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Abstrakt

Manga foretag vander sig till IT-outsourcing for att kunna fokusera péa sin
karnverksamhet eller for att skara ner pa IT-kostnaderna. Reservationen med IT-
outsourcing &r dock att de kostnader som ofta presenteras inte visar hela historien. Det
gar djupare an sa och utdver den vanliga kontraktskostnaden finns det en rad dolda
kostnader. Det kan vara viktigt att reducera dem, sa att de inte utgor ndgot hot mot
framgangen hos hela IT-outsourcingprojektet. Problemet &r att manga foretag inte alls ar
medvetna om dessa kostnader och darfor har en samre utgangspunkt an vad de annars
skulle ha. Nyttan med denna uppsats ligger saledes i att 6ka denna medvetenhet. En
mindre organisation med 30 anvédndare har undersokts har. Dolda kostnader som finns i
IT-outsourcingprocessen kan vara; avtalen, valet av samarbetspartner, forflyttning av IT-
funktioner, uppfdljning och hantering av den l6pande processen som foljer nér driften ar
igangsatt. Reducering av dolda kostnader sker tidigt i processen; avtalen skall vara
vattentdta och specifika, den samarbetspartner man véljer skall vara val undersokt.
Kritiska aktiviteter skall man undvika att outsourca och man skall strava efter att behalla
IT-kompetens inom organisationen oavsett vad man valjer att outsourca. Desto

grundligare jobb man gor i borjan av processen desto battre blir resultatet.

Nyckelord:

IT-outsourcing, dolda kostnader, IT-kostnader, IT-avtal, IT-outsourcingprocess
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Summary

Many corporations turn to IT-outsourcing to focus more on their core competence or to
cut the IT-budget. There is one caveat, the costs presented at a first glance does not
always present the entire truth. Instead the costs run deeper and so-called hidden costs
exist beyond the contractual cost. Reducing these hidden costs may very well be crucial
to the entire IT-outsourcing endeavor. However many firms are not aware of these costs
and as such they have a reduced chance of success. Increasing this awareness is the
intention of this paper. One organization with about 30 users is studied herein. Hidden
costs in the IT-outsourcingprocess may exist in; contracts, vendor selection, transferring
IT-functions, managing and measuring the effort. Reducing hidden costs is done early in
the process; the contracts should be airtight and specific, proper vendor research is a
must. Critical IT-activities is best left in-house and IT-competence must be retained by
the organization regardless of outsourced activities. If the job is done properly in the

early stages the end result will likely be better.

Keywords:
IT-outsourcing, hidden costs, IT-costs, IT-contracts, IT-outsourcingprocess
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1 Inledning

1.1 Bakgrund
Antal foretag som tillampar IT-outsourcing blir fler och fler varje ar. Allt fler och fler

hakar pa trenden att outsourca delar av eller hela sin 1T-verksamhet for att minska IT-
kostnaderna. Den allménna bilden &r positiv kring fenomenet men an dock med en viss
reservation. De kostnader som redogors for i IT-outsourcingprocessen &r inte helt
representativa for hur det egentligen ser ut. Utéver de sjalvklara kostnader som uppstar
finns aven dolda kostnader vilka kan vara svara att forutspa och an svarare att forebygga.
Extra besvarligt blir detta forebyggande arbete for foretag som skall genomféra IT-
outsourcing for allra forsta gangen. (Barthélemy, 2001).

Sedan tidigt 1900-tal har foretag stravat efter att ha alla sina tillgangar under
intern kontroll. Man har haft bilden av en ideal verksamhet bestdende av ett
sjalvforsorjande system, total vertikal integration och med fokus pa produktionsvolym
(Augustsson & Bergstedt, 1999). Detta tankesatt skulle dock visa vara olénsamt och
svarhanterligt vilket ledde till att forandrade asikter kring hur den ideala verksamheten
skulle organiseras. Fran att tidigare satt produktionsantalet i fokus gick man istéllet dver
till att mer beakta kundens foranderliga beteende, vilket gjorde att kraven pa en flexiblare
foretagsorganisation vaxte fram ihop med ett stérre medvetande kring vikten av
vardeskapande. Produktionen automatiserades och teknisk support fick en allt viktigare
roll fér den forkortade produktionscykeln. Det som tidigare skulle vara vél integrerat i
foretagets interna system, blev nu istéllet betraktat som en belastning. Det som inte direkt
bidrog till 6kat varde for foretaget kunde lika gérna laggas ut pa en extern leverantér som
kunde skota det bade billigare och battre. Man valde helt enkelt att outsourca de delar av
verksamheten som inte ansags vara foretagets karnverksamhet. (Augustsson & Bergstedit,
1999).

Uttrycket IT-outsourcing refererar ursprungligen till en extern parts hantering av
delar av eller hela IT-verksamheten hos en organisation (Yakhlef, 1997). Fenomenet
outsourcing i sig ar pa inget vis ett nytt pafund, utan har pagatt sedan tidigt 1960-tal
(Augustsson & Bergstedt, 1999; Yakhlef, 1997). Under denna tid var det sa kallade
servicebyraer som tog hand om och skétte driften av foretagens stordatorer vilket



IT-outsourcing — dolda kostnader

sedermera utvecklades till att man, mot en fast betalning, i storre utstrdckning tog Over
och drev kundens datorer och service fullt ut. Fenomenet IT-outsourcing har sedan dess
existerat i nagon form, dven om det inte var forran under 1990-talet som det borjade ta
fart pa allvar, till att idag vara en viktig del i manga foretags affarsstrategier (Aalders,
2001). Idag &r IT-outsourcing vida utbrett varlden Gver och satsningen omfattar miljarder
kronor arligen, en siffra som standigt 6kar ar efter ar (Barthelemy, 2001; Yakhlef, 1997)
och IT-outsourcing &r ett av var tids viktigaste och mest diskuterade
organisationsfenomen.

Pa dagens konkurrenskraftiga och dynamiska marknad &r det viktigt med
spetskompetens och att fokusera sina resurser till de omraden man &r bra pa; sin
kérnverksamhet. Detta géller inte enbart multinationella foretag utan &ven de mindre
foretagen berors av denna utveckling. Av denna anledning valjer allt fler och fler féretag
att outsourca det som inte klassificeras som foretagets karnverksamhet (Aalders, 2001;
Hoij, 2006). IT-avdelningen &r ofta en sadan sektion som inom manga foretag i inte
klassificeras karnverksamhet och saledes en avdelning man valjer att outsourca. Att
genomga IT-outsourcing ar for manga foretag ett stort strategiskt val som kraver
noggrann planering. Trots forvarningar om behovet att vara val forberedd resulterar
flertalet outsourcingprojekt i 6vertrasserad budget med missnéjda kunder som resultat
(Barthelemy, 2001). Orsakerna till detta kan vara manga och en av anledningarna ar de
kostnader som kan uppsta under resans gang, vilka kan vara svara att forutspa.

En av anledningar till valet av amne &r vart intresse i det fokus som i manga fall
ligger pa alla de fordelar och i vara 6gon aningen forsk6nande resultat som IT-
outsourcing i flera fall genererar. Vi anser inte att man i 6nskad omfattning belyser den
problematik och de komplikationer, genom bland annat dolda kostnader, som kan uppsta

da man genomgar IT-outsourcingprocessen for forsta gangen.

1.2 Problemomrade
Rob Aalders (2001) poéngterar i sin bok, The IT Outsourcing Guide, att ’the outsourcing

of IT is here to stay” (s.1). Vilket skiljer sig fran vad Rothery och Robertson (1995) sager
da man menar att det inte gar att veta om outsourcing &r nagot som kommer att anvandas
i framtiden eller inte vilket gor att man kan ha svart att veta hur man ska te sig till

IT-outsourcing.
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En vanlig orsak till varfér man véljer att outsourca sina IT-tjanster ar
kostnadsbesparingar (Barthelemy, 2001; Yakhlef, 1997). IT &r i manga fall en av de mest
kostsamma delarna i organisationen att etablera och underhalla (Barthelemy, 2001).
Teknologin utvecklas s snabbt nu for tiden att det blir svart for det enskilda foretaget att
halla jamn takt med det senaste pa marknaden inom IT. Detta ar nagot som talar for att
outsourcing kommer att halla sig kvar dven i fortsattningen. Foretaget, som tar sig an
tjdnsterna, ar avsevart mycket storre &n sina kunder, inom IT, och fokuserar sin
verksamhet pa nyttjande av diverse teknologi. Stora foretag har stérre mdjlighet att
inforskaffa och anpassa sig till utvecklingen sa de hela tiden har tillgang till den senaste
teknologin, de har anstallda som ar experter inom de olika omradena och vana vid vad
arbetet med nya teknologier innebar. Det finns manga, kostnadsfordelar med IT-
outsourcing men det finns aven en del fallgropar som kan stélla till med problem fér den
ofdrberedda (Aalders, 2001).

Trots de manga ekonomiska fordelarna sa finns det stor risk att det mesta ats upp”
pa vagen av diverse kostnader, som i ett tidigt skede kan vara svara att identifiera
(Barthelemy, 2001). Kostnader, som &r svara att forutspd, ar exempelvis kostnader for
overgang till en ny leverantor (av exempelvis IT-supporten). Dessa dolda kostnader ar
nagot de manga foretag, som skall outsourca for forsta gangen, rakar ut for. Genom att
man saknar erfarenhet av tidigare IT-outsourcingprocesser riskerar man otrevliga
overraskningar under resans gang. Fokus kommer i denna uppsats saledes ligga pa de
dolda kostnader som existerar vid IT-outsourcing. Att dolda kostnader férekommer vet vi
(Barthelemy, 2001) men det vi &r intresserade av &r framfdrallt vad som kan goras for att
reducera dessa kostnader; gar det att agera i forebyggande syfte och vad &r det i sa fall
som maste goéras nar man ska outsourca for forsta gdngen? Ar det mojligt for ett foretag
som aldrig tidigare genomfort IT-outsourcing att undvika att man hamnar i fallen med
dolda kostnader? Aven om man 4r medveten om att dessa dolda kostnader existerar, hur
kommer det sig da att foretag ofta faller pa just detta och &r det ens mojligt att undvika?
Med dolda kostnader menas sadana kostnader som kan uppsta vid en IT-
outsourcingprocess som gors for forsta gangen. Dessa kostnader ar dokumenterade men
inte valk&nda eller forutsedda innan det forsta 1T-outsourcing forfarandet. | det avseendet

ar de just dolda eftersom de syns forst efter processen ar igangsatt eller genomford.
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1.3 Syfte och fragestallning
Vi vill med denna uppsats skapa en okad forstaelse for de dolda kostnader ett foretag

riskerar rdka ut for da de skall genomga IT-outsourcingprocessen for forsta gangen.
Vidare vill vi titta narmare pa om det ar mojligt att dessa kostnader kan forebyggas eller
undvikas genom ett specifikt agerande. Utifran uppsatsens syfte har vi tagit fram foljande

fragestallning:
e Hur kan dolda kostnader reduceras vid IT-outsourcing?

1.4 Avgréansningar
For att kunna gora en rattvis uppfattning av fenomenet IT-outsourcing och kunna

fordjupa oss i det sd kommer fokus i att ligga pa foretag som skall genomga
outsourcingprocessen for allra forsta gangen och saledes saknar tidigare erfarenhet fran
liknande processer. Vi kommer att undersoka ett mindre foretag. Pa grund av de radande

tidsramarna kommer det empiriska arbetet inte innefatta nagra fler foretag.

1.5 Disposition

Uppsatsen inleds med en introduktion med kapitlet ”Inledning” dar vi redogor for
uppsatsens bakgrund och dess syfte. Sedan féljer kapitlet "Metod” dar vi redogor for
arbetets metodik. Darefter foljer arbetets teorikapitel, kapitel 3, dar var teoretiska
referensram kommer att presenteras. Kapitel 3 — IT-outsourcing bestar av de tre
avsnitten: ”1T-outsourcing”, ”Motiv” och ”Dolda kostnader”. Avsnittet ”IT-outsourcing”
avhandlar fenomenet outsourcing med dess risker och foérdelar. 1 avsnittet “Motiv”
avhandlas vanliga motiv till varfor foretag véljer att outsourca sin IT och avslutningsvis i
avsnittet ”Dolda kostnader” utreder vi de vanligaste dolda kostnader som kan uppsta
under outsourcingprocessen. Darefter redovisar vi var insamlade information under
resultat som utgor kapitel 4. Kapitel 5 blir vart analys- och diskussionskapitel.

Avslutningsvis redovisas uppsatsens slutsatser i kapitel 6.
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2 Metod

2.1 Metodval

2.1.1 Fallstudie

Detta ar en fallstudie dar vi dragit slutsatser och kommit fram till ett resultat baserat pa
den teori vi har med oss in i det empiriska omradet och de data som vi samlar pa oss. En
fallstudie kan definieras som “en metod dar man systematiskt samlar tillrackligt med
information om en person, socialt sammanhang, héndelse eller grupp sa att man kan
effektivt kan forstd hur fenomenet opererar eller fungerar” (Berg, 2007, sid. 283).
Fallstudien tenderar att lagga fokus pa att holistiskt beskriva och forklara, generellt kan
alla fenomen studeras med hjélp av en fallstudie. Det finns flertalet lampliga designval
man kan gora nadr man utformar en fallstudie. Den fallstudie vi kommer att gora ar
deskriptiv, vilket innebdr att man forst gor ett grundldggande teoretiskt arbete innan man
borjar med sin studie. Formellt finns det rekommendationer pa att féljande skall vara med
i designen; forskningsfragor, teoretiskt ramverk, identifiering av vad som skall
analyseras, lankning av data till teori samt kriterier for att tolka de resultat man far fram.
Att undersoka en organisation som en fallstudie ar lampligt och givande i var forstaelse
av hur organisationen fungerar som en helhet, eller som i detta fall, en undersokning av
en specifik aspekt av organisationen. Vi undersoker hur 1T-avdelningen fungerar, hur
beslut fattas och vad de har for relation till organisationen i 6vrigt. Faktum &r att
fallstudier &r lampligt for undersokning av relationer, beteenden, attityder, motiv och

paverkande faktorer inom organisationer (Berg, 2007).
2.2 Datainsamling

2.2.1 Intervjuer

Intervjuer har anvéants som datainsamlingsmetod, med vilket vi menar olika former av
utfragningar. Dessa ar utforda som semistrukturerade intervjuer utférda pa plats. Med
semistrukturerade intervjuer menas att fragorna kommer att bestaimmas i forvag. Dessa
fragor kommer dock att vara flexibla och spontana fragor kan komma att stéllas lika val

som de fasta, vid strukturerade intervjuer forekommer endast fasta fragor (Berg, 2007).
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Fragorna har varierat i fraga om 6ppenhet da vissa fragor kommer att vara 6ppna, vilket
innebér att de inbjuder till friare svar, och vissa mer slutna, som inbjuder till ett slutet
koncist svar. Intervjupersonen kommer att forvantas avvika fran frageformularet. Detta
for att fa ut information genom fragor som kan vara svara att forbereda i forvag men
ocksa for att det ibland kan uppkomma nya intressanta fragor baserade pa vad
respondenten tidigare har svarat (Berg, 2007). Genom intervjuer far vi tillgang till
primardata d.v.s. data som ar direkt avsedd for var studie. Vi har i samband med dessa
intervjuer bett respondenten att svara pa en kortare enkat. Detta for att samla in lite
bakgrundsinformation om vilka respondenterna ar vilket &r intressant information i
sammanhanget. Enkaterna bestod av ett fatal fragor som &r strukturerade och forberedda i

forvag.

2.2.2 Intervjupersoner

De personer som har intervjuats i undersokningen kommer att forbli anonyma da det inte
ar relevant for uppsatsen att presentera detaljer om dem. Anonymiteten garanteras genom
en oOverenskommelse mellan forsokspersonerna och oss och kan brytas endast om
forsokspersonerna sjalva sa oOnskar. Urvalet har skett naturligt genom att de som
intervjuats har en relevant position inom organisationen eller utanfor organisationen. Det
ar personer med IT som ansvarsomrade men dven personer med andra ansvarsomraden
sdsom ekonomi, marknad och personer med tekniskt ansvar. Eftersom foretaget ar litet
och vi jobbar under tidspress har fem personer att intervjuats. De ar koordinatorn, tva

ekonomipersoner, marknadsansvarig samt webbansvarig.

2.2.3 Proceduren

Organisationen, som vi bendmner Omega valdes genom en personlig kontakt,
koordinatorn pa Omega, som kontaktade oss varpa vi gemensamt formulerade ett
problemomrade. Vi borjade sedan med att samla in material och litteratur. Darefter
utarbetade vi vart teoretiska underlag. Vidare framarbetades intervjuunderlaget vi
anvande oss av. Ett antal respondenter valdes ut i samrad med koordinatorn, dessa hade
framtradande positioner inom Omega. Utifran detta material har vi gjort var empiri.
Intervjupersonerna har sedan intervjuats och data har sammanstallts. Sedan har empiri

och teori kopplats samman och utgor underlag for avslutande diskussion och slutsatser.

10
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Den viktigaste insamlingen av data &r de intervjuer vi har gjort. Dessa varierar i langd
fran 30 minuter upp till tva timmar och de har utforts pa plats pa Omegas kontor vid fyra
olika tillfallen. Intervjuerna har inte spelats in data har istéllet sammanstéllts genom
anteckningar som omedelbart har renskrivits. De enkéater som vi har genomfort gjordes i
samband med intervjun da intervjupersonerna fick varsin blankett att fylla i och skicka
till oss vid ett senare tillfélle. Syftet &r att samla in information om hur anvéndarna
anvander sin IT utrustning samt vilka de &r och vad for position de har. De gjordes pa

rekommendation av en respondent som ansag att det kunde vara till nytta for Omega.

2.3 Dataanalys

Det insamlade materialet ifran intervjuerna analyserades i renskriven form och vi sokte
hitta intressanta samband emellan teorin och den data vi just samlat in. Enkatsvaren
granskades med syftet att fa fram information om anvandarattityder. Men da vi inte fick
in sarskilt manga svar, gick detta inte att anvandas i arbetet och det avfardades ganska
fort. Intervjusvaren granskade vi i sa hog grad som majligt da de utgor basis i resultat och
diskussion och vi kunde bekrafta teorin. Att forsoka fa fram t.ex. nya dolda kostnader
utifran empirin och bidra till teorin inom omradet kraver i var beddmning en mer

omfattande undersdkning.

2.4 Metodkritik

Det finns knappast en insamlingsmetod som &r battre eller sdmre &n nagon annan.
Déremot &r det sa att vissa metoder ar battre dn andra i en given situation. Darfor géller
det att forsoka hitta ratt metod for just denna specifika situation.

Litteraturstudier &r bra i det avseendet att man under en relativt kort period kan
hitta mycket information utan att behdva stora resurser. Vidare ar dven sadana studier bra
for att kartlagga existerande kunskap inom ett visst omrade och darigenom fa en bra
teoretisk referensram att jobba utifran. Dock &r det sa att de data man samlar in inte &r
primért avsedd for just den specifika studien. Darfér kan det vara problem med
informationens relevans. Det ar da viktigt att ta reda pa varfor informationen samlats in
och med vilka metoder, vilket ibland kan vara svart. Aspekter man maste beakta kan

innefatta informationens aktualitet, hur manga oberoende kallor har informationen, &r
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informationen tagen ifran sin ursprungskalla eller om informationen &r vinklad. Men
eftersom vi forst och framst gor en fallstudie med hjélp av intervjuer sa ar det inga
problem med dessa punkter i denna undersokning.

Intervjuer daremot ger primérdata som ar direkt avsedd for den specifika studien,
darfor ar detta en bra datainsamlingsmetod. Vidare ger intervjuer aven tillgang till en
djupare forstaelse eftersom du har makten 6ver fragorna och kan anpassa dessa beroende
pa vad respondenten tidigare har svarat. Intervjuer ar dock tidskravande och kan ibland
misstolkas. Det ar darfor viktigt att man far ut den insamlade informationen pa ett korrekt
satt. Nar man har valt intervju som metod, finns det en rad aspekter man bor beakta.
Dessa handlar om vem man skall intervjua, hur lang tid intervjuerna tar, mangden fragor,
antalet respondenter samt typ av fragor. En enkat ar ett bra verktyg for att snabbt fa in
mycket primardata. Men det kan uppstd nackdelar beroende pa vad man ska anvéanda
informationen till. Det ar dock inget som vi anser vara ett problem har da denna

information bara &r stoédjande i detta fall.
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3 IT-outsourcing

| detta teorikapitel, i dess forsta avsnitt, avser vi forst ge en kortare allméan
bild av fenomenet IT-outsourcing och dess utveckling for att skapa en
forstaelse till dess upplagg och komplexitet. Sedan gar vi vidare med risker
som kan uppsta samt fordelar med 1T-outsourcing. Vi fortsétter sedan med
det andra teoretiska avsnittet ’Motiv’” och avslutningsvis det tredje avsnittet

’Dolda kostnader” dar uppsatsens teoretiska tyngdpunkt i ligger.
3.1 IT-outsourcing

3.1.1 Fenomenet IT-outsourcing
Outsourcing ar nagot av ett modeord som betecknar ett nytt satt att tanka kring ett

foretags satt att organisera sin verksamhet (Augustsson & Bergstedt, 1999). Genom
utnyttjandet av IT-outsourcing avser man bl.a. starka foretagsvardet genom fokusering pa
kérnverksamheten. | denna uppsats definieras begreppet outsourcing enligt foljande:
”Utkontraktering av en aktivitet som tidigare utfordes internt, till en extern leverantor
som sedan mot betalning forser organisationen med den aktuella aktiviteten under en
avtalad tid.” (Augustsson & Bergstedt, 1999, sid. 15). Outsourcing &r idag ett valanvéant
tillvagagangssatt inom manga olika branscher. Genom standigt forbattra sig och hela
tiden lara sig nya saker kommer man sa smaningom att kunna nyttja IT-outsourcing och
alla dess fordelar till fullo och maximera anvandandet av IT (Sparrow, 2003).

Det finns idag omkring 200 000 foretag i Sverige med féarre &n 100 anstéllda
(Ekonomifakta, 2006). Nar det kommer till mindre organisationer och foretag ser
outsourcingsituationen lite annorlunda ut. Det &r inte tal om nagra jattekontrakt eller
outsourcing till fjarran lander utan narmare alternativ. Det finns inte mycket fokus pa
SMEs (Small and Medium-sized Enterprises) nar det kommer till outsourcing rérande
méangden material man kan uppbringa. Men det kan noteras att intern hantering av IT (in-
house) inte pa nagot vis haller pa att forsvinna i dessa fall. Ett fenomen, som dock
existerar i hog grad i denna kategori, ar selektiv outsourcing. Det ar alltsa inte fraga om
en hel IT-avdelning som forsvinner ivag till ett annat foretag, utan valda delar och
funktioner dari. En studie (Hirschheim m.fl., 2002) visar att graden av IT-outsourcing

inte ar hdg inom SME:s och funktionerna nar IT-outsourcing val férekommer ar selektivt
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outsourcade. Men det forekommer olika mycket beroende pa vilken IT-funktion man
talar om. Exempelvis visar studien att t.ex. applikationsutveckling, implementering och
underhall outsourcas till en hdg grad inom mindre foretag. Samtidigt visas att planering
och management tenderar att behallas in-house. Vidare ar det sa att mindre organisationer
inte lagger ner nagon storre vikt vid IT-strategier och organisationens koppling till IT.
Detta kan vara ett problem pé lite langre sikt. Aven det faktum att ménga mindre
organisationer inte utreder outsourcingfragan ordentligt och heller inte foljer upp
ordentligt leder till att de laser sig fast vid ett mindre antal aktorer som kanske inte &ar de
basta for dem egentligen plus att det leder till ovantade kostnader till foljd av dalig
uppfoljning. Detta resulterar i ett beroende och till den externa aktdren och en form av
hjéalpléshet (Hirschheim m.fl., 2002).

3.1.2 Risker
IT &r idag en integrerad del av karnverksamheten, en avgorande framgangfaktor som

saldes inte kan laggas ut pa extern hantering (Yakhlef, 1997). Motpolen till ovan ndamnda
foresprakare & de som menar pa att IT visst kan outsourcas da man far tillgang till
leveranttrens expertis. Detta i sin tur skall leda till bland annat 6kad flexibilitet och battre
anpassning efter kundens behov.

Inom IT-outsourcing finns det manga fallgropar. En vanligt férekommande
fallgrop, dven det som vissa har som motiv till outsourcing, &ar fokus pa
kostnadsbesparingar (Nord, 2007; Yakhlef, 1997). Lagger man allt for mycket fokus pa
kostnaderna kan detta rendera i ett outsourcingavtal i tron att man gjort en bra affar
enbart pa grund av att leverantoren erbjuder det lagsta priset. Vad man istéllet bor fraga
sig ar hur det kommer sig och varfor priset ar sa mycket lagre dn pa andra stéallen och om
detta verkligen &r réatt leverantdr for fOretaget. En annan risk, ar att man vid IT-
outsourcing tappar mycket av den kompetens man tidigare besuttit vilken sedan kan vara
valdigt svar att aterfa (Aalders, 2002). Ar IT-outsourcing den enda utvagen ar det viktigt
att man har en tydligt definierad karnverksamhet sa man kan gora klara avgransningar
mellan vad som kan outsourcas utan storre risk och vad som bor behallas hemma. |
samband med en outsourcingprocess ar en vanligt forekommande risk den osakerhet som
kan uppsta pa arbetsplatsen. Anstallda kan sdgas upp, vissa kan tvingas att byta

arbetsplats vilket kan ha en negativ inverkan pa moral och motivation pa arbetsplatsen.
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Nar dessa personer sedan istéllet byter jobb och skall arbeta for leverantéren och utféra
samma arbete som tidigare, vad finns det da som sager att man kommer fa en effektivare
och mer produktiv verksamhet? Kanner man sig sviken av sin tidigare arbetsgivare och
motvilligt tvingas byta arbetsplats for att utféra samma arbete som tidigare &r risken stor
att personalen underpresterar. (Yakhlef, 1997).

Allt for langsiktiga outsourcingavtal med sina samarbetspartners kan medfora en
stor risk. Har man avtal pa 5-10 ar ar sannolikheten stor att foretagets verksamhetsomrade
pa ett eller annat satt forandras ndgon gang under tiden. Denna forandring kan vara svar
att forutspa och saldes inte helt enkel att kontraktera for nar man tecknar
IT-outsourcingavtalet. Dessa férandringar kan bli kostsamma da allt som inte star med i
avtalet maste betalas utver den redan faststallda summan (Sparrow, 2003). Saldes finns
det en stor risk att rdka ut for okade kostnader nar vid tecknande av langa
outsourcingavtal, vilket foretaget bor ha i dtanke.

Sjalva IT-outsourcingprocessen kan liknas vid ett moment 22. Om man
framgangsrikt skall genomfora IT-outsourcing maste man veta vad och hur man skall
outsourca. Samtidigt, for att kunna veta vad och hur man skall gora detta maste man ha
genomgatt 1T-outsourcingprocessen tidigare (Yakhlef, 1997). Sa av forstaliga skal kravs
det valdigt mycket arbete for att fa till en lyckad IT-outsourcing, framforallt for ett
foretag som ska genomga processen for allra forsta gangen.

3.1.3 Fordelar

En av de vanligaste orsakerna, och saledes en av fordelarna med 1T-outsourcing, ar att
man far mojligheten att fokusera kraft och resurser, i form av likvida medel och personal,
pa foretagets karnverksamhet. Genom att lyfta ut de funktioner som inte tillnor foretagets
kdrna far man istallet mojlighet att strategiskt planera och organisera foretagets framtid
och hur IT kan anvéndas for att fora verksamheten framat. For att driva foretaget framat
kravs standig utveckling och innovation vilket ocksa underlattas vid 1T-outsourcing. Att
utveckla bade foretag och informationsteknologi samtidigt kan vara en sak for mycket.
Genom att IT-outsourcing frigér manskliga tillgangar far man lattare for strategisk
utveckling av verksamheten och pa sa vis ges majlighet till fortsatt tillvaxt och Okat

marknadsvérde (Sparrow, 2003).
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Vidare ar en av de viktigare fordelarna med IT-outsourcing den tillgang till
teknisk expertis som mojliggors. Leverantdren har IT som sin karnverksamhet och kan
fokusera alla sina resurser pa den senaste teknologin och kunnig personal inom aktuella
omraden i betydligt storre utstrackning an vad en lokal IT-avdelning hade klarat av.
Genom att outsourca IT far foretaget inte bara tillgang till kompetent hjalp och den
senaste tekniken utan dven ta del av all den erfarenhet foretaget besitter rérande hantering
av bland annat IT-tjanster, support, férhandlingsteknik m.m. (Sparrow, 2003).

Utover ovan namnda fordelar & en vanlig orsak till att strategiska
outsourcingbeslut fattas, forhoppningar om kostnadshesparingar. Om det skulle vara sa
att kostnadsbesparingar ar det primara med IT-outsourcingen sa ar risken stor att man
misslyckas. Vad ett lyckat outsourcingavtal kan medfora ar bland annat manga finansiella
fordelar dér kostnadsreducering ar en av dessa. Genom IT-outsourcing blir det lattare for
foretaget att definiera forutbestdmda kostnader genom serviceavtal med fast kostnad.
Vidare behover foretaget inte heller avsatta kapital for investeringar i utvecklingen av IT-
funktioner utan dessa resurser kan istdllet laggas pa att utveckla foretagets

kérnverksamhet (Sparrow, 2003).

3.2 Motiv till IT-outsourcing

En av de viktigaste grunderna som maste beaktas nar man planerar att outsourca hela
eller delar av sin IT-verksamhet ar; Ha ett motiv, ett skal till varfor man valjer IT-
outsourcing som lésning. Vanligt forekommande éar, enligt Aalders (2001), att foretag
valjer att outsourca utan att forst fraga sig vad det egentligen ar man vill outsourca och
varfor man gor det? En orsak till missndjet Over ett misslyckat outsourcingprojekt beror
ofta otydliga, eller inte alls, definierade krav fran kunden. Man vet varken hur IT-
verksamheten ser ut idag, hur man vill att den skall se ut eller vad det ar man vill uppna
(Aalders, 2001).

Att ha en tydlig malsattning med IT-outsourcing och att successivt arbeta sig
genom delmal under resans gang ar av yttersta vikt om man vill lyckas. Att ange orsaker
sd som spara pengar, skaffa konkurrensfordelar och det kandes som ratt sak att gora ar
inte tillrackliga motiv for att generera langsiktig effektivitet, flexibilitet och lénsamhet.

Det kravs betydligt mer preciserade motiv och avgransningar an sa for att uppna
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avsevérda forbattringar genom outsourcing. For att exemplifiera; Aalders (2001) sager:
”Om brist pa personal eller kompetens i helpdesken ar det tillfalliga problemet och man
valjer outsourcing som lésning vore det som om att ta till en slagga for att knacka en
liten n6t” (s 9). Med vilket Aalders poangterar att den kostnad kontra den effekt som ett
sadant outsourcingavtal skulle medfora skulle vara hogst olonsamt och helt fel vég att ga.
Detta &r pa intet satt ett ovanligt fenomen utan i allra hogsta grad forekommande bland
dagens foretagare (Nord, 2007). Problemet med detta ar det kortsiktiga tdnk som idag
finns bland manga foretag. Det som istallet skulle ha varit en langsiktig strategisk
affarsplan har istéllet ersatts av att bara tanka pa idag. Sa vad man inte bor gora ar att ge
sig in i en outsourcinprocess utan att forst ha gjort en noggrann analys och planering 6ver
vilka mal man vill uppna genom IT-outsourcing (Aalders, 2001).

Att enbart anvénda kostnadsbesparingar som motiv i samband med outsourcing ar
vanligt forekommande (Augustsson & Bergstedt, 1999). Att genomférandet av IT-
outsourcing per automatik kommer skapa minskade kostnader ar inte sant och &r ett
felaktigt tankesatt (Svensson, 2005). Denna tro ar en av huvudorsakerna till att manga av
dagens outsourcingaffarer anses misslyckade (Nord, 2007). Meningarna om antalet
misslyckade outsourcingaffarer varierar dock beroende pa vem det & man fragar
(Jerrang, 2007; Nord, 2007). Vissa antyder att sa manga som varannan IT-
outsourcingaffar misslyckas vilket ar langt ifran en allman uppfattning. Lacity och
Hirschheim papekar att i majoriteten av litteraturen som finns skriven om outsourcing
gar det att lasa att du kan spara sa mycket som uppat 20-50 % genom outsourcing. Detta
grundas i mant och mycket pa forvantningar. Detta ar en forskoning av verkligheten da
man inte alltid bryr sig om att rapportera om dessa extra summor som ibland
tillkommer” (Hirschheim & Lacity, 1995, sid. 20). Risken att man inte kommer i narheten
av nagra kostnadsbesparingar &ar Overhdngande om IT-outsourcingprocessen inte

innehaller en val genomtankt och noggrant planerad projektplan.

3.2.1 Karnverksamhet
Karnkompetensen ar det som gor foreget framgangsrikt och ar direkt kopplat till den

produkt man saljer (Aalders, 2001). Foretagets kdrnkompetens beskrivs som en samling

fardigheter och teknologier som skall generera framtida konkurrensférdelar, de skall var
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svara att efterlikna for konkurrenterna samt ge tillgang till nya affarsomraden gora
foretaget unikt i jamforelse med andra foretag (Prahalad & Hamel, 1990).

Kérnverksamheten definieras enligt Normann (1991) och Grénroos (1992) som
den viktigaste delen i det tjanstepaket som &r anledningen till att ett foretag existerar.
Karnverksamheten dr nagot som fordelaktigast inte laggs ut pa en extern leverantor i
nagon form av outsourcingavtal. Att ha dnskan om 6kad fokusering pa karnkompetensen
ar inget ovanligt motiv till IT-outsourcing. Manga anser inte IT vara en del av deras
huvudsakliga verksamhetsomrade, saker som inte lampar sig for outsourcing, och dnskar
istallet frigora bade finansiella och méanskliga resurser genom att outsourca hela eller
delar av sin IT-verksamhet.

Det dr en sak att, i teorin, séga att IT inte &r en del av din kdarnverksamhet. Dock
ar det en helt annan sak i praktiken da det ar valdigt komplicerat att dra klara linjer och
precisera vart gransen mellan IT och karnverksamhet gar. IT har idag en viktig roll i
manga foretag. | vissa fall har den vuxit ut sa pass att den ar en del av foretagets
karnverksamhet. | detta fall kan det vara mojligt att outsourca da man, inom vissa foretag,
ar valdigt daliga pa att skota sin IT och det kan finnas andra som kan skéta drift och
underhall battre. (Yakhlef, 1997).

Verksamhetens strategiska betydelse
«—
Hog:
Behall verksamheten
inom foretaget

Lag:
Behall verksamheten inom
foretaget eller outsourca

Kostnad for att behalla
verksamheten inom foretaget

Hog: Lég:
Outsourca Behall verksamheten
inom foretaget

Fig. 1 — IT-outsourcing, en beslutsmodell (baserad pa Svensson m.fl, 1999)
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Hur skall man da resonera dver vad man kan outsourca och vad som bor stanna kvar inne
under foretagets regi. Utifran vilken strategi foretaget har valt att anamma &r den
elementara beslutsmodellen (figur 1)(Svensson m.fl., 1999) ndgot man kan anvanda sig
av dar bade betydelsen av den IT som ska outsourcas samt kostnadseffektivisering
beaktas. Som tydligt framgar av figur 1 &r det olampligt att kontraktera ut de funktioner
som gor foretaget unikt och sarskiljer foretaget gentemot sina konkurrenter pa grund av

dess strategiska vérde.

3.2.2 Verksamhetsanalys
Att ha ett mal med IT-outsourcing &r fundamentalt for att lyckas med densamma. Det
finns fem taktiska skal som talar for IT-outsourcing (Sparrow, 2003):
e Reducera eller kontrollera operativa kostnader
e Oka kapital for andra investeringar.
e Generera engangsersattning for utrustning.
e Tillgang till resurser, exempelvis i form av teknisk expertis.
e Losa svara drift och lednings problem.
Vidare finns &ven fem strategiska anledningar som identifierats:
e Hjélpa foretaget fokusera pa karnverksamheten.
e Skaffa tillgang till de béasta inom omradet.
e Mojligt att omorganisera snabbare.
e Dela pa riskerna.

e Frigora tillgangar for andra uppgifter.

3.2.3 Analysprocessen

For att man skall ta det slutgiltiga steget att outsourca IT-verksamhet, eller delar av den,
kravs att man forst gor en verksamhetsanalys av hur det ser ut idag. Det viktiga med
denna analys ar den skall leda till slutsatsen att ”outsourcing ar uppnaeligt, prisvart samt
detta renderar i god valuta for pengarna idag men aven i framtiden” (Sparrow, 2003, s
56). Analysen skall pavisa for cheferna varfor man skall lata outsourcingprocessen fortga
och inte bara fokusera pa behovet av att saker och ting bor outsourcas utan verkligen

bevisa att detta dr vagen att gd. Genomforandet av verksamhetsanalysen skall tacka bade
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finansiella och icke-finansiella fragor. Det &ar extra viktiga att trycka pa finansiella
argumenten som foresprakar en fortsattning av outsourcingarbetet. Just denna bit ar extra
viktigt da man vill fa fram en tydlig bild av vilka fordelar en fortsatt outsourcingprocess
innebér for verksamheten.

Till att borja med maste existerande problem identifieras samt en lista Gver
tilltankta atgarder, som skall 16sa varje problem, sammanstéllas. Vad som &ven bor finnas
tillganglig ar en kostnadsanalys Over befintliga IT-tjanster mot vilka man kommer att
gora alla jamforelser under analysen. Efter att man gjort problem- och atgardsanalysen
skall det goras en sammanstallning for cheferna dar de skall fa en tydlig samt
overtygande bild over varfor man bor outsourca samt vilka fordelar det fér med sig.
Aterigen &r det bra att lagga stort fokus pa de finansiella aspekterna av 1T-outsourcingen.
Efter att man foresprakat och belyst fordelarna &ar det viktigt att placera in IT-
outsourcingen i en strategisk kontext. Visa hur och pa vilket sétt detta stimmer Gverens
med foretagets afféarsstrategi. Att belysa hur detta ligger i linje med den riktning man vill
fardas, deklarera malsattningen samt forvantat resultat (Sparrow, 2003). For att kunna
motivera vad som bor outsourcas maste man identifiera alla befintliga tjanster, beskriva
dem samt ge en rimlig kostnadsforklaring om hur det ser ut i dagslaget. Detta arbete &r
tidskravande da det séllan finns engagemang och tillganglighet bland évriga medarbetare
som vill hjalpa till for att fa fram de verksamhetsfordelar tjansterna ger samt detaljerade
kostnadsredovisningar. Detta ar dock en viktig del och for att argumentera for eller emot
IT-outsourcing kravs det att man analyserar vilken verksamhetsnytta IT bidrar med idag.

Nér all dokumentation har tagits fram &ar det dags att ta stéllning till de alternativ man
har. Det finns tre mgjliga alternativ att vélja mellan (Sparrow, 2003):

o Behdll de radande villkoren och féljaktligen inte géra nagra foérandringar alls.

e Forbattra det man har, enbart genom att anvanda sig av de resurser man forfogar

over.

e Outsourca, hitta en Iamplig leverantdr som &r kapabla att leverera det som kravs.
Att veta vad man skall outsourca &r allt annat &n latt. For varje alternativ skall en
vardering utifran dess olika fordelar framarbetas. Definiera olika kriterier for de olika
alternativen for att sedan gora en uppskattning av dess potentiella finansiella inverkan pa

de fordelar man fatt fram. Kriterierna rankas sedan inbordes beroende av hur viktiga de
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anses vara for att sedan resultera i ett slutligt resultat for var och en av alternativen. Det &r
viktigt att dven ha i atanke de olika indirekta kostnader varje alternativ paverkar. Den
mest intressanta delen av verksamhetsanalysen ar den rérande kostnaderna. Kostnaden ar
de allra flesta fall det direkt avgérande om man gar vidare med sin IT-outsourcing
(Sparrow, 2003) Ar det inte ekonomiskt lénsamt &r det inte heller aktuellt. Det svara i det
har &r att fa ledningen att se langsiktigt och inte fokusera for mycket pa de kostnader som
kan uppsta i ett tidigt skede. Genom att kalkylera for hela kontraktstiden far man ett helt
annat perspektiv pa vad den slutliga kostnaden for var och en av alternativen. Nar sedan
de olika kostnadsdata tagits fram presenteras dessa ihop med en detaljerad lista av de
olika uppskattningar och antaganden man anvént sig av.

Fordels- och kostnadsanalysen bestar av rad antaganden och uppskattningar
(Sparrow, 2003). Kanslighetsanalysen ar till for att forhindra att detta antagandes
inverkan pa hela verksamheten skall komma som en chock. Denna metod tillampas for att
gardera sig mot eventuella hédndelser samt avser den ge en tydligare bild best case och
worst case scenario. Avsikten &r har att demonstrera att under de vdrsta tankbara
forutsattningarna sa ar det rekommenderade alternativet den mest fordelaktiga l16sningen.
Prisvéardheten ar en viktig del i valet att outsourca eller inte. For att kunna genomfora
outsourcingen krévs vissa ekonomiska uppoffringar. Att uppskatta processens vérde inom
organisationen bor ocksa goras och har &r det viktigt att styrelse och ledning stottar och ar
medvetna om de kommande kostnaderna. Utifran denna analys har man en bra grund for
vad verksamheten har och vilka som ar de mest lampade I6sningarna pa problemen.
Huruvida detta leder till outsourcing eller inte det avgors i varje specifikt fall. Dock har
man minimerat sannolikheten att ta ett felaktigt beslut om man grundar det pa en val

genomford verksamhetsanalys (Sparrow, 2003).

21



IT-outsourcing — dolda kostnader

3.3 Dolda kostnader

| detta tredje och sista teorikapitel behandlar vi karnfragan i uppsatsen,
namligen IT-outsourcing relaterat till kostnadsfragan. | synnerhet dolda
kostnader, vad dessa ar samt hur man i forvag kan ga tillvaga for att
undvika dem. Vi redogér for hur man kan hantera sin IT och sitt
outsourcingbeslut for att undvika ovantade och oférutsedda kostnader.

3.3.1 IT-outsourcingens kostnader

Under 1990-talet och boérjan av 2000-talet har IT-outsourcing vaxt med en enorma
hastighet. | Véasteuropa, USA, Australien, Sydamerika och Japan, till viss man éaven i
ovriga Asien ar outsourcingmarknaden véldigt het och en positiv trend rader (Sparrow,
2003). Speciellt under lagkonjunkturer verkar det som om outsourcingvagen tar ny fart da
det ofta ar sa att IT-outsourcing dr ett satt att begransa IT-kostnader. IT-kostnader ar en
stor post i manga foretags resultatrakning och naturligtvis ligger det ett stort intresse att
hitta nya végar att begransa denna kostnadspost. En vedertagen tro ar att man genom att
outsourca sin IT-verksamhet undviker man rorliga kostnader och far en mer fast
kostnadsbild (Sparrow, 2003). Att ge en klar bild av outsourcingmarknaden ar dock en
relativt komplex uppgift och faller inte inom denna rapports ramar. Sparrow (2003)
papekar att tillvaxten pa denna marknad ligger stadigt pa ca 10-15 % arligen. Vidare
uppskattas att omsattningen pa IT-outsourcing samt affarsprocesser ligger pd ca 115
miljarder dollar ar 2005 i Véasteuropa. Motsvarande siffra for USA uppskattas till 160
miljarder dollar, vilket motsvarar ungefar hélften av varldens totala omséattning. Det
uppskattas ocksa att 30 % av IT-budgeten gick till externa serviceklienter ar 2004. 1T-
outsourcingmarknaden &r ingen liten marknad och de siffror det handlar om ligger i
klassen 100-tals miljarder dollar. (Sparrow, 2003).

Ett av de storsta taktiska skalen till varfor man vander sig till 1T-outsourcing &ar
enligt Sparrow (2003) kostnadsreducering och om detta ar det enda skalet sa tenderar
outsourcingprojektet bli mindre lyckat. De finansiella férdelarna med IT-outsourcing kan
ségas falla under tre olika kategorier (Sparrow, 2003).

e Kostnadsreducering — en IT-outsourcingleverantdr kan reducera kostnader genom

skalekonomi, specialisering inom IT och genom att sprida kostnaderna Over en
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potentiellt stérre organisation. Dessutom &r det klart mer ekonomiskt att kdpa in
spetskompetens som sdllan anvands &n att utveckla den sjalv. Vissa
overenskommelser kraver ocksa att leverantdren behdver ta 6ver och kopa in sig i
klientforetaget i fraga vilket ger ett snabbt tillskott av likvida medel.

e Forutsdgbarhet — eftersom outsourcingavtalen reglerar vad det kommer att kosta
sa rader en viss forutsagbarhet sa att inga ovantade kostnader uppstar. Detta ger
en béttre bild av de affarsprocesser som stdds och bidrar till att de forbattringar
som kan behgva utforas lattare kan identifieras. Sedan kan man reglera
kostnaderna pa ett battre satt eftersom man har det svart pa vitt i ett avtal vad det
far kosta.

e Kapitalbesparingar — eftersom den huvudsakliga IT-infrastrukturen inte behdver
administreras pa plats behéver man inte investera kapital i dyr IT-infrastruktur. 1T
blir ingen kapitalkostnad utan istéllet en I6pande kostnad som &r mer flexibel och
besparingar kan enklare goras. Da kan kapital istallet frias och ga till den
karnverksamhet som organisationen i fraga agnar sig at.

IT-outsourcingavtal har som regel en bestamd 16ptid och l6per i manga fall pa 5-10 ars
tid. Under en sadan tidsperiod forandras organisationen ofta och behoven forandras. De
kan vara drivna av kundbehov, teknologisk utveckling eller politiska forandringar.
Oavsett vad, sa ar de ett faktum och inget outsourcingkontrakt kan forutse sadana saker
vilket naturligtvis ar en nackdel i kostnadsfragan. Man kan potentiellt efter ett par ar sitta
och betala ett 6verpris och gora en dalig affar helt enkelt. (Sparrow, 2003).

Eftersom ett beslut om IT-outsourcing ofta innebdr en omorganisation av det aktuella
foretagets IT-service eller IT-avdelning skall man inte bara jamféra vad man har in-house
i dagslaget med erbjudandet man far utifran. Det ar istallet klokt att jamfora vad man
skulle fa for sina pengar vid en omorganisation, med de nya tjanster man vill uppna,
jamfort med outsourcingerbjudandet. | vissa fall ar det brukligt att lata den redan
befintliga IT-avdelningen stalla upp med bud pa samma villkor som de som kommer fran
externa aktorer. Detta kan bidra till en mer rationell syn pa outsourcingbeslutet. Man bor
dven betanka att de bud man far mycket vél kan forandras under kontraktstiden genom
dolda kostnader och andra variabler som &r svara att kontrollera. En extern aktor kan vara

kansligare for sadana forandringar gentemot in-house alternativet (Sparrow, 2003). Enligt
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transaktionskostnadsteori bestams fragan rorande extern eller intern provision av IT-
tjanster av en kostnadsjamforelse, en jamforelse som tar hansyn till summan av
transaktionskostnader och produktionskostnader. Detta forstds som alla kostnader for
planering, adaptering och hantering av IT-funktioner under alternativa former av IT
management. Dessa kostnader bestdms av graden av beteendeosakerhet och
miljoosakerhet, samt &ven vad tillgangar ger for varde relaterat till deras position. |
fragan om position menas till vilken grad en tillgang for foretaget genererar samma vérde
utanfor foretaget som innanfor. Saledes &r ett beslut beroende av sikerhetsgraden och vad
ens tillgangar ar varda i olika situationer. Detta leder till en kostnadsuppfattning som
ligger till grund for en jamforelse av in-house kontra outsourcing (Hirschheim, 2002). IT-
outsourcing dr mycket populart men det rader en viss reservation. Hur kommer det sig
egentligen att foretag valjer att lagga ut viktiga funktioner for sin verksamhet pa en annan
organisation? Att just IT-outsourcing tar taten ar kanske inte sa férvanande med tanke pa
att IT &r en av de stérsta kostnadsposterna i manga resultatrakningar och I1T-outsourcing
gors ofta endast med malet att skara ned pa IT-utgifterna. Ett foretag som har hand om
IT-funktioner for manga andra organisationer daremot har det som sin karnverksamhet
och far skalekonomi och synergieffekter och kan saledes dra ner pa sina kostnader och
kanske erbjuda ett billigare alternativ. De har &ven ofta battre kontakter som de kan
utnyttja nar det galler hardvara och mjukvara eller ett battre forhandlingslage genom sin
storlek. Mycket av detta har inte det enskilda foretaget. Eftersom det inte ar deras
karnverksamhet kan de inte heller utnyttja tekniska landvinningar pa samma sétt eftersom
det ar det kontrakterade foretagets karnomrade att halla sig a jour med utvecklingen.
Kanske &r det dven sa att det enskilda foretaget bara behover en viss kompetens en gang
eller ett fatal ganger? Da ar det en onddig kostnad att halla sig med denna permanent.
(Barthélemy, 2001).

3.3.2 Dolda kostnader

Det finns manga klara fordelar som kanns fornuftiga och logiska nar man tittar pa 1T-
outsourcing. Ibland kan det vara sa att manga av de fordelar som finns blir utraderade av
kostnader och annat som man inte riktigt kan satta fingret pa eller forutse fran borjan? En
undersokning (Barthélemy, 2001) visar att bland 50 tillfragade foretag, som har
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genomfort 1T-outsourcing, var 14 % av dessa operationer misslyckande. Foretagen sager
att de trodde de hade kostnadsbilden klar for sig. De kostnader som kunde uppsta nar de
skulle satta samman kontraktet, hitta en samarbetspartner, hantera och félja upp detta
arrangemang skulle vara marginella. Det visade sig att dessa kostnader inte alls var
marginella utan i vissa fall gjorde sa att den besparing man uppnadde genom IT-
outsourcing blev utraderad. De flesta foretag som ska outsourca for forsta gangen har
heller inte kunskapen eller medvetenheten om dessa dolda kostnader som kan uppsta

samt saknar kompetensen for att atgarda dem. (Barthélemy, 2001).

3.3.3 Auvtal

Ett val utformat avtal kan ibland vara skillnaden mellan en lyckad 1T-outsourcing och en
mindre lyckad. Det &r viktigt att ha bestallarkompetens, det vill sdga att man vet vad man
vill ha, nar man utformar ett avtal sa att man inte hamnar i en alltfor stark
beroendeposition. Da finns det risk for att det slutar med att man betalar for mycket for
ett undermaligt resultat och man vet inte ens om det. Man bor veta vad man vill ha nar
man skriver avtalet; tva viktiga aspekter ar teknologisk osdkerhet samt volym osékerhet.
Det kan vara svart att veta vilken teknologi som kommer att finnas fem ar framat i tiden
och lika svart att veta vilka krav som kommer att stéllas pa IT-avdelningen i framtiden. Ju
mer konkret avtalet dr desto mindre detaljer kommer att behdva utarbetas langre fram och
saledes lagre kostnader for omforhandlingar. Det kan ocksa vara svart att veta hur stora
volymer data man har behov av att behandla i framtiden. (Barthélemy, 2001).

Ett kontrakt som lamnar mycket 6ppet for tolkning lamnar med storsta sékerhet
aven mycket Oppet for felaktigheter. Genom att lagga ner mycket tid pa att fa ner
klausuler for alla eventualiteter far ett kontrakt som &r flexibelt i en positiv bemarkelse
och klara av att hantera de oférutsedda situationer, som det bara ar en tidsfraga innan de
uppstar. Ett kontrakt bor innehalla klausuler for utveckling bade for teknologisk sadan
och omfattning av kontraktet. Aven klausuler for en sorts angerratt bor finnas med dar det
star att man har ratt att kopa tillbaka utrustning och hyra in personal fran partnern. Detta
for att slippa bygga upp hela IT-avdelningen igenom om nagot skulle ga fel. (Barthélemy,
2001). "Ett kontrakt ar en investering som visar sitt ratta véarde forst nar nagot gar fel”
(Barthelemy, 2001, sid. 63).
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3.3.4 Samarbetspartner

Nyttan med att hitta ratt samarbetspartner kan inte underskattas utan det &ar en viktig del i
att undvika daliga relationer och darmed nytillkomna kostnader i framtiden. Arbetet att
lokalisera denna samarbetspartner ar inte heller gratis och saledes kostar det bara att
researcha en IT-outsourcingpartner. Att géra denna research och till slut ta fram ett avtal
kostar ungefar lika mycket oberoende av storleken pa organisationen eftersom man
behover ha fram i princip samma information. Det ar saledes av annu storre vikt for
mindre organisationer att beakta detta moment grundligt. Problem, som kan uppsta langre
fram, kan vara att man standigt behéver dvervaka sin samarbetspartner for att fa ut onskat
resultat eller att man behdver omférhandla ett gallande kontrakt. Genom att genomfora
grundlig research och vara medveten om vad det kan kosta kan man slippa sadana
problem. Detta innebar ocksa att inte skriva pa standardkontrakt som inte passar for just
den aktuella organisationen utan istéllet se till att ha en bra relation och konstruera sina
egna forutsattningar fran borjan med sin samarbetspartner. Har man en etablerad och bra
relation med sin outsourcingpartner sa kan man forhandla fram ett mer flexibelt avtal och
darigenom dra ner pa kostnaden. Det ar inte alltid sarskilt ltt att ta reda pa information
om en potentiell outsourcingpartner. Det bésta ar ett litet testkontrakt dar man sedan
utvéarderar hur det har gatt. Detta ar ju inte alltid detta en mojlighet, i synnerhet inte for
mindre organisationer, da kan man istillet fokusera pa att intervjua tidigare eller
nuvarande klienter till den potentiella outsourcingpartnern. (Barthélemy, 2001).

En av de mest svaruppskattade kostnaderna ar den dvergangskostnad som blir nar
man skall flytta dver IT-funktioner till sin samarbetspartner. Detta kan ta tid och kan vara
svart att uppskatta i forvag. Ofta vet man inte hur mycket det kostat forr an Gvergangen ar
klar. Tid som anstallda lagger ner och avbrott i funktionerna ar sadana kostnader.
Beroende pa IT-funktion varierar sadana kostnader mycket; &ar funktionen hogt
skraddarsydd for foretaget kommer overgangskostnaden ocksa att bli hogre. Aven
karnfunktioner medfor hoga Gvergangskostnader och kan aven krava att viss personal
anstalls av samarbetspartnern istéllet. Detta kan ha en baksida i form av sémre moral. Det
ar ocksa klokt att helt enkelt inte outsourca karnfunktioner som kraver befintlig personal

och omfattande kunskap. Man skall ocksa ha bestéllarkompetens sa att man vet exakt vad
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man vill ha ut av den outsourcade funktionen da ar man ocksd battre forberedd.
(Barthelemy, 2001).

Tabell 1 — Genomsnittlig tidsatgang for outsourcingaktiviteter (Barthélemy, 2001, s.64)

Aktiviteter Stort kontrakt ($500 000k) Litet kontrakt ($2500k)

Fran idé till formellt beslut 5 manader 8 manader

Fran formellt beslut till sokning av marknaden 1 manad Omedelbart

Frén sokning till val av samarbetspartner 6 manader 3 manader

Fréan val till kontraktsutformning Omedelbart Omedelbart

Fran kontraktsutformning till signature 2 manader 6 manader

Fréan signatur till implementering 1 manad 1 ménad

Totalt 15 manader 18 manader

Barthélemys (2001) undersokning visar att kontraktsutformning och letande efter
samarbetspartner tar lika lang tid oavsett kontraktets storlek, sammanfattat i tabell 1
nedan. Detta far till foljd att for sma organisationer &r det i synnerhet viktigt att halla
dessa kostnader i schack eftersom de procentuellt utgor en storre del av kontraktets
storlek. Da snittkostnaden for sokning och kontraktering, relativt kontraktets varde, i

undersokningen lag pa 0,4 % for storre kontrakt respektive 4 % for mindre kontrakt.

3.3.5 Minimera dolda kostnader

Alla dolda kostnader gar inte att eliminera endast att kontrollera genom att vara medveten
om dem och vara kompetent inom organisationen. Generellt sa varierar kostnaden for IT-
outsourcing beroende pa aktiviteten som outsourcas, t.ex. applikationsutveckling anses
dyrast medan datacenter och stora servrar anses billigast (Barthélemy, 2001). Typen av
aktivitet har inte lika stor betydelse da det galler dolda kostnader utan dar beror det mera
pa faktorer sasom tidigare outsourcingerfarenhet, hur val man forstar aktiviteten samt vad
aktiviteten har for varde for organisationen. En aktivitet som har tagit lang tid att bygga
upp och kraver personal med sérskild utbildning inom organisationens kontext &r inte
lamplig att outsourca. | synnerhet inte om man sedan planerar byta samarbetspartner eller
aterintegrera aktiviteten. En kritisk IT-aktivitet, som ger ett foretag en fordel eller nagot
unikt ur konkurrensperspektiv, ar inte heller lampligt att outsourca. Man ger effektivt bort
kompetens och ens marknadsnisch i det langa loppet och det kan innebara ett hot mot
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organisationens framtid (Barthélemy, 2001). Vidare sa kommer dolda kostnader, i
synnerhet management av kontraktet, vara hoga och saledes blir inte outsourcingprojektet
heller sarskilt lyckat. Man riskerar dven inlasningseffekter dar man blir, av ekonomiska
och praktiska skal, inlast vid en och samma samarbetspartner. Det sakraste sattet att
minimera dolda kostnader pa ar erfarenhet, erfarenhet av IT-outsourcing. Men sjalvfallet
ar det inte manga foretag som ar intresserade av att skaffa sig denna genom en trial and
error process. Det man kan gora &r istallet att kalla in den kompetens som man saknar
som kan 6vervaka hela processen. Juridiska experter kan kallas in for att ta hand om
kontraktets utformning samt férhandla med outsourcingpartnern. Tekniska experter kan
hjélpa till med att satta upp prestandamal som skall vara uppfyllda. Man kan dven kalla in
managementkompetens som har haft hand om liknande outsourcingprojekt tidigare.
Manga foretag bavar infor att kalla in sddan extern och ofta kostsam expertis. Men detta
leder sannolikt till l1agre dolda kostnader i form av management av relationen och lagre
byteskostnader vid ett eventuellt leverantorsbyte eller om man skulle ta tillbaka vissa
funktioner in-house igen. Det dr utan tvekan vart det extra engagemanget. Detta &r
effektiva satt att kopa in den erfarenhet som man sjilv saknar och man slipper da
uppfinna hjulet pa nytt. Att lagga ner mycket tid och resurser i borjan av processen leder
till att man sannolikt lyckas battre i sin IT-outsourcingprocess &n om man hade tagit den
enkla utvagen i borjan. (Barthélemy, 2001).
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Tidigt i IT-outsourcingprocessen kan man reducera dolda kostnader genom att
beakta foljande aspekter (se tabell 2):

Tabell 2 — Viktiga aspekter vid IT-outsourcing (Barthélemy, 2001, s. 68)

Aspekt Atgérd

Aktiviteter Man bor inte vélja sddana aktiviteter som &r kritiska, unika eller
omgardade av for mycket osakerhet infor framtiden. Sadana &r

sannolikt battre att behalla in-house.

Samarbetspartners En bra relation med outsourcingpartnern ar avgdrande och man bor
ldgga ner betydande resurser i borjan av processen for att hitta ratt

partner. Det bésta sattet ar att intervjua tidigare klienter till densamma.

Erfarenhet Finns ingen tidigare erfarenhet inom organisationen s bor detta
inforskaffas genom att man helt enkelt anstaller eller hyr in den

kompetens som behovs.

Avtalet Ett vattentatt kontrakt utgor basen for en lyckad IT-outsourcing. Daligt
skrivha kontrakt Okar risken for hoga forhandlings- och
omforhandlingskostnader. De gor det ocksd mycket svart att byta

samarbetspartner om man sa skulle 6nska.

Nar man implementerat sin IT-outsourcing kan man minimera dolda kostnader for

uppratthallandet genom att beakta foljande tva aspekter (se tabell 3):

Tabell 3 - Viktiga aspekter vid IT-outsourcing (Barthélemy, 2001, s. 68)

Aspekt Atgard

Relationen Genom en god relation dar man litar p& varandra blir det mindre
meningsskiljaktigheter om prestanda pa den I6pande processen. God
kommunikation och "face-to-face” moten regelbundet bidrar till en bra

relation.

Bestallarkompetens Behéller man en viss IT-kompetens in-house, oavsett hur mycket eller
vad man outsourcar, sa minskar man risken for att bli utnyttjad och det
gor det mycket lattare att byta samarbetspartner eller att aterfora 1T-
funktioner in-house om det skulle behévas i framtiden. Att gdra sig av
med mansklig kompetens med kritisk kunskap om organisationen &r

ett misstag.
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Genom att beakta dessa olika aspekter kommer man att reducera dolda kostnader vid
anskaffning och drift av IT-outsourcing och saledes fa en mycket smidigare och mera

problemfri outsourcingerfarenhet (Barthélemy, 2001).

3.3.6 Uppfoéljning
Uppféljning och hantering av outsourcingkontrakt &r en stor kostnad som kommer
overraskande for manga foretag. Av den arliga kontraktssumman uppgar kostnader for
hantering och uppféljning till ca 8 %, enligt den studie vi tagit del av (Barthélemy,
(2001). | detta ingar tva stora punkter:

e Overvakning sé att samarbetspartnern levererar som lovat,

e Forhandlingar samt omférhandlingar for att mota forandrade affarsforhallanden.

Managementkostnader, 1T-governancekostnader om man sa vill, &r inte alltid sa

latta att uppskatta. De &r en intern kostnad och darfor inte lika tydlig som t.ex.
kontraktskostnaden, ett foretag vet ju alltid vad de betalar till sin outsourcingpartner men
kanske inte alltid vad det kostar att uppratthalla relationen. Mindre foretag har oftast en
hogre procentuell kvot i relation till kontraktskostnaden eftersom vissa
managementaktiviteter har fasta kostnadsbilder. I den férut ndmnda studien ligger
kvoterna pa 14 %, 6 % samt 1 % for sma kontrakt, mellanstora kontrakt och stora
kontrakt respektive. Ett satt att hantera de dolda kostnaderna kan vara att inneha
bestallarkompetens pa detta sitt kan det inte byggas en egen agenda ifran
samarbetspartnerns sida. Frekventa moéten och god kommunikation &r tva forutsattningar
for detta. | idealfallet dr kontraktet bara en extra forsakring att akallas om problem skulle
uppsta. (Barthélemy, 2001).

Aven om det inte ar det forsta man tinker pa niar man star infor ett
outsourcingbeslut sa ar det, de facto, sa att kontraktet kan ha en begransad livslangd.
Nagon gang, av ett eller annat skal, kan det ta slut, &ven om tanken ar att det skall vara
permanent om man t.ex. outsourcar sin IT-verksamhet for att fokusera pa sin
karnverksamhet. Men i vissa fall sker kanske ett byte av samarbetspartner och da uppstar
kostnader for hela proceduren om igen, det kan t.o.m. bli aktuellt att ta tillbaka IT-
verksamheten internt igen, da uppstar kostnader for aterintegration. Foretag forstar i regel

inte hur kostsamt och tidskrdvande det ar att ta sig ur ett befintligt outsourcingkontrakt.
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Hade detta varit mer allméan kannedom hade manga kanske inte valt IT-outsourcing i
forsta taget. Ett forsvar mot detta &r att ha med klausuler som reglerar vad som galler vid
ett eventuellt uppbrott. Men &ven att inneha bestallarkompetens och faktiskt fortsatta ha
IT-kompetens inom organisationen trots att man outsourcat en stor del av IT-
funktionerna. Da har man kompetens att véanda sig till vid ett eventuellt byte av
samarbetspartner eller en aterintegration av 1T-verksamheten. (Barthélemy, 2001).
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4 IT-outsourcing i Omega

| det har kapitlet presenterar vi sammanstallningen fran den datainsamling
som genomférts genom intervjuer av representanter fran foretaget Omega.

Detta kommer att ligga till grund for vidare analys och slutsats.

4.1 Inledning

I mindre organisationer dar 1T-kompetensen inte ar allt for omfattande ar det svart att
sjalva kunna leverera och producera det kunnande man behover for att fa ut det mesta och
basta av I1T-anvandandet. Vi har under vart empiriska arbete gjort en fallstudie av ett
mindre foretag i hopp att kunna besvara var fraga. Foretaget dar vi gjort var fallstudie ar
en Sveriges mest framgangsrika sportorganisationer. Man driver verksamheten likt ett
vanligt foretag och har ett 20-tal heltidsanstallda. | vart foretag, i fortsattningen kallad
Omega, har man, fram tills idag haft en ostrukturerad organisation med diffusa
rollférdelningar kring fragorna som ror IT. Detta har lett till att 1T-prestanda fram tills
idag inte levererat riktigt vad man fOrvéntats av den.

4.2 Redogorelse av fallstudie

Har presenteras det resultat som framkom utifran de intervjuer som genomférdes med
representanter fran Omega. Vi har valt att sld samman all insamlad data och utifran
materialet dra slutsatser och gora en sammanfattad redogorelse for de asikter och
synpunkter de olika respondenterna hade. Personerna vi intervjuade var Omegas
koordinator, tva ekonomianstallda varav en &r ekonomichef samt Omegas webbansvarig
och deras marknadschef. De respondenter vi intervjuat representerar olika delar av
Omega och har saledes olika bakgrund och uppfattning om vad som kan ligga till grund
till dagens utformning och eventuellt bakomliggande orsaker. Med detta angreppssétt far

vi en tydlig dvergripande bild och en bra approach for att bemdta problemomradet.

4.3 Omega: Foretagskompetens och arbetsmetodik

Foretaget har ett verksamhetsomrade dar IT inte ar den avgorande framgangsfaktorn.
Man anvénder dator och diverse system i det vardagliga arbetet men man &r inte experter

inom omradet, inte heller finns dar nagot direkt intresse for IT inom organisationen. En
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viktig aspekt som bor beaktas i sammanhanget ar att man inom organisationen inte har
nagon vasentlig kunskap for anvandandet av IT mer &n vad som &r nodvandigt for att
kunna utfora sitt arbete pa ett korrekt satt. Anvandningsomradena for datorerna pa HQ
(huvudkontoret) samt 6vriga enheter handlar i huvudsak om hantering — Oppna, lasa,
skriva — av olika dokument (Word, Excel), skriva mail, nyttja Internet och i viss man
dven databas- och registerhantering. Man utfor sitt arbete utan nagon allman kunskap
kring exempelvis olika sakerhetsatgarder. Ett tydligt exempel pa detta uppdagades under
samtal med Omegas ekonomichef och webbansvarig. Det finns flera anstéllda inom
Omega som bara delvis, eller inte alls, gor backuper pa viktiga filer och mail som ligger
lagrade lokalt pa harddisken.

I 6vrigt finns det nagon enstaka person i foretaget som ar bekvam med IT och
datorer men Overlag ar datorvanan i manga fall inte mer omfattande &n att man beharskar
de system man dagligen anvander. Det saknas en uttalad strategi for
informationsteknologi. Man har inte haft IT som ett av de hdogst prioriterade
utvecklingsomradena och man har inte heller fordjupat sig nadgot namnvart i hur man
skulle kunna anvéanda sig av IT for att forbattra och effektivisera det vardagliga arbetet.
Kontentan av det hela &r att de organisatoriska och strukturella bristerna man har &r en
stor, om inte den storsta bidragande orsaken till avsaknaden av en fungerande IT-
infrastruktur.

Webbansvarig menar pa att “om det skall kunna komma till nagra férandringar sa
maste det finnas en vilja hos alla inom organisationen att vara delaktiga och inte enbart
den som ansvarar fér projektet och hans narmast sérjande”. Genom den allménna
okunskapen som rader, inom datoranvandningen, hos Omega ar det extra viktigt att varje
forandring forbereds pa basta majliga satt saval som att se till att tydligt formedla och
forankra detta bland alla medarbetare. Vidare belyser webbansvarig att alla maste ta del
av vad som skall genomforas och framforallt till vilken nytta forandringen bidrar till,
oavsett om man &r intresserade eller inte. Oavsett om det, direkt eller indirekt, beror
arbetssituationen skall man veta vad som pagar, nagot som Omegas webbansvarig
poangterar under var intervju. Vilja och engagemang ar nagot som tidigare saknats mest
pa grund av det arbetssatt man ofta anvande sig av for att driva projekt. Da det framkom
en idé, bra som dalig, sa var det bara upphovsmannen och hans narmaste medarbetare
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som var inforstadda i vilka positiva forandringen detta skulle innebara for Omega och det
vardagliga arbetet.

4.4 Omegas IT-infrastruktur

IT har inte alltid varit en naturlig och grundlaggande del av Omega. Dock har man i takt
med sin 6kade utveckling och ambition att expandera bérjat inse vad en val fungerande
IT-infrastruktur kan bidra till for hela foretaget. Organisationen har en framatstravan och
man kanner sig redo att ta nasta steg i vilket man ser IT som en fundamental del. Fram
tills idag har man dock inte haft nagon strategisk tanke pa konstruktionen av IT-
infrastrukturen.

Sjélva uppbyggnaden av IT-infrastrukturen hos Omega har tidigare varit nagot
som godtyckligt designats av den person/de personer som for tillfallet haft det
overgripande ansvaret for IT-fragorna. En respondent havdar att bristen pa tydlig
rollfordelning och tydliga arbetsuppgifter har orsakat att informationsteknologin vuxit pa
ett okontrollerat sétt och utan tydliga malsattningar. | intervjuer med koordinatorn och
marknadschefen uppdagades det att man tidigare byggt pa IT-infrastrukturen successivt
efter att behoven uppstdtt utan nagon IT-strategisk baktanke eller nagon direkt
affarsméssig planering i de investeringar som gjordes. Har man ansett sig behdva bredda
sin IT sa har detta gjorts efter behov i takt med att behovet uppdagas. System och
applikationer har lagts pa hog ovanpa varandra utan att forst strukturerar upp allt pa ett
mer Overskadligt satt. Denna utformning pa IT-infrastruktur hade man sa sent som ar
2005, da man kom till insikt om att upplagget inte langre var hallbart och ndgot maste
goras. Omega har stora tillvaxtambitioner for den kommande femarsperioden och ett par
av respondenterna menar pa att fa bukt pa IT-infrastrukturen ar ett maste for att kunna
expandera sin verksamhet i 6nskad omfattning. For att atgarda IT-infrastrukturen sa
paborjade man, under den senare delen av forsta halvaret 2005, inforandet av en ny
databasapplikation. Tanken med detta var att styra upp infrastrukturen med gemensamma
servrar hos webbhostingforetaget och pa sa vis fa bukt pa den tilltrasslade situation man
befann sig i. Alla filer, register och databaser skulle samlas pa ett och samma stalle likt en
portal dit behdriga inom organisationen kunde vanda sig for att komma at och spara det

man behover. Tanken var alltsa att foretagets tre enheter (HQ, enhet 2 och 3 — se modell)
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genom denna atgard skulle kunna samla och komma at nédvéandig information pa ett
enkelt och smidigt satt. Innan anskaffningen av databasapplikationen fran
applikationsleverantoren lagrades alla filer och dokument enbart lokalt pa varje enskild

dator vilket det nu skulle bli dndring pa. IT-infrastruktur hos Omega (se figur 2):

Webbhost

Fyra servrar for lagring och
hantering av docs/bilder etc

[ [ |
Applikationslev

Mailserver Webb Fileserver
Databasappl
service/underhall
Lina mellan HQ och  Hemsidan
Foretag A Div forsaljning
Div register
* Virusprog
* Mailbox
; * Backu .
2 Mbit's EK. sygt 0,8 Mbit/s Separat lina mellan
Separat lina mellan Enhet 3 och Foretag A
|_Enhet 2 och Foretag A
Enhet 2 HQ Enhet 3

|

Server -
ekonomi

Fig. 2 — IT-infrastrukturen hos Omega

Man har aldrig haft, och har fortfarande inte, rutiner for nar och hur man skulle goéra
backup pa viktig information. | vissa fall var det dven sa illa att man aldrig gjorde nagon
backup av viktiga filer eller information. Omegas webbansvarig menar att ur ett
sékerhetsperspektiv ar detta valdigt riskfyllt och lyckligtvis har ingen krasch eller
liknande intraffat, da detta hade fatt fordande konsekvenser for hela verksamheten.
Huruvida resultat av den implementerade databasapplikationen motsvarade
forvantningarna och levererade vad som avtalats rader det delade meningar om hos
Omega. Vad som framgick av vara intervjuer sa rader det ett visst missnoje bland vissa
anstallda. Av de respondenter vi intervjuat ar det ingen som direkt haller med

marknadschefen som séger att applikationsleverantren skoétt sina ataganden och mer
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dartill. Ingen av de Gvriga respondenterna tycker ldsningen blivit vad man hoppats.
Ekonomi har exempelvis lamnats helt utanfor da detta inte vart mojligt att integrera pa ett
tillfredstallande  satt. Under vara intervjuer med Omegas koordinator, tva
ekonomianstéllda och webbansvarig far vi en tydlig bild 6ver en av orsakerna till deras
missnoje. | de inledande faserna av processen leddes projektet av en konsult vars uppdrag
var att bista organisationen med teknisk kompetens. Nar sedan konsulten avslutade sin
tjanst innan projektet fardigstélls lamnades Omega med ett halvfardigt projekt som ingen
var vidare insatt i. | takt med projektets utveckling arbetades muntliga éverenskommelser
fram, vilka inte dokumenterades. Dessa rorde saker som skulle atgardas och lésningar
som skulle realiseras som nu gick forlorade. N&ar sedan konsulten hoppade av tappade
man lanken mellan kund och leverantér av vad som behdvdes goras inom Omega.
Konsulten hade stor forstaelse och insikt i hur Omega fungerade, nar sedan konsulten
forsvann fanns ingen som kunde folja upp det arbete som gjorts vilket ledde till att
projektet mer eller mindre raserades. | och med att man agerat naivt dd man inte
dokumenterade de overenskommelser som gjorts fick man svart att Gvertyga den
nastkommande konsulten av vad det var man arbetat fram.

Hur kan det da komma sig att det blev sa tilltrasslat som det blev? Orsakerna till
varfor det blev som det blev & manga. Enligt Omegas koordinator och i viss man aven
webbansvarig, berodde detta delvis pa, avsaknaden av en vél forankrad och uttalad IT-
strategi. Det rader en enighet inom Omega 6ver att utvecklingen som skett har gjort sa pa
grund av att man saknat en uttalad IT-ansvarig som en drivande kraft i genomférande
processen. Bristen pa struktur och tydlig rollférdelning har gjort att hela I1T-verksamheten
har blivit lidande. Avsaknaden av en IT-ansvarig har lett till att ansvarsfragor kring 1T-
utvecklingen hoppat runt bland olika anstallda utan att nagon riktigt ha velat ta tag i det
fullt ut. Man saknar en Kklar bild om hur dagens IT-infrastruktur ser ut men, &n viktigare
tydlig vision hur man vill den ska se ut samt vad IT-infrastrukturen skall bidra med for att
hjalpa Omega i sin strdvan mot en starkare och mer slagkraftig verksamhet.

4.5 IT-outsourcing: Samarbetspartners

De samarbetspartners som har hand om IT-funktionerna ar ofta inte direkt knutna till

organisationen. De stora leverantorerna ar webhostingféretaget som har hand om
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hardvaran och dess service och kapacitetsfragor, ett foretag som specialiserar sig pa 1T-
infrastrukturlosningar och applikationsleverantéren som togs in for att tillhandahalla
systemet (databasapplikationen) som anvands vid forsaljning och drift och som &ven
skulle ha haft hand om ekonomifunktioner. Innan anskaffning gjordes ingen omfattande
research av applikationsleverantdren och man la heller inte ner nagon energi pa att
kultivera relationerna mellan Omega och samarbetsparterna. Relationerna &r i manga fall
av den arten att tjanster byts mot tjanster utdver den reda finansiella transaktionen. En
klar forbattring har dock skett avseende IT-infrastrukturen sedan samarbeten inleddes och
utokades som synes i figur 2. Genom att man har en sa pass svag Internetuppkoppling (se
fig. 2) till och fran huvudkontoret (HQ) sa férsvarar det vissa samarbeten sasom med
webbhostingforetaget. Den langsamma Internetuppkoppling gor att man inte fullt ut kan
utnyttja tjansterna som man betalar for, t.ex. backuputrymme. Eftersom de
servicepartners man har, annu inte lyckats losa fragan bidrar detta till missndje i
relationen, det & som ekonomichefen uttryckte det “det blev snarare varre nar de hade
varit har”. Man har dock kommit sa langt att man borjar standardisera sin datautrustning
genom att alla inkop skdts genom en och samma partner allt i stradvan mot att optimera
arbetsforhallandena inom Omega.

Det anses komma en del goda ting ur denna tjanster mot tjanster relationen men
upplevs i viss avseenden som aningen negativt for organisationen. Med detta upplagg blir
det svart att skapa langsiktiga relationer och fa till kontinuitet ur en ren IT-synvinkel.
Man har forhallandevis korta relationer till leverantdrerna och i vissa fall har man 1, 2
eller 3-driga avtal. Detta eftersom IT-beslut i praktiken inte fattas av dem som antingen
jobbar med IT eller &r ansvariga for det utan det & marknaden som styr. Det skapas
samarbeten med de leverantérer dar Omega kan ge nagot annat an ren ekonomisk
ersattning i utbyte. Genom denna avtalsform 6nskar man minska kostnaderna for det egna

foretaget.

4.6 IT-outsourcing: Avtal

Organisationen har delvis genomfort sin 1T-outsourcing, dock inte gjort med nagon
uttalad strategi ifran ledningen. Det finns inget omfattande kontrakt som géller for hela

organisationen. Det existerar avtal for vissa IT-funktioner, funktioner som har lagts ut
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bade sett till drift, utveckling och service. | ett tidigare skede lades funktioner sasom
register, hemsida, forsaljning med vissa extrafunktioner for val av produkt samt
ekonomiaktiviteter ut pa extern aktor. Vid denna tidpunkt hade t.ex. forséljning en
tillfallig 16sning, en 16sning som da inte var sarskilt val integrerad i organisationen trots
sin stora betydelse. Det har var nagot man ville rada bot pa och sa kontaktades man av ett
foretag som lade fram en Isning tillsammans med en, av Omega, inhyrd konsult. Man
fick &ven en ny hemsida och man utokade relationen med sitt webhostingforetag.
Ungefarlig leveranstid pa systemet skulle till en borjan ligga pd sex manader, dock
forsenades vissa delar av implementeringen ett helt ar och vissa delar &r an idag inte
fullstdndiga. Det avtalet som undertecknades var ett standardavtal, konsulten var den som
skotte all kommunikation mellan Omega och leverantdren. Sedan nar den inhyrda
konsulten hoppade av sitt uppdrag i fortid hamnade Omega i en mycket svar sits i och
med alla de muntliga 6verenskommelser som fanns. Det fanns inte mycket dokumenterat
kring detta och inte heller hade nagra klausuler for att hantera sadana har handelser tros
ha funnits i avtalet. Detta fick till resultat att ingen dokumentation fanns att hitta ndr man
val behovde se vad exakt det var man hade gett sig in pa samt vart man stravade. Avtalet,
som skrevs, var ett valdigt generellt sddant och inte anpassat till organisationens specifika
behov. Leveranttren har stor erfarenhet av snarlika projekt men hade aldrig tidigare varit
verksamma inom det omrade dar var organisation & en av huvudaktorerna. Det
existerande avtalet upplevs av manga som amatdormassigt och anses av ett par
respondenter vara en bidragande orsak till de radande samarbetssvarigheterna, da varken
avtal, manualer eller programvara var skrivna pa svenska. Aven om asikterna, i viss man,
gar isar sa uppfattas, dverlag, avtalet och projektet som tamligen misslyckat.

De ovriga existerande avtalen ror service av hardvara, support och andra
nodvandigheter. Avtalen for hardvara, sasom servrar, kapacitet etc., upplevdes som
tillfredsstéllande, likasa supportavtalen. Med viss reservation, da det upplevdes som man
inte riktigt hade koll pa kostnaden och om denna kostnad var beréattigad. Det finns en
aspekt som forsvarar uppskattningen om kostnaderna &r berattigade eller inte. Eftersom
organisationen har sin karnverksamhet i ett speciellt omrade tecknas, ibland, avtal dar
man byter en tjanst emot en annan istéllet for att betala i pengar. Denna unika avtalsform

ar speciell for just detta verksamhetsomrade och forsvarar otvivelaktigt ett forsok att reda
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ut om kontraktskostnaden ar beréttigad eller inte. De serviceavtal och kostnader man har
anses overdimensionerade och dyra i paritet mot den mangd data som organisationen

hanterar samt organisationens storlek.

4.7 1T inom Omega

Karnverksamheten ligger, som namnts, langt ifran 1T-omradet. Det har aldrig funnits
nagon tradition med en IT-ansvarig inom organisationen och den kompetensen har
konsekvent saknats. Ingen strategi eller plan bakom IT-fragor har heller gatt att finna,
beslut har fattats av narmast berdrda part utan nagon form av central styrning. Darfor har
det blivit som det har blivit, man har helt enkelt satt ihop I6sningar t.ex. s har man inte
ens haft samma persondatorer fram till alldeles nyligen. Man har sjalva fatt bestaimma det
marke pa dator man foredrar. Det ar pa vag att andras och man har bérjat inse nyttan med
att ha en IT-ansvarig och en strategi som alla ar 6verens om. Ett medvetande om detta har
borjat framtrada inom organisationen. Det upplevdes av en person som att anvandarna
inte var tillrackligt informerade om de beslut som fattades och darfor inte kunde se nyttan
med besluten heller. Det gar det at bada hallen eftersom det ocksd upplevdes att
anvandarna inte var intresserade av att engagera sig i fragan, 4 av 30 personer kom till
motet som skulle informera om omorganisationen. Det ar ocksa sa att manga anser att det
definitivt finns ett behov av att ha en IT-ansvarig som standigt har hand om fragan.
Speciellt med tanke pa att organisationen har expansionsplaner pa att ta nasta steg i
utvecklingen inom sitt verksamhetsomrade. Da skulle kontinuitet, dokumentation,
standardisering och support fungera mycket béattre. Den webbansvarige pA Omega séger
vidare att den stora flaskhalsen ar den daliga Internetuppkopplingen, som &r svar att gora
nagonting at i dagslaget. Man har dock kommit en bit pa vagen och en IT-ansvarig
kommer med stor sannolikhet snart att utses, daven de persondatorer som finns kommer att
vara standardiserade. Vidare kommer man att képa in en ny filserver och ordna de
nodvandiga kringutrymmena som detta kraver. Pa sa vis skall man minska beroendet av

den daliga Internetuppkopplingen.
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4.8 IT-kostnader inom Omega

Man utrycker ocksa en onskan att skara ner pa de kostnader man har for serviceavtal,
support, konsulttimmar samt allméan datorutrustning. Det ar, de facto, sa att Omega &r
relativt liten och dessa omkostnader landar pa ca 550 000 kr arligen. Det uttrycks ocksa
att man kanske har en, till viss del, éverdimensionerad IT-infrastruktur i vissa avseenden.
Problemet ligger inte i kapaciteten utan i strukturen. Exempelvis landar de kostnader man
har for skrivare pa ca 190 000 kr arligen. Eftersom man saknar tillborlig kompetens inom
organisationen i kombination med de tjanster mot tjanster avtal som rader ar det ocksa
svart att uppskatta om priset ar det ratta. | figur 3 visas vad IT-verksamheten kostar
arligen (géller for 2007). Anmarkningsvart ar att skrivare tar upp 35 % av den totala
verksamhetskostnaden. Detta beror till stor del pa att man hyr sina skrivare till en

avsevard kostnad.

Kostnader for IT-verksamhet

Owrigt; 22 853 kr;
4%

Support,
konsulttimmar; 72
477 kr; 13% Skrivare; 190 319

kr; 35%

Seniceavtal data;
224 850 kr; 41%

Data; 40 892 kr;
7%

Fig.3 — Omegas IT-kostnader 2007.
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Den storsta posten ar, kanske inte helt ovéntat, serviceavtalen. Posterna innefattas av
foljande:

e Skrivare; toners, serviceavtal, hyra, reparation.

e Data; service, antivirusprogramvara, programvarulicenser, hyra.

e Serviceavtal data; bestar av serviceavtal med samarbetspartners.

e Support och konsulttimmar; den méangd timmar hos extern konsult och support

man forbrukar under aret.

e Ovrigt; backupkostnader hos sitt webbhostingforetag.
Utover detta finns det &ven en kostnad foér den initiala outsourcingprocess man startade
med applikationsleverantéren. Denna kostnad redovisas inte har som l6pande. Men den
ar relevant i det stora sammanhanget om man vill ha reda pa vad outsourcingen kostar att
uppratthalla och dven hur Iénsam IT-outsourcingen ar. Da persondatorer dven kan raknas
som konsumtionsvaror sa tillkommer dven en sadan kostnad som inte finns redovisad har.

| tabell 4 redovisas nagra viktiga aspekter och Omegas forhallningssatt till dem:

Tabell 4 — Viktiga aspekter inom Omega

IT-outsourcing Forhallningssatt

Avtal De avtal som undertecknats har varit generella och inte sérskilt val
anpassade till organisationen. Bristfallig uppfdljning, dokumentation
och délig ansvarsfordelning resulterar i att man inte vet exakt vad som
star i avtalen. Det faktum att tjanster byts mot tjanster gor det svart att

fa till stand varaktiga avtal.

Samarbetspartners Man har framgéngsrika samarbeten men &ven samarbeten som
fungerar mindre bra p.g.a. undermdlig research i borjan av

outsourcingprocessen.

IT-kostnader Det upplevs som att IT-kostnaderna &r for hoga och bor ga att minska
ner pa vissa poster. Nagra kostnadsposter &r helt enkelt nddvandiga

medan det borde finnas utrymme fér nedskarningar pa andra.

Inom Omega Man har saknat viktig kompetens inom foretaget vilket resulterat i att
man inte har kunnat bevaka sina egenintressen gentemot leverantor.

Det har dven saknats klar ansvarsférdelning och en IT-ansvarig vilket

bl.a. resulterat i dalig dokumentering.
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5 Diskussion

5.1 Inledning

Var fragestallning lyder:

e Hur kan dolda kostnader reduceras vid IT-outsourcing?

Organisationen visar, som vantat, klara tecken pa att inte vara fullt ut medveten om de
dolda kostnader och de falluckor som kan finnas i en IT-outsourcingprocess. Da
karnverksamheten ligger langt ifran omradet IT, finns det heller inget storre intresse eller
vilja att inneha nagon spetskompetens inom omradet. Dock forefaller det vara sa att det
finns ett medvetande om att det blir problematiskt om man inte tar ndgot ansvar for en sa
viktigt del av organisationen som IT &r, ndgot som géller oavsett karnverksamhet i dagens
snabba informationssamhélle. Det &r inte en sérskilt fordelaktig situation for en
organisation nar man inte besitter nagon egen form av IT-kompetens eller nagot avsatt
ansvarsomrade for just IT-fragor. Man hamnar da i handerna pa andra foretag for dven de
enklaste problemen. Det kan dven ge upphov till frustration bland de anstéllda, vilket vi
noterat, da det inte finns klara och tydliga riktlinjer fér vart man vander sig da problem
uppstar. Eller da avgorande beslut om IT-funktioner eller IT-utrustning skall fattas. Om
detta sker pa en narmast godtycklig basis av den som ligger narmast till hands innebar det
att organisationen tappar fokus inom omradet och blir saledes vilsen eftersom en bild ur
ett storre perspektiv fattas.

I mindre organisationer som har en karnverksamhet som inte har nagot med IT eller
teknik att gora ar det fortfarande viktigt att ta fragan pa allvar. En val framarbetad strategi
och plan for aven IT-infrastrukturen inom organisationen ar viktig. Speciellt nar man star
infor ett beslut dar man eventuellt skall ta in en ny part t.ex. en samarbetspartner som tar
hand om en eller flera IT-funktioner. Eftersom man da bor besitta tillracklig forstaelse for
IT och en plan med samarbetet. Det &r saledes inte sa enkelt att bara lamna Gver ansvaret
och tro att allting ar frid och fréjd. Det vi kan se bade i var teori och vart empiriska
resultat dr att ju battre och grundligare jobb man gor fran borjan desto battre blir
outsourcingprojektet eller varfor inte IT-infrastrukturen som helhet? Det forsta steget mot
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detta bor vara att ansvarsomradena blir tydligare och det maste finnas en IT-ansvarig. |
mindre organisationer kan det finnas ett visst motstand mot att lagga ner resurser och
energi pa en, som synes, orelaterad del till deras karnverksamhet men icke desto mindre

bor ansvaret vara utdelat och klart.

5.2 IT-outsourcing: Samarbetspartners

Nyttan med att hitta ratt samarbetspartner i en IT-outsourcingrelation &r viktigt och bor
inte underskattas. Det kan tyckas vara en stor och obekvdm kostnad, samt kanske inte
heller det roligaste arbetet. Men i slutdndan I6nar det sig att lokalisera rétt
samarbetspartner, nagot som pavisas av bade den undersokning vi har tagit del av samt av
var egen empiriska studie. Inom den organisation vi har tagit del av har det aldrig riktigt
funnits nagon ordentlig strategi for sadana fragor, dock sa borjar ett medvetande komma
in i organisationen och positiva forandringar ar pa gang. Man skall ej heller forglomma
att organisationen ar mycket framgangsrik inom sitt gebit, en av de ledande i landet inom
sitt omrade, och de har 6verlevt bra hittills med nuvarande IT-infrastruktur. Men skall
man fortsatta utvecklas maste man forsoka fa till en mer konsoliderad, strukturerad och
centralstyrd IT-organisation med en klar ansvarsfordelning. Annars kommer man inte
kunna moéta de framtida behov man med all sakerhet kommer att fa genom sin expansion
och utveckling. Eftersom det redan med dagens behov fungerar mindre bra.

Nar det galler de samarbetspartners man har sa ar relationerna goda dverlag. Men
just rérande 1T-fragan, fran organisationen sett, framgar det av var studie att man inte har
haft den kompetens inom organisationen som man egentligen behover for att fa ut det
man vill av samarbetet. Det forefaller inte ha varit sa att det har gjorts omfattande
research innan en relation inleddes Bara det faktum att applikationsleverantoren sjélva
initierade kontakten med Omega illustrerar detta. Vilket i detta fall & en bidragande
orsak till att resultatet av samarbetet med leverantoren inte blev det basta. Undermalig
research, for generellt kontrakt samt bristande malmedvetenhet ligger till grund for de
problem som uppstod.
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5.3 IT-outsourcing: Avtal

Vad som ar noterbart i sammanhanget ar den brist pa kontinuitet som Omega har med
sina samarbetspartners. Pa grund av de radande omstandigheterna utifran vilka avtal som
slutits har man svart att fa till en langsiktig relation med de olika samarbetspartner man
har. Som vi namner i var teori sa skrivs ibland avtal pa arsbasis varpa det kan bli sa att
man det nastkommande daret byter leverantér oavsett om man avtalet varit framgangsrikt
eller inte. Vid avtalsfragor ar det viktigt att man lagger ner vasentligt med energi och
arbete for att fa fram ett avtal som ar anpassat for just de behov organisationen har. I var
undersdkning kan vi se att det inte har lagts ner sarskilt mycket tid till detta utan det mest
har varit standardiserade avtal. Ett kanske dnnu stérre problem ar att man inte har haft
den kompetens som kravs for att forsta avtalet som lagts framfor dem pa bordet. Kanske
att man forstod det initiala avtalet men att lasa mellan raderna for att forutse eventuella
framtida brister i utformningen har inget som gjorts i ndgon storre utstrackning. Att det ar
viktigt med bestallarkompetens, att veta vad man vill ha men ocksa forsta det, bekréaftas
ocksa genom var empiriska undersokning. Den teknologiska osédkerheten och
volymosakerheten har beaktats men den har inte specificerats sarskilt konkret. Eftersom
det mest har varit fraga om standardavtal som sedan har presenterats av
samarbetspartners far man inte den objektiva bild som man bor ha. Vi ser det positivt att
utomstaende konsulter har tagits in for radfragning och for att skota kontakterna med
samarbetspartnern. Men den korrekta uppfoljningen och dokumentationen genomférdes
inte vilket skapade problem. Aterigen hamnar man dar att man ser en brist p& kunskap
inom organisationen, som vi kallar bestallarkompetens, som ligger till grund for
problemet.

Nagra klausuler har vi inte heller fatt intrycket att det finns, klausuler for utveckling
och uppféljning saknas. Detta innebar ocksa att man kanske blir lite Iamnad at sitt 6de
eftersom man inte riktigt har koll pa vad som gjordes nar avtalen skrevs och hur det
fungerade. Omega sitter dar med sin investering i ett system som man inte ké&nner till
sarskilt val och den samarbetspartner man hade har man inte langre nagon aktiv relation
till. Vilket ocksa sakerligen bidrar till osémja med samarbetspartner och en samre relation
som &r en bidragande orsak till problem med IT-outsourcing, vilket vi har identifierat i
tidigare kapitel. Detta ar ocksa nagot som bekraftas i var undersékning. Mycket av detta
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grundas av att man har skrivit under ett avtal som var for standardiserad och generelit.
Det &r mer fordelaktigt att gora researchen ordentligt i borjan och sedan kontakta det
foretag man anser passar bast utifran ens egna behov. Pa sa vis I6per man ocksa mindre
risk att raka ut for att leverantéren har en egen agenda som de tycker &r mer intressant att

folja. Kort och gott ser de mer till egenintressen &n organisationens bésta.

5.4 IT inom Omega

Det ar viktigt att se till sa de anstallda &r underrattade om besluten och att de har en viss
forstaelse for IT-funktioner annars anvands de inte som de ska kan vi se i studien. Var
undersokning visar att detta ar nagot man inte alltid gjorts, vilket i vissa fall har lett till ett
visst missndje och ofdrstaelse kring vad och varfér dessa forandringar sker. For att man
skall lyckas fa med sig de anstallda géller det att alla ar delaktiga i processen och att
orsaken, samt den nytta fordndring kommer bidra med, ar val férankrad inom
organisationen. Skall det genomforas radikala forandringar i en sadan har arbetsmiljé har
var studie visat att det ar viktigt att man hela tiden for en klar och tydlig dialog med alla
anstdllda om de forandringar man avser gora och varfor. | detta fall har det klart och
tydligt framgatt att det varit en stor nackdel i att inte ha en uttalad person som ansvarig
for 1T-verksamheten. Man har inte varderat informationsteknologins inverkan som nagot
vasentlig utan mer nagot som bara dr.

Tva problem som vi kan identifiera ar, for det forsta att det inte finns nagon
overgripande ansvarig som tar hand om IT-fragor och for det andra att det inte har funnits
nagon kontinuitet i organisationen. Bristen pa kontinuitet har lett till en ostrukturerad
icke-standardiserad IT-infrastruktur. Dessa tva brister hanger samman med varandra och
hade det funnits ndgon form av central styrning och klara ansvarsomraden hade
problemen inte varit lika framtradande enligt var bedémning. Eftersom klara
ansvarsomraden inte har funnits har resultatet blivit att olika personer har haft hand om
IT-infrastrukturen genom tiden och nagon ordentlig uppf6ljning har inte gjorts. Darfor
finns det heller ingen ordentlig dokumentering. Ytterligare ett problem som studien
uppdagar ar att de anstéllda inte heller har informerats tillrackligt och saledes kan de
heller inte se nyttan med besluten som gjorts. | synnerhet i en liten organisation med en

karnverksamhet som ligger i en annan sfar an IT-omradet ar det viktigt att de anstallda
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har en grundldggande bild éver varfér den IT-infrastruktur som finns ser ut som den gor.
Annars kan det fa till foljd, som detta fall exemplifierar, att nyttan och avsikten med
besluten forsvinner fran de anstalldas medvetande. Vilket medfor att IT organisationen
inte fungerar som det &r tankt.

Nagot vi noterat ar den totala avsaknaden av en uttalad I1T-strategi som genomsyrar
hela verksamheten. Det finns en klar och tydligt vision Over vart man strdvar for
organisationen som helhet, men det finns inte den minsta tanken pa hur man skall
anvanda IT eller hur IT kan bidra for att ta sig dit. For att veta vad man vad man behdver
sd maste man forst och framst veta vart man stravar. Utan en avsikt far man valdigt svart
att f& ett tillfredstallande resultat. Aterigen s maste vi belysa den problematik som
uppstar nar man inte har nagon IT-ansvarig som ar val inforstadd i betydelser och
definitioner av IT. I och med att man saknar en person som har den ratta kompetensen ar
ocksa valdigt svart veta vad som behdvs. Omega behdver en person som dagligen
samexisterade med den Ovriga verksamheten. Att kunna prata samma sprak som
leverantoren ar valdigt viktigt for att kunna bekrafta att man far just de saker man onskar.
Ett begrepp kan ha en innebdrd for en anstdlld men en helt annan innebdrd for IT-
konsulten med teknisk bakgrund. Av framférallt denna anledning visar var undersokning
att det ar viktigt att ha nagon kunnig och insatt som representerar Omega i IT-fragorna.

Aven om man inte har IT som sitt primara verksamhetsomrade hade Omega kunnat
undvika stora delar av de komplikationer och svarigheter, man hamnat i, om man hade
haft en mer centraliserad styrning som gav foretaget ett gemensamt IT-mal att arbeta mot.
Hade Omega haft samma malmedvetenhet i arbetet med IT, som man har med sin
karnverksamhet, hade dagens situation sett annorlunda ut och man hade forfogat 6ver en

val fungerande samt valstrukturerad IT-infrastruktur.

5.5 Omega: IT-kostnader

De kostnader man idag har, inom Omega, &r for hoga for ett foretag av deras storlek. Att
man arligen spenderar drygt en halv miljon kronor pa enbart IT anses av dem sjalva som
mycket. Var undersokning visar att en av orsakerna till dessa kostnader ar oférmaga att
forhandla fram tillfredstéllande avtal som klarar av att hantera Omegas behov. Vidare

visar var undersokning att anledningen till att man Overdimensionerar sin IT-
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infrastruktur, och saledes serviceavtalen, till stora delar beror pa att man inte riktigt vet
vad det & man har for nagot. Omega har inte en klar bild 6ver i vilken utstrackning man
anvander sig av IT da ar det inte latt veta om kostnaderna ar befogade eller inte. En fordel
som framkommer ar att det verkar finnas goda majligheter till kostnadsreducering pa
bland annat kostnaderna for skrivare som star for 35 % av Omegas totala IT-kostnad. Vad
som dock bor noteras &r att det inte gar att faststalla huruvida dagens kostnader ar skéliga
eller inte forran man har fatt en klar bild 6ver vilka anvandarbehov och systemkrav

Omega har, en sadan bild ligger inte inom varan studies ramar.

5.6 Framtiden

Dagens Omega har en langt ifran fullfjadrad IT-infrastruktur. Nu, nar man star infor
utmaningen att ta steget upp en niva och starka foretaget gentemot konkurrenterna pa
marknaden, maste man styra upp sin IT. Ett forsta steg i ratt riktning ar att man tillsatter
en IT-ansvarig sd man far en person som har alla dessa fragor pa sitt bord. Det gar inte att
aven fortsattningsvis jobba under premisserna att man har ett skiftande IT-ansvar dar
olika personer tillats genomfora det man sjalva prioriterar. Omega maste ha en vision
over vart man vill med sin IT. Hur man vill att IT ska influera det dagliga arbetet och i
vilket omfattning.

Den blivande IT-ansvarige har mycket arbete framfor sig dar han/hon forst och
framst maste satta sig in vad de verkliga behoven ar hos Omega. Det &r sedan upp till
honom/henne att styra upp situationen genom att styra upp infrastrukturen. Var
undersokning pavisar tydliga tecken pa att det ar vart den extra tid, i bade timmar och
pengar, det tar att hitta den samarbetspartner som bést lampar sig for behoven. Det kan
upplevas som en process som kostar onddiga pengar. Vad vi, genom var studie kommit
fram till, &r att om detta inte gors pa ett riktigt satt ar sannolikheten stor att verkligheten
forr eller senare hinner ikapp. Vad som da uppdagas &r att kostnaderna kan bli betydligt
mycket stérre an vad de hade blivit om man lagt ner den lilla extra anstrangningen, i bade
tidsatgang och pengar, i ett inledande skede. Om inte, kan man hamna i en sits dar man
betalar for saker och ting som man kanske inte ens behdver. Detta ar Omega ett tydligt

bevis pa.
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Tar man hansyn till de faktorer vi ndmner ovan, har Omega goda forutséttningar
att fa ut mycket nytta av sin IT. Det finns en grundstruktur man kan bygga vidare pa men
man maste samtidigt se till Omegas specifika behov for att utvecklingen skall bli som
man hoppats. Om inte detta genomfors pa ett bra satt, ar risken att man mer eller mindre
blir kvar dar man befinner sig idag. Om inte annat far en langsammare utvecklingskurva
an vad man hade haft annars.

IT-outsourcingens olika fordelar och motiv samt de dolda kostnader som
identifierats och hur dessa reduceras presenteras i tabell 5. Dessa ar baserade pa

sambanden emellan teori och empiri och &r generella.

Tabell 5 — IT-outsourcing - férdelar, motiv och dolda kostnader

Slutsats

Fordelar Kostnadsreducering, forutsagbarhet och kapitalbesparingar.

Motiv Spara pengar, fokus pa karnverksamhet.

Dolda kostnader identifiering Dolda kostnader ligger i avtal, samarbetspartner, forflyttningar av 1T-
funktioner och uppféljning av IT-outsourcingprocessen.

Dolda kostnader reducering Outsourcing av ratt IT-aktivitet, ratt samarbetspartner, erfarenhet
inom organisationen, grundligt utforskade och utformade avtal, god
relation till leverantdren samt bestéllarkompetens.

Vi kan med var studie bekrafta att 1T-outsourcing inte ar sa enkelt som det later och man
kan inte lita pd att den leverantor man valjer ar fullt ut transparent med sina
egenintressen. Man skall darfor fran borjan strava mot att reducera ovéantade handelser,
vilket oversétter till dolda kostnader, genom att exempelvis folja den referensram vi har
lagt upp i denna uppsats. Vi finner det i synnerhet lampligt for mindre foretag. Sjalvfallet
finns det mycket mer information att hdmta och undersékningen kan goéras djupare &n vad
vi har gjort har. Detta forutsatter att resurser och tidsatgang tillater, vilket har varit vara
storsta begransningar. Vi finner det dock gladjande att vi har haft anvandning av var
teoretiska referensram till en hog grad och att vi har kunnat bekréfta den ute i
verkligheten.
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6 Slutsats

Den huvudsakliga delen av den teoretiska referensramen bygger pa en undersokning av
ett antal foretag och deras 1T-outsourcing erfarenheter. Detta har givit oss den stadga vi
behdvde for att ga in med nagorlunda sjéalvfortroende i det empiriska arbetet.

IT-outsourcing ar en populér foreteelse och kan i manga fall ge en rad fordelar,
kostnadsreducering, forutsdgbarhet samt kapitalbesparingar. Motiven till att gora detta
kan variera men det ar ofta en ekonomisk fraga, alltsa att man vill spara pengar genom
IT-outsourcing.

Var studie visar att det finns kostnader som ofta inte framgar sarskilt tydligt men
likasa maste tas med i berdknandet. Annars far man ingen korrekt utvérdering av
framgangen pa ett IT-outsourcing projekt. Dessa benamner vi som dolda kostnader.
Dolda kostnader ligger i sjalva processen vid IT-outsourcing och ligger helt utanfér den
avtalskostnad som finns. Att helt undvika sadana kostnader & omojligt, men malet ar att
reducera dem till den grad att de inte langre utgor nagot hot mot framgangen av ett 1T-
outsourcingforfarande. Haller man inte dessa i schack riskerar man se sina potentiella
vinster uppétna av dessa oforutsedda kostnader. Avtal, en dold kostnad ligger i avtalen
som man skriver under med sin samarbetspartner. Samarbetspartner, det &r viktigt att man
hittar ratt samarbetspartner som passar foretaget. Det skall vara latt att flytta dver sin
operation till denna. Detta ar i synnerhet viktigt for mindre foretag da initiala kostnader
for avtal och samarbetspartners ligger pa samma niva som for storre kontrakt.

Uppfdljningen efter att IT-outsourcingen ar genomford maste ocksa vara korrekt for
att undvika dolda kostnader som uppstar under samarbetets gang. Tidigt i IT-
outsourcingprocessen kan man reducera dolda kostnader om man beaktar foljande
aspekter; aktiviteter som skall outsourcas, samarbetspartners, erfarenhet inom
organisationen, avtalet skall vara vattentatt och relationen med samarbetspartners skall
vara god. Bestallarkompetens skall man inneha sa att man inte blir lurad.
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Vi har identifierat atta problem rorande IT-outsourcing, listade i tabell 6, som alla

innebdr en 6kning av dolda kostnader i IT-outsourcingprojekt:

Tabell 6 — Huvudproblem och atgarder for att bekdmpa dessa

Problempunkt

Foreslagen atgard

Omedvetenhet om dolda

Kostnader

Anskaffning av ratt kompetens eller fortbildning inom organisationen
med malet att uppna en god bestéllarkompetens. Detta bidrar till att
man kan bevaka sina egna intressen battre rérande avtal och

samarbetet med sin leverantér.

Ingen IT-ansvarig

Tillsattning av ratt kompetens pa en IT-ansvarig post. Alternativt en
klar ansvarsfordelning. Bidrar till att bevaka egna intressen gentemot

samarbetspartnern.

Brist pa kontinuitet

En central styrning av 1T-fragor, genom klar ansvarsférdelning, och en
malsattning att ha Iangsiktiga avtal. Detta leder férhoppningsvis till

valgrundande avtal som ar battre lampade for organisationen.

Dalig dokumentering

Klar ansvarsfordelning och vél grundade rutiner for dokumentering
och historik. Att kunna se ordentlig historik gor férhoppningsvis att

man blir battre medveten om sina behov och far till battre avtal.

Undermalig research av

Samarbetspartner

Anskaffning av den kompetens som kravs for att genomfora ordentlig
research samt tillhérande resursfordelning till detta arbete. Detta leder

till en battre outsourcingrelation i det langa loppet.

Avsaknad av IT-strategi

Tillsattning av IT-ansvarig eller béttre ansvarsfordelning och
resursallokering till att framarbeta en Iangsiktig plan rérande IT-
infrastrukturen. En fungerande strategi bidrar till att man far en mer

konsoliderad och standardiserad IT.

Okunskap om IT-infrastruktur

Fa till en kunskap och ett battre medvetande hos personalen om IT-
beslut. Forhoppningsvis far man da battre stamning och relationen

med samarbetspartnern forbattras.

Okunskap om behov

Tillsattning av IT-ansvarig eller klarare ansvarsfordelning sa att man
vet vad man har for behov. Vilket leder till att man far fram battre
avtal och minskar ner p& 6vergangskostnader samt onddigt hoga IT-

kostnader.
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