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1 Introduktion

1.1 Kostnader

| den omdebatterade artikeln ”IT doesn’t matter’” argumenterar Nicholas G Carr
(2003) for ett forandrat synséatt pa IT. Han talar om ”IT-tjanst pa kran” och menar att
med samma sjalvklarhet som det kommer vatten fran kranen ska IT levereras i en
verksamhet. Idag ses det aven som en sjalvklarhet att kvaliteten pa vattnet fran
kranen ar konsistent, vilket ar en parallell man kan dra till hur IT bor fungera i
verksamheten. | verkligheten &r langt ifran alla ar dar annu, dock ar denna
tillforlitlighet inte ett orimligt krav ar 2006. Med detta synsétt betraktas inte heller IT
i forsta hand som tillgang eller strategisk investering, utan snarare som en
nodvandig kostnad for att foretagets verksamhet ska fungera, pa samma satt som
man har en kostnad for sitt el-abonnemang.

1.2 Kostnadsbesparingar

Viljer man att betrakta IT som en kostnad blir det &ven narmare till att fokusera pa
en oférandrad kvalitetsniva nar man utreder mojliga besparingar. Undersokningar
som pavisar att kostnaderna for foretagens IT har okat i jamforelse med andra
produktionskostnader ar vanligt forekommande i sdval dagspress som vetenskapliga
dokument. Produktivitetsparadoxen ar ett exempel pa ett begrepp som har
uppkommit i samband med kostnadsaspekten pa IT. Begreppet syftar pa en
problematik, som allt fler undersékningar visar pa, med att enorma summor
spenderas pa IT, men utan att en 6kning av produktiviteten har kunnat pavisas
(Brynjolfsson, 1993). Svarigheten i diskussionen kring kostnader i samband med IT
forstarks ytterligare med tanke pa att det finns tva olika typer av kostnader, direkta
och indirekta kostnader. Indirekta kostnader syns inte i redovisningssammanhang
utan ar kostnad for exempelvis den forlorade arbetstid som det blir nar systemen inte
fungerar. Redan 1996 fann Tucker i en undersékning om kostnader i samband med
IT-tjanster, att en tredjedel av respondenterna inte visste eller ens kunde uppskatta
kostnaden for supporten av IT i relation till ink6pskostnaden. Detta ar ett problem
som dock kvarstar och eskalerar med den standigt 6kande komplexiteten, visar
forskning genomford av Love, Irani och Edwards (2004). Beroende pa hur kostnader
redovisas och i vilken utstrackning det finns definierade processer for IT-driften blir
dessutom kostnadsbilden for IT valdigt skiftande fran verksamhet till verksamhet.
Detta gor det svart nar man vill utvardera om IT-miljon i verksamheten ar effektiv.
Love et. al (2004) patalar just bristen pa standardmatt for méatning av IT-miljons
effektivitetsgrad. Nar det galler denna typ av utvarderingar blir det svart att avgora
vilka utgiftsposter som ar befogade om det inte finns jamforelsematt eller nagot
varde att utga ifran. Chen (2002) tar resonemanget steget langre och pastar att det till
och med ar omojligt att gora forbattringar utan att ha jamforelsematt att utga ifran.
Med resonemang om att astadkomma effektivitet i IT-miljon, efterlyser Ardagna och
Francalanci (2005) vetenskapliga implikationer om hur den bér designas for att
minimera kostnader. | sammanhanget att avgora och ifragasatta vardet av IT kontra
dess kostnader argumenterar Willcocks och Lester (1996) redan i mitten pa 90-talet
emot produktivitetsparadoxen och pastar att osédkerheten kring avkastningen av IT-



investeringar beror pa svagheter i evaluerings- och matmetoder. De menar att
kostnadsbilden kontra avkastningen maste bli tydligare. Trots denna bild av daligt
definierade kostnader i samband med en IT-miljo, ar ett vanligt forekommande krav
pa en IT-avdelning fran en ledning idag att kostnader ska sankas och prestanda och
funktionalitet ska 6kas (IT-kostnader, 2006). Samtidigt som detta krav forvantas
genomforas, brottas IT-avdelningar med problem som att de budgeterade pengarna
ar forbrukade fore budgetperiodens slut och det finns manga ganger dalig kontroll
av vart pengarna har tagit vagen (Berghout & Maanen, 2002). Problematiken &ar dock
inte ny, redan for 15 ar sedan pabdrjade Gartner Group arbetet med att ta fram
ramverket Total Cost of Ownership (TCO) for att adressera problemet. Ramverket
som har blivit det framsta pa omradet innehaller verktyg och metoder for att méata
och kartlagga alla kostnader for IT i en verksamhet (Berghout & Maanen, 2002).

1.3 Standardisering

Ett grundldaggande antagande i TCO-modellen ar att standardisering méjliggor
kostnadsbesparingar. Antagandet baseras pa resultat fran studier av Gartner Group
och bekraftas av andra forskare pa omradet (Ardagna & Francalanci, 2005). Att
standardisera innebar att ga mot en allt mer enhetlig och stromlinjeformad IT-miljo
bade nar det galler hardvara, mjukvara och processer. En standardisering skapar
aven mojlighet att automatisera rutiner och uppna hogre grad av kontroll pa
kostnaderna (Bonino, 1999). | en artikel i Computer Sweden (Atea hittar onodiga IT-
kostnader, 2006) beskrivs hur en verksamhet i offentliga sektorn har effektiviserat IT-
miljon genom enkla standardiseringar och genom detta sparat miljontals kronor.

1.4 Client Management

Nar vi definierar problemomradets omfattning har vi valt att anvanda begreppet
Client Management. Client Management motsvarar en avgransad del av IT-
Governance, som ar ett dvergripande begrepp for utveckling, styrning och kontroll
av IT-resurserna i ett foretag. | den strukturen omfattar Client Management
hanteringen av verksamheters klienter vilket innebar inkdp av klientrelaterade
produkter, installationer, konfigurationer, support, uppdateringar och licens-
hantering. Begreppet klient omfattar en verksamhets alla enheter som anvands for att
mojligg0Ora organisationen att verka i ett digitalt natverk for att nyttja gemensamma
tjanster. Detta kan innefatta; barbara datorer, stationdra datorer, tunna klienter samt
mobila klienter. Client Mangement innefattar i sin tur dven andra begrepp sa som
Desktop Deployment vilket syftar pa processen att installera mjukvara och Desktop
Asset Management vilket innebar hantering av resurser relaterade till klienter. I en
studie om resurshantering pastar Chen (2002) att det &r inom omradet Client
Management som de stora potentiella framtida kostnadsbesparingarna finns
eftersom det ar har de stora framtida kostnaderna aterfinns. Problemomradet blir
ocksa allt mer aktuellt i takt med att anvandarnas mobilitet okar. Detta eftersom
mobiliteten kraver allt fler installationer, krdvande applikationer och mer frekventa
uppdateringar.



1.5 Syfte och Fragestallning

Syftet med uppsatsen ar att understka och diskutera pa vilket satt kostnadseffektiv
kvalitet uppnas genom 6kad grad av standardisering. Uppsatsens huvudfraga ar
saledes:

Pa vilket satt uppnas kostnadseffektiv kvalitet genom ¢kad grad av standardisering inom
Client Management?

FOr att kunna besvara uppsatsens huvudfraga pa ett strukturerat satt har vi valt att
forst besvara fragan:

- Vilka matvarden paverkas vid 6kad grad av standardisering?

Uppsatsen behandlar nagot som ar ett vanligt krav pa IT-chefer idag, namligen att
sanka kostnader och 6ka kvalitet och riktar sig darfor till verksamma inom IT-
management omradet.

1.6 Avgransning

Undersokningen ar avgransad till att omfatta fyra omraden inom Client Manage-
ment. Dessa omraden definieras och forklaras i anslutning till figur 1-4.

Omradet Klienternas hardvara och konfiguration omfattar
hantering av klienthardvara, operativsystem och
installningar. Omradet omfattar a&ven processer som ar

Figur 1: Klienternas hérd-  reaterade till hantering och underhall av hardvara.
vara och konfiguration.

‘a Omradet Applikationer omfattar hanteringen av alla program
@\; ‘ som ligger ovanpa operativsystemet inkluderat

&&0‘/ < patchhantering. Omradet omfattar ocksa processer kring
installationer av applikationer samt processer kring

Figur 2: Applikationer. . . . .
licensanvandningen i verksamheten.

& Omradet Support omfattar underhall av IT-miljo samt
D hanteringen av alla driftstorningsproblem som drabbar
anvandaren. Aven processer relaterade till supporten
Figur 3: Support. inbegrips i omradet.

Omradet Mobila klienter omfattar hantering av handdatorer,
mobiltelefoner, eller andra enheter som anvéands pa samma
satt som en klient. Det betyder att det gar att arrangera

Figur 4: Mobilaklienter. 8tk omst till information frdn exempelvis outlook s att det gar
att 1asa mejl och synkronisera en kalender via den mobila
klienten. Omradet omfattar aven processer som ar relaterade
till hanterina och underhall av mobila klienter.




1.7 Definition av begrepp
| syfte att klargdra vad som avses, definieras har nagra for uppsatsen centrala
begrepp.

IT-milj6 ar ett begrepp som forekommer frekvent i uppsatsen. Med IT-miljo avses en
avgransad mangd klienter med tillhérande periferienheter. Klienter som finns i
samma IT-miljo, har egenskapen att genom serverfunktioner och natverk ha tillgang
till gemensamma tillgangar.

Last klient ar ett begrepp som férekommer i samband med standardisering. Med last
klient avses en klient dar alla portar ar lasta samt inga personliga instéallningar ar
mojliga att gora. Anvandarens dokument och filer lagas aldrig lokalt pa harddisken
utan enbart pa en server.

Patch &r ett annat begrepp som ar viktigt i samband med underhall av en IT-miljo.
Kortfattat kan en patch forklaras som programkod som motsvarar ett komplement
till ett program. En slags ”lappning och lagning” av program som hanteras som
underhall av mjukvara.

Tunn klient ar benamning pa en klient som har mycket liten bearbetningskapacitet
och som forlitar sig pa servern dar programvara och datakraft finns. Den innehaller
ingen harddisk utan startar ofta fran ett inbyggt ROM-minne och hamtar darefter
startfiler fran servern.

Paketerad applikation ar en applikation som har paketerats i ett standardiserat format
for att kunna distribueras ut i ett natverk.

1.8 Disposition

Vidare kommer vi i avsnitt 2, Metod, att presentera hur vi motiverar det
vetenskapliga angreppssatt som ligger till grund for undersdkningen. Vi forklarar
tillvagagangssattet med syfte att klargora detaljer kring forskningsforfarandet samt
att mojliggora en repetition av den genomférda undersokningen. | avsnitt 3, Teo-
retiskt ramverk, beskrivs de delar vi har valt ut fran tre teorier som fokuserar pa
olika omraden inom ramen for undersokningen. Tillsammans tacker de upp ett
spektrum av teorier som mojliggor besvarandet av uppsatsens fragestallning. For att
tydliggora teoriernas omfattning sammanfattas de i tabeller. Vidare skapas en
konceptuell modell for att fortydliga sambanden mellan teorierna samt utgora en
grund for strukturen av resterande delar i uppsatsen. | avsnitt 4, Resultat, presen-
teras forst undersokningens kvalitativa data i foretagsordning for att sedan
kompletteras med kvantitativ data i en jamférande tabellform. Det f6ljs av en
diskussion i avsnitt 5, Diskussion, dar uppsatsens forsta fraga besvaras genom en
presentation av de matvarden som paverkas vid standardisering. Vidare analyseras,
utifran den konceptuella modellen, mojligheten att optimera méatvardena. Det
mynnar ut i en generell diskussion och sammanfattas med ett antal slutsatser som
syftar till att svara pa uppsatsens huvudfraga. Upplysningsvis bor tillaggas att
figurna 5-14 i rapporten ar egna bildkompositioner framstéllda for att fortydliga och
visualisera den lopande textens innehall.



2 Metod

I detta avsnitt motiveras det vetenskapliga angreppssattet som ligger till grund for
undersokningen. Vidare forklaras tillvagagangssattet med syfte att klargora detaljer kring
forskningsforfarandet och mojliggéra repetition av den genomforda undersokningen. | figur 5
beskrivs forskningsprocessens kronologiska ordning.

Problem- Litteratur Teoretiskt Informant- Teoretisk Respondent[ Analys Slutsats
definition studier ramverk intervjuer modell intervjuer

Figur 5: Forskningsprocessens kronologiska ordning.

2.1 Val av vetenskaplig metod

Vi valde kvalitativ metod som forskningsansats. Metodvalet motiveras med
bedomningen att utifran problemformuleringen i kombination med tidsramen, sa var
sannolikheten att komma fram till ett intressant resultat stérre med en kvalitativ
metod a4n med en kvantitativ metod. Vi ville tillvarata den kvalitativa metodens
fordelar som innebér att forskaren kan ga pa djupet inom ett avgransat omrade. Pa sa
satt har forskaren enligt Backman (1998) stora mojligheter att komma néra och fanga
de foreteelser som &r intressanta i sammanhanget. En kvantitativ metodansats
diskuterades dock eftersom vi utgick ifran matbara varden i undersokningen. Men
da vi inte var intresserade av att géra matningar i bemaérkelsen att enbart kvantifiera
varden ansag vi att en kvalitativ metod var ett battre val som dvergripande metod.
Déaremot valde vi att applicera kvantitativ metod som en del av analysarbetet med
det kvalitativa materialet. Det innebar att resultatet av de matvarden som samlades
in genom intervjuerna aven har bearbetats kvantitativt och framstélls i rapporten
bade pa ett kvantitativt och kvalitativt satt. Genom detta satt att arbeta med
kvantativ metod inom ramen for en kvalitativ studie, kan de bada metodernas
styrkor enligt Holme & Solvang (1997) samverka for att belysa problemomradet och
pa sa satt uppna ett tydligare resultat.

2.2 Informantintervjuer

| arbetet att analysera tidigare forskning pa omradet konstaterade vi att det var svart
att hitta tidigare vetenskaplig forskning kring matvarden av Client Management.
Utanfor den akademiska forskningen fanns dock tva allmént vedertagna modeller
som behandlar kostnadsaspekten av informationsteknologi i en verksambhet.
Eftersom det finns stora kommersiella intressen samt affarshemligheter kring bada
dessa modeller var det var svart att finna relevant litteratur. For att komma runt
problemet med svaratkomlig fakta bestamde vi oss for att intervjua personer som har
kunskap och erfarenhet om modellerna. Vi ville aven ta reda pa om det fanns fler
intressanta infallsvinklar eller synpunkter pa amnet som vi eventuellt hade missat.
Darfor bestamde vi oss for att komplettera teoriavsnittet med informantintervjuer.



N&ar man som forskare studerar ett fenomen som redan har intraffat och forskaren
inte kan studera fenomenet pa egen hand, kan forskaren gora informantintervjuer for
att skaffa sig en battre forstaelse for fenomenet. Informantinterviju ar en relativt
informell metod och personer intervjuas pa basis av att de besitter vardefull
information, kunskap och erfarenhet inom ett visst omrade. Informantintervjun ger
mojlighet till en djupdykning i den intervjuades erfarenheter. Forfattarna Holme &
Solvang (1997) menar att informantintervjun ger en stabil empirisk grund som sedan
kan anvandas som ett verktyg for forskarens huvudsakliga arbete. Vidare séager
forfattarna att det som skiljer en respondentintervju fran en informantintervju, ar att
en respondentintervju ar en intervju med en person som sjalv ar delaktig i den
studerade foreteelsen. Informantintervju daremot innebar att man till exempel
intervjuar en utomstaende expert.

