard och styr inte verksamheter 1 hur de
skall arbeta med ITSM utan skall ses som ett ramverk vilket ger stod i att utveckla
verksamhetens egna ITSM-processer (Agutter 2020).

Ett forsok att samordna ITSM-processer och mgjliggdra samarbete mellan utvecklare och drift
tar sig uttryck 1 form av utvecklingsmetodiken DevOps. Ett generellt bekymmer betrdffande
DevOps ér att det inte finns en allmént vedertagen definition av vad DevOps innebir (Beetz &
Harrer 2022). Jabbari et al. (2016) utforde en litteraturgranskning i ett forsok att finna om det
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inom teorin fanns en gemensam definition av DevOps och fann da att atta centrala komponenter
var dterkommande inom de definitioner som aterfanns 1 de studerade artiklarna. Dessa
komponenter kan sammanfattas till att konceptet DevOps innefattar utvecklare och drift och
anses som ett paradigm eller metod for att frdmja samarbete och kommunikation for att skapa
effektiva team samt 6verbrygga gapet mellan utvecklare och drift. Vidare anges DevOps som
ett modernt sétt att hantera mjukvaruutveckling dér hiansyn tas till det 6msesidiga beroendet
mellan utveckling och drift for att uppnd konvergens. Forfattarna finner det aterkommande att
DevOps uppges omfatta arbetssitt och principer som mojliggor att utvecklingsarbete och
produktionssittning av detsamma automatiseras i den omfattning det dr mdjligt for att minska
tiden mellan sldpp av ny programkod till produktionsmiljo. Generellt ligger det ett fokus pa
arbetets kontinuitet och forutsdgbarhet i utférande, kvalitetssikrande och stdndigt
forbattringsarbete (ibid.). Jabbari et al. (2016) kommer med ett forslag pa definition av DevOps
efter att ha utfort sin studie och den lyder;

“"DevOps is a development methodology aimed at bridging the gap between
Development (Dev) and Operations, emphasizing communication and
collaboration, continuous integration, quality assurance and delivery with

automated deployment utilizing a set of development practices.” (Jabbari et
al. 2016, s. 6)

1.3 Problemdiskussion

Rigorost arbete till trots sa uppstar defekter i mjukvarusystem. Att identifiera dessa defekter
och reducera deras pdverkan for slutanvindarna &r av hog prioritet for mjukvaruutvecklare
(Eaddy, et al. 2008). I ITIL-ramverket presenteras bland annat arbetssétt for att hantera
processomrddena inom ITSM triangeln. Dessa processomrdden beskriver hur organisationer
strukturerat bor arbeta med den felsokning- och dtgérdsprocess som ITSM Triangel belyser
(Agutter 2020).

Det har framkommit 1 litteraturen som presenterats 1 kapitel 1.2 (Forskningséversikt) att det
inom IT-sektorn saknas en gemensam terminologi for att bendmna och uttrycka sig kring de
begrepp som forenas med incident management, problem management och change enablement.
Detta kan i sin tur leda till kommunikationsbrister inom IT-organisationen. I kombination med
att utvecklare och driften har olika strategier, det vill sdga olika planer alternativt
tillvigagéngssétt (Mintzberg 1987), for att uppné sina mal for att tillhandahélla mjukvara till
kunden kan detta bidra till den konflikten som ofta forekommer mellan utveckling och drift. 1
Tabell 1 presenteras ett urval av olika bendmningar for dessa tre processomraden. Detta
foranleder ett behov av att se dver hur vanligt forekommande de relationer som ITSM triangel
illustrerat ar for att forstd om olika organisationer upplever liknande utmaningar. Men utan ett
gemensamt sprakbruk sa kan det vara svért att Overbrygga kommunikationsbrister i
verksamheterna.

Detta gjorde det intressant att utreda om en IT-organisation som har valt att forsdka 6verbrygga
kommunikationsbristerna genom att inféra DevOps upplever att implementationen har lyckats
16sa den konflikt som é&r 1 fokus for studien. Det som DevOps forsoker dtgérda genom att svetsa
samman organisationen dr just kommunikationssvarigheter. Samt att verksamheten genom
gemensamma strategier och en gemensam arbetsyta for utvecklare och drift gor det mojligt att
forenkla samarbetet inom det dagliga arbetet mellan utveckling och drift.



1.4 Problemformulering

Att konflikter uppstar i kommunikationen mellan utvecklare och drift av IT-system é&r idag ett
faktum i flera verksamheter. Med sé skilda perspektiv och malsittningar med sitt arbete kan det
anses oundvikligt att dessa tva grupper ofta hamnar i konflikt med varandra. Men da béda
grupperna i slutdndan har ett gemensamt helhetsansvar for verksamheten finns det en podng 1
att forsoka overbrygga deras intressen och fa grupperna att samexistera och samskapa virde for
verksamheten. Det finns ett tydligt gemensamt intresse och ansvar for verksamhetens
fortlevnad och utveckling som skulle kunna dra nytta av ett bredare perspektiv.

Problemet som ska studeras formuleras enligt foljande ”Bristen pad gemensamma begrepp och
strategier leder till kommunikationsproblem som ligger till grund for konflikten mellan
utvecklare och drift”. Studiens bidrag till omradet blir dérfor att utifran ITSM tringeln forsoka
hitta gemensamma begrepp respektive strategier som skulle kunna éverbrygga den konflikt som
idag kan upplevas inom IT-organisationer.

1.5 Syfte och forskningsfraga

Studien har forsokt identifiera de omrdden som ligger till grund for konflikten som kan uppsta
1 och med felhantering och éatgirdsrealisering inom IT-system i verksamheten. Dessa
konfliktomréden é&r i stort behov av d6kad samsyn, en gemensam terminologi samt likvérdiga
strategier for att mojliggora detta. ITIL har lyckats belysa omrédet och ar generellt accepterat
inom driftsorganisationer runt om i vérlden. Men da utvecklares perspektiv pd omrddet ar i
behov av snabbfotad fordndring och ser mest dokumentation som ett onddigt hinder for sitt
arbete kan ITIL-ramverket anses alltfor tungarbetat for dagens agila utvecklingsprocesser.

Dérfor har DevOps tagits fram frdn utvecklarperspektivet i ett forsok att 6verbrygga konflikten
och skapa synergi i [T-organisationen mellan utvecklare och driften. Studien &mnar undersdka
om implementationen av DevOps faktiskt har haft den effekt som avses, ndmligen att fora dessa
tva roller ndrmare varandra.

Uppsatsens syfte dr att utreda huruvida olika IT-organisationers tillimpning och uttryck av
aspekter inom fenomenet ITSM triangeln paverkar den konflikt som existerar mellan utvecklare
och drift. Detta for att utreda om fenomenets forekomst gar att pavisa inom dessa grupper. En
effekt av undersokningen blir ocksé att belysa om skillnader i strategier kan antas ligga till
grund for konflikten mellan utvecklings- och driftsorganisationer vid arbetet inom detta
fenomen.

Forskningsfragan syftar till att skapa en preskriptiv modell f6r hur arbetet med aspekterna inom
ITSM tringeln kan struktureras for att identifiera brister inom organisationens arbete runt
konflikten som beskrivits ovan. De underordnade fragorna som har drivit arbetet framat &r
formulerade i punkterna under forskningsfragan och den forsta fragan har till syfte att fungera
som ingang till att fortydliga och definiera forutsittningarna for den efterfoljande fragan.

e Hur bor modellen 6ver fenomenet ITSM triangeln utformas for att fridmja IT-
organisationens arbete med konflikten mellan utvecklare och drift?

o Hur skiljer sig terminologin &t inom olika IT-organisationer nir de
kommunicerar om existerande aspekter inom ITSM Triangeln?

o Hur bidrar eventuella skillnader 1 sprakbruk och val av strategi till konflikten
mellan utveckling och drift?



1.6 Malgrupp for arbetet

Malgruppen for denna uppsats dr personer som dr yrkesverksamma inom systemutveckling, IT-
forvaltning eller innehar en ledande befattning inom IT-organisationer. Detta da syftet med
uppsatsen &dr att tillhandahalla ett underlag for att pdborja arbetet med att Gverbrygga
kommunikationsbrister mellan utveckling och drift. Aven andra studerande inom IT-omradet,
larare och forskare med syftet att fordjupa kunskapen inom forskningsomrddet kan hiamta
inspiration frin denna studie. Ovriga intressenter for studien #r personer med intresse av
omradena ITSM och IT 1 allménhet, detta da konflikten inom omréadet kan anses vara av allmént
Intresse.



2 Metod

I detta kapitel lyfts vilka metodval och forskningsstrategiska beslut som tagits for att genomfora
studien. Detta for att ge en tydlig bild av hur studien har genomforts for att efterfoljande
forskning skall f& mdjlighet att aterskapa metoden med ett nytt urval for att validera resultatet
och utreda generaliserbarheten i slutsatserna som framkommer 1 studien.

2.1 Forskningsstrategi

Uppsatsen har syftat till att undersdka ITSM Triangeln som fenomen, utan direkt koppling till
ITIL, genom en explorativ sma N-studie med en abduktiv ansats. Med en abduktiv ansats véixlar
studien mellan teoretiskt informationssékande och empirisk datainhdmtning samtidigt som
arbetet med de olika inriktningarna har genomforts med ett neutralt forhéllningssatt sett till
varandra. Den abduktiva ansatsen tillit ocksd studien att fordndra riktning nir mer data
framkom allteftersom arbetet fortlopte (Cronholm, Gobel & Cao 2023), se Figur 2 for en visuell
representation av arbetet. Enligt Jacobsen & Andersson (2017) skall en sma N-studie anvéndas
for studier ddr ett begransat antal respondenter tillfragas frdn olika kontext om information
rorande ett och samma fenomen. Detta passar uppsatsens fragestidllning vil da den haft till syfte
att utreda orsakerna till konflikten genom att anvinda ITSM triangeln som deduktiv
analysmodell for att utreda féorekomsten av konflikten inom olika kontexter och utreda hur olika
organisationer utrycker sig om och uppfattar fenomenets olika delar. Det beskrivs d&ven hur man
bor forhalla sig till tidigare forskning i sina studier och det framkommer att ett induktivt
arbetssdtt lampar sig vél for insamling av empiriska data till forskningsfrdgan da den data som
efterfrégats 1 sin karaktir bor vara beskrivande (ibid.). Denna mix av induktiva och deduktiva
arbetsmetoder har lett fram till att en abduktiv ansats har varit ldmplig i arbetet med
forskningsomradet d& studien har utgatt frin ett etablerat fenomen som utifrdn studiens
perspektiv i stort dr outforskat (Cronholm, Gobel & Cao 2023).

Problemformulering Iteration 1 Iteration 2 Iteration 3 Lardomar

Fenomenet ITSM Begrepp och Ramverket ITIL och
triangelns terminologi kring utvecklings- Konfliktomradenas
bristande ITSM inom IT- metodologin teoretiska grund
teoretiska giltighet organisationer DevOps

Teoretisk doméan

Initial hypotes Omarbetad hypotes Slutgiltig hypotes
Sammanstalining
Begreppsapparat N
= for fenomenet 2y S‘ga‘eg‘e'd'“' :a‘eﬂgsf‘ef “}“jf'a" En preskriptiv modell
% ITSM triangeln Snarlika begrepp ";’ ctelme gniktomzscena Gemensam férstaelse utifrén ITSM triangeln
£ anvands i olika delar nomenet S T for problem samt med tillforda
< | Kanfenomenet e et ke s ategienbidian samsyn kring identifierade
gl |eicMidiapgeinigl | | men anvinds olika e ot e konfliktomraden och
o Bl g IT-organisationer s T | [ Kartlaggning av strategi ar nyckeln til  —* | forslag till framtida
5 mellan utveckling B konflikten i ggning
; forsoker angripa i e attlyckas angripa forskning att utforska
z och IT-drift ° organisationerna. onflitomradenas y !
s Tentativ tabell ver| | | Konfiikten med olika Kartlaggning av utbredning och konflikten inom IT- modellen vidare for att
i i strategier. organisationernas otentiella organisationer lyckas 6verbrygga
terminologi [ Konfliki
strategier till att onflikten
minimera dess
paverkan
c I X
5
£
S Konflikten mellan Erfarenhet av Erfarenhet av
% utvecklare och IT- praktisk applicering konfliktomradenas
Ig drift av strategierna omfattning
£
5

Figur 2: Den abduktiva processen modifierad efter Cronholm, Gobel och Cao (2023)

Empirin har inhdmtats frdn olika verksamheter som pd négot sétt bedriver utveckling eller
forvaltning av IT-system som en av sina verksamhetsprocesser. D& det 1 forskningsdversikten
inte har gétt att identifiera ndgon vetenskaplig kélla som har undersokt detta fenomen ur det hér
perspektiv tidigare var det av intresse att genomfora en explorativt inriktad studie med syftet
att undersoka huruvida fenomenet forekommer eller inte i dessa verksamheter. En explorativ
inriktning pa studien innebér att det forutsittningslost undersokts huruvida studiens hypotes gér
att pavisa i den empiri som samlats in (Jacobsen & Andersson 2017).
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2.2 Forskningsmetod

I arbetet med studien har teoretisk information samlats in genom en oversiktlig strukturerad
litteraturgenomgéng. Detta innebér att information samlats in med hjélp av att ta fram relevanta
amnesord (Bilaga 1) for att soka vetenskapliga forskningsartiklar och konferenspapper ur
databaser som tillhandahalls av Hogskolan i Boras bibliotek. Databaserna som anvénts &r
foljande: ACM digital library, DiVA Portal, EBSCO eBook Collection, IEEExplore, JSTOR
Journals, ProQuest, R Discovery, ScienceDirect, Taylor & Francis Online. En artikel
tillhandahodlls av Hogskolan 1 Boras bibliotek da denna inte fanns att tillgd i nagon online-
databas tillgénglig for studenter. Det framsokta materialet har sedan anvénts for att finna fler
relevanta @mnesord att soka vidare pa. Alla de funna @mnesorden har anvénts 1 olika
kombinationer for att soka fram artiklar och konferenspapper som sedan genom ett antal
urvalskriterier, som listas 1 Tabell 2, har bedomts ldmpliga och tickande for studiens andamal.
Virdering av materialet har sedan utforts genom en genomlédsning av varje artikels titel,
nyckelord, sammanfattning och slutsats (Sédfsten & Gustavsson 2019). Den inhdmtade
materialet har sedan anvénts till att skapa en forstaelse for forskningsomréadet, ge en bild av
problemet, ge en struktur till arbetet genom skapandet av kategorier och underlag for
intervjufrdgor samt analysera resultatet av den empiriska datainsamlingen.

Tabell 2: Studiens urvalssteg for den 6versiktliga strukturerade litteraturgenomgéngen.
Urvalssteg Urvalsdel Urvalsmetod

Nyckelord quns nyckelbegrepp for studien med i nyckelorden for
artikeln.
. Sdger titeln nagot om huruvida artikeln innehdller ett for
Titel . N . . i .
studien relevant &mne for att vidare ldsa sammanfattningen.
Sammanfattnin Ar sammanfattningen intressant och pavisar den ett innehall
& som kan tinkas bidra till studien.
Slutsats Har forfattarna till artikeln kommit fram till bérande

kunskap som ar relevant for studien.

Empiriska data har samlats in genom kvalitativa intervjuer och har genomforts enligt strukturen
1 kapitel 2.4 (Datainsamling). Dessa intervjuer genomfordes med ett semi-strukturerat
tillvigagangssitt (Sédfsten & Gustavsson 2019) och sammanstilldes sedan genom en
innehéllsanalys av det transkriberade materialet. En blandning av konventionella och riktade
innehéllsanalyser har ldmpat sig vl for studien da den konventionella innehallsanalysen gav
mojligheter till att analysera empirin med en induktivt ansats och pé sa sétt bidra till nya insikter
fran den kvalitativa data som framkommit 1 studien detta trots att tidigare forskning inom &mnet
ar begrdnsad (ibid.). Samtidigt som en riktad innehéllsanalys ger studien mojlighet att utga ifran
begrepp, terminologi, aspekter och kategorier vilka identifieras med stod i redan befintlig teori
(ibid.). Da analysen i studien har haft en utgdngspunkt i fenomenet ITSM tringeln och detta
fenomen redan har sin terminologi definierad fran ITIL, se kolumnrubrikerna i Tabell 1, blev
terminologin underlag for de initiala kategorierna som anvénds 1 analysdelen av studien. Dessa
redan definierade termer anviands som kategorier 1 analysen. Det foll sig ocksad naturligt att
analysera det transkriberade materialet utifran dess teoretiska begrepp (ibid.). Den abduktiva
ansatsen 1 studien Oppnade upp mdjligheten for att komplettera de redan identifierade
aspekterna med ny kunskap som ger studien ett storre djup betriffande terminologin,
kommunikationen, strategierna och konflikten som studerats i forskningsfrdgan och i detta
arbete har stegen som tagits i detta abduktiva arbetssitt dokumenterats i Figur 3.



2.3 Urval av respondenter

Respondenterna valdes ut genom ett dndamalsstyrt urval baserat pa att efterhéra med
verksamhetsaktiva inom IT-sektorn och andra kringliggande verksamheter for att fi tag i
personer som skulle passa in under urvalskriterierna som beskrivs nedan. Detta di Jacobsen och
Andersson (2017) beskriver denna metod som bést 1dmpad for kvalitativa studier nér god insikt
om vilken typ av respondenter som dr av intresse for studien. Dessa personer har sedan
kontaktats via mejl for att efterhora eventuell ldmplighet for att medverka i studien. Nir
lampligheten bedomts och respondenten visat sig vara intressant for studien har tid for intervju
bokats in. Intervjuerna genomfordes sedan enligt strukturen i kapitel 2.4 (Datainsamling), pa
distans med hjdlp av kommunikationsverktygen Zoom alternativt Teams fOr att pd sa sitt fa
tillgang till funktioner sdsom inspelning av ljud och video samtidigt som respondenternas
geografiska plats inte varit ett hinder for studiens genomforande.

Urvalsprocessen for respondenter baserades pa tre kriterier som alla syftat till att precisera
respondentens forutsdttningar till att ha insikt 1 hur det undersokta fenomenet tar sig i uttryck
och bendmns inom verksamheten. Det forsta kriteriet var att respondenten skulle vara verksam
inom en IT-organisation vars syfte ar att antingen forvalta eller utveckla IT-system for den
interna verksamheten eller externa intressenter. Andra kriteriet var att respondenten skulle
inneha en roll inom verksamheten som Overensstimmer med de generella rollerna Team
Leader, Scrum Master eller forvaltningsledare dd dessa roller ansdgs inneha den niva av
verksamhetsinsikt som syftet med studien krévde. Tredje kriteriet var att personen skulle vara
verksam inom Sverige och arbeta for eller ha arbetat for en organisation aktiv inom Sveriges
granser.

Med Team Leader avses en person som har till uppgift att leda och fordela arbetet i en grupp
av individer vars arbetsuppgifter dr att forvalta eller utveckla ett IT-system (Kristen 2022).
Scrum Master avser en person som jobbar med metodarbete och metodstyrning i en grupp som
utvecklar IT-system i1 en verksamhet som arbetar enligt arbetsmetodiken Scrum (Tonnquist
2024). En forvaltningsledare &r en person som leder arbetet med underhall och vidareutveckling
av redan produktionssatt mjukvara i en organisation som har eller inte har egen
systemutveckling (The SFIA Foundation u.a.).

2.4 Datainsamling

For studien genomfordes sex semi-strukturerade intervjuer med respondenter vilka f6ll inom
ramen for studiens, andamalsmaéssigt identifierade urval enligt processen i kapitel 2.3 (Urval av
respondenter). Dé arbetet genomforts abduktivt och omradeskunskapen okat i takt med att nya
empiriska data samlats in sa har intervjuguiden uppdaterats vilket har lett fram till 6kad kvalitet
1 fragestéllningen for intervjuerna. Under studiens genomforande sa har kompletterande fragor
mejlats ut till respondenter som inte svarat pa den tillagda fragestdllningen. Datainsamlingen
har syftat till att himta in data kring terminologi och begrepp som kan hérroras till fenomenet
ITSM triangeln. Spridningen av kontexten for de olika respondenterna hade till syfte att uppna
ett bredare perspektiv av fenomenet &n vad som framkommit i tidigare forskning. Syftet med
att genomfora semi-strukturerade intervjuer har varit att lata respondenterna med egna ord och
utefter egen erfarenhet aterge en sd, for respondenten verklighetstrogen bild av fenomenets
foreteelse som majligt. Se Bilaga 2 for att se hur intervjuerna har strukturerats. Nedan i1 Tabell
3 foljer en sammanstéllning over vilken litteratur som legat till grund for utformningen av
respektive intervjufrdga 1 intervjuguiden och i vilket syfte som intervjufragan stillts i
undersokningen. Fragorna IF1- IF5 har till syfte att besvara studiens forskningsfragor medan
IF6 har till syfte att bidra till nya insikter och hdja studiens kvalitet avseende
forskningsomrédet.
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Tabell 3: Tabell 6ver studiens intervjufragor, tillhorande referenslitteratur och syftet med
intervjufragan (IF1-1F6 refererar till intervjufragans referensnyckel i Bilaga 2)
Friaga Litteratur Syfte \
IF1 Orta och Ruiz (2019), Lubis, Att undersdka hur verksamheten uttrycker sig
Annisyah och Winiyanti (2020) kring och uppfattar processen med att gd fran

samt Walker (2022) upptickt avvikande funktion i applikationen till

att paborja arbetet med att ta fram en 16sning.
1F2 Lubis, Annisyah och Winiyanti Att undersoka hur verksamheten uttrycker sig
(2020) samt Walker (2022) kring och uppfattar processen med att ga frén

identifierad 16sning till att 16sningen é&r
produktionssatt i produktionsmiljon.
IF3 Ruiz, Moreno, Dorronsoro och Att undersoka om verksamheten har nagon
Rodriguez (2018) samt Walker uppfoljning kring att den fordndring som gjorts
(2022) 1 applikationen gett 6nskad effekt.
1F4 Jabbari et al. (2016), Walker Att undersoka om verksamheten sarskiljer
(2022) samt Beetz och Harrer utvecklare och forvaltare i olika grupper eller
(2022) om de har tvarfunktionella team.
IF5 Swanson och Beath (1989), Att undersoka om verksamheten upplever
Gregory, Henfridsson och Ruch konflikt mellan utveckling och drift och hur de
(2018) samt McLean (2020) arbetar for att Overbrygga denna.
IF6 Cronholm, Go&bel och Cao Mogjliggora for den abduktiva ansatsen, dér det
(2023) ar oOnskvirt att ge varje intervjukandidat
mojligheten till att bidra till utveckling av
intervjuguiden om de anser att nagot saknas
eller dr felaktigt.

2.5 Dataanalys

Intervjuerna har genomforts digitalt via Zoom eller Teams och har dérefter transkriberats med
hjilp utav MS-Words inbyggda funktion for transkribering. Den automatiska transkriberingen
kontrollerades sedan manuellt och det bearbetade och korrekta materialet analyserades med
hjilp utav en blandning av en konventionell och en riktad innehdllsanalys (Sifsten &
Gustavsson 2019). I denna analys kategoriserades den data som framkommit for att finga
begrepp och strategier som var relevanta for forskningsfragan och kunde hérledas till sin
motsvarighet inom ITIL. Dessa begrepp och strategier har brutits ned och jamforts med aspekter
inom ITSM triangeln for att se om det a) finns en korrelation mellan empirin och teori eller b)
om empirin kan tillféra ny kunskap till teorier och modeller. Utifrdn denna analys har sedan
slutsatser kunnat dras om huruvida det forekommer skillnader respektive samsyn kring
aspekterna inom ITSM triangeln.

Studien inleddes med att ta del av forskning och teori néra relaterad till omradet ITSM for att
bygga upp kunskap for att analysera studiens teoretiska domén. Till stod for studiens arbete 14g
ocksé forfattarnas tidigare erfarenheter av den konflikt som observerats pa arbetsplatser i vilka
utvecklare och drift kdmpar om rétten till foretrdde for sin tolkning av hur arbete med
systemapplikationer och produktionsmiljo ska hanteras. Nir den teoretiska dominen hade
upprattats och mote de empiriska erfarenheterna gick studien in i1 fOrsta iterationen av arbetet
som visas 1 Figur 2.

I den forsta iterationen upptécktes fynd i form av att IT-organisationer anvénder till synes lika
begrepp och terminologi, det identifieras dock att det finns mindre skillnader i hur dessa
begrepp faktiskt anvinds eller vad de asyftar inom varje enskild verksamhet. Denna upptéckt
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resulterade i att data sammanstillts for att bringa klarhet i skillnaderna. I arbetet framat
upptéicktes dven att verksamheter anvander sig utav olika strategier i forsok att dverbrygga
kommunikativa missforstdnd som leder fram till att konflikten tillats eskalera.

Den andra iterationen paborjades med att inhdmta mer teoretiska fakta om strategier som kan
kopplas till arbetet inom ITSM triangels olika delar. Kunskapen om dessa strategier fordjupades
och tillvigagéngssétt som strategierna anvénder for att 6verbrygga konflikten kartlades. Genom
att fortsitta inhdmtningen av empiriska data och kontrollera hur olika verksamheter arbetar med
att overbrygga konflikten identifierades olika omradden som ligger till grund for konflikten inom
dessa strategier, vilka aterfanns som intressanta att utforska vidare i nésta iteration av arbetet.

I tredje iterationen av arbetet sa fordjupades uppsatsen med teori och empiri géllande de
omraden som ligger till grund for konflikten som identifierats under studien. Nyckelbegrepp
och strategier som skulle kunna vara av intresse for att 16sa konflikterna som uppstar eftersoktes
hos respondenterna och i vetenskapliga texter. Detta bidrog till insikter i hur organisationer
hanterar motséttningar inom det studerade fenomenet och vilket stod som finns i teorin for att
dessa tillvigagéngssitt dr vetenskapligt forankrade.

2.6 Etiskt stallningstagande

Studien har i alla avseenden forsokt att forhalla sig neutral till den konflikt som studerats och
har darigenom formulerat frigorna 1 intervjuguiden utan att betona konflikten med avsikt att
inte forndrma eller kritisera ndgon part i intervjun. Det finns en viss risk att ndgon respondent 1
detta kan kénna sig kritiserad till den analys som gjort av deras svar. Detta har dock inte varit
avsikten med det neutrala forhéllningssattet utan har varit en direkt konsekvens av att forskarna
inte velat farga svaren i intervjusituationen. Detta etiska dilemma tas upp av Jacobsen och
Andersson (2017) som menar att det kan vara nddvindigt att ibland inte vara helt ppen med
varje aspekt av undersokningens syfte da detta kan paverka respondentens utsago under
Intervjun.

Ett ytterligare etiskt beslut har tagits om att i mojligaste man lata respondenterna vara anonyma
1 sin utsago. Detta har bidragit till att studien har skalat bort all fakta om kontexten frén var
respondenten hdrrdr och vilka de dr da detta har ansetts ge ringa bidrag till det framtagna
resultatet i studien. I ett forsok att gora det omojligt for ldsaren att utréna respondenternas
identiteter och vad de star for. Det blir viktigt 1 studien da respondenterna &r sa fa till antalet
(Jacobsen & Andersson 2017).

2.7 Metodreflektion

I enlighet med géllande forskning kring metod och vetenskaplig analys har avsikten varit att
gora lampliga val av metoder for studien i syftet att belysa forskningsfragan pa ett adekvat och
sanningsenligt sitt. Bade Jacobsen och Andersson (2017) samt Sifsten och Gustavsson (2019)
har anvints som kurslitteratur i den metodkurs som forfattarna till denna uppsats genomgatt
innan uppsatsskrivandet. Det blev dé naturligt att anvénda dessa tvé kéllor for att styrka den
metod som anvénts 1 genomforandet av studien. Det har 16pande diskuterats under studiens
genomforande huruvida metoderna som valts lyckats 1 att leverera bidrag som tillfor véarde for
de resultat som framkommit under studien. I dessa diskussioner framkom att studien bor
genomforas abduktivt dd detta arbetssétt tilldter en flexibel ansats mellan teori och empiri som
forklaras av Cronholm, Gobel & Cao (2023) i deras konferensrapport ”Abductive Design
Science Research: The Interplay between Deduction and Induction”. Denna kélla gav ocksé en
djupare insikt i hur denna ansats skall implementeras 1 studien. Valet att genomfora en smé-n-
studie grundade sig i intresset for att utreda ett fenomen utanfoér den kontext som fenomenet
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idag dr etablerat inom. Genom att utféra en sma-n-studie gavs mdjligheten att se pa fenomenet
ur flera perspektiv, 1 olika kontext. Ett annat alternativ hade varit att genomfora en fallstudie av
fenomenet, dd hade resultatet blivit mer vinklat och saknat det bredare perspektivet som
eftersokts for att pa ett adekvat sitt utreda fenomenets forekomst samt den upplevda konflikten
mellan systemutvecklare och drift som existerar inom IT-organisationer idag.

Det har dven blivit uppenbart att valet att inte anvénda termer frdn ITIL tillsammans med det
neutrala forhallningsséttet pa vilken konflikten presenterats i intervjuerna har gett det empiriska
underlaget till studien en validitet som gér att spara i resultatet. Genom att aktivt vélja att
genomfora intervjuerna pé detta sétt har respondenterna inte reflekterat Gver att deras syn pa
processen inte dr den enda utan helt fran egen erfarenhet och egna vérderingar gett de ofdargade
svar som eftersokts. Om intervjuguiden i stillet hade utformats med en terminologi himtad ur
ITIL hade respondenterna sékerligen fargats 1 sina svar dd néstan alla respondenter kénde till
ramverket och var familjdra med dess terminologi. Detsamma géller forhallningssattet till
konflikten som hade kunnat visa sig i svaren om respondenten hade kant sig ifragasatt eller
starkt av att frigan stéllts med en positiv eller negativ vinkling till dennes uppfattning om dmnet.

Vid analysen som genomforts av det insamlade materialet har valet fallit pd en blandning av en
konventionell och en riktad innehéllsanalys, detta pd grund av att frdgestillningen har varit av
en utforskande karaktir vilket féranleder behov av att 6ppet kunna finna nya begrepp och termer
for det redan etablerade fenomenets aspekter. Samtidigt har innehallet i svaren analyserats for
att ta fram underliggande faktorer till konflikten som kunnat sparas i det empiriska materialet
som framkommit. Valet att genomfora analysen genom en blandning av riktad respektive
konventionell innehallsanalys grundades sig i en viss oro kring hur resultatet riskerat att i viss
utstrackning ta skada av att vara bundet till utgadngspunkt i exempelvis ett visst ramverk. Var
beddmning ar att analysen hade forsvarats om vi helt tagit avstamp 1 en redan befintlig teoretisk
grund eftersom studiens syfte dr att finna och studera nya ingangsvinklar och perspektiv pé
omradet. Att angripa och analysera materialet med ett helt 6ppet sinne torde dirfér vara det
mest ldmpliga tillvdgagangsittet.

Oro fanns for att forfattarnas ringa erfarenhet av att genomfora intervjuer och innehéllsanalyser
skulle komma att paverka resultatet som framkom i det material som ligger till grund for
analysen. Denna problematik har aktivt arbetats med tillsammans med handledaren for att
minimera dessa effekter. En annan aspekt som tagits i beaktning under arbetet &r den
verksamhetserfarenhet som en av forfattarna besitter av ITSM-processerna och ramverket ITIL.
For att motverka att detta haft pdverkan i resultat- och analysendelen sd har en kontinuerlig
dialog mellan forfattarna anvénts for att konfirmera att det som skrivits 1 arbetet faktiskt
framkommit under studien och inte ar taget direkt ur den verksamhetserfarenhet som besitts av
forfattarna.
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3 Teori

I detta kapitel ges en dversyn av teorin som anvénts under studien och motiveringar till valen
av kategorier som styrkts av litteraturen och som sedan anvénts i analysen av det empiriska
materialet.

3.1 Terminologi

For att fa en bild 6ver vad for terminologi som kan véntas uppkomma i empirin har terminologin
1 artiklarna av Eaddy, et al. (2008), McLean (2012), Waller, Ehmke och Hasselbring (2015)
samt Wang och Cao (2021) analyserats och listats i Tabell 1. Vidare har begreppen som
forekommer 1 studien hidmtats ur olika kéllor och Oversatts till svenska. Nedan forklaras
begreppen som dterkommande hittats i teorin.

Felhantering &r ett samlingsbegrepp for insamling av fel-rapporter och arbetet med
problemldsning som vanligen omndmns i forskningslitteratur. Att utfora aktiviteter inom
felhanteringsprocess bendmns bland annat som “’perform the resolution tasks” (Orta & Ruiz
2019, s.9), "Bug-fixing” (Wang & Cao 2021, s.630) och incident- samt problemmanagement
(Axelos 2019; Agutter 2020).

Termen atgérdsrealisering dr en Oversittning av flertalet engelska termer som aterfinns i teorin.
Termer som forekommer 1 litteraturen ar till exempel issue resolution” (Wang & Cao 2021,
$.637), “concern’s implementation” (Eaddy et al. 2008, s.513), change management (Ruiz,
Moreno, Dorronsoro & Rodriguez 2018) och change enablement (Axelos 2019; Agutter 2020).

Inom ITIL anvdnds ménga omradesspecifika termer som var och en forklarar nagon aspekt av
det arbete som utférs inom ITSM triangeln. Till exempel ndmner ITIL-ramverket att det &r
onskvirt att anvinda en “single point of contact” (Agutter 2020, Kap: Service Management
Practices, Stycke: The Service Desk) nédr det kommer till incidentrapportering. Denna enda
kontaktvédg utgors oftast av en servicedesk (Axelos 2019; Orta & Ruiz 2019; Agutter 2020).
Andra bendmningar for organisatoriska enheter som fyller denna funktion ar kundtjanst (Orta
& Ruiz 2018).

Root cause eller den svenska Oversittningen rotorsak &r ett till begrepp som anvinds inom
problem management och beskriver den underliggande orsaken till att ett problem faktiskt
uppstatt i systemet (Axelos 2019; Agutter 2020; Lubis, Annisyah & Winiyanti 2020; Okes
2019).

DevOps tar upp termer sdsom “Communication, collaboration, team working” (Jabbari et al.
2016, s.5), "Bridge the gap” (Ibid.), Development method” (Ibid.), ”Software delivery” (Ibid.),
”Automated deployment” (Ibid.), ”Quality assurance” (Ibid.), continuous integration (CI) och
continuous deployment (CD) (Beetz & Harrer 2021) for att prata om aspekter inom felhantering
och atgirdsrealisering.

3.2 Strategi

I detta stycke presenteras ingaende tva erkénda ramverk for att arbeta med felhantering och
atgérdsrealisering inom IT-organisationer. ITIL dr den best practice som atfoljs av de flesta
driftsorganisationerna (Agutter 2020) medan DevOps ér ett ramverk som anvédnds i mer
utvecklingsorienterade organisationer for att framja samverkan mellan utveckling och drift
samt ta hgjd for kraven inom agila arbetssatt (Wiedemann, Wiesche, Gewald & Krcmar 2020).
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3.2.1 ITIL

Enligt Orta och Ruiz (2019) hanteras incident management implementerat enligt ITIL-
ramverket vanligen med en process som servicedesk, vilken dr en del av en organisations
forvaltning dit anvandare ges mdjlighet att ta kontakt for att rapportera in att incidenter uppstatt.
Vid inrapportering kategoriseras incidenten beroende av typ, klassificeras med hinseende till
allvarlighetsgrad och tilldelas prioritering utifrdn vilken péverkan som uppstir for
verksamheten. Nar en incident hanterats av servicedesken kan uppgiften att hantera incidenten
fortskrida enligt organisationens policy avseende incidenthantering, vanligen finns det flera
olika nivder inom en organisation som hanterar incidenter. Arendets vig eskaleras beroende pa
karaktdr och prioriteringsgrad. Nér vil en atgérd finns tillgédnglig for att 16sa anvindarens
bekymmer aterkopplar agenten som hanterat incidenten och bekriftar att atgdrden 16st
incidenten och drendet kan sténgas (ibid.).

Vid de tillfallen en incident inte kan avhjidlpas omgéende tilldmpas processomradet problem
management som avser en identifieringsprocess med syfte att helt forhindra skadan av
incidenter som &r aterkommande, alternativt att minimera paverkan av incidenter som 1 nuldget
inte dr mojliga att helt och hallet 16sa. Arbetet med problem management innefattar dven att
utreda orsaken till att incidenter uppstér, samt uppfoljning av problemet for att finna och genom
utveckling av systemet bygga bort rotorsaken till problemet (Lubis, Annisyah & Winiyanti
2020; Okes 2019).

Vidare omfattar change enablement (tidigare bendmnt change management i ITIL 3) processer
och aktiviteter som técker in fordndringsarbetet och konfiguration av IT-system och IT-tjanster.
Vid arbete med change &r en viktig aspekt som lyfts fram vikten av att utvédrdera hur vl utfallet
av en change foll ut. Det framgér tydligt i ITIL:s change management process att forst tas en
change fram, sedan genomfors den och direfter behdver den utvérderas fore change-drendet
slutligen kan stingas. (Ruiz, Moreno, Dorronsoro & Rodriguez 2018)

3.2.2 DevOps

Att arbeta enligt DevOps syftar till att underlétta samforstdnd mellan utvecklare och drift samt
mojliggora kontinuerliga sldpp av systemfordndringar till produktionsmiljo. Det stdlls dérfor
storre krav pa kommunikation, tvirfunktionella samarbeten och arbetssétt for att uppna DevOps
syfte jamfort med traditionellt systemutvecklingsarbete inom IT-organisationer. Idén som
aterspeglas 1 DevOps bestar 1 att flera olika utvecklingsteam kontinuerligt sldpper nytt material
(CD), uppdateringar eller fixar sa nédra direkt mot produktionsmiljon som mdgjligt (CI). Detta
bendmns som CI/CD av Wright och Druta (2014). Humble och Farley (2010) menar pa att
DevOps borde utgora en naturlig del av systemutvecklingsarbete vilket de uttrycker pé foljande
satt:

"It is worth emphasizing that the first release of an application is just the first
stage in its life. All applications evolve, and more releases will follow. It is
important that your delivery process also evolves with it.” (Humble & Farley
2010, Kap.: The Problem of Delivering Software Stycke: Continuous
Improvement)

Inom DevOps ldggs betydande vikt vid att team ska samlas for att gemensamt utvirdera
arbetsinsatsen som utforts. Denna ceremoni kallas for retrospective och har till syfte att sa vél
utveckla processen som att ta med ldrdom in i det framtida arbetet som att faktiskt utvardera
den aktuella arbetsinsatsen. Vanligen uppmuntras det till att personer fran hela organisationen
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som ingétt i arbetsprocessen deltar under retrospective ceremonin, till syfte att undvika att
information och kunskap blir fast pa ett stille inom organisationen, det handlar om att sprida
kunskapen. (Humble & Farley 2010)

Det finns ett antal principer som kan ségas vara tilldampbara och géillande inom DevOps. Dessa
principer bygger pa en tanke om att underlétta att snabbare ge och ta emot feedback och att
reducera risker inom utvecklingsarbete. Flera av principerna aterfinns inom den agila
arbetsmetodiken. Principerna innefattar att arbeta iterativt, vilket dr en kdrnprincip inom agilt
arbete och DevOps. Att arbeta inkrementellt, som blir en direkt konsekvens av att arbeta i
iterationer och tanken &r att hela tiden utveckla arbetet till det béttre med varje cykel. Att arbeta
med kontinuitet, vilket i sammanhanget syftar pa att arbetet utfors likvardigt genom processen,
att folja rutiner och overenskomna arbetsmetoder. Att automatisera arbetsuppgifter som dr
repetitiva och aterkommande dér s& &r mojligt for att undvika fel beroende av ménskliga
faktorn. Att vara sjilvservande vilket innebér att DevOps-team ska ges mojlighet att agera
sjalvstiandigt och pé sé sétt minska tidsatgang, ett team kan sjdlva sétta upp en testmiljo i stéllet
for att invénta att ett annat team sétter upp testmiljo &t dem till exempel. Att samarbeta, vilket
bland annat omfattar vikten av att forbittra kommunikation och fokusera pa personlig kontakt
mellan teamen och slutligen holism, att team ska vara organiserade pa ett sddant sitt att det
mojliggdr sjilvstindig utveckling, testning och tillgédngliggérande av vérde for kunden.
Sammantaget kan DevOps sédgas bygga pa dessa sju grundldggande principer dock ér det inte
nodvindigt att alltid folja samtliga principer eftersom DevOps praktiseras genom metoder. Det
bor dock tilldggas att genom att inte vara tydligt definierat i sin utformning, s& dr DevOps
principerna endast att se som rekommendationer och inte ett regelverk for hur metodologin
utformas. (Beetz & Harrer 2022)

3.3 Kommunikation

Humble och Farley (2010) betonar vikten av kommunikation i form av kunskapsspridning. De
belyser vikten av kommunikation genom hela processen dé de talar om att det 4r nddvandigt att
ha en forstaelse for att applikationer forst produktionssétts och sedan kommer att utvecklas
under hela sin livscykel. Detta gor kunskapsspridning till en kritisk framgangsfaktor for att
lyckas med felhantering och atgérdsrealisering i ett IT-system (Humble & Farley 2010).

Inom DevOps éaterfinns en feedbackloop som bendmns “communication and collaboration” i
definitionen med detta menas att det skall finnas en kontinuerlig dialog mellan utveckling och
drift under hela livscykeln (Jabbari et al. 2016). Denna feedback ar kritisk for att minska risken
for och wupptickten av missforstind och felaktiga antaganden 1 systemutveckling
(Ravichandran, Taylor & Waterhouse 2016).

3.4 Konflikt

Artiklar fran forfattarna Swanson & Beath (1989), McLean (2012) Ravichandran, Taylor &
Waterhouse (2016), Gregory, Henfridsson och Ruch (2018) samt Walker (2022) har studerats i
syfte att skapa en tydligare bild av, samt beskriva den konflikt som aterfinns mellan
systemutvecklare och IT-forvaltare. Konflikten kan antas vara ett naturligt fenomen da parterna
ansvarar for samma omrdde men har olika ingdngsvinklar pa hur utveckling och drift inom
omradet bor hanteras.

Man har ldnge kunnat se klara tendenser pa att arbetet med drift har ansetts vara en mindre
prestigefylld uppgift. Detta har lett till att personer som arbetar med drifts uppgifter har
uppfattats som mindre viktiga &n utvecklarna. Detta i sin tur har 6kat spdnningarna mellan
grupperna (Swanson & Beath 1989).
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Med okade krav péd agilt arbete och snabbfotad utveckling av ny funktionalitet pressas
utvecklare att producera nya funktioner och forbittra prestandan pa IT-system 1 allt hogre takt
(Ravichandran, Taylor & Waterhouse, 2016). Detta medan drift har en lang tradition av att
forsoka minimera fordndringar 1 systemet for att kunna garantera en smidig produktionsmiljo
med sa fa avbrott som mojligt (Gregory, Henfridsson & Ruch 2018). Detta ger upphov till en
konflikt mellan utvecklare och drift da malet for de olika grupperna skiljer sig at i sa stor
utstrackning (Wiedemann et al. 2020).

Okind fordandring av IT-system dr en av orsakerna till att konflikt uppstar inom IT-
organisationer, detta dr ett fenomen som vanligen visar sig vid arbete med molnbaserade
applikationer. I moderna och vilutrustade IT-organisationer finns det idag analysverktyg som
anvinds for att eftersoka forandringar och anomalier i IT-system, dock tar dessa verktyg ofta
relativt mycket tid 1 ansprak innan en fardig och tillforlitlig analys finns att tillga. Det vill séga,
att innan det finns fakta som kan hérleda att en fordndring faktiskt lett fram till att en incident
eller ett problem uppstatt i systemet, samt kopplingen mellan forandringen och den upplevda
kapacitetsforlusten. (Ravichandran, Taylor & Waterhouse, 2016)
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4 Resultat

Kapitlet presenterar det resultat som framkommit vid datainsamlingen under studiens
genomforande. Strukturen pa kapitlet foljer ITSM triangelns aspekter och de kategorier som
enligt studien ligger till grund for konflikten mellan utveckling och drift. Denna uppdelning
skapar en god oversikt 6ver vad som hdmtats ut ur intervjuerna.

4.1 Incident

Som nidmnts 1 avsnitt 3.2.1 (/71L) beskrivs incident management som den process inom ITIL
vilken dr det initierande stadiet i felhanteringsprocessen hos en IT-organisation. Processen
omfattar bland annat inrapportering, kategorisering av typ, samt klassificering utifrdn felets
allvarlighetsgrad (Agutter 2020; Orta & Ruiz 2019). Nedan sammanstdlls resultatet av den
empiriska undersokningen som genomforts under studien.

4.1.1 Terminologi

Nér det kommer till den aspekt som pébdrjar arbetet med felhantering sa bendmns det bland
annat som felrapportering. Andra begrepp som anvénds dr drenden fran slutanvdndaren samt
defekt i systemet. En respondent pratar om felhantering och anvinder d4 begreppet problem i
kontexten av att en anvdndare som upptickt ett fel rapporterar in det som ett problem.

Respondenterna har olika termer som de anvinder for aspekten incident under intervjuerna och
en sammanstillning av terminologin har gjorts i Tabell 4. Detta fortydligar och bidrar till
insikten om att det saknas en gemensam terminologi for att uttrycka denna typ av foreteelse
inom felhanteringsprocessen mellan olika IT-organisationer.

4.1.2 Strategi

Samtliga respondenter dr enig om att denna process initieras frdn en ensam kélla inom
verksamheten dér felrapporter tas emot av nagon form av kundtjinst eller supportfunktion.
Respondenterna uppvisar dven en gemensam bild dver att det inom felhanteringens initialskede
skapas upp en artefakt utifrdn den initierande rapporten. Denna artefakt kategoriseras och
prioriteras utefter allvarlighetsgrad och ligger sedan till grund for eller uppdaterar en registrerad
bugg i1 utvecklingsteamens backlogg. Detta kan dock i vissa fall undvikas om driften har
mojligheten att med enklare medel konfigurera eller &ndra i systemet pa ndgot sitt for att
atgirda det rapporterade felet.

4.1.3 Kommunikation

Det talas om en problematik vilken upplevs av utvecklingsteamen i att de inrapporterade
incidenterna pavisar en bristande kunskap om IT-systemen och dérav inte dr formulerade sa att
utvecklarna forstar vad som faktiskt behover atgérdas. Vanligen rapporteras incidenten 1 flera
steg for att komma utvecklaren till handa.

Vid intrdffandet av allvarliga incidenter inom en av verksamheterna efterfrigas generellt
feedback pad om huruvida incidenterna slutat uppkomma eller inte lingre gar att aterskapa i
produktionsmiljon efter det att I16sningen ar sléppt till produktionsmiljon. Detta gar ocksa i linje
med vad en annan respondent uppger om att feedback alltid tas upp fran slutanvindaren
antingen innan eller nér en 10sning har korts ut i produktion. Vidare pétalas dock att det vid
mindre buggrittningar inte efterfrdgas nagon sddan feedback di man 1 stillet forlitar sig pa att
testerna som gjorts innan ldsningen slépps till produktionsmiljon ar tillforlitliga nog.
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4.1.4 Konflikt

Den mest noterbara skillnaden mellan respondenterna dr huruvida de &r intresserade av
slutanvindarens feedback betrdffande fordndringens resultat i att dtgérda den incident som
paborjade felhanteringsarbetet. Néagra respondenter sdger sig vara intresserad av samtliga
forandringars paverkan pa ursprungsincidenten medan andra inte nimner detta alls.

4.2 Problem

Som ndmnts 1 avsnitt 3.2.1 (/7]L) beskrivs problem management som en identifieringsprocess
med syfte att klargora felets omfattning, utreda felorsaken och arbeta fram en héllbar 16sning
(Lubis, Annisyah & Winiyanti 2020). Nedan sammanstills resultatet av den empiriska
undersokningen som genomforts under studien.

4.2.1 Terminologi

En intressant iakttagelse kring arbetet med att utreda och atgirda problem ér att det endast &r
en utav respondenterna som séger att de inom verksamheten arbetar med termer som nulédge
kontra forvintat ldge, samt lagger stor vikt vid att det finns en tydlig samsyn kring dessa
begrepp inom IT-organisationen. Ovriga respondenter anviinder sig av betydligt vagare
formuleringar eller omndmner Overhuvudtaget inte den hir typen av konsensusbild i
sammanhanget. De flesta respondenter kan dnda anses vara inne pa omradet ldgesbild, genom
att de talar om en kontinuerlig dialog, alltsé att det kontinuerligt halls en aktiv dialog mellan
utvecklare och driftsteam. Terminologin dver hur man utrycker sig om lagesbilden verkar i
dessa fall variera mellan verksamheterna. Vissa anvédnder sig av en strategisk definition av IT-
systemet som dgs av produktigaren andra gar pa utvecklarens tolkning av vad de identifierar
som fel i IT-systemet.

Nir ett problem har prioriterats som kritisk bendmns dessa problem som hotfixes alternativt
kritiska problem. Det finns en stor samstimmighet 6ver hur man utrycker sig om aspekten nér
en incident rapporterats och arbetet med problembilden tar vid sé kallas denna aspekt for en

bugg.

Nir arbetet med att finna 16sningen dr péd plats gar aterigen terminologin isdr. Begrepp som
anvénds for att gé over fran problem- till changeprocessen ér: pull request, rétta, sprint review
eller stagea.

4.2.2 Strategi

Felhanteringsprocessen visar sig fortsdtta fran registrering av felet till bland annat utredning av
felorsak, det vill séga att utreda hur felet uppstod och varfor, samt vikten av prioritering av felen
for att separera de kritiska felen frdn de enklare. Nér ett fel uppdagats behéver den som utreder
felet titta ndrmre pd orsaken till hur problemet kunde uppsté och registrera det som en bugg.
Utifran klassificering och beddmd allvarlighetsgrad hos en bugg fortloper arbetet dérefter
vidare enligt buggens prioritering och omfattning. Samtliga respondenter ser buggréttning som
en fordndring som behover goras 1 programkoden for att atgidrda eventuella fel. Dock ser en
respondent att buggrittningar kan ta sig i uttryck dven som omlédsning av filer eller direkt atgérd
pa transaktionsdata. Vanligen ror det sig om en bugg som kan atgirdas direkt av first- eller
secondline operatorer vilket gor att buggrittningen siledes inte behdver processas i det
ordinarie processflodet utan gar vid sidan av. Bedoms buggen vara sa pass allvarlig att den
omgéende behdver dtgirdas till f6ljd av att den péverkar och stor produktionsmiljon, tillskrivs
den en hog prioritet eftersom denna bugg behdver atgirdas genom en sa kallad hotfix. Lite
Overraskande ges svaret frdn en av respondenterna att under normala forhallanden sa lyckas
man atgirda kritiska problem inom loppet av ett dygn, vilket stdr i kontrast mot Ovriga
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respondenter som uppger strategier i stil med att sldppa allt man har for att nd en atgiard inom
detta korta tidsspann. Visar det sig att buggen inte dr av sddan karaktér att den direkt stor
produktionsmiljon kan dtgérden i stéllet planeras i en atgérdsplan som léggs till i backloggen
och arbetas vidare med dérifrdn. Det ansvariga teamet tar sig an och hanterar buggen, det vill
sdga tar fram ett forslag pa relevant 16sning som sedan testkors. Det team som tar fram 16sningen
skapar och utfor dven tester av 16sningen och lyfter in I6sningen 1 en produktionslik miljo i
denna fas av processen.

I processen att utreda buggar och initiera arbetet med att ta fram en 16sning stélls fragor som;
Vad ér det som ska dtgirdas? For vem skapar vi 10sningen? Detta dr en dialog som fors med
respektive produktidgare som da gors delaktiga i processen alternativt fors dialogen mellan
utvecklaren och den som rapporterat felet. Produktidgaren har i denna del av processen som mal
att se till att losningen inte skapas utifrdn en enskild anvéndares onskemal eller behov, utan
sakerstiller att det &r strategiskt korrekt att genomfora fordndringen. Detta kan ses som en
variant av strategi dir det i slutet av felhanteringsprocessen utvérderas huruvida verksamheten
och IT-organisationen har samma forvintade bild av hur funktionen som buggrapporterats skall
fungera. Finns det inte en gemensam bild blir ndsta steg i processen att identifiera ett gemensamt
forvantat 14ge for funktionen. Detta for att skapa en samsyn kring dnskat lige respektive nuldge
for att klargora vilka atgidrder som behover tas for att dterfa systemet till det 6nskade laget.
Losningen arbetas sedan fram i en kontinuerlig dialog mellan slutanvéndaren och utvecklare
tills dess att en fullgod 16sning ar utvecklad.

I problemutredningen uppges att orsaken till att buggen uppstér kan visa sig i att inte ligga 1
forvaltningens hénder utan i en systemdel som inte dgs eller kan konfigureras av den egna
verksamheten. Arendet behdver didrav hanteras av en extern tjinsteleverantdr. Detta arbete
bendmner en av respondenterna samlas i en Root Cause Action (RCA), detta arbete innefattar
att kontakta berord extern part och meddela att problemet ligger pd deras sida och maste
hanteras dérifran. Medan en annan respondent menar pé att nir problem kan hérledas till tredje
part paverkar detta hanteringen av utredningen véldigt individuellt utifran vilken aktoren i fraga
ar. Utredningsprocessen paverkas av géllande service level agreement (SLA) det vill sdga
gemensamma forvintningar parterna emellan och bland annat hur kritisk tjdnsten som
tillhandahélls ar for respektive part.

Enligt agilt arbetssdtt, som samtliga respondenter arbetar med, géiller att upptickta och
registrerade buggar, oavsett om de foranleds av ett drende eller om buggen uppmarksammats
via loggranskning, tas till backloggen och det 4r upp till den ansvarige for arbetet att planera
och prioritera vad som behover atgérdas och 1 vilken ordning. Vid agilt arbete foresprékas att
slapp av rittningar eller buggfixar bor goras I6pande sa ldnge det inte ror sig om nagra storre
produktionsstorande systemdelar som dr drabbade. Skulle si vara fallet kan det krévas ett mer
planerat och kontrollerat sldpp mot produktionsmiljon. Betriffande dtgéardsrealisering uppges
att teamen arbetar tvérfunktionellt bade inom teamen, da det dr teamet som utvecklar samt dger
sin produkt och dérigenom ocksé hanterar driften utav den samma, men dven externt med andra
team for att identifiera vilket team som &ger rotorsaken.

Efter testkdrning kan atgérder eller 16sningsforslag ldggas upp for att hanteras vid nésta
planerade slipp till produktion. Enda gingen detta forbigas ar vid en hotfix som innebér att en
atgird maste tas fram och sldppas omgaende for att det inte finns tid att vénta pa ett schemalagt
slapp. Alternativt sd har teamet utvecklat automatiserade tester som kvalitetssdkrar
buggrittningarna for att sedan sldppa rittningarna direkt till produktion. I vissa fall kan
utvecklarna ta beslut om att testa sjélva i testmiljon for att sedan kdra ut 16sningen 1 produktion
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men dessa fall 4r av mindre allvarlighetsgrad och skall vara enkla att verifiera s att [osningen
ar korrekt av utvecklaren personligen.

4.2.3 Kommunikation

Vissa respondenter ndmner att man i arbetet med buggen har en kontinuerlig dialog med den
som registrerat drendet for att kontrollera om atgirden faktiskt 16ser felet. Svar pa atgards effekt
kommer da snabbt ater till den part som skapat atgérden. Detta innan buggréttningen slutligen
forbereds for ett acceptanstest. Det framgar att en god fOrstdelse for verksamheten som
rapporterat in felet hjélper driftsorganisationen att bittre kommunicera vad felet &r och till
vilken grad det paverkar verksamheten.

4.2.4 Konflikt

En utmaning som har uppmirksammat &r att det forekommer kunskapsbrister om hur andra
gruppers losningar och ansvarsomraden fungerar. Detta ger upphov till brister 1 forstaelsen och
kommunikation mellan teamen. Detta dr en identifierad problematik som vissa verksamheter
arbetar aktivt med. Bland annat genom att flytta personal mellan grupperingarna for att pa sa
satt overbrygga kommunikationsbristerna samt sprida kunskap om helheten till respektive team.
Andra tendenser finns till att utvecklare inom vissa organisationer faktiskt kan riskera att elda
pa konflikten inom IT-organisationen genom anvéndandet av sa kallade “’silent releases”. Dessa
silent releases innebér 1 den hér kontexten att utvecklare sjdlva anser sig kunna verifiera och
acceptera atgdrder for smd buggar av enklare karaktir och sedan lata dessa gé ut i
produktionsmiljon utan vidare utvirdering som till exempel acceptanstester. Vid det hir
forfarandet har ett aktivt val gjorts om att g forbi feedbackloopen som inom agilt arbete anses
som mycket viktig.

Ytterligare en faktor som kan anses bidra till konflikten som lyfts fram &r att utvecklingsteamen
1 ménga fall har bristféllig verksamhetsforstielse och i utredningen av buggen dérfor riskerar
att missa vésentliga delar av problembilden for att rittningen skall anses fullgod och 16sa
anvéndarens problem fullt ut. Det lyfts av en enstaka respondent fram att ett ytterligare omrade
for konflikt &r prioritering av vilka problem som skall atgérdas forst respektive vad som kan
viantas med. Da utvecklarna behdver ta hinsyn till verksamhetens drift som helhet vid
prioritering av vilka buggar som skall arbetas med i1 nuldget. Vidare uppges av en respondent
att 1 ett forsok att forekomma konfliktmomentet med bristfallig forstaelse for varandras
arbetsomrdden arbetas och planeras verksamhetensarbete i lingre cykler dér hela verksamheten
gemensamt deltar 1 planeringsforumet.

4.3 Change

Som nédmnts 1 avsnitt 3.2.1 (/7]L) beskrivs change enablement som den process som omfattar
forandrings- och konfigurationsarbete i IT-system (Ruiz et al. 2018). Nedan sammanstélls
resultatet av den empiriska undersokningen som genomforts under studien.

4.3.1 Terminologi

Det finns fler begrepp som anvinds nér arbetet med en bugg ér fardigstillt och 16sningen dr
redo for acceptanstest och produktionsséttning, begreppen som framkommit under intervjuerna
ar atgérda, slidppa, release, kora ut och stagea. En viss antydan till samstimmighet rader om
slutfasen av change processen dé ett par respondenter bendmner denna aspekt som slapp.

4.3.2 Strategi

I flera verksamheter utfors acceptanstesterna av dvriga IT-kollegor alternativt IT-team vilket
innebdr att de granskar forslaget for slutligt godkédnnande innan dndringarna kan slippas till
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produktionsmiljon. En respondent anser 1 stéllet att det bésta séttet att hantera denna aspekt av
fenomenet dr genom automatiserade tester och att efter de dr genomforda och godkinda sa
slapps losningen direkt. Ett alternativ till automatiserade tester &r att verksamheten har ett team
av “trackers” som forsoker testa den kod som skall slédppas for att hitta eventuella buggar som
dé skickas tillbaka till utvecklingsteamet for att arbetas vidare med.

I en alternativ process till de ovan ndimnda aterfinns arbetet med att acceptanstesta 16sningarna
med hjélp av slutanvidndarna alternativt den som rapporterat felet. Detta s att den utvecklade
l6sningen pa felet dr redo att koras ut 1 produktion samt att den faktiskt l6ser anvindarens
ursprungs fel.

4.3.3 Kommunikation

En respondent uppger att man i samband med genomférandet av en change skickar ut ett
dokument som bendmns “Release notes”. Dessa dokument innehdller information om vilka
forandringar som utforts och syftar till att ge slutanvdandaren mojlighet att testa och ge feedback
pa den genomforda changen. Andra uppger att de vid behov samt vid intrdffandet av storre fel
upprattar en ”After action plan” for att komma fram till vad som faktiskt hdnt, vad som gjorts
och hur organisationen skall hantera situationen sa att felet inte uppstdr igen. Ett alternativt
tillvigagangssdtt inom vissa verksamheter dr att de i stéllet alltid efterfragar feedback om
utfallet av produktionssatta 16sningar.

4.3.4 Konflikt

Det framgér 1 flera verksamheter att det saknas en tydlig feedbackloop tillbaka till incident-
processen vilket resulterar 1 att en konflikt uppstar da det inte blir tydligt for varken den som
felrapporterat eller den som utvecklat 16sning om huruvida felet faktiskt avhjdlps med den
produktionssatta atgérden eller inte.
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5 Analys & Diskussion

Kapitlet presenterar en analys av resultatet som framkommit vid datainsamlingen under
studiens genomforande och resonerar kring den teoretiska och empiriska validiteten for studiens
hypotes. Uppdelningen av informationen dr gjord utefter de kategorier som enligt studien ligger
till grund for konflikten mellan utveckling och drift.

5.1 Terminologi

Utifrén resultatet som presenterats ovan sammanfattas hir de bendmningar som har koppling
till ITSM triangeln for att ge en klar bild 6ver hur respondenternas utsago stimmer in pé
fenomenets terminologi. Respondenternas individuella termer for varje del av ITSM triangeln
kan utldsas i Tabell 4.

Tabell 4: Olika respondenters bendmningar pa ITSM triangelns delar
ITIL termer Incident Problem Change

Defekt Bugg Staging

Fel Problem Implementering
Arenden Bugg Sliipp

Fel Arende Atgird

Fel Bugg Sliipp

Problem Bugg Release

Nér det kommer till begreppen som anvédnds inom aspekten incident kan det visa sig
problematiskt att anvénda begreppet problem. Detta pastaende grundar sig i att inom ITIL
anviands begreppet incident i incident management dir hanteringen av fel initieras medan
begreppet problem 1 stillet aterfinns inom problem management och dér avser begreppet
problem en eller flera sammankopplade incidenter som hanteras och utreds (Agutter 2020).
Vidare anses det ocksd oldmpligt att anvdnda sig av begreppet drende for att bendmna en
incident, det gar att argumentera for att det i en felhanteringsprocess rimligen bor vara ett drende
som hanteras genom hela processen och att en incident tillhor eller ryms inom drendet som
sadant. Enligt Svenska Akademiens Ordbocker (u.4.) definieras drende som ett mer eller mindre
avgransat uppdrag som kraver forflyttning for att utfora. Det anses darfor att det rimligen ar
mest lampligt att bendmna aspekten incident med begreppet fel, alternativt defekt da dessa
begrep asyftar likartad mening (Svenska Akademiens Ordbocker u.a.). Vi har valt att anvinda
begreppet fel da denna bendmning aterges flest ganger under studien och har en nigot mildare
negativ klang.

Inom aspekten problem kénns det viktigt att belysa problematiken som uppstar genom att olika
begrepp anvinds ldttvindigt och dédrigenom resulterar 1 en otydlighet kring vad som de facto
avses och ddarmed &r det olyckligt nir begrepp som drende dven féorekommer som bendmning
av ett problem, detta da drende som tidigare ndmnts bor asyfta sjdlva hanteringen inom hela
felhanteringsprocessen, och inte syfta pa det faktiska felet eller det enstaka problemet utan
processen som Overspanner bada aspekterna. Likvil dr sprdkbruk och ordval generellt viktigt
att bruka med fornuft och i samforstand for att undvika missforstdnd och eventuella konflikter.
Att arbeta enligt en enhetlig struktur samt med en gemensam vokabuldr &r ett koncept som
forordas av Black et al. (2007). Darmed ter det sig lampligt att kringgd bendmningen drende
aven for problem aspekten och bendmningen bugg blir da den som enligt studien skall vara
géllande. Svenska Akademiens Ordbocker (u.d.) definierar ordet bugg som
”(programmerings)fel 1 datorprogram”.
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Vid diskussion av vilket begrepp som vore lampligt att anvéinda for aspekten change sa
framkommer att alla bendmningar har sina brister. Nar begreppet sldpp anvinds for att asyfta
avslutet pd change processen genom produktionssittandet av en utvecklad 16sning kan det
uppfattas finnas en brist pd intresse frdn utvecklarnas sida att ta dgandeskap for vad som
intrdffar efter det att 16sningen sléppts till produktion. Tolkningar av begreppet att slappa kan
forstas som att I6sningen lamnats Gver 1 nagon annans hander och ddrav har man sjilv inte kvar
nagot ansvar i fragan (Svenska Akademiens Ordbocker u.4.). Bendmningarna release och stagea
kan anses vara direkta laneord fran engelskan som vid Oversittning tolkas olika av olika
personer. Detta innebdr att dessa begrepp inte heller kan rekommenderas som ldmpliga
bendmningar for change aspekten i denna studie. Begreppet atgérda har en underton som
implicit menar att nagot &r fel och detta behdver ndgon 16sa. Begreppet har dérfor en negativ
klang och bor dven det undvikas. Det begrepp som identifierats som gangbart {for att minska
tendensen till konflikten dr implementering som anspelar pa att tillféra nagot 1 mer positivt
ordalag (Svenska Akademiens Ordbocker u.d.). Begreppet implementering dr gangbart i bade
fallet att implementera en ny losning och att implementera en fordndring och dr varken
beskyllande eller tolkningsbart.

5.2 Strategi

Samtliga respondenter inleder sin beskrivning av felhanteringsprocessen genom att forklara att
processen initieras av slutanvéndarna och registreras i1 en single point of contact. Handhavandet
gér sedan vidare 1 felhanteringsprocessen genom att kategoriseras och prioriteras som buggar i
en backlogg hos utvecklingsteamet. Detta arbetssétt gér i1 linje med incident management inom
ITIL ramverket (Agutter 2020).

Buggar kan dven uppmirksammas direkt via loggranskning som utférs av utvecklingsteamet
sjdlva, detta kan anses bryta mot ITSM triangeln dd ingen incident forestdr buggen men kan
ocksa ses som att ITSM triangeln inte har en definierad startpunkt utan att startpunkten &r
dynamisk och kan dterfinnas i samtliga aspekter inom fenomenet. Detta arbetssétt bekriftas
ocksa som ett sdtt att inom DevOps forekomma konflikten med driften genom att forebygga att
fel upptécks i produktionsmiljon (Wiedemann et al. 2020).

Buggarna utreds vidare for att identifiera en rotorsak och komma fram till en I6sning pa buggen.
Losningen utvecklas och testas sedan i atgdrdsrealiseringsprocessen utav utvecklingsteamet
alternativt atgidrdas buggen utan kodmaéssig fordndring 1 form av omldsning av fil eller
korrigering av data (Okes 2019). Detta arbetssdtt gar i linje med problem management inom
ITIL ramverket (Agutter 2020). Ur ett annat perspektiv beskrivs denna del av processen som
ett forsok till att skapa samsyn i1 vad som dr 6nskat ldge respektive nulége samt att utredningen
syftar till att identifiera atgirder for att ta sig fran nulédge till 6nskat 1age. Flertalet respondenter
uppger att hela buggutredningsprocessen dgs av en tvirfunktionell grupp som arbetar med bade
utveckling och drift av den komponent som identifierats orsaka buggen. Detta understryker att
samtliga utvecklingsorganisationer i studien anvédnder sig av ndgon form utav DevOps struktur
for arbetet med denna aspekt inom ITSM triangeln. Jabbari et al. (2016) definierar
arbetsstrukturen i en DevOps-organisation som en samling av tvérfunktionella team som arbetar
med béade utveckling och drift av IT-system.

Den férdigutvecklade 16sningen testas av utvecklingsteamet, slutanvéndare eller en separat
testfunktion 1 en enskild produktionslik miljo for att darefter bli godkénd for att implementeras
1 produktionsmiljon som ett sista steg i atgardsrealiseringsprocessen. Detta arbetssitt gar i linje
med change enablement inom ITIL ramverket (Agutter 2020). Dock har det framkommit att
vissa typer av rdttningar pa buggar inte kriver kodforéndring i systemet och dessa
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buggrittningar skulle dd kringgd aspekten change enligt ITIL:s definition. Det gér dock
argumentera for att dessa filinldsningar eller data korrigeringar ocksd borde anses som
implementation av fordndring i produktionsmiljon da det dr ndgon form av manipulation av
produktionsmiljon som kraver verifikation och kan leda till foljdeffekter i produktionsmiljon
(Okes 2019). Nir dtgérden tagits fram finns det olika vagar att realisera den i produktionsmiljon.
Vid prioriterade buggar menar de flesta respondenterna att en atgérd skall implementeras 1
produktionsmiljon sé fort som mojligt och da kan testforfarandet i dessa fall komma att enbart
utforas av utvecklingsteamet innan implementation, vilket stods av CI/CD konceptet inom
DevOps (Jabbari et al. 2016). Detta samtidigt som majoriteten av respondenterna menar att
mindre atgdrder kan vinta till ndsta planerade implementation i samband med Ovriga
fordndringar som planerats.

Till synes foljer samtliga respondenters svar den utstakade vigen genom ITSM triangeln nir de
arbetar strategiskt med sin felhanterings- och atgérdsrealiseringsprocess. De presenterar ocksé
olika strategier som dr sprungna ur DevOps olika koncept for att overbrygga hinder som kan ge
upphov till konflikt inom detta fenomen.

5.3 Kommunikation

Av svaren att doma dr det bara ett par respondenter som uppger att de i samtliga fall nér de har
16st ett drende kommunicerar ut detta till slutanvindarna. En annan respondent kommunicerar
endast ut information till slutanvdndare i begridnsad utstrickning, till exempel vid storre
incidenter. Endast i en verksamhet hanteras arbetet med samtliga buggar genom en kontinuerlig
dialog mellan utvecklingsteamet som arbetar med buggen och slutanvidndaren som registrerat
drendet. Att overhuvudtaget inte efterfraga feedback frdn slutanvidndare leder till brister i
kontrollen av huruvida en implementation av en 16sning pé ett identifierat och utrett problem
faktiskt har avhjélpt felet som inrapporterats (Faustino et al. 2022).

Det aterfinns svar som ndmner att de i organisationen skickar tillbaka restpunkter fran en change
till problemutredningen for att de skall fortsétta arbetet med dessa buggar och réittningen pé
felet far skjutas upp till ndstkommande implementation. Majoriteten av respondenterna
understryker dock vikten av tvarfunktionell kommunikation som en kritisk framgangsfaktor for
att lyckas overbrygga konflikten mellan utvecklare och drift. Detta understryks dven av
Weidemann et al. (2020) som en kritisk framgangsfaktor for att Overbrygga
kommunikationsbrister.

5.4 Konflikt

I svaren frdn respondenterna visar det sig finnas ett visst beteende dar utvecklare inte aktivt
soker feedback om hur vil en implementerad 16sning bidragit med forvédntad funktionalitet.
Vilket tar sig i uttryck genom att begreppet sldpp anvédnds vid implementering av en change
och det hér aterspeglar sig 1 respondenternas svar 1 att slippa verkar ha en underbyggd mening
om att gd fri fran vidare ansvar. Detta kan definitivt anses vara en katalysator till konflikten
mellan utvecklare och drift da detta kan ses som ett tecken pd att intresset saknas fran
utvecklarsidan for huruvida driftens pdgdende incidentarbete har fatt en 16sning i system eller
ej.

Vissa strategier som respondenterna lyft fram under intervjuerna upplevs inte direkt stodja idén
om tvérfunktionell samsyn. I problemutredningsfasen av felhanteringsprocessen uppges av
respondenterna att det finns en konflikt mellan utvecklare och drift, konflikten upplevs grunda
sig 1 kunskapsluckor mellan grupperna betraffande varandras kompetensomraden. Till exempel
ar det inte ovanligt att utvecklare inte besitter tillrackligt djup verksamhetsforstaelse for att
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l6sningarna som tas fram ska béde avhjdlpa felet och samtidigt skall fungera smidigt
driftsmissigt. Likasa kan drift teamen sakna en djupare systemforstaelse med systemkunskap
pa detaljniva vilket skulle kunna gjort det mojligt att fora en mer nyanserad dialog vid
framtagning av 16sningar. Det aterfinns 1 svaren fran respondenterna att man dr medveten om
problematiken och tillhorande konflikt, men det dr endast i ett fital av svaren som det aterges
en erforderlig strategi som aktivt bemodter problematiken och forsoker bidra till
kunskapsspridning inom teamen och verksamheten. Samsynen mellan teamen tillika samarbetet
far sig en torn ndr inte teamen respekterar varandras intressen i fragan och konflikten blir da ett
faktum. Inom DevOps dr andemeningen att utvecklingsteam och drift ska arbeta tillsammans
genom kontinuerlig dialog och gemensamma arbetsrutiner samt forstaelse for varandras
uppgifter (Jabbari et al. 2019; Weidemann et al. 2020).

Betriaffande fordndringsarbete aterfinns i respondentsvaren en underton av att det finns ett
bristande intresse hos utvecklare att ta dgandeskapet dver losningens hela livscykel, ndrmare
bestdmt efter det att 16sningen implementerats till produktionsmiljé. Det finns anledning att
missténka att anvdandandet av strategier som inte direkt 1igger ndgon storre vikt vid samordning
och att hidmta in feedback fran slutanviandare efter dtgéardsrealisering spar pa konflikten mellan
utvecklare och drift. Faustino et al. (2022) belyser vikten av att strategiskt arbeta med en
feedbackloop 1 sin verksamhet, framfor allt ndr verksamheten arbetar utefter DevOps
koncepten.

5.5 Sammanfattning av analys

Aven om alla verksamheter har olika delar som de brister pa si har vi genom sammanstéllning
av identifierade brister modifierat den klassiska bilden av ITSM triangeln som tidigare lyfts upp
i kapitel 1 (Figur 1) for att arbeta vidare med den i ett forsok att belysa konfliktens omfattning
1 modellen.

Incidents

Problems Changes
Figur 1: The ITSM iron triangle (McLean 2012)

Denna nya modell (Figur 3) foresprakar 6kad kommunikation och en gemensam terminologi
for hantering av samtliga delar av det studerade fenomenet.
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Enligt analysen som redogjorts for ovan har den nya modellen (Figur 3) tillskrivits de nya
bendmningarna fel, bugg och implementering i stéllet for de ursprungliga ITIL-bendmningarna
av aspekterna. Ett tilldgg till ursprungsmodellen dr tre ingdende stimuli som var for sig kan
initiera processerna inom fenomenet. Fel registreras av en single point of contact, buggar
uppticks genom test och underhdll av systemet samt implementering av forédndring foranleds
av fordndringsarbete 1 IT-systemet. Ytterligare ett tilligg ar de storningar som péaverkar flodet
mellan fenomenets aspekter. Dessa storningar grundar sig till stor del i bristen pa
kunskapsspridning mellan utvecklare och drift och uttrycker sig 1 form av foljande:

e Bristfillig kommunikation mellan de som registrerar fel i systemet och de som skall
utreda dem.

e Bristfillig samsyn mellan de som utreder problem och de som slutligen beslutar om att
implementera 16sningen

¢ Bristfillig samordning nér det kommer till att utreda om implementeringen av 16sningen
faktiskt atgérdat det upplevda felet i IT-systemet.
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6 Slutsatser

Vara slutsatser dr att det har tydligt framkommit under studien att flera av de brister som bidrar
till konflikten har att géra med missforstand eller avsaknad av en gemensam terminologi
alternativt strategi for att kommunicera mellan eller inom grupperna i en IT-organisation. |
Figur 3 har slutsatserna som framkommit i studien sammanstillts med ITSM triangeln som
grund, fOr att pé ett visuellt sdtt kunna dterge en bild av hur de identifierade terminologiska
skillnaderna och de dokumenterade strategierna samverkar for att konflikten mellan utvecklare
och drift skall upptréda.

Dock kan studien inte presentera hur de konkreta atgérderna skulle utformas utan lamnar detta
till framtida forskning att utreda. Ett forslag till fortsatt forskning &r att validera den omarbetade
modellen av ITSM-triangeln genom att tillimpa den 1 andra studier. Dessa studier skulle kunna
ta sig 1 uttryck av till exempel en kvantitativ studie 6ver vilken terminologi som faktiskt ar
lamplig att anvdnda och bor tillskrivas modellen. En kvalitativ unders6kning kring varfor
DevOps kédrnkoncept med kontinuerlig dialog och samverkan visat sig svart att implementera
och efterleva 1 IT-organisationer. Med denna fortsatta forskning skulle konflikten mellan
utvecklare och drift mycket sannolikt kunna reduceras utifran det resultat som framkommit och
presenterats i1 denna studie.

Forskarna vill tacka alla respondenter som bidragit till studien och hoppas att ingen har tagit
illa vid sig 1 att deras utsago anvénts pa det sitt som gjorts i studien.
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8.2 Bilaga 2: Intervjuguide

Introduktion
Vi studerar pa Hogskolan i Borés till Systemvetare med inriktning mot Systemutveckling.
Skriver nu en kandidatuppsats inom informatik.

Jag heter Robert Kerénen och har flera ars arbetslivserfarenhet av I'T som supportspecialist och
har jobbat i flertalet interna IT-projekt.

Jag heter Jonathan Oberg och har lang erfarenhet inom logistik och e-handel men har ocksé
jobbat deltid i interna IT-projekt.

Vér undersokning skall utreda och hdamta in begrepp och forhallningssitt till felhantering och
atgardsrealisering inom systemutveckling och IT-foérvaltning.

Vi har sjdlva av eget intresse for amnet initierat denna studie for att undersdka och fa djupare
forstaelse for dessa processer.

Intervjuerna kommer att spelas in och material kommer samlas in genom 4-6 intervjuer.
Insamlat material kommer att sammanstéllas anonymiserat, med endast en koppling till din
yrkestitel, av oss 1 syfte att framstilla en kandidatuppsats som kommer att publiceras av
Hogskolan i Borés och finnas allméntillgénglig via Diva-portalen.

Du kommer att omndmnas som: ”Respondent X som arbetar som [yrkestitel]”

Vi rdknar med att den hér intervjun ska ta cirka en timme. Vi fortsétter i alla fall inte ldngre &n
till klockan xx.

Har du négra fragor innan vi borjar?

Allmanna fragor

Mall for fragestdllningens uppldgg:
e Oppen frdga till respondenten

o Eventuella uppfoljningsfrdagor om respondenten inte svarar alls pd fragan

e Vilken &r din yrkestitel?
e Hur lang erfarenhet har du av IT-relaterat arbete?
e Vad dr ert foretags priméra arbetsomrdde?

o Utveckling/Forvaltning/Konsult
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INTERVIJUGUIDE

Intervjufragor

IF1.

IF2.

IF3.

IF4.

IFS.

IF6.

Niér vi ndmner felhantering vad tanker du pa da?
Kan du redogora for felhanteringsprocessen hos er?

Beskriv hur verksamheten blir uppmérksammad av att fel uppkommit i
produktionsmiljon?

Hur vet ni vad som skall arbetas med i forsta hand och vad som kan vénta?
Nar vi ndmner atgérdsrealisering vad tdnker du pa da?
Hur gér ni till vdaga for att rétta fel i er produktionsmilj6?

Naér atgarder lyfts in 1 produktionsmiljo, foljer ni upp och utvérderar utfallet av
atgédrden?

Samarbetar ni  tvdrfunktionellt mellan systemutvecklingsteam och
forvaltningsteam?

Hur ser detta samarbete ut?

Vad skulle du séga dr den storsta utmaningen med att jobba tvirfunktionellt
mellan systemutvecklingsteam och forvaltningsteam?

Jobbar ni aktivt for att brygga ev. utmaningar?

Ar det avslutningsvis nagot du vill siga som vi inte har kommit in pa angiende
felhantering eller atgérdsrealisering?

Avslut (tillkom efter forsta intervjun)

e Kanner du till ramverket ITIL?

e Kinner du till DevOps som arbetssétt?
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‘%m&' RESPONDENTFORTECKNING
8.3 Bilaga 3: Respondentforteckning

Respondent Yrkestitlar Verksam Bransch- Kanner Kinner
inom erfarenhet till ITIL till
DevOps

0TI Utvecklingschef, Utveckling 7ar Ja Ja
Utvecklare

(0 E S Product Owner, Utveckling 15ar Ja Ja
Forvaltningsledare,  och
Functional owner, Forvaltning
Business process
developer

R0 GBS Business Analyst, Utveckling 404r Ja Ja
Scrum Master, Agile
Coach

EOGE R ES [T-tjansteansvarig, Forvaltning 24ar Ja Nej
IT-projektledare,
systemfoOrvaltare

0GRS Scrum Master, Utveckling 25ar Nej Ja
Kvalitetssékrare, och
Testledare, Forvaltning
Enhetschef

TG IETACE Utvecklingschef, Utveckling 10ar Ja Ja
Team Leader,
Systemarkitekt,
Utvecklare
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8.4 Bilaga 4: Begreppslista
Begrepp Forklaring
Bugg Ett systemfel som ger upphov till
kapacitetsforluster i ett IT-system.
drift De arbetsprocesser och verktyg som

anvinds for att underhélla och fordandra
redan produktionssatta mjukvaruldsningar 1
en organisation.

IT-forvaltning Den verksamhetsdel med tillhorande
resurser som utfor arbetsprocesserna inom
drift.

Kapacitetsforluster Hindelser som ger upphov till minskad

formaga for systemet att hantera
forfragningar fran anvindare alternativt
integrationer av andra system.
Produktionsmiljo Den del eller milj6 av ett IT-system som
anvéndare arbetar inuti, det vill sdga en
verksamhets aktiva IT-system som hanterar
produktionsmaéssiga data.

Rotorsak Den faktiska anledningen till uppkomsten av
en bugg i ett [T-system.
Trackers Ar en yrkesroll diir man jobbar som testare

av ett system dir man inte har fatt ndgra
forkunskaper om systemets uppbyggnad
men dnda fitt instruktioner om vad {6r
funktionalitet man skall testa och sedan
utfér man test pa systemet ad hoc for att se
om 16sningen &r intuitiv och uppfyller
kraven pa funktionalitet.
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8.5 Bilaga 5: Generativ Al-Intyg

A3/Institutionen fér informationsteknologi / 21KI1C - VT2024
W Antonios Tsertsidis & Anders Hjalmarsson Jordanius, kursansvariga

¢
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Generativ AI Anvindningsrapport

Denna mall for Generativ AT Anvandningsrapport har utformats for att ge studenter inom
informationsteknologi och relaterade omraden ett strukturerat ramverk for att rapportera om
anvandningen av generativ artificiell intelligens (AI) i1 deras uppsatser. Syftet med denna mall &r att
transparent kommunicera var och hur generativ AI har inkorporerats i uppsatsen, samt att belysa
anledningen och utstrackningen av dess anvandning.

Uppsatsens Titel Fenomenet "THE ITSM IRON TRIANGLE” — en medlare eller uppviglare
Studentens Namn Student 1: Jonathan Oberg

Student 2: Robert Keranen

amtemt—
Datum 2024-05-15
Uppsatsens delar | Jag/vi har anvant Generativ Al 1 Motivation (Utstrickning samt
delar av uppsatsen. anledning)
Ja Nej

Introduktion | X
Teori O
Metod och O X
genomférande
Resultat och O
analys
Diskussion O
Slutsatser O
OVl‘igt O Vi har med hjalp av Al randomiserat respondenterna
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