2.2.1 Genomforande av informantintervjuer

Inledningsvis bestamde vi oss for tva eller tre informantintervjuer. Malséttningen var
att intervjua IT-driftchefer och projektledare som har daglig erfarenhet och narhet till
problemomradet. Informantintervjuerna utfordes i mitten av mars ar 2006 i Astra
Zenecas respektive Zippers lokaler. Den forsta intervjun var en gruppintervju med
tva personer; en som arbetade med processutveckling och utvéardering av Service
Management pa Astra Zeneca samt en som arbetade som projektledare och hade
rollen som ansvarig for E-mail Global Service Management. Den andra intervjun
gjordes med en person som har stor erfarenhet av Client Management och som
arbetar som projektledare pa SKF. Varije intervju tog cirka en och en halv timme och
innebar en relativt 6ppen diskussion kring forskningsomradets fokus och kring de
resultat som den teoretiska analysen lett fram till. Inledningsvis fick respondenterna
en presentation av problemomradet och de ombads att ge synpunkter och infalls-
vinklar for att komplettera den teoretiska bilden. Intervjuerna spelades in och
sammanfattades. Darefter analyserades materialet och tillsammans med det teore-
tiska ramverket utgjorde det grunden for den teoretiska modell som presenteras sist i
uppsatsens teoridel.

2.3 Respondentintervjuer

Vi valde semistrukturerad intervju som datainsamlingsmetod. Valet grundar sig pa
att vi ville fA mojlighet att kunna fortydliga och klargora fragestéllningar om
situationen kravde sa. Det gav oss ocksa méjlighet att kunna stalla foljdfragor nar
missforstand och oklarheter uppstod och respondenten kunde &ven gora tilligg som
denne ansag viktiga i sammanhanget. En ostrukturerad datainsamlingsmetod valdes
bort eftersom vi ville uppna ett jamférbart material med tydliga kategorier av fragor.

2.3.1 Framtagning av intervjuunderlag
Vagen fram till de slutgiltiga fragorna foregicks av litteraturstudier, informant-
intervjuer samt konsultation av kunniga projektledare pa Client Management-
omradet. Utifran de tre grundpelarna komplexitet, kvalitet och kostnad i den
teoretiska modellen formulerades fragor kring matvarden inom de olika omradena



Verksamhetsbeskrivning, Klienterna hardvara och konfiguration, Applikationer,
Support och Mobila klienter.

2.3.2 Datainsamling

Fem intervjuer som tog cirka tva timmar vardera har genomforts med IT-chefer pa
fem olika foretag. Néar intervjupersoner valdes ut anvande vi de kontakter som vi
hade genom var handledare pa foretaget Zipper by Semcon samt egna kontakter. |
ett inledningsskede hade vi planer pa att jamfora en grupp foretag som inte hade
medvetna standardiseringsplaner for hanteringen av klienter med en grupp som
hade kommit langt med avseende pa standardisering. Detta visade sig vara mycket
svart da alla IT-verksamheter mer eller mindre kontinuerligt arbetar med standard-
isering. Darfor bestamde vi oss istallet for att urvalskriteriet skulle vara att fértagen
hade pabdrjat en medveten standardisering av klientmiljon och att vi skulle
diskutera standardisering ur bade ett forandringsperspektiv utifran matvarden samt
diskutera for och nackdelar kring standardisering. Intervjuerna holls i respond-
enternas lokaler och genomfordes under april manad 2006. Intervjuerna spelades in
pa en mp3-spelare och lagrades digitalt. For att fa likvardiga intervjuer med alla
respondenter och for att i mojligaste man fa ett jamforbart resultat, har samma
person stéllt frAgorna vid varje intervjutillfalle och fragorna har dven haft samma
ordning vid alla intervjutillféallen. Efter intervjuférfarandet har alla intervjuer
transkriberats. Utifran detta material har sedan citat och summeringar gjorts for att
presentera resultatet sa tydligt som majligt. For att 6ka den kommunikativa
precisionen kompletteras den beskrivande texten med jamforbart material i tabeller.

2.3.3 Reliabilitet och Validitet

Begreppen reliabilitet och validitet handlar om tillforlitlighet i forskarens arbete och
arbetssatt. Till skillnad fran en studie med kvantitativ ansats dar validitet och
reliabilitet handlar om huruvida rétt data ar insamlat pa ett tillforlitligt satt, sa
handlar reliabilitet och validitet i en uppsats med kvalitativ ansats om huruvida
forskaren mater det som i sammanhanget ar vasentligt och att denne gor det pa ett
korrekt satt. Dessa begrepp ror saval datainsamlingen som analysen av data.
(www.infovoice.se). Med tanke pa att vi i materialinsamlingsfasen arbetade
metodiskt och pa ett likvardigt satt vid samtliga intervjutillfallen bedémer vi
reliabiliteten i arbetet som god. Vi valde dven ut intervjupersoner utifran kriteriet att
de medvetet arbetar med standardisering vilket bor innebéra goda forutsattningar
for ett jamforbart material. Nagot som vi har diskuterat nar det géaller reliabiliteten ar
att de IT-miljéer som respektive intervjuperson arbetade med och refererade till i
intervjun, skilde sig at storleksmassigt. Detta skulle i viss utrackning kunna paverka
respondentens erfarenheter av standardiseringsinsatsers effekter i en IT-miljo. Dock
bedomde vi att 600 anvandare var tillrackligt manga for att i en diskussion med
respondenten kring standardisering fa underlag for ett intressant resultat som aven
kan vara jamfoérbart med den IT-miljé som har 11 000 anvéandare. Eftersom syftet
med uppsatsen ar att diskutera pa vilket satt kostnadseffektiv kvalitet uppnas genom
okad standardisering, sa bedémde vi att det var rimligt att undersoka vilka
matvarden IT-chefer sdg paverkas vid standardisering. Dessa varden presenteras
kort i inledningen av varje omradesdiskussion for att ge en tydlig grund for

10



diskussionen. For att sen visualisera tolkningen av resultatet har de fem
respondenternas IT-infrastrukturer varderats och placerats in i den konceptuella
modellen som presenteras i teoriavsnittet. Till grund for varje placering i modellen
ligger var kvalitativa bedomning av respektive verksamhets komplexitet med
avseende pa processer och teknologi i relation till kostnads- och kvalitetsvarden.
Viktigt att poangtera nar det galler reliabiliteten i sattet pa vilket modellen
appliceras, ar att den i forsta hand ska skapa underlag for diskussion och i andra
hand pa ett visuellt satt presentera hur vi har tolkat det kvalitativa materialet.

2.3.4 Kritik av sekundardata

Da det har skrivits ytterst lite i vetenskaplig litteratur om tva av de teorier, TCO och
ITIL, vilka bada utgor en stor del av det teoretiska ramverket, har information i stor
utstrackning hamtats fran icke vetenskapliga kallor. Artiklar fran datormagasin samt
White papers ar exempel pa kallor som delvis anvants for att utforska teorierna. Vi ar
medvetna om svagheterna i denna typ av dokument vilket ocksa var ett av skélen till
att vi kompletterade informationen med informantintervjuer.
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3 Teoretiskt ramverk

Som teoretisk utgangspunkt har vi valt ut delar fran tre teorier som fokuserar pa olika
omraden inom ramen for kostnads- och kvalitetsperspektivet inom Client Management. De tre
teorierna &r: Total Cost of Ownership (TCO), utvecklad av Gartner Group, Enterprise
Computing Asset Management utvecklad av Chen, samt Information Technology
Infrastructure Library (ITIL), utvecklad av Office of Government Commerce (OGC). TCO ar
intressant eftersom den har ett kostnadsperspektiv och innehaller teorier om hur kostnader
kan synliggoras och reduceras i syfte att effektivisera. Enterprise Computing Asset
Management &r intressant eftersom den har tekniskt fokus och lyfter fram tekniken som en
viktig mojliggorare nar det géller framtida kostnadsbesparingar i en IT-miljo. ITIL &ar
intressant eftersom den har processperspektivet och innehaller teorier om hur processer kan
designas for att, i samverkan med tekniken och pa ett effektivt satt, utgora ett stabilt
fundament i IT-miljon. Vi har valt att lyfta fram de delar fran de tre teorierna som méjliggor
besvarandet av uppsatsens fragestéallning. Pa sa satt tacker de tillsammans upp ett spektrum
av teorier som kan appliceras pa kostnads- och kvalitetsaspekten i samband med Client
Management. Genom att summera den teoretiska bilden som de tre teorierna formedlar samt
addera de aspekter som informantintervjuerna gav, har vi strukturerat sambanden i en
konceptuell modell.

3.1 Total Cost of Ownership

TCO-ramverket har kommit att bli en standard néar det galler att kostnads-
effektivisera och vardera en verksamhets IT-relaterade kostnader (Daigle, 2004).
Ramverket innehaller dels méatverktyg for total kartlaggning av IT-relaterade
kostnader och dessutom metoder for kostnadsstrategisk planering ur ett livscykel-
perspektiv.

Vart att namna ar aven att Gartner Group i sina undersokningar har observerat att
vissa yrkesgrupper genererar htga IT-kostnader eftersom deras arbetsuppgifter
kréaver mer resurser an andras. Samtidigt visade forskningsresultaten att vissa
foretag utrustade de anstallda med onddigt mycket resurser i forhallande till de
resursbehov som fanns for att utféra uppgifterna. Gartner Group menar att det ar
viktigt att ta resursbehoven som utgangspunkt vid dimensionering av IT-miljon. Pa
sa satt undviks en onodigt dyr IT-miljo.

Riskfaktorn ar en viktig aspekt enligt Gartner Group. De menar att sattet pa vilket en
verksamhet hanterat kostnader i samband med risk och sékerhet paverkar
kostnadsbilden. Kostnadsmassan som motsvarar séakerhetskostnader paverkar
vardet pa TCO samtidigt som kostnaderna for att inte hantera sékerhet kan bli
mycket omfattade om nagot olyckligt intraffar som paverkar IT-miljons funktion.
Utan att rakna med risk skulle kostnader for sékerhet vara en oacceptabel kostnad.
Men genom att ta med risken i berdkningen blir den en del av en 6vervagd IT-
process (Gartner Consulting, 1997).

3.1.1 Direkta och indirekta kostnader

Gartner Group har identifierat ett antal faktorer som paverkar den totala kostnaden
for en IT-miljo i en verksamhet och kategoriserat kostnaderna som indirekta och
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direkta kostnader. De indirekta kostnaderna betrakas som dolda kostnader och att ta
hansyn till dem ar ett kritiskt krav och en forutsattning nar kostnader ska kartlaggas
enligt TCO:s teori. Indirekta kostnader avser kostnader som inte ar budgeterade och
inte syns i redovisningssammanhang. Detta ar kostnader for exempelvis den tid da
systemen ar indisponibla samt kostnader for tid som anvandare spenderar pa att
sjalva atgarda storningar i IT-miljon. Genom att dessa kostnader far ett varde sa
synliggors de nér den totala kostnadsbilden for en IT-miljo raknas fram. Till skillnad
fran de indirekta kostnaderna finns de direkta kostnaderna pa kostnadskontot och
motsvarar budgeterade kostnader. Exempel pa direkta kostnader &r driftkostnader sa
som kostnaden for avskrivning av hardvara, licenskostnader och personalkostnader
(Daigle, 2004).

3.1.2 Best Practise

Forutom verktyg for kartlaggning av kostnader innehaller ramverket aven teorier om
hur verksamhetens IT-milj6 kan effektiviseras. Teorierna, vilka definieras som Best
Practise, baseras pa undersokningar gjorda av Gartner Group under 15 ars tid (IT-
som ett flexibelt verksamhetsstod, 2004). Gartner Group har definierat Best Practise
nar det galler kostnadseffektivisering for en rad omraden i en IT-milj6 och
presenteras har kortfattat:

Forandringshantering

Gartner Group pekar pa att definierandet av tydliga processer for hur forandringar
ska genomforas foljs av en direkt sankning av kostnaderna. P4 motsvarande séatt bor
man arbeta med processerna kring utvardering och distribuering av IT-tjanster. De
menar ocksa att det behdvs en specifikt definierad process for utfasning och atervin-
ning av gammal utrustning. Det bor dven finnas ett tekniskt stddsystem for hanter-
ingen av férandringarna som sker genom administrering av klienterna i ett natverk.

Underhall och 6vervakning av IT-miljon

Det bor definieras specifika processer for hur bland annat defekt hardvara ska
hanteras samt anvandning av stoldskydd och larm. P4 samma satt bor det finnas
metoder for hur antivirusskydd administreras och distribueras. En annan hantering
som ar en relativt stor kostnad med stor effektiviseringspotential for manga foretag
ar hur information lagras, séakerhetskopieras och aterlases. Men aven hur man
anvander sig av de tekniska stod som automatiskt uppmarksammar tekniska
problem innan de paverkar anvandaren i verksamheten. For att underhallet ska bli
som mest effektivt behdvs en standardiserad arbetsplats som bygger pa en icke
personligt konfigurerbar anvandarmilj6é dar klienten endast ses som ett disponerat
verktyg (Gartner Consulting, 1997).

Tillgangshantering

En effektiv resurshantering bor innefatta en val specificerad inképsprocess dar man
aven definierar hur leverantorer hanteras och hur avtal skrivs. Har bér man aven
definiera processer for hur resursen ska hanteras och anvandas under hela dess
livslangd. Inkdpta resurser ska registreras och katalogiseras genom IT-stod (Gartner
Group, 2000).
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Kundstod

En bra kostnadseffektivisering uppnas genom att anvanda valdefinierade processer
for att hantera och kommunicera support till anvandaren. Viktigt ar ocksa att dessa
processer stods av verksamhetens IT-stod.

Utbildning av anvandare och IT personal

Utbildning av anvandaren i handhavandet av klienten ses som en stor besparing i ett
langre perspektiv. Aven utbildning for IT-personal ar bra for effektiviseringen men
insatserna bor fokuseras pa anvandarna och deras forstaelse (IT-som ett flexibelt
verksamhetsstod, 2004).

3.2 Information Technology Infrastructure Library

ITIL bestar av en samling av processorienterade metoder for hur verksamheten enligt
Best Practise kan hantera sina IT-tjanster. Ramverket ar ursprungligen utvecklat av
United Kingdom’s Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA), pa
uppdrag av den brittiska regeringen (Itilpeople, 2006). Numera &r ITIL ett registrerat
varumarke vars rattigheter ags av den brittiska regeringens Office of Government
Commerce (OGC). Syftet med ITIL ar att forma och anpassa informationsteknologin
sa att den ar i linje med verksamheten och kontinuerligt anpassas till de standigt for-
andrade kraven fran affarsvarlden. Malet ar att standigt forbattra kvaliteten pa
tjansterna i linje med affarskraven pa ett kostnadseffektivt satt. For att mota dessa
krav maste de tre omradena manniskor, processer och teknologi samordnas; att det
finns manniskor med den ratta kompetensen som far relevant fortbildning och med
ratt servicekultur, att verksamheten har produktiva och effektiva processer, samt att
IT-infrastrukturen haller god prestanda med avseende pa verktyg och teknologi. Dessa
tre omraden maste samverka for att pa basta satt kunna framja implementation och
realisering av verksamhetens mal. Karnan i ITIL &r en processmodell som bygger pa
processteorin. En process definieras i ITIL ”’som en serie handelser, aktiviteter eller
forandringar utforda for att uppna ett visst syfte eller ett mal”” (Planning to Imple-
ment Service Management, 2002 s.217). Vidare innebar ITIL’s processfilosofi att det
gar att uppna kontroll pa processerna sa att de kan utforas pa ett produktivt och
effektivt satt. Processernas forvantade resultat bor definieras utifran affarsverksam-
hetens mal. Om resultatet faststélls till en norm kan processen bli produktiv eftersom
den da blir repeterbar, métbar och maojlig att styra. Om aktiviteter utfors med en liten
mangd resurser kan processen bli effektiv. Att standardisera processerna férvantas
alltsa i forlangningen leda till farre fel samt en mer kostnadseffektiv IT-tjanst.

Affars-
verksamheten

-Sakrad kvalitet
-Kundfokus
-Tydliga kostnader

Anvandare

Service Support

Figur 6: Beskrivning av hur IT och Affarsverksamheten lankas samman med Service Support och Service Delivery.
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Karnan i ITIL ar uppdelad i tva omraden, Service Delivery och Service Support, vilka
knyter samman affarsverksamheten med dess informationsteknologi for att
sakerstalla kvalitet, kundfokus och tydliggérande av kostnaderna. ITIL bestar, utover
dessa tva omraden, aven av kringliggande delar som stodjer karnomradena. Dessa
hanterar integreringen av verksamhetens mal och strategier, hanteringen av
verksamhetens informations- och kommunikationsinfrastruktur samt hanteringen av
applikationer.

Service Support

—| Release Management

IT Customer
Relationship |

Mangement Change Management l—{ Problem Management |
1
J —| Confiauration Manaaement |—| Incident Management |

A

| —| Capacity Management I

| Service Level Management | I |
[

|

Service Desk

I | I IT Service Continuity Management
| Financial Management for IT Services | :
—| Availability Management

Service Delivery

| Security Management

Figur 7: Beskrivning av hur de olika delarna i ITIL samverkar.

3.2.1 Service Deliverey

Service Delivery beskriver pa taktisk niva ledningen av IT-tjanster med principer
kring avtal, flexibilitet, kostnad och kontinuitet. De fem processerna som ingar ar:
Service Level Management, Financial Management, Service Continuity Management,
Availability Management, Capacity Management och utgor tillsammans ett
fundament av processer som ocksa ar integrerade med processerna i det delomrade
som hanterar ledningen pa operativ niva, Service Support.

Grundlaggande for den metodik som Service Delivery bygger pa ar att en eller flera
roller ska identifieras for varje definierad process. Den personal som blir tilldelad en
specifik roll ansvarar for att de beskrivna aktiviteterna eller funktionerna tillhérande
rollen blir genomforda. Syftet med att fordela roller ar att lokalisera ut ansvar sa att
inte vikiga moment ska bli bortglomda eller forbisedda. Vidare innehaller Service
Delivery processer som fortlopande stravar efter kostnadsreducering samtidigt som
avsedd kvalitetsniva uppratthalls (Service Delivery, 2002).

| Financial Management definieras hur IT-tjansterna bér hanteras ur ett finansiellt
perspektiv. Problematiken kring det vaxande antalet anvandare samt krav fran nya
teknologier innebér att kostnader i samband med IT-tjanster 6kar i snabbare takt an
andra kostnader. Detta leder ofta till att uppdragsgivaren anser att kostnaden for IT
ar hog och skapar en ovilja att betala fér de merkostnader som kan behdvas for att
forbattra nivan pa tjansten. Pa grund av svarigheter nar det géller budgetering av IT-
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anvandande ar det samtidigt sallsynt att de verkliga driftskostnaderna for IT-
tjansterna identifieras pa ett korrekt satt (Service Delivery, 2002). Kostnaderna blir
istallet dolda vilket ofta resulterar i att uppdragsgivaren inte upplever att denna far
valuta for pengar investerade i tjansten. Med denna problematik som bakgrund ar
det darfor enligt ITIL’s metodik viktigt att synliggora kostnaderna for IT sa att det
gar att visa utgiftsposterna. Detta bor enligt ITIL ske pa ett professionellt satt, vilket
betyder med definierade budgetprocesser. Vilket innebar en process dar planering av
resursforbrukning fastslas samt foljs upp inom organisationen och processer. Det ger
IT-avdelningen majlighet att redovisa pa vilket satt resurserna spenderas samt
mojligheter att identifiera hur kostnaderna fordelas dver de olika omradena i
supporten. Debiteringsprocesser ar de processer som mojliggor att ta betalt av
uppdragsgivaren for tjansten. For att uppna de potentiella vinsterna med debitering
kravs darfor enligt ITIL aven en rapporterings- och faktureringsprocess. Malet med
de finansiella processerna ar att de verkliga kostnaderna jamférs med de planerade
kostnaderna samt att en IT-avdelning kan agera som om de vore ett externt foretag.

Service Level Management innebér att hantera nivan pa den tjanst som supporten
ska bista verksamheten med. Det betyder att ta fram ett tjdnsteavtal, Service Level
Agreement (SLA), gentemot uppdragsgivaren. SLA avser tjansteavtalet mellan tva
parter, kunden och tjanstens leverantér. Ett tjansteavtal innehaller specificering pa
den 6verenskomna tjansteniva som ska levereras mot en viss kostnad. Enligt ITIL ar
det viktigt med tjansteavtal da det skapar kontroll pa tjanstens process och kostnad-
erna i samband med den. Tjansteavtalet reglerar sa att den tjanst som en IT-avdel-
ning forser en verksamhet med foljer en 6verenskommen niva. Pa sa séatt kan en IT-
avdelning ha kontroll pa att de inte lagger for mycket resurser pa att leverera en
tjanst. Kraver verksamheten hogre tjansteniva an avtalet definierar far denna extra
service debiteras eller tjansteavtalet revideras (Planning to Implement Service
Management, 2002).

3.2.2 Service Support

Service Support beskriver den vardagliga verksamheten pa operativ niva med
anvandarstod, kundtjanst samt forandringar av IT-tjansten. Har definieras en
processmodell bestaende av fem huvudprocesser; Incident Management, Problem
Management, Configuration Management, Change Management, och Release
Management. Tillsammans beskriver processerna hur supporten ska fungera.
Eftersom de flesta organisationer ar helt beroende av IT i den vardagliga verksam-
heten sa varderas Service Support som en mycket kritisk del av ramverket. Om inte
IT-processer fungerar pa ett korrekt satt kommer verksamheten forlora oacceptabelt
manga produktivitetstimmar vilket leder till forlorad avkastning. Ju mer kritisk
informationsteknologin ar for en verksamhet desto viktigare &ar det att Service
Support ar val fungerande (Service Support, 2002).
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3.2.3 Support enligt ITIL

Tillvagagangssattet enligt processmodellen baseras pa att alla forfragningar fran
anvandarna klassificeras som Incidents eller Problems.

Support IT-miljon

me

En Incident avbryter
anvandarens verksamhet

| ==

—=q

Incidenten registreras i
verksamhetens CMDB

En konfigurationsdatabas,
CMDB, ar en logisk modell Analys

CMDB

av IT-infrastrukturen som Om incident derli d
\, m incidentens underliggande
v
"
"
S——

anvands for att identifiera, orsak inte ar kand s& definieras
kontrollera, underhélla och den som ett Problem

verifiera versioner av alla

konfigurerade enheter och

deras existens

Figur 8: Supportprocessen enligt ITIL.

3.2.4 Incident Management

En Incident definieras som en handelse eller stérning som inte ar en del av den
vanliga produktionen av en tjanst eller som skapar en reduktion av kvaliteten av en
tjanst. En Incident som inte klassas som ett fel i IT-miljo kallas for en tjansteforfragan.

3.2.5 Problem Management

Verksamheten som helhet paverkas inte av en Incident utan det ar oftast endast en
anvandare som drabbas. Om orsaken till incidenten &r okéand sa klassas det som ett
Problem. | handelsen da en eller flera anstéllda anmaler samman typ av Incident gors
en grundlaggande kontroll med en kunskapsbas for att matcha incidenten mot
kunskapsbasen. Om en slags Incident matchar flera incidenter med liknande
symptom blir den klassad som ett Problem. Supporten maste da hitta en 16sning pa
problemet for att uppréatthalla kvalitetsnivan pa den tjanst de levererar. Det
overgripande malet med Problem Management &r att hitta problem innan dess
symptom blir markbara samt att forebygga relaterade incidenter. Detta gors for att
hoja I1T-tjanstens kvalitet och reducera antalet incidenter for att i férlangningen
frigbra resurser for IT-avdelningen.
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3.2.6 Configuration Management

Malet med Configuration Management &r att ge en logisk modell av IT-
infrastrukturen genom att identifiera, kontrollera, underhalla och verifiera alla
konfigurerade enheter, inklusive varianter, och deras existens. Den skdts med stod
av en databas dar denna fullstandiga information om alla enheter och deras
héndelser i verksamheten finns dokumenterade. Den innebdr en officiell
kunskapsbas av kdnda fel och I6sningar som kan hjéalpa anstallda att soka efter och
I6sa mindre incidenter pa egen hand utan att kontakta supporten. Den innehaller
aven information som ger stod at supportpersonalen. De kan vid behov ta fram
detaljerade rapporter om tillgangar, problemhistorik och tillfalliga I6sningar.
Databasen mojliggor aven kontroll pa antalet licenser som finns i verksamhetens
system och ger forutsattningar for att mata atkomstbehov av applikationer.

3.2.7 Change Management

Malet med Change Management &r att forsakra anvandningen av standardiserade
metoder och processer for att fa en effektiv och snabb hantering av forandringar.
Detta for att minimera paverkan och uppkomsten av relaterade incidenter. | denna
process godkanns och genomférs en forandring, som exempelvis nér ett problem ar
avhjalpt genom en tillfallig 16sning sa aterstar 16sningen av ursprungsproblemet. En
detaljerad rapport fran databasen visar kanske att problemet har uppstatt flera
ganger tidigare. For att eliminera problemet behover en forandring genomforas,
exempelvis genom ersattning av hardvara. En Change initieras for att 16sa problemet
och ett forslag laggs for att ersatta gammal hardvara med ny. Forandringsforslaget
ska godkannas av personal med befogenhet och efter att férandringen ar genomford
kravs slutligen en verifiering om att férandringen har l6st problemet.

3.3 Enterprise Computing Asset Management

Enterprise Computing Asset Management &ar en teorisk modell hamtad fran en studie
av Jason Chou-Hong Chen (2002). Teorin tar sin utgangspunkt i tesen om att
komplexiteten i verksamheters systemarkitekturer standigt 6kar och darfor ar i
behov av struktur och effektivitet for att inte forlora kontrollen pa kostnaderna.
Enterprise Computing Asset Management innebar processer som tillsammans med
teknologi avser att underlatta hanteringen av verksamhetens information, sa att den
servade verksamheten kan stédjas med information med hog kvalitet pa ett
kostnadseffektivt satt.

FoOr att uppna kvalitet med avseende pa informationen samtidigt som kostnads-
effektivitet efterstravas, kravs det att teknologiska verktyg nyttjas. Viktiga funktioner
for att uppna effektivisering ar automatisk distribution av mjukvara, automatisk
installation av mjukvara samt automatiskt avinstallation av mjukvara. Detta satt att
underhalla applikationshanteringen i en IT-milj6 ar enligt Chen det mest optimala
med avseende pa bade kostnadsbesparingar och flexibilitet. PA samma séatt ar
tekniska tillgangshanteringsverktyg med funktioner som gor att det ar mojligt att
samla hardvaruinformation fran flera datorer och natverk det mest fullstandiga sattet
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att kontrollera och 6vervaka hardvaru- och mjukvaruanvéandningen i en verksamhet.
Med hjalp av dessa tekniker kan en battre dverblick och kontroll av IT-miljon
uppnas. Detta ger aven helpdeskfunktionen majligheter att arbeta effektivt eftersom
information om IT-miljons hardvara och mjukvara finns tillganglig i en databas. Pa
sa satt uppnas ett sékrare felsokningssystem och ett effektivare satt att hantera
anvandarnas behov av support. De teknologiska funktionerna som tillsammans med
processer mojliggor den onskvéarda kvaliteten pa informationen, definieras i en sa
kallad kunskapshanteringsprocess. Denna process ska vila pa ett fundament besta-
ende av en projektutvecklingsprocess och en férandringshanteringsprocess. Projekt-
utvecklingsprocessen innebér i korthet att det kravs ett strukturerat arbetssatt nar
I6sningar ska produceras. Darfor kravs det att aktiviteter definieras for att till-
horande processer ska bli produktiva. | forandringshanteringsprocessen lyfter Chen
fram organisationens behov av att snabbt kunna férandras och anpassas till
omgivningens krav. Mdéjliggoérande for forandringar ar att kdnna till kulturella egen-
skaper i en organisation, vilket motsvarar de varderingar som rader i organisationen.
For att lyckas med en forandring ar det avgorande att de anstéllda inser det varde
som forandringen levererar. Vidare menar Chen att matning och jamforelsematt for
att kontrollera avstandet mellan organisationens nuvarande situation mot den
onskade ar avgorande néar det géller att forandras mot en mer kostnadseffektiv
verksamhet. Aven i detta avseende papekar Chen att det ar teknologin som utgor
den mojliggorande faktorn for att samla in méatvarden och fa kontroll pa var i IT-
miljon kostnadsdrivare aterfinns. Denna identifiering av kostnader skapar sedan
mojligheter for forbattring sa att resurser kan allokeras och fordelas effektivt i verk-
samheten.

3.4 Kartlaggning av kostnadseffektivisering utifran teorin

FOr att ssammanfatta de tre teoriernas standpunkter inom de olika omradena samt
skapa en kartlaggning av tangeringspunkterna dem emellan, har vi sammanstallt
tabeller strukturerade efter de olika omradena Klienters hardvara och konfiguration,
Applikationer, Support och Mobila klienter.

Klientens hardvara och konfiguration

Teknologi/Process TCO Chen ITIL
Standardisering och lasning av klienterna + +

Administrering av natverket med tekniskt + + +
stodverktyg

Medveten planering av klientdatorernas livscykel + + +
gallande utfasning och inkdp

Definierade processer for hantering av defekt + +
hardvara

Systemstod for inventarieregister av hardvara + + +
Standardisering av val av hardvaruleverantor + +
Anpassning av prestandabehov till verksamheten +

Tabell 1: Klienternas hardvara och konfiguration.
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Applikationer

Teknologi/Process TCO Chen ITIL
Automatisk identifiering och matning av licenser i + +

systemen

Automatisk installation av mjukvara och patchar + + +
Automatisk mjukvarudistribution for att managera + +
applikationshanteringen i ett n&tverk

Anpassa licensavtal till verksamhetens storlek + + +
Systemstdd for inventarieregister av mjukvara + + +
Standardisering av leverantorsval av programvara | + +
Standardiserade processer for inkop av + +
applikationer

Standardiserade processer for testning av patchar +
Tabell 2: Applikationer.

Support

Teknologi/Process TCO Chen ITIL
Tekniska stodsystem for att hantera support till + + +
anvéndaren

Véldefinierade metoder och rutiner fér att hantera + + +
support till anvéndaren

Anvéndareutbildning i handhavande av teknikstédet | + +
Datorstdtt inventarieinformationssystem for + + +
helpdeskpersonalen

Tekniskt stdd for att uppmarksamma tekniska + +
problem innan de drabbar anvéndaren

Definierade processer for hur supporten ska hantera | + +
supportérenden

SLA finns mellan uppdragsgivare och supporten + +
Budget och debiteringsprocesser +
Tabell 3: Support.

Mobila klienter

Teknologi/Process TCO Chen ITIL
Standardisering av antalet modeller av klienter +

Standardiserad lésning med avseende pé +

synkronisering

Rutiner for hur supporten ska hantera + +
supportarenden angaende mobila klienter

Standardiserade rutiner for mobila klienters + +

utfasning

Tabell 4: Mobila klienter.
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3.5 En konceptuell modell f6r komplexitet, kvalitet och kostnad

Genom en analys av de tre teorierna samt genom implikationer fran informant-
intervjuerna, har vi arbetat fram en modell med tre grundpelare. Dessa tre;
Komplexitet, Kvalitet och Kostnad, har utkristalliserat sig som viktiga grundbegrepp
nar det galler att skapa och samordna ett kostnadseffektivt Client Management.
Modellen visar hur vi har strukturerat vart resonemang runt kostnader,
standardisering och kvalitet.

HOg |Lag komplexitet

Kvalitet

Lé&g Kostnad Hog

Figur 9: En konceptuell modell for forhallandet mellan Komplexitet, Kvalitet och Kostnad.

Komplexitetsfaktorn

Komplexitet asyftar mangden varianter med avseende pa teknologier och processer.
Det ar den faktor som man direkt vill paverka med standardisering. Ju fler olika
modeller av hardvara och mjukvara som hanteras i verksamheten desto hogre blir
komplexiteten. Men aven verksamhetens processer skapar komplexitet, ju fler satt
det finns att 16sa en specifik handelse pa desto hogre blir komplexiteten.

Kvalitetsfaktorn

Vi definierar har kvalitet som den konsekvens en given kostnad och komplexitet ger
i form av méatbart varde for anvandaren. Exempelvis den tid det tar for anvandaren
att fa en fungerade klient fran att den slutat att fungera. Ett annat exempel pa matt av
kvalitet ar den tid som det tar for en anvandare att fa tillgang till en bestalld
applikation.

Kostnadsfaktorn

En kostnad motsvarar en spenderad resurs. | sammanhanget avses den kostnad som
kravs for att i en verksamhet med en given komplexitet uppna en viss grad av
kvalitet.

Forhallandet Komplexitet-Kvalitet-Kostnad

Det inbordes forhallandet ger att komplexiteten paverkar kostnaden och kvaliteten.
Sambandet ar saddant att ju hogre grad av komplexitet desto stérre kostnad kravs for
att uppna kvalitet. Detta innebéar att genom en minskning av komplexiteten sa kan
aven kostnader minskas men med bibehallen, eller till och med 6kad kvalitet. Nar
det galler processer kan sambandet forklaras pa sa satt att om det ar en lag
komplexitet, det vill siga om det bara finns ett satt pa vilket man I6ser ett visst
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problem, sa gar det fortare att I6sa problemet vilket innebér ett hogt varde for
kvalitet. Om en verksamhet med hogre komplexitet, det vill sdga att det forekommer
flera varianter pa tillvagagangssatt nar ett arende ska losas, blir kostnaden hégre om
samma kvalitet ska uppnas. Sambandet nar det galler teknologi ar pa samma satt, att
om det bara finns en variant av klientdatorer eller operativsystem, alltsa lag
komplexitet, sa gar det ocksa snabbare att atgarda fel som uppstar vilket motsvarar
ett hogt varde pa kvalitet. Om det daremot finns manga olika modeller, med olika
slags konfigurationer, dvs. hog komplexitet, sa kostar det mer att uppna
motsvarande kvalitet.

Fortsattningsvis baseras uppsatsens genomgaende struktur och resonemang

pa den konceptuella modellen fér komplexitet, kvalitet och kostnad (se figur 9). Det
innebéar att modellen kommer att pragla strukturen pa intervjuerna samt aven utgoéra
grunden i diskussionen kring resultatet.
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4 Resultat

| detta avsnitt redovisas forst kvalitativa resultat fran undersokningen av de fem foretagen
Astra Tech, Papyrus, Pharmadule-Emtunga, Stena Line och Vattenfall. Resultatet for
respektive féretag struktureras efter de olika omradena Klienternas hardvara och konfigura-
tion, Applikationer, Support samt Mobila klienter. Darefter foljer resultatet av de kvantitativa
vardena presenterade i tabeller med en jamférande struktur. Texten i tabellerna motsvaras av
de fragor som har legat till grund for de semistrukturerade intervjuerna.

4.1 Astra Tech

Astra Tech ar ett sjalvstandigt foretag inom Astra Zenecakoncernen med cirka 1 600
anstallda. Verksamheten &r i huvudsak sysselsatt med att utveckla, tillverka och
marknadsfora dentala implantat och avancerade engangsprodukter for sjukvarden.
Omesattningen har mer an fordubblats fran en miljard ar 2002 till dagens 2,3
miljarder. IT-kostnaden uppgick forra aret till 48 miljoner och av detta belopp
motsvarar 13,3 miljoner personalkostnader for 25 anstallda och ungefar fem konsult-
tjanster. Astra Tech har sexton arbetsplatser runt om i varlden pa vilka det sam-
manlagt finns cirka 1900 anvandare. Respektive arbetsplats har en lokal IT-
administrator som pa plats hanterar de priméra problemen i IT-miljon. Astra Tech’s
IT-avdelning arbetar efter standardiserade processer men de &r daremot inte
strukturerade efter nagon speciell metodik. Det ar fyra ar sedan det nuvarande sattet
att hantera Client Management introducerades. Innan dess efterfoljdes moderbolaget
Astra Zenecas riktlinjer. Som det ser ut idag sa har IT-avdelningen inga tjansteavtal
gentemot verksamheten, men man ser ett behov av att konkretisera
affarsverksamhetens krav pa IT-miljon.

4.1.1 Klienternas hardvara och konfiguration

Asta Tech har standardiserat processen for hardvaruinkop. Det innebér att bara ett
visst antal modeller ar godkanda for inkop samt fran en enda leverantor. Pa sa satt
minimeras antalet varianter i IT-milj6 vilket de raknar med ska ge en mer latt-
managerad IT-miljo &n nar det forekommer manga modeller. Néar det géller den tid
det tar for en anvandare att fa en ny klient finns det ingen avtalad maxgréans for
hanteringstidens langd. Daremot finns det en organisation uppbyggd kring
forfarandet genom att det finns stationara klienter pa lager for att underlatta en
installation av en ny klient. For barbara datorer finns en langre process som tar tre
veckor. Den innebar att beslut maste tas av VD:n eftersom en béarbar klient ar ett
dyrare alternativ. Genom att gora det mer kravande for anvandaren att valja en
barbar klient forvantar de sig att kunna styra anvandaren till att véalja det billigare
stationdra alternativet istéllet.

Nar det géaller konfiguration och installation av programvara i klienterna sa har de
infort automatiserad mjukvarudistribution. Det innebar en smidig hantering av
klienterna bade med avseende pa patchhantering och uppgradering av plattform.
Respondenten utryckte angaende enkelheten att migrera till ny plattform:
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”Om man tittar krasst pa hur det gar till att uppgradera plattformen, sa kan
man saga att de kommer hit, ansluter datorn till natverket och s installeras
allt och efter en halvtimme sa ar det klart”

4.1.2 Applikationer

Astra Tech har gemensamt med Astra Zeneca tecknat ett avtal med Microsoft som
stracker sig over en trearsperiod. De kontrollerar en gang i halvaret hur manga
licenser som nyttjas och rapporterar antalet till Microsoft. Licensavrakningen skoter
de genom ett tekniskt tillgangshanteringsverktyg. Alldeles nyligen har de aven
inskaffat en teknik som gor att de kan kontrollera licensanvandandet mer detaljerat.
Detta ar insatser som gors eftersom applikationer och licenser &r en stor kostnad for
foretaget och de tror att de finns besparingsmojligheter pa detta omrade. De haller
aven pa att definiera processer for att styra anvandningen av applikationer och
licensinkop. Det har fram tills dags dato varit respondenten som har haft ansvaret for
att bevilja licensforfragningar fran alla anvandare i organisationen. Respondenten
har upplevt att det ar svart att fatta ratt beslut angaende applikationer. Dels eftersom
varje licens ar en stor kostnad och dessutom eftersom respondenten inte har narhet
till den operativa verksamheten och kan avgéra om anvandaren verkligen har
behovet eller inte. Darfor haller de pa att arbeta fram en process som innebar att
personal som arbetar i affarsverksamheten ska bli applikationségare och pa sa satt fa
en inblick i vilka kostnader applikationer innebar for verksamheten.

”Det ar véldigt svart att sdga nej nar anvandaren vill ha en applikation, det
gar en runda men sen kommer anvandaren tillbaka och havdar att nu maste
jag haden...”.

IT-avdelningen pa Asta Tech har teknik fér automatiserad programvarudistribution.
Det betyder att sjalva tilldelningen av applikationer skots automatiskt, vilket innebéar
att de slipper mycket manuell hantering. Dock finns det en del klienter som
fortfarande kraver manuell hantering eftersom de har mycket avancerade tekniska
funktioner.

Testkdrning av patchar och applikationer gors i en referensmiljé och de testas i
ungefar en vecka beroende pa hur kritisk patchen bedéms vara. Om den bedéms
vara kritisk kan de installera den fort eftersom de kan distribuera den automatiskt.

4.1.3 Support

Supporten skots av hela IT-avdelningen och de tar emot alla supportarenden for
Sverige. De stoder aven ovriga arbetsplatser inom foretaget med de supportéarenden
som ar av karaktaren svarare problem. Tillvagagangssattet pa supporten ar att de tar
emot arendena dels via ett mailboxsystem och dels via telefon. Darefter férdelas
supportarbetet till de anstéllda pa IT-avdelningen. Uppskattningsvis spenderar de
anstallda pa IT-avdelningen halften av arbetstiden pa supportarbete. Ett problem
som tar on6digt mycket supporttid ar bortglémda I6senord. Framsta orsaken till att
det &ar en stor andel lI6senordséarenden &r att anvandarna arbetar med tva system som
har olika losenord. Det finns inga siffror pa kostnaden for supporttjansten men
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respondenten uttryckte sin férvaning dver det hoga antalet arenden som det nya
rapporteringssystemet visualiserat for dem:

Vi blev sjalva tagna pa sangen nu i och med det nya systemet dar det gar att
se statistik. Det var dver 3000 registrerade supportarenden pa den korta tiden,
fran den 13:e december till och med den 11:e april”.

Nar det galler ramar for IT-avdelningens tjansteleverans gentemot organisationen, sa
finns det inga avtal skrivna. Avsaknaden av avtal gor att IT-personalen arbetar pa
mafa vilket enligt respondenten &ar en brist som man annu inte har borjat hantera.

Det blir problematiskt nar man har anvandare i hela varlden och nagon pa
andra sidan jorden behdver hjélp motsvarande nattetid i Sverige. Vi har bara
var kontorstid men ringer det fran USA sa forstar man ju att det ar viktigt och
da tar man ju det men det ar ju lite godtyckligt™.

Nar det galler anvandarnojdhet finns ingen undersokning gjord pa Astra Tech, dock
haller de pa att utveckla en webbaserad undersokning som avser méata anvandar-
ndjdhet. Uppskattningsvis tror respondenten att fortroendet for supporten ar valdigt
stort eftersom de direkt kommer till den professionella hjalp som erbjuds pa IT-
avdelningen.

4.1.4 Mobila klienter

Astra Tech har ingen synkronisering av mobila klienter men de har nyligen fatt ett
krav fran ledningen om att de ska leverera teknik som innebar att det ska bli mojligt
att synkronisera de mobila klienterna med IT-miljon. De har darfor inlett ett arbete
med att hantera dessa fragor.

4.2 Papyrus

Papyrus ar ett grossistforetag som ar helagt av Stora Enso vilket betyder att de
hanterar produkter inom ramen for grafiskt papper, kontorspapper, packnings-
produkter och engangsartiklar. Papyrus &r etablerat i nitton lander och &r Europas
nast stérsta pappersgrossist (www.papyrus.com) och nettoomséattningen var 6,4
miljarder kronor ar 2004. Foretaget ar i en expansiv fas dar man det senaste aret mer
an dubblerat antalet anstallda genom flera féretagskop. Idag ar man fler an 3 500
anstallda men IT-organisationen hanterar i dagsléaget endast 1 350 anvandare, 6vriga
ar under implementation. (Siffrorna som &r redovisade fran denna intervju ar
baserade pa dagens anvandarantal). Papyrus har en bolagiserad IT-avdelning som
heter Papyrus Network och har en omséttning pa ungefar 80 miljoner kronor. De
hanterar cirka 35-40 olika arbetsplatser och har 23 anstéallda som jobbar med
hanteringen av klienterna. Just att tdnka i termer om standardisering och Client
Management har man gjort sedan ungefar ett och ett halvt ar tillbaka. | samband med
detta har ITIL bérjat implementeras i organisationen och man har applicerat
funktionaliteten i delomradet Service Support. Sedan de borjade med projektet har
Papyrus kunnat reducera personalen som hanterar klienternas IT-miljé med 10
personer, fran 33 personer till 23. Samtidigt har det pa koncernniva drivits tva
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standardiseringsprocesser parallellt; en process som innebar att hardvaruinkop
centraliserats och en process som innebar att ett gemensamt licensavtal har tecknats
med Microsoft.

4.2.1 Klienternas hardvara och konfiguration

Det koncernstyrda avtalet gor att de har ett begransat utbud vid klientinkdp och
datorparkens enhetlighet ar saledes god. P& fragan om hur lang tid det tar for en
nyanstalld att fa en ny dator installerad och konfigurerad finns inget klart svar.

Om nagon nyanstalld kommer och ska borja finns det ju maskiner de kan fa,
och i sa fall sa tar det ju en kvart. Men det ar klart, mailboxen tar langre tid for
den skapas uppe i Finland... men det ar en bra fraga... for om man ska rakna in
hur lang tid det tar innan den ar uppskapad i PAS och CSS sa ar det ju en del
ledtider... men exakt hur lang tid det har tar det har vi ingen klockren vag for.”

Den fysiska klienten finns redan fardig for anvandning men darefter tillkommer
konfigurationen av anvandarens olika behorigheter och behov vilket idag inte ar en
definierad process. De arbetar dock med att utveckla en sadan och i och med den
skulle det vara enklare att veta hur lang tid det tar for en nyanstalld att komma igang
och anvéanda en klient.

Migreringar sker inte som en enda aktivitet utan de hanterar uppgraderingar av
klienterna successivt. Det har varit ett satt som de anser tar valdigt lite resurser och
fungerar bra for deras anvandare.

Vi har inte lagt tid och pengar pa att migrera utan det gor vi peu un peu. Det
har blivit en naturlig grej att nya maskiner far nyare grejer pa sig.”

4.2.2 Applikationer

| och med det licensavtal som har tecknats med Microsoft pa central niva i Stora Enso
betalar foretagen en licensavgift per klient. Stora Enso har aven tagit beslut om att
alla anvandare ska ha ett standardpaket som inkluderar 10 applikationer. Utéver det
koncerngemensamma standardpaketet har varje division och lokal enhet sina egna
pakettillagg. Nar det galler antalet applikationer sadger respondenten att de nog ar
fler &an man tror, eftersom foretaget maste ta hansyn till alla sprakvarianter som kravs
till de olika arbetsplatserna runt om i varlden. Uppskattningsvis ar det ett 100-tal
olika applikationer.

Det finns inte ndgon central licens- eller applikationsgrupp som hanterar applika-
tionsforfragningar utan det skots av varje IT-personal vid forfragan. Detta beslut
kontrolleras sedan mot koncernens applikationsstandarder for att vid motsvarande
produkt erbjuda den i forsta hand. Pa fragan om de har planer pa att skapa en central
enhet for besluthantering kring applikationsfragor menar respondenten att det inte
skulle tillféra nagot:

”Detta ar inga centraliserade beslut och det finns inga planer pa detta utan det
fungerar bra som det gor. Anledningen &r att det &r sa olika arbetsplatser,
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lander, kulturer sa det vore inte vettigt om vi skulle sitta och bestamma vilka
applikationer de ska ha i pa marknadsavdelningen i Ungern.”

Nar det galler verksamhetens behov av specialapplikationer berattar respondenten
att det inte kravs nagra speciellt dyra applikationer. De tyngsta anvandarna ar ett par
personer pa marknadsavdelningen som jobbar med designprogram.

Patchar testas pa IT-avdelningens klienter. De brukar testa varje patch i cirka en
vecka innan den installeras i hela IT-miljon. Men om Microsoft skulle informera om
att en patch ar mycket viktig ur sékerhetssynpunkt, har de méjlighet att pusha ut den
omgaende. Da installeras patchen sa fort klienterna i IT-miljon kopplas upp mot
natverket.

4.2.3 Support

Papyrus arbetar med att standardisera sina processer och har valt att folja ITIL. De
implementerar konceptet successivt och har idag ITIL-anpassade processer och
tekniskt stod kring incidenthanteringen. De &ar dven pa vag att rulla ut processerna
kring forandrings- och problemhantering samt arbetar med att ta fram en
kunskapsdatabas for registrering av problem, allt i enlighet med ITIL. Det finns ett
tekniskt stod for detta men annu har inte nagon implementering genomforts av de
tillhérande processerna. Idag registreras alla till supporten inkommande samtal som
incidenter i en databas. Men respondenten menar att verkligheten ibland &r en annan
och att en del incidenter 10ses utan att de registreras. Alla incidenter som kommer in
till IT-avdelningen &r av karaktaren svarare problem beroende pé att de har en lokal
IT-administrator som oftast tar supporten i forsta hand. Dessutom hanterar de aven
slutanvandare pa pappersbruken vilket ibland kan bli generera enklare incidenter.
Vid en diskussion kring de implementerade ITIL-processerna beskriver
respondenten dock ett problem med registreringen av incidenter:

”Vilken podng &r det egentligen med att vi vet att den lokale IT-
administratoren i Belgien har 16st sju losenordsproblem idag. Man maste
fundera pa vad man far ut av allt registrerande. Kan man analysera fram detta
anda, alltsa plocka de lagt hangande frukterna?”

En annan vinkling av problemet med registreringarna ar att de ar sa rigorosa att det
ar svart att motivera sina medarbetare till det merarbete som det medfor.

’De som arbetar i supporten &r oftast inte ekonomipersoner som gillar allt
registreringsarbete.”

Vidare har de har undersokt kundnojdheten nar det géller supporten, bade fore och
efter genomférandet av den dvergripande standardiseringen. Respondenten berattar
om ett problem som uppstod nar IT-tjanstens kvalitetsniva hade anpassats till den
niva som motsvarade avtalet, namligen att anvandarna blev missnojda eftersom de
inte var inforstddda i vad de kunde krava av IT-avdelningen:

27



”Det &r klart att de var mindre nojda efter &n fore eftersom de har dragit ned
till bara en person pa varije arbetsplats. Men da séger ledningen att det ar
denna niva vi betalar for, vi ska inte lagga mer pengar pa detta. Sa ledningen
ar tillrackligt nojda.”

4.2.4 Mobila klienter

Papyrus officiella bild av mobila klienter ar att verksamheten inte har sett nagot
affarsvarde i detta &nnu. Anledningen till resonemanget ar att de befarar att
supporten pa detta omrade kommer att explodera. Sa lange IT-avdelningen inte ser
affarsnyttan eller att verksamheten har kunnat tala om fér dem att funktionen har
nagot varde, sa stodjer de den inte. Dock belastas redan supporten av de mobila
klienterna:

Visst stodjer vi det lite inofficiellt och ringer de supporten sa hjalper vi ju till.
Sen kanske det kommer en och annan VD som séger att de vill ha pushmail och
det kommer vi kanske fixa men da blandar vi inte in PC:n i det och da blir det
enklare att hantera.”

4.3 Pharmadule-Emtunga

Pharmadule-Emtunga ar en varldsledande leveranttr av hogteknologiska
modulfaciliteter for framst offshore och lakemedelsindustrin (www.pharmadule-
emtunga.com). Foretaget har expanderat med omkring 500 procent de senaste fem
aren. Man har for tillfallet dryga 600 personer sysselsatta i verksamheten, varav en
tredjedel ar inhyrda konsulter. Halften av de 400 anstallda ar ingenjérer som jobbar
med konstruktion. Den resterande delen ar séljare, projektledare och administratorer.
Ingenjorerna arbetar under sadana forhallanden att kraven pa mobilitet och
flexibilitet &r mycket hoga. Omsattningen uppgick till 6ver 2,2 miljarder kr under
2003 (Privata Affarer, 2005). Av den gick ungeféar tre procent till IT-avdelningen dar
totalt tio personer ar heltidsanstallda. Den totala verksamheten finns pa tre
arbetsplatser i Sverige och tva i Estland men oftast har de ytterligare 2-5 for tillfalliga
projekt. IT-mognaden i organisationen ar hdg och gor att kraven pa IT-resurser ar
hoga. De har jobbat med standardisering av Client Management sedan 2002/2003 da
de kom till en tillvaxtniva som var ohallbar i en oorganiserad miljo.

4.3.1 Klienternas hardvara och konfiguration

Tidigare var Pharamdule-Emtungas hantering av klienter beroende av rutiner som
kunde vara olika fran klient till klient. Idag ar miljon strukturerad pa sa satt att man
vet att alla klienter ser likadana ut vilket gor det lattare att soka fel. De har genom
den organiseringen minimerat den erfordrade insatsen for IT-miljohanteringen med
ungefar halften. Det nya séattet att hantera klienterna har framforallt underlattat
arbetet med hanteringen av de temporara konsulternas klienter. Men
standardiseringen har annu inte slagit fullt ut. For manga av anvandarna ar klienten
fortfarande nagot man betraktar som personlig, vilket ses som viktigt i manga
situationer. Respondenten berattar om nagra sadana exempel:
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| vart foretag har vi ju problemet att manga reser utomlands pa langa jobb
och sitter pa hotellet och har trakigt och vill garna ha sin dator lite personlig
och sa kommer vi pa IT-avdelningen och tar bort allt roligt...”

Vi har det fantastiska exemplet pa en avdelningssekreterare som gar helt i
taket och gar in och skriker till VD:n; jakla IT! Vi hade dodat hennes
tamaguchifisk som hon hade som skarmsléackare, hon hade inte kommit at och
mata den sa den dog... och en annan som sager att det har ar inte min dator,
jag hade en annan bakgrundsbild!...”

Samtidigt berattar respondenten att anvandarna vanjer sig valdigt snabbt och redan
efter nagra manader sa tycker de att det mesta med de nya hardare reglerna ar bra.

4.3.2 Applikationer

Respondenten beréattar att verksamheten ar valdigt tekniskt avancerad och att
anvandarna arbetar i tunga och dyra applikationer. Just pa grund av krav fran
leverantdrerna av de dyra applikationerna sa har IT-avdelningen en rigid kontroll av
vilka licenser som anvands. De potentiellt oanvanda licenserna finns hos
leverantoren Microsofts applikationer.

”Vart bolag férandras hela tiden, just nu har vi 600 anstéllda, med sen
kanske bara vi bara har 400... Det ar problem att man inte kan skicka tillbaka
200 licenser och séga att dessa anvander vi inte...”

Licensrakningen gar till sa att en gang om aret anmaéler Pharmadule-Emtunga till
Microsoft hur manga licenser de anvander. Detta kan vara problematiskt om
anvandarantalet ar pa en topp i deras skiftande verksamhet. De har i avtalet anpassat
att de kan vaxa med en viss del vid varje réakning.

Leveransen av en redan paketerad applikation tar ungefar en timme. Men finns inte
applikationen i verksamheten redan sa tar beslutsprocessen tid. Besluten tas i ett
forum dar alla sorters forandringsforfragningar utvarderas. De tar ocksa fram
applikationsagare som ansvarar for kontakten med leverantérer samt tekniska fragor
angaende exempelvis nya versioner.

Testkdrning av nya applikationer gors alltid eftersom de kan paverka andra
funktioner negativt. Daremot testas inte patchar utan de distribueras ut direkt.

4.3.3 Support

Pharmadule-Emtunga arbetar fortldpande med att standardisera flera av sina
processer och da forsoker man i storsta mojliga man folja ITIL. Supporten hanteras
idag av fyra personer som tar alla typer av arenden. Alla &renden registreras som
incidenter dven om de l6ses direkt per telefon. De har ett ITIL standardiserat IT-
verktyg for att hantera supportarenden och forsoker effektivisera supporten genom
att gora losningar for standardproblem sa att anvandaren sjalv ska kunna losa
problem via ett stddverktyg.
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Respondenten konstaterar att supporten inte borde vara sa dyr som den ar, dock
arbetar de med att ta fram siffror pa hur lang tid det maximalt far ta att atgarda ett
problem. De gér inga kundnéjdhetsundersokningar med avseende pa support-
tjansten men respondenten uppskattar att néjdheten bland anvéandarna ar hég. Det
finns dock inga avtal for vilken niva de ska halla pa tjansterna vilket ger att det inte
heller exempelvis finns nagon avtalad helgjour och som respondenten uttryckte det:

”Nej, officiellt finns det ingen helgjour men har man telefonnummer till nagon
sa ringer man ...tyvarr...det dar det ar en slamkrypare”.

4.3.4 Mobila klienter

Hanteringen av de mobila klienterna ses inte som en separat kostnad men
respondenten berattar om hur dyrt det &r med mobila klienter:

”Jag har ett bra exempel; min VD har problem med synkningen och jag har
haft en tekniker som har suttit med problemet i fem dagar och det blir ju
valdigt dyrt. Han har 3G i sin barbara. Problemet &r att synkningen och 3G
tar ut varandra, sa nar vi vél hade fatt synken att fungera sa ringde han och sa
min 3G fungerar inte.”

Respondenten berattar &ven om de befintliga problemen med standardiseringen av
mobila klienter:

Vi har cirka 100 mobila klienter och vi har problem med dem. Det &r ett
problem med att standardisera nar utveckling gar sa otroligt snabbt for om tre
till fyra ar sa finns inte dessa modeller langre och kdper man in och lagger pa
lager for att just de modellerna ar certifierade blir de omoderna”

Respondenten séger att en teknisk standarldsning skulle vara bra. Men papekar
problemet att mobila klienter fortfarande ar personliga i anvandarnas dgon. Ett annat
problem &r sékerhetsaspekten med telefonerna, om nagon kommer 6ver din telefon
med foretagshemligheter ar det en sa allvarlig handelse att det inte ens gar att rakna

pa.

4.4 StenalLine

Stena Line ar ett foretag i rederibranchen som med sina 34 passagerarfartyg
trafikerar arton rutter runt Skandinavien och Storbritannien. Koncernen som verkar i
atta lander omsatte under 2004 drygt nio miljarder kronor. Foretaget har 350 olika
arbetsplatser i de atta landerna och antalet anstéllda uppgar till 5 700
(www.stenaline.se). Stena Lines IT-infrastruktur utméarker sig genom att vara en av
de stdrsta anvandarna av tunna klienter i Europa. Hela 2 500 av de anstéllda har
tillgang till tunna klienter. Stena IT, som ar den del av verksamheten som arbetar
med underhall av IT inom foretaget, har som i ett led i kontinuerligt standard-
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iseringsarbete, gjort insatser for att minska driftstorningstiden for anvandarna.
Denna stora insats har inneburit att hela féretagets klientinfrastruktur har bytts ut
under de senaste fyra aren. Ett parallellt mal som Stena IT har haft, ar att de ska
skapa en IT-miljo som innebar att anvandaren har samma utseende i klienten,
varhelst de befinner sig.

4.4.1 Klienternas hardvara och konfiguration

Arbetet med att standardisera Stena Lines infrastruktur har med avseende pa
hardvara inneburit att de har tagit ett beslut som innebér att endast ett fatal specifika
modeller &r godkanda for forvarv. Speciellt for Stena Line ar att de kdper in
begagnade klienter fran andra foretag istéllet for att bara képa helt nya. Detta gor att
de far ner forvarvskostnaderna fér hardvara jamfort med vad det annars skulle
kosta. De har aven férdel av att det koncernagda féretaget Stena Metall tar hand om
hardvaran nar den ska avyttras. Saledes slipper de skrotningskostnader som annars
tillkommer. Billigast for verksamheten ar de tunna klienterna och déarefter de
stationara. Barbara klienter ar dyrast vilket betyder att malet ar att det ska finnas sa
fa barbara som moijligt i verksamheten. For att styra anvandarna mot de billigare
alternativen maste den anvandare som vill ha en barbar klient dska om detta hos en
speciellt tillsatt grupp som fattar beslut om tilldelningen av barbara klienter.
Klienterna konfigureras automatiskt genom ett tillgangshanteringsverktyg vilket gor
att det gar relativt snabbt att installera in ny klient. Exakt tid for leverans av ny klient
finns dock inte definierat. Nar Stena Line genomférde implementeringen av ett
standardiseringsprojekt blev bland annat konsekvensen for anvandarna att de inte
langre kunde ha sin egen bakgrundsbild eller skarmslackare. Detta skapade missndje
hos en del anvandare eftersom datorn blev mer opersonlig samt att mojligheter for
anvandaren att gdra egna installningar minskade. Respondenten berattade dock att
anvandarna relativt fort glomde bort nackdelarna nar de markte kvalitets-
forbattringarna. | samband med resonemanget kring foérdelarna med standardisering
av bakgrund och skarmslackare sade respondenten:

’Dessutom kan det till och med vara pinsamt nér chefens alltfor personliga
skarmslackare gar pa vid ett méte, sadant slipper man nu...”

4.4.2 Applikationer

Stena Lines IT-avdelning, Stena IT, arbetar bade med egenutvecklade system och
med andra mjukvaruutvecklares produkter. De har ett Enterpriseavtal med
Microsoft vilket innebar att de raknar och rapporterar antalet licenser som anvands i
verksamheten en gang om aret och reglerar betalningen av licenserna vid dessa
tillfallen. Enligt respondenten ar licenskostnaden en stor kostnad som inte gar att
paverka i nagon storre utstrackning sa lange man valjer att anvanda Microsofts
produkter. Det som &r paverkningsbart ar antalet licenser i bruk. For att fa kontroll
pa licensanvandningen har Stena Line gjort en rad insatser. Ett led i detta har varit
att skapa en process for hantering av applikationsforfragningar vilket skots via en
speciell enhet. Enheten tar emot forfragningar frdn anvandarna om applikationer. Ar
det en enkel och billig applikation och som finns paketerad tar det en dag for
anvandaren att fa tillgang till den. Finns den inte paketerad tar det fem dagar. Ar det
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daremot en dyrare applikation kravs ett godkannande fran den chef som ansvarar
for anvandarens operativa arbete samt ett business case som pavisar att applika-
tionens avskrivningstid ar hogst ett halvar. De haller &ven pa och undersoker
fordelarna med att hyra licenser fran ett licensuthyrningsforetag istéllet for att kopa
in licenser. Fordelarna med detta ar att de i sa fall bara betalar licenskostnader for
den tid da licensen anvands. D& undviker man att dyra licenser efterfragas och kops
in men anda inte anvands. Ytterligare en insats som gors for att fa kontroll pa
applikationer och licenser ar framtagandet av ett applikationsagarsystem. Tanken
med ett applikationségarsystem ar att personer i det operativa arbetet som har narhet
till verksamhetens behov ska kunna fatta battre beslut kring applikationer &n en IT-
chef. Dock har arbetet annu inte slutforts eftersom det ar svart att hitta personer som
vill ta applikationsagarskapet och det ansvar som det innebar.

Aven kring beslutsprocessen runt installationen av patchar finns det definierade
rutiner. Nar det géller att fatta beslut om hur en ny patch ska hanteras har Stena Line
en matrisorganisation dar personer med olika kompetens ger infallsvinklar fran
respektive kompetensomrade. Detta gors for att fa ett sa bra beslutsunderlag som
mojligt nar det galler att ta stéllning till de risker som det kan innebéra att vanta
respektive installera en patch i klientmiljén direkt.

Installationer av ny programvara sker i de allra flesta fall med hjalp av automatisk
programvarudistribution men aven en del manuella installationer forekommer. Det
galler bade nar de ska uppgradera hela klientmiljon och nar patchar ska installeras.
Det automatiserade sattet att f ut programvara har inneburit att de har sparat
manga arbetstimmar jamfort med det arbete som det tidigare innebar nar varje klient
skulle fa applikationer installerade manuellt.

4.4.3 Support

Stena Line undersoker om ITIL’s processer skulle passa for deras verksamhet men
har i dagslaget ingen speciell metodik att arbeta efter. Undersékningar om anvandar-
ndjdhet har inte gjorts, daremot uppskattar respondenten att det har funnits ett visst
missndje under en period eftersom de har genomfért omfattande systemférand-
ringar. Detta orsakade problem speciellt i Storbritannien dér personalen enligt
respondenten har en lag IT-mognad. FOr att hantera det stora behov av support som
systemférandringarna innebar gjorde de utbildningsinsatser. Nu har laget
stabiliseras och respondenten bedémer att de flesta anvandarna ar ndéjda med sin
klient. Supporten arbetar mot ett tjansteavtal som innebar att de far en straffavgift
om de inte fullfljer ett supportarende inom atta timmar. Angaende
supportkostnader i samband med mobila klienter patalar respondenten att IT-
mognaden &r 1&g pa detta omrade och att det bland annat visar sig genom att de
kraver forhallandevis stor andel resurser av supporten jamfort med vilka resurser
ovriga klienter kraver. For att exemplifiera berattade respondenten att de under en
period hade haft en person som arbetade heltid enbart med att synkronisera Sony
Ericssontelefoner for de anstallda i Géteborg.
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4.4.4 Mobila klienter

Stena Line stodjer synkronisering med mobila enheter. De har for tillfallet 50
mobiltelefoner med synkfunktioner. Inom kort raknar respondenten med att de
kommer att stédja 180 mobila klienter. Planerad strategi for de mobila enheterna ar
att de ska ta bort alla udda mobila klienter som ar kopplade till anvéandarnas datorer.
Vill man synkronisera sin telefon med datorn kommer det att finnas tva varianter att
valja mellan och man begransar sig till ett operativsystem. De har emellertid legat
Iagt med de mobila klienterna eftersom de har vantat pa versioner som snart
kommer, innehallande viktiga funktioner. En av funktionerna ar en
pushmailfunktion som innebar att telefonen signalerar nar anvéandaren fatt mejl. Den
andra funktionen ar viktig ur sakerhetssynpunkt. Beslut har fattats om att det ska
finnas tva olika avancerade klienter att valja mellan samt en enkel telefon. Funktioner
som efterfragas av anvandarna ar att kunna svara pa mejl via den mobila klienten
samt att kunna synkronisera kalendern sa att man slipper att ha en papperskalender.

4.5 Vattenfall

Vattenfall har som vision att bli Europas ledande energiforetag. Idag producerar man
elektricitet och levererar energi till flera miljoner kunder i norra Europa. Hela den
globala verksamheten omsatter 100 miljarder och har cirka 40 000 anstallda. IT-
avdelningen, Vattenfall Data, bestar av 380 anstallda varav ungefar 100 arbetar med
Client Management som i norden hanterar 10 500 anvandare vilket ar 80 procent av
de nordiska anvandarna. Ovriga skots av lokala IT-avdelningar. Den totala
omsattningen for Vattenfall Data var forra aret 270 miljoner. Vattenfall har sedan
1999 gjort medvetna standardiseringsinsatser i syfte att sénka kostnader och 6ka
effektiviteten i IT-miljon. Vart att veta ar ocksa att Vattenfall forra aret fick bast
ranking i sin storleksklass enligt matmetoden Compass med ett resultat pa 74
procent n6jda anvandare.

4.5.1 Klienternas hardvara och konfiguration

Idag tar det tre dagar for en ny anvandare att fa en klient, det &ar en ledtid som pa sikt
ska effektiviseras ned till en dag. Klienterna finns i centrala lager och ar
konfigurerade pa forhand. Nar nagot ar fel pa en klient byts den ut och skickas sen
pa lagning till ndgon av nio platser i landet som skoter sddana drenden. Innan
anvandaren far en ersattningsdator tar det hogst atta timmar men oftast tar det inte
mer an tva timmar. Leveransen av barbara klienter tar langre tid men anvandaren far
lana en annan klient i vantan pa sin egen. Just begreppet "min egen dator” ar nagot
som respondenten anser vara noédvandigt att aktivt arbeta bort. Organisationen har
kommit dit gallande de stationdra datorerna men det ar en process de medvetet har
arbetat med i sju ar. Nar det kommer till de barbara klienterna beréattar han att de har
en bit kvar:

”For att kunna dra nytta av de kostnadshesparingar som standardisering

innebar sa maste vi komma dit med de barbara datorerna ocksa. Men dar har vi
en resa kvar att gora...”
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Det har nyligen tecknats ett koncerngemensamt avtal med en hardvaruleverantor
som respondenten spar kommer att ge stora kostandsbesparingar. Avtalet avser stora
kvantiteter av en enda modell vilket innebér att de kan pressa ner priserna maximalt.
Men det ar inte alltid som avtalet f6ljs utan ibland kan klienter képas in lokalt och de
inkopens alternativa kostnader kan bli hoga.

4.5.2 Applikationer

Nar det galler applikationshanteringen anvander stora delar av Vattenfalls
verksamhet en central licenspool som hanterar applikationerna och dess licenser i
Norden. De hyr ut licenser till anvandarna och enligt respondenten har fler och fler
borjat inse att det ar billigare att hyra en applikation i fem manader istallet for att
kopa licensen. Nar en anvandare behdver en applikation bestalls den ifran
licenspoolen. Finns redan applikationen paketerad sa gors bara en tilldelning i
anvandarkontot, och efter en kvart finns applikationen tillganglig for anvandaren pa
verksamhetens alla datorer. | de fall applikationen inte finns paketerad kontrollerar
licenspoolen om det finns nagon alternativ applikation med motsvarade funktioner
som ar billigare och erbjuder da den i forsta hand. Om anvandaren fortfarande anser
sig behdva den efterfragade applikationen, kréavs ett godkannande fran anvandarens
chef. Nar chefen godkéant bestallningen paketeras applikationen och det kan ta allt
ifran ett par veckor till flera manader. Darefter finns den i licenspoolens applikations-
portfolj och ar mojlig att bestalla for alla anvandare och distribueras da snabbt och
enkelt. Som det &r nu sa ar det anvandarna som bestammer vilka program de ska ha,
IT-avdelningen kan bara rekommendera men har ingen beslutsmakt. De forsoker
alltid erbjuda den billigaste applikationen men det kops fortfarande in licenser direkt
pa de IT-avdelningar som drivs utanfor den centrala IT-organisationen. Detta
innebér kostnader som ligger helt utanfér den centraliserade kontrollen. Det har
nyligen inforts ytterligare en process for att minska kostnader inom applikations-
omradet. Processen innebadr att licenspoolen gar ut med en forfragan till de
anvandare som anvander dyra applikationer och erbjuder anvandaren att byta till
likvardiga men billigare applikationer. De arbetar ocksa med att implementera ett
matinstrument for framtagning av anvandningsstatistik sa att de kan kontrollera om
applikationer anvands. Processen kommer vara sadan att om inte en applikation
anvands pa tre manader sé avinstalleras den per automatik. Aven om mycket redan
har gjorts inom omradet sa ser respondenten applikationshanteringen som ett
omrade dér stora framtida kostnadsbesparingar kan goras:

”Det &r inom applikationshantering jag ser de stora mojliga kostnads-
besparingarna och vi har malsattningen att dra ner pa mangden applikationer
eftersom det ar en kostnadsdrivare. Om Vattenfall kan tillsatta en licenspool pa
koncernniva skulle vi kunna dra ner pa licenskostnaderna med 25 procent.”

Nar det géaller testprocesser av patchar har Vattenfall ett forum dar en initial
beddmning goérs om hur langtestperioden ska vara. Darefter installeras patchen i en
testmiljo pa cirka 100 anvandare. En kritisk patch kan levereras ut till anvandarnas
klienter pd mindre an ett dygn. Respondenten menar att den bedoémda risken avgor
testperiodens langd, men i regel brukar de vanta tre dagar for att se hur effekten blir
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i de egna systemen innan patchen installeras hos alla anvandare. Vattenfall planerar
att kopa in en produkt som heter ”Big Red Button” vilken gor att en patch kan
puchas ut till alla paslagna datorer. Funktionen innebar att sa fort anvandarens dator
startas, installeras patchen automatiskt.

4.5.3 Support

Kostnaden for supporten har sjunkit med 80 procent de senaste sju aren. ldag har de
en serviceorganisation dar alla slags servicesamtal tas emot. Dar hanteras alla sorters
problem, fran glédlampsbyten till problem med mejlatkomst. Dessa samtal 16ses
direkt eller kopplas vidare till berdrd supportavdelning. Den filtreringen vill IT-
avdelningen 6ka ytterligare och i framtiden kommer telefonisten dven ta hand om
I6senords- och rattighetsarenden. Allt for att avlasta den dyrare IT-personalen.

Vattenfall anvander sig av tjansteavtal som uppfylls till 99 procent nar det galler
Client Management. Det & mycket battre an forvantat. Tidigare hade de en
manadsavgift i kvalitetsgaranti, vilket innebar att om inte ett problem atgardades i
enlighet med tjansteavtalet fick affarsverksamheten den klienten gratis i en manad.
Detta det visade sig vara uddItst da det ar verksamhetens gemensamma pengar. Nu
mater de istallet detta pa kundnojdheten och utifran i vilken utstrackning de klarar
av att halla tjansteavtalet fors det en diskussion kring utvecklingen.

4.5.4 Mobila enheter

Respondenten beréattar att det finns stora kostnadsbesparingar att géra genom att
standardisera de mobila klienterna. Det ar dock problematiskt da telefonmodeller
kommer och gar sa fort. Darfér menar respondenten att man istallet bor standard-
isera klienternas operativsystem tillsammans med ett standardiserat kostnadslage for
klienterna. Vidare kommer det enligt respondenten aven att krdvas en fungerande
hantering av patchar inom det har omradet.
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4.6 Sammanfattning av matvarden fran intervjuerna

Har foljer en sammanfattning av de matvarden som har anvants som utgangspunkt
for intervjuerna. De ska betraktas som ett komplement till presentationen av de
kvalitativa data som redovisats i resultatavsnittets forsta del. Resultaten i tabellerna
som presenteras i kursiv stil samt borjar med ”Relation” ar framtagna genom
forhallanden av andra varden. Vidare bor fortydligas att VVF star for Vattenfall, PE
star for Pharmadule-Emtunga, AT star for Astra Tech och SL star for Stena Line. De
tomma rutorna i tabellen innebér att respondenten inte har kunnat svara med ett
matvarde, utan har i de flesta fall istallet haft en forklaring pa hur verksamheten
hanterar &mnet ifraga. | dessa fall behandlas svaret i den kvalitativa resultat-

beskrivningen.

Verksamhetsbeskrivning

Kostnhad VF PE AT PA SL
Total omséttning Den servade verksamhetens totala omséttning (miljarder kr) 15 2,3 6,4 10
det senaste rakenskapsaret
IT-omsattning Omsattningen (miljoner kr) for hela IT-verksamheten 270 45 48 83,4
Relation: IT-omséttning / IT-omséttningens procentuella del av den totala 0,27 03 2,87 1,26
Totalomséttning omsattningen
IT-Personalkostnad Den totala personalkostnaden (miljoner kr) for IT- 13,3
avdelningen
Relation: Personalkostnad / IT-Personalkostnadens procentuella del av IT-omsattningen 21,7
IT-omséttning
Relation: Personalkostnad / Personalkostnaden, i tusentals kronor, i snitt per IT- 443
IT-heltidstjanster heltidstjéanst
Komplexitet
Anstéllda Antalet anstéllda inom den servade verksamheten 40000 | 600 1600 | 1350
Anvéndare Antalet anvéndare av klienterna inom den servade 10500 600 1850 | 1350
verksamheten
Arbetsplatser Antalet geografiska lokaliseringar pa vilka klienterna kan 150 8 16 12 350
befinna sig
IT-heltidstjanster Totala antalet heltidstjanster inom IT-verksamheten 90
Client Management Totala antalet heltidstjanster inom IT-verksamheten, som 100 10 30 23 45
heltidstjanster arbetar specifikt med klienthantering. tex underhall, support,
utveckling (ej utveckling av applikationer for
verksamhetsfunktioner)
Kvalitet
Anvandarnéjdhet Genomsnittlig njdhet i procent bland anvéndama enligt 74
verksamhetens egna bedémningar eller undersékningar.
Relation: IT-kostnad / Den totala IT-omséttningen, i tusentals kronor, per 26 75 26 60
anvandare anvandare
Relation: Anvéndare / Client ~ Antalet anvandare av klienterna per heltidstjanst inom IT- 105 60 61,7 58,7
Management heltidstjénst verksamheten som inte sysslar med utveckling etc.

Tabell 5: Verksamhetsheskrivning av kvantitativa data fran de fem féretagen i undersokningen.
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Klienternas hardvara och konfiguration

Kostnad VF PE AT PA SL

Klienthardvarukostnad Den totala kostnaden (miljoner kr) for inkdp av 45 152 | 289 15
stationdra, barbara och tunna klienter

Relation: Klienthardvarukostnad /  Klienthardvarukostnadens procentuella del av 16 317 | 358

IT-omséttning omséttningen for hela IT-verksamheten

Totalt antal klientinkdp per &r Totala antalet inkgpta klienter per ar, ungefarligt 4913 300 536 | 375
beraknat utifran datorparkens snittalder i
proportion till antalet klienter

Relation: Klienthardvarukostnad ~ Genomsnittlig klienthardvarukostnaden per 9159 2836 | 7700

per inkdp klientinkdpen under ett ar

Inképta stationara per ar Antalet inkdpta stationara klienter per &r, 3783 150 283 | 225 300
ungefarligt beraknat utifran datorparkens snittalder
i proportion till antalet klienter

Inkopta bérbara per &r Antalet inkopta barbara Klienter per &r, ungefarligt | 1130 150 250 | 150 300
beraknat utifrén datorparkens snittalder i
proportion till antalet klienter

Inkopta tunna per &r Antalet inkpta tunna klienter per ar, ungefarligt 0 0 3 0
beraknat utifran datorparkens snittalder i
proportion till antalet klienter

Komplexitet

Aktuella tillverkare Antalet olika tillverkare av klienter som vid aktuellt | 1 1 2 1 2
tillfélle tilléts kopas in, tex. HP, IBM, DELL

Foérekommande tillverkare Antalet olika tillverkare av klienter som
forekommer i den befintliga datorparken

Aktuella modeller Antalet olika modeller av klienter som vid aktuellt 3 4 3 3 5
tillfélle tillats kopas in

Forekommande modeller Antalet olika modeller av klienter som férekommer 15
i den befintliga datorparken

Konfigurationer Antalet olika konfigurationstyper, tex. helt &ppen 1 2 1 2
och lokal administrator eller helt 1ast

Manuella installationer Antalet klienter som inte installeras och 400 100
konfigureras genom automatiserade rutiner

Totalt antal klienter Det totala antalet klienter som anvands i 11300 | 600 1610 | 1350 3000
verksamheten

Stationara Det totala antalet stationéra klienter som anvéndsi | 8700 300 850 | 900 750
verksamheten

Antalet stationdra av det totala Procentuell del av det totala antalet klienter som m 50 528 | 67 25
anvands i verksamheten som &r stationara klienter

Bérbara Det totala antalet barbara klienter som anvénds i 2600 300 750 | 450 750
verksamheten

Antalet barbara av det totala Procentuell del av det totala antalet klienter som 33 50 466 | 33 25
anvénds i verksamheten som &r bérbara klienter

Tunna Det totala antalet tunna klienter som anvéands i 0 0 10 0 1500
verksamheten

Antalet tunna av det totala Procentuell del av det totala antalet klienter som 0 0 0,6 0 50
anvénds i verksamheten som &r tunna klienter

Kvalitet

Leveranstid Den tid det tar i timmar fran det att anvandare 76 120 24
skickar forfragan till dess att ny klient &r
installerad, konfigurerad och kan bdrja anvandas
av anvéndaren

Andel supportarenden Andelen av det totala antalet supportarenden som | 1 15 2,8 1 10
galler Klienthardvaran

Datorparkens snittalder Den genomsnittliga aldern, i antal ar, for 23 2 3 4 25

Tabell 6: Resultat av kvantitativa data fran de fem foretagen i undersokningen géllande Klienternas hardvara och

konfiguration.

verksamhetens klienter
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Applikationer

Kosthad VF PE AT PA SL
Licenskostnader Den totala kostnaden (miljoner kr) for verksamhetens 60 15 4 6,5
applikationslicenser
Oanvanda resurser Kostnaden (miljoner kr)fér de oanvéanda licenserna 12
Relation: Licenskostnaden / Licenskostnadens procentuella del av den totala IT- 22 33 83
IT-omséttning omséttningen
Migreringskostnad Kostnaden (miljoner kr) fér migreringar i
verksamhetens klientmiljo, utslaget per ar
Komplexitet
Applikationer Antalet olika applikationer som anvands i 750 125 | 390 | 100 | 850
verksamheten
Relation: Anvandare / Antalet anvindare det gér pé varje separat applikation | 14 48 41 135 | 65
Applikation som anvénds i verksamheten
Packade Applikationer Antalet applikationer som &r fardigpaketerade i 735 50 250
standardiserat distributionsformat
Nypaketeringar per ar Antalet applikationer som paketeras per ar 24
Manuell installation Antalet applikationer som installeras manuellt 15 340 600
Manuella installationer av  Antalet manuella installationer av patchar som utfdrs 0 0 0
patchar per &r
Plattformar Antalet operativsystem och versioner som anvéands i 1 2 3 3 2
verksamhetens klientmiljo
Leverantorer av Antalet leverantérer av operativsystem som anvéndsi | 1 2 1 1 2
plattformar verksamhetens klientmiljo
Kvalitet
Obetalda licenser Andelen obetalda licenser som anvands i
verksamheten
Oanvanda licenser Andelen betalda licenser som inte anvands 20
Leveranstid av paketerad  Tiden i timmar fran det att anvandare skickar forfrigan | 025 | 1 0 0 24
applikation till dess att en i verksamheten befintlig och paketerad
applikation &r installerad, konfigurerad och kan bérja
anvéndas av anvandaren
Leveranstid av ny Den tid i immar det tar fran det att anvandare skickar 120
applikation forfragan till dess att en i verksamheten ny applikation
&r inkopt, installerad, konfigurerad och kan bdrja
anvéndas av anvandaren
Inaktivitetstid till Den tid i manader som en applikation ska vara
avinstallation oanvand for att den ska avinstalleras
Tid fran release till klar Den tid i timmar det tar fran det att en patch sldpps av | 90 0 168 | 168
installation av patch en mjukvaruleverantr till dess att den &r applicerad
for alla anvéndare
Tid for test av patch Den tidsram i timmar som avsétts for att testa en ny 76 48
patch
Andel supportarenden Den procentuella delen av det totala antalet 45 15 80
supportdrenden som géller applikationer
Migreringstid / klient idag Den tid i timmar det tar att migrera en klient om det 0,28 0,5
skulle goras idag
Migreringstid / klient innan  Den tid i immar det tog att migrera en Klient for fem &r | 4.5 15
sedan
Migreringstid totalt idag Den tid i m&nader det tar att genomfora en hel 15 1 3
migreringsprocess idag
Migreringstid totalt innan Den tid i timmar det tog att genomféra en hel 3 6
migreringsprocess for fem ar sedan
Plattformens snittalder Operativsystemens genomsnittliga antal ar 2

Tabell 7: Resultat av kvantitativa data fran de fem féretagen i undersokningen géllande Applikationer.
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Support

Kosthad VF PE AT PA SL

Supportkostnader Den totala kostnaden (miljoner kr) for verksamhetens 15
IT-supportorganisation

Kostnad per anvandare Den genomsnittliga supportkostnaden per anvéndare 272

Andel av arbetstiden Genomsnittsandelen, i procent, av IT-personalens 40 50 20
arbetstid som gar till att I6sa supportérenden

Antalet heltidstjanster Antalet heltidstjanster som gar till att [6sa 4 15 46
supportarenden

Kostnad for ouppfylld Den totala &rliga kostnaden for avgifter utbetalda av IT-

SLA verksamheten for ouppfyllda tjansteavtal

Komplexitet

Supportarenden Det totala antalet supportarenden per &r 10%30

Incidenter Det totala antalet incidenter per &r, som registreras av 40 7200 | 9760 | 450
supportorganisationen 000

Problem Antalet incidenter per &r, som tar mer &n en timme att 400
avhjélpa

Antal I6senordséarenden Antalet incidenter per ar, som harrér till 50
|6senordsproblem 000

Andel I6senordsérenden Den procentuella delen av alla incidenter per ar, som 50
harrdr till 16senordsproblem

Incidenter/anvandare/ar Det genomsnittliga antalet incidenter som anméls aven | 3,8 12 53 0,35
anvandare

Incidenter/IT-tjanst/ar Det genomsnittliga antalet incidenter per IT-tjénst i 400 | 720 325 | 978
verksamheten

Kvalitet

Genomesnittlig incidenttid Den genomsnittliga tiden i timmar fér att 16sa en 2 24
incident

Total incidenthanteringstid Den totala tiden i tusentals timmar for alla 80 11
supportérenden

Antal heltidstjénster Antalet heltidstjanster som upptas av supportérenden 41 0,7

Relation: Den procentuella delen heltidstjénster, av totala antalet | 10,8

Supportheltidstjanster / IT- IT-heltidstjénster, som upptas av supportarenden

heltidstjanster

Supportfértroende Den procentuella delen anvéndare som har bra 78
fortroende for supporten

Uppfattad Den procentuella delen av anvandarens produktiva tid 0 0

driftstorningstid som stors av driftstop

Instéllelsekrav Den servade verksamhetens krav pa IT-organisationen | 4 2
gallande tid i timmar fran upptackt fel till pabérjad
atgard

Atgardskrav Den servade verksamhetens krav pa IT-organisationen | 8 8
gallande tid i timmar fran upptackt fel till att felet &r
atgérdat

Grad av uppfylld SLA Den procentuella delen ataganden som levereras inom | 99 82

ramen for tjansteavtal

Tabell 8: Resultat av kvantitativa data fran de fem foretagen i undersokningen géllande Support.
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Mobila klienter

Kostnad VF PE AT PA SL

Mobila Klienters Den totala kostnaden (miljoner kr) for

hérdvarukostnad inkop av mobila klienter

Kostnad per mobil klient Klienthardvarukostnaden per mobil klient 350
som anvénd i den servade verksamheten

Totalt antal kipta klienter per ar Totala antalet inkdpta klienter per ar,
ungefarligt beraknat utifran de mobila
klienternas snittalder i proportion till
antalet klienter

Komplexitet

Antal mobila klienter Det totala antalet mobila klienter som 1
anvands i verksamheten

Tillverkare Antalet tillverkare av klienter, tex. 5 2 3
Ericsson, Nokia, Qtek, HP, Samsung

Modeller Antalet olika modeller av klienter som 2 4
tillats kopas in

Plattformar Antalet olika operativsystem och deras
versioner, tex Symbian, Windows Mobile

Konfigurationer Antalet olika konfigurationstyper, tex. helt
Oppen med administratdrsrattigheter eller
helt I&st for alla &ndringar

Manuella installationer Antalet manuella installationer av mobila 100
klienter, dvs installation och konfiguration

Kvalitet

Leveranstid Den tid i timmar det tar fran det att 24 24
anvandare skickar forfragan till dess att ny
klient ar installerad, konfigurerad och kan
bdrja anvandas av anvandaren

Andel supportérenden Den procentuella elen av det totala antalet 1
supportarenden som galler mobila klienter

Mobila klienters snittalder Den genomsnittliga aldern i antal ar for 125 |1 1

verksamhetens mobila klienter

Tabell 9: Resultat av kvantitativa data fran de fem foretagen i undersokningen géllande Mobila klienter.

Respondenterna hade ibland svart att svara med just ett méatvarde. Darfor ar

avsnittet med text i resultatdelens forsta halft viktigt for att fa helhetsperspektivet pa

respektive foretag. Samtidigt ger de fyllda respektive tomma rutorna information

som kan vara intressant i den kommande tolkningen av resultatet.
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5 Diskussion

| detta avsnitt diskuteras pa vilket satt kostnadseffektiv kvalitet uppnas genom 6kad grad av
standardisering inom Client Management. Med avsikten att besvara fragestallningen, fors
diskussionen kring en struktur dar komplexitet, kvalitet och kostnader star som rubriker och
relateras till den konceptuella modellen for Komplexitet, Kvalitet och Kostnad. De olika
foretagens placering i modellen diskuteras forst uppdelat i omradena; Klienterna hardvara och
konfiguration, Applikationer, Support och Mobila klienter. Dérefter diskuteras foretagens
placering i modellen baserat pa en summering av de fyra omradena for respektive foretag.
Uppsatsens fragestallning besvaras darefter évergripande i en generell diskussion. Slutligen
preciseras essensen av undersokningen tillsammans med forslag pa fortsatt forskning inom
omradet Client Management.

5.1 Klienternas hardvara och konfiguration

Resultatet av undersokningen visar att de matvarden som framst paverkas vid kad
grad av standardiserad hantering av Klienternas hardvara och konfiguration ar:

e Den tid det tar fran forfragan fran anvandaren om en ny klient till dess att ny
klient &r installerad, konfigurerad och fardig att anvandas

e Tidsatgang for migrering till ny plattform

e Andelen av det totala antalet supportarenden som galler klienthardvara

e Den totala kostnaden for inkdp av stationéra, barbara och tunna klienter

e FOr anvandaren upplevd driftstorningstid

Enligt modellens relationer mellan komplexitet, kvalitet och kostnad sa fordelar sig

Hoég [Lag komplexite

Kvalitet

Lag

Lag Hog
Kostnad

verksamheterna enligt figur 10.
Figur 10: Konceptuell modell for Komplexitet, Kvalitet och Kostnad med avseende pa klientens hardvara och konfiguration

5.1.1 Komplexitet

For att uppna fordelarna med standardiserad klienthantering kréavs en lag
komplexitet. Nar det géaller klienternas hardvara och konfiguration betyder det att
klientmiljon ska vara standardiserad i sadan utstrackning att klienterna ar konfigur-
erade pa ett enhetligt satt samt att det bara forekommer ett begransat antal modeller
och leverantorer av klienthardvara i IT-miljon. Minst lika viktigt ar att processerna
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for hur foérandringar och aktiviteter i IT-miljon hanteras har lag komplexitet, vilket i
sammanhanget betyder véal definierade processer speciellt vid inkép och leveranser.

5.1.2 Kvalitet

En av de stora kvalitetsvinsterna nar det géller 6kad grad av standardisering av
hardvara och konfiguration, ar att det mojliggor minskad leveranstid. | den
kvalitativt optimala hanteringen kan det lagerhallas klienter, fardiga att anvanda.
Det innebar for anvandarna att de kan arbeta vidare med sina uppgifter utan nagon
markbar driftstorningstid vid de tillfallen nar fel uppstar med den anvanda klienten.
Man hamtar da bara ut en ny och skickar ivag den felaktiga till supporten. Vattenfall
hade kommit langt i standardiseringsprocessen pa detta omrade och menade att
mojligheten att applicera en utbytesfilosofi i hanteringen av klienterna innebar en
pataglig kvalitetsvinst. Men samtidigt papekades av bade Vattenfall och
Pharmadule-Emtunga att om den standardiseringsgraden av klienterna ska vara
moijlig, krévs det att anvandaren inte betraktar den fysiska klienten som en personlig
egendom, utan enbart som ett disponibelt redskap. Att arbeta med att fa anvandaren
att betrakta klienten som ett redskap beskrevs av alla respondenterna som en lang
resa, eftersom manga anvandare vill kdnna att de har sin egen dator. For
Pharmadule-Emtunga var det speciellt svart att gora forhallningssattet till klienten
opersonligt eftersom manga av de anstéllda ofta ar pa resande fot och da vill bara
med sig sin egen dator. En egen bakgrundsbild eller mojlighet att exempelvis lagga
in foton ar vardefullt for anvandaren nar man sitter pa ett hotellrum pa andra sidan
jorden. Detta forklarar delvis Pharmadule-Emtungas placering i modellen med en
ganska hog komplexitet och hdga kostnader. De férdelar som den strikta standard-
iseringen av klienternas konfiguration generellt sett innebar, kanske inte i deras
verksamhetssituation ar det basta valet ur kvalitetssynpunkt for anvandaren. For
Stena Line daremot, vilka kan pastas har kommit langt nar det galler att
avpersonifiera klienten med hélften av klienterna som tunna, var en opersonlig klient
inte nagot storre problem eftersom anvandarna av de tunna klienterna bara anvande
dem till administrativt arbete. Dock hade Stena Line mycket arbete kvar for att fa den
andra halften av anvandarna att slappa efter pa kravet om att ha en egen klient.

Det standardiserade sattet att snabbt kunna konfigurera om klienterna utan att
anvandaren paverkas av langa driftstorningar, ar speciellt effektivt vid migreringar
till nytt operativsystem. Detta patalades av Asta Tech, Vattenfall, Pharamdule-
Emtunga och Stena Line, vilka alla praktiserade migrering till ny plattform genom en
automatiserad funktion. Pa sa satt slipper IT-personalen fysiskt att forflytta sig fran
klient till klient och manuellt installera nya plattformar vilket innebar ett stort antal
insparade arbetstimmar. Resultatet av undersokningen visade att for de
verksamheter dar automatiserad konfiguration applicerades, hade tiden for
migrering vid uppgradering av plattformen for alla klienter minskat fran ett halvar
till en manad.

Automatiserad konfiguration visar sig ocksa ge stora positiva effekter nar verksam-

heten ar foranderlig med avseende pa anvandare. For Pharmadule-Emtunga, med en
personalstyrka som standigt vaxlar pa grund av den temporéara projektform som
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praglar verksamheten, sa ar detta satt att automatiskt och pa distans kunna
konfigurera en klient en stor kvalitetsmassig vinst. Enligt Chen ar just den
automatiserade konfigurationsprocessen en av de viktigaste komponenterna for att
kunna uppna den kvalitet och den flexibilitet som IT-miljéer i dag kréaver. Detta
pastaende bekréaftas av undersokningens resultat.

Vid en 6kad grad av standardisering av klientmodeller uppnas dven kvalitets-
forbattringar genom att hanteringen av hardvara blir enklare for IT-personalen. Detta
eftersom det innebar ett farre antal modeller att ha kunskap om vid identifiering av
felaktigheter i hardvara. Detta paverkar anvandaren ur kvalitetsaspekten pa sa satt
att driftstorningstiden kan forvantas bli lagre &n nar det forekommer manga olika
varianter av hardvara i IT-miljon. Foretagen i undersokningen hade alla tagit aktiva
beslut for att begréansa antalet godkanda modeller for inkép, vilket de beskrev som
framfdrallt en kvalitetsmassig fordel just nar det géller felsékning i anvandarnas
klienter. Problem med hardvara var 6verlag ett mycket litet problem for foretagen i
undersokningen vilket delvis kan bero pa att de redan hade kommit en bit pa vag
mot en standardisering av hardvara samt att hardvara haller god kvalitet dverlag.

Nar det galler standardisering kring beslutsprocessen om vilken anvandare som ska
fa en barbar respektive en stationéar klient, hade bade Stena Line, Vatten Fall och
Astra Tech och Papyrus en definierad process for att avgdra och godkéanna
anvandarens behov av viss hardvara. Det &r en metod som ger en bra kontroll och
mojlighet att styra anvandaren till ett billigare alternativ. Malet ar att fa sa manga
anvandare som mojligt att valja det billigaste alternativet. Ur kvalitetssynpunkt kan
det dock ténkas att detta satt minskar verksamhetens flexibilitet gentemot
anvandaren. Med en komplicerad process med tillhérande administration kan dessa
moment upplevas som driftstorande fér anvandaren vilket i sin tur kan leda till att
denna l6ser sina uppgifter samre. Naturligtvis ar det ett avvagande som maste goras
om en anstalld bedéms gora ett battre arbete med en béarbar klient eller om det inte
spelar nagon roll vilken typ av klient anvandaren har. Om en barbar klient paverkar
kvaliteten pa den anstalldes affarsmassiga prestationer positivt kan kostnaden for
den béarbara klienten anses vara befogad.

En ytterligare kvalitetsaspekt med avseende pa 6kad standardisering av klienter ar
att da antalet leverantdrer minskas, kan inkdpsprocessen optimeras och genom det fa
en enklare administrativ hantering. Detta patalades av saval Vattenfall, Papyrus och
Astra Tech som av Pharmadule-Emtunga. Stena Line har delvis en annan filosofi nar
det galler forvarv av klienthardvara satillvida att de koper in begagnande klienter.
Detta kan téankas innebéra att de ocksa far nagot fler modeller i sin IT-miljo, &ven om
Stena Line ocksa praktiserade teorin att halla modellfloran pa en sa lag niva som
mojligt. Stena Lines avvikande strategi kan vara en av anledningarna till att de
hamnade uppe det hdgra hérnet i figur 6, vilket motsvarar relativt h6g komplexitet
och kostnad for hardvara jamfort med de andra foretagen.
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5.1.3 Kostnad

Nar antalet leverantorer av hardvara samt antalet modeller standardiseras till en
centraliserad process, kan inkopspriset for hardvara reduceras eftersom foretaget
hamnar i ett battre forhandlingslage gentemot leverantoren. Detta patalades av alla
foretagen i undersokningen som alla pa nagot satt hade slutit centrala avtal med
leverantOrer om stora kvantiteter av ett fatal modeller. Exempelvis hade Vattenfall i
detta avseende reducerat kostnaderna for hardvaran med femtio procent jamfort
med priset i handeln. Denna centraliserade ink6pshantering tillsammans med lager-
hallningsfilosofin av hardvara paverkar Vattenfalls placering i figur 10, dar de med
Iag komplexitet kan fa en hog kvalitet till relativt laga kostnader.

Den minskade driftstorningstiden for anvandaren som en standardiserad
konfiguration av klienter innebar, betyder enligt bade ITIL’s och Gartner Groups
teori kostnadsbesparingar i form av reducerad potentiell oproduktiv arbetstid.
Foretagen i undersdkningen som har reducerat driftstérningstiden for anvéandaren
har saledes aven gjort kostnadsbesparingar.

| samband med diskussionen att fa bort begreppet ”min dator”” hos anvandaren
patalade Vattenfall att alla standardiseringsinsatser kan betraktas som
engangskostnader att komma forbi forandringstrogheten hos anvandarna.
Kostnaderna for supporten 6kar, enligt respondenterna, i ett initieringsskede vid en
genomford standardisering av klientens konfiguration. Detta eftersom forandringar i
IT-miljon gor att anvandaren inte kénner igen sig, vilket kan badda for bade irritation
och missndgje infér den nya tekniken. Pharmadule-Emtungas IT-chefs beréattelse om
den upprorda ekonomiassistenten, vars tamagotchifisk hade dott pa grund av
standardiseringen av bakgrundsbilden i datorn, ar ett mycket bra exempel pa hur
anvandaren upplever att kvaliteten har blivit simre vid en genomférd
standardisering av klientens konfiguration. For att hantera denna problematik ar det
enligt Gartner Group viktigt att ge anvandaren utbildning i de genomférda
fordandringarna. Utbildning av anvandarna ger dock en merkostnad i
standardiseringsprocessen men kan i férlangningen férvantas ha en
kostnadsbesparande effekt eftersom problemen bor minska. Enligt ett par
respondenter &r den 0kade kostnaden for support och utbildning bara initial och de
menade att redan efter ett par manader har anvandarna vant sig vid den begransade
frineten och ar till och med positiva till forandringarna, troligtvis eftersom IT-miljéns
kvalitet 6verlag har forbattrats.
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5.2 Applikationer

Resultatet visar att de kostnads- och kvalitetsméatvarden som framst paverkas vid
Okad grad av standardiserad hantering av Applikationer ar:

e Tidsatgang for installationer av programvara

e Tidsatgang for installationer av patchar

e Andelen av det totala antalet supportarenden som galler applikationer
e Anvandningsgraden av licenserna

e Licenskostnaderna

e FOr anvandaren upplevd driftstorningstid

Enligt modellens relationer mellan komplexitet, kvalitet och kostnad sa fordelar sig
verksamheterna enligt figur 11.

Hog Vattenfall
Lag komplexitet
Pharmadule-
Emtunaa

Kvalitet

Lag

Lég Hog
Kostnad

Figur 11: Konceptuell modell for forhallandet Komplexitet, Kvalitet och Kostnad med avseende pa Applikationer

5.2.1 Komplexitet

For att uppna en standardiserad applikationshantering kravs en lag komplexitet. |
sammanhanget betyder det att IT-miljon ska vara standardiserad i sadan
utstrackning att det bara férekommer ett begransat antal applikationsvarianter.
Undersokningen visar att ju mer véldefinierade och standardiserade processer det
finns kring mjukvarudistributionen desto battre kan den befintliga teknologin
utnyttjas for kostnadsbesparingar. Detta marks exempelvis i jamforelsen mellan de
foretag som har standardiserat processerna kring distribution av applikationer och
de som inte genomfort en standardisering av dessa processer. | de fall dar det fanns
standardiserade processer kunde respondenterna ocksa beskriva momenten i
processen och uppskatta tidsatgangen, medan i 6vriga fall blev fragan mer
svarbesvarad eftersom tidsatgangen berodde pa en rad omstandigheter som var
oklara.

5.2.2 Kvalitet

Den automatiserade distributionen av mjukvara kan markbart hoja kvaliteten for
anvandaren. Framst genom att de automatiserade processerna ger betydligt mindre
driftstorningstid jamfért med den driftstorningstid anvandaren drabbades av nar
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personalen hanterade varje applikationsinstallation manuellt. VVattenfall berattade
exempelvis att det bara tar en kvart for deras anvandare att fa tillgang till en ny
applikation som de efterfragar. Detta beroende pa att det bade finns teknik som
stodjer automatiserad distribution av mjukvara, samt en definierad process dar
anvandaren skickar en forfragan till supporten som gor en tilldelning av
programvaran. Den direkta tillgangen blir ocksa helt oberoende av var i IT-miljén
anvandaren befinner sig, vilket reducerar potentiellt oproduktiv tid i det operativa
arbetet. Exempelvis har Vattenfalls stora standardiseringsanstrangningar pa
applikationsomradet inneburit att de bade med avseende pa kostnad och kvalitet
placerar sig i faltet med lag komplexitet, 1dg kostnad och hog kvalitet i figur 11.

IT i verksamheten forvantas aven fungera under mobila forhallanden pa sa satt att
anvandarna ska kunna koppla upp sig oberoende av plats och da ha tillgang till
behdvda system. Pharmadule-Emtunga har en speciellt mobil verksamhet vilket
innebar att vissa arbetsplatser finns temporart under vissa perioder och dar férvantas
verksamheten stodjas med IT. Under dessa férhallanden férenklas mjukvaru-
distributionen pa ytterligare en niva eftersom det gar att uppdatera klienter pa
arbetsplatser runtom i varlden med fjarrstyrd funktionalitet. Sedan denna
standardiseringsinsats genomfordes har enligt respondenten kvaliteten pa IT-
avdelningens arbete forhojts avsevart. | och med att Pharmadule-Emtunga har bra
kontroll pa licenserna i verksamheten och samtidigt drar nytta av den
automatiserade programvarudistributionen uppnar de en relativt hog grad av
effektivitet vilket betyder att de far ut mycket kvalitet mot en forhallandevis lag
kostnad.

Aven ur ett sakerhetsperspektiv uppnas en hogre kvalitet med automatiserad
mjukvarudistribution i jamforelse med manuella installationer. Detta eftersom det
kan vara angelaget att fa en sékerhetspatch installerad sa fort som mojligt.
Samtidigt kan det diskuteras om just enkelheten att installera en patch med
automatiserad distribution dven kan vara en kvalitetsrisk eftersom enkelheten kan
innebéra att riskerna med installationen forbises. Detta med tanke pa att en
patchinstallation kan ge oonskade effekter pa IT-miljon. Pa foretagen Vattenfall och
Stena Line fattades beslut kring patchhantering i ett speciellt forum med personal
med olika kompetenser. De andra féretagen forefaller inte ha en lika tydlig process
for hanteringen. Alla foretag utom ett anvander en speciell testmiljé som ar
integrerad med en testprocess. Stena Line och Vattenfall bedomes ha den mest
strukturerade testprocessen medan Papyrus, Astra Tech och Pharmadule-Emtunga
fattar beslut om patcharna pa ett mer flexibelt men ostrukturerat satt. Enligt Gartner
Group ar riskundvikande en viktig aspekt i en kvalitetsdiskussion eftersom en
sakerhetslucka kan orsaka stor foérodelse i en IT-miljo. Att ha en definierad process
for hur patcharna ska hanteras tillsammans med automatisk installation borde vara
det sékraste sattet att skydda IT-miljon fran destruktiva hot. Samtidigt ar det rimligt
att ifrdgasatta en process dar ett forum ska samlas och gora en bedémning angaende
exempelvis en sdkerhetspatch vid hot om virusspridning, eftersom det finns risk for
att det blir en alltfor rigid struktur for att kunna fatta snabba beslut.
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Nar det géaller licenshanteringen har foretagen Vattenfall och Pharmadule-Emtunga
bada arbetat fram standardiserade processer for godkannande av applikations-
forfragningar fran anvandaren. Resultatet av undersokningen visar dven att dessa
foretag har battre kontroll pa licensanvandningen i IT-miljon ar de andra féretagen.
Ett problem som patalas i undersokningen angaende licenser, som ingen av
respondenterna hade nagon fullstandig 16sning pa an, ar att dyra applikationer kops
in och installeras utan IT-avdelningens vetskap. Dessutom har inte IT-personalen
alltid befogenhet att neka en anvandare en applikation som denne pastar sig behova i
det operativa arbetet. Denna problematik innebar att det blir svart att ha fullstandig
kontroll pa vilka licenser som finns installerade hos anvandarna i en stor
organisation. Ett satt att I6sa problemet med dalig kontroll pa licenser kan vara en
teknologi som stddjer registrering av mjukvara och automatisk avinstallation av
oanvanda licenser. Att anvanda ett datorstott tillgangshanteringsverktyg i detta
avseende ar ndgot som Chen patalar och han menar att detta ar ett effektivt verktyg
nar det galler att fa kontroll pa licenskostnaderna i en organisation.

For att hantera licenser finns i bade ITIL och Gartner Groups teorier om Best Practise
for hur en standardiserad process med applikationsagandeskap kan appliceras for att
uppna kvalitet i licenshanteringen. I undersdkningen framgick att bade Stena Line
och Astra Tech hade paborijat ett forsok att skapa ett applikationsagarsystem.
Systemet innebar en process dér personer i den operativa verksamheten far ansvar
for beslut kring varje applikation. Det ar rimligt att anta att detta leder till forbattrad
kvalitet i applikationshanteringen eftersom det da finns ndgon att vanda sig till och
som tar alla beslut. Det har mojliggor att forhindra att det férekommer flera versioner
av samma applikation samt att applikationens funktion och kompatibilitet i IT-miljén
sakerstalls. En nackdel med en striktare hantering av applikationsfloran, kan for
anvandaren medfora farre chanser att vara flexibel nar det galler att kunna anvanda
exempelvis samma version av en applikation som en kund. Ett tdnkbart scenario kan
vara att ett foretag enbart vinner en upphandling om foretaget kan arbeta i samma
applikationsversion som kunden gor. Om foretaget i detta fall har en langsam
beslutsprocess for applikationer kan en affar i véarsta fall ga forlorad.

5.2.3 Kostnader

En konsekvens av att standardisera applikationshanteringen &r att ett farre antal
personal behovs for att klara av hanteringen av en stérre mangd anvandare. For
Pharmadule-Emtungas del hade den automatiserade distributionen minskat
resursbehovet for hantering av klienterna med femtio procent.

Vid en jamforelse mellan foretagens personaltathet sa visar matvardena i under-
sokningen att pa Vattenfall hanterades nastan dubbel sd manga anvandare per IT-
heltidtjanst som pa de andra féretagen. | sammanhanget ar det vart att tillagga att
Vattenfall har arbetat med en medveten standardisering av klientmiljén och med
standiga effektiviseringskrav fran koncernledningen sedan 1999. Detta paverkar
sakerligen den uppnadda effektiviteten, samtidigt som det aven ar rimligt att anta att
det finns en rad andra okénda faktorer inom organisationen som paverkar vérdet.
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Dock ar det en tydlig tendens att standardisering av applikationshanteringen har en
kostnadsreducerade effekt pa IT-verksamheten.

Att vi kan dra slutsatsen att automatiserad mjukvarudistribution paverkar
kostnaderna, bekraftar Chens pastdaende om att automatiserad mjukvarudistribution
ar en av de vikigaste faktorerna nar det galler framtida kostnadseffektiviserings-
mojligheter inom Client Management. Aven Gartner Group havdar att denna teknik
ar viktig for att astadkomma kostnadsbesparingar i en klientmiljo. Detta ar inget
overraskande resultat med tanke pa att automatisering och standardisering ar tva
begrepp som star varandra nara. Ur ett kostnadsbesparingsperspektiv ar det dock
realistiskt att formoda att en implementation av processer for standardiserad
hantering av applikationer, innebar 6kade direkta kostnader i ett initialt skede.
Anledningen till detta ar att det kan forvantas behdvas nya tekniska I6sningar for
exempelvis automatiserad distribution. Med dessa tekniska l6sningar kan det ocksa
folja hogre prestandakrav pa speciellt servrar och dess mjukvara men aven néatverks-
arkitekturen kan bli dyrare. Denna initiala kostnad borde dock vara liten i jamforelse
med den totala besparing effektiviteten ger i langden.

Okad grad av standardisering visade sig méjliggora kostnadsbesparingar gallande
applikationer. Licenshanteringen ar en viktig parameter nar det galler att gora
kostnadsbesparingar eftersom licenskostnader visade sig vara en stor kostnad av den
totala IT-budgeten i alla de undersdkta verksamheterna. Ett satt att spara pengar i
det avseendet ar att géra som bade Papyrus och Vattenfall gjorde; namligen att
erbjuda anvandarna en billigare variant av en efterfragad applikation samt att
ifrdgasatta om den dyrare varianten verkligen behovs.

Det ar aven viktigt i detta sammanhang att relatera licenskostnaden till verksam-
heten. Det innebar att applikationskostnaderna maste relateras till verksamhetens
behov. Detta betyder att vissa verksamheter kraver, precis som Gartner Group
pastar, mer avancerade applikationer och teknik. Darmed blir de per automatik
dyrare, medan andra verksamheter kan utrustas med betydligt enklare och billigare
applikationer. Fo6r Pharmadule-Emtungas del, dar licenskostnaderna utgjorde en
speciellt stor del av IT-omséattningen, ansag respondenten att det inte var mojligt att
kostnadseffektivisera mer pa licenser eftersom de hade genomfort standardiseringar
sa langt det gick. De hade i stort sett kontroll pa att alla licenser som verksamheten
betalade for aven anvandes. Vattenfall daremot menade att det var just pa
applikationsomradet som det skulle ga att effektivisera ytterligare och dar reducera
onodiga kostnader i verksamheten. Besparingspotentialen ansag respondenten fanns
i att centralisera applikationsprocessen genom ett uthyrningssystem. Da kunde dyra
inkop av licenser undvikas eftersom uthyringssystemet innebar att man bara betalar
for den period som applikationen anvands.
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5.3 Support

En 6kad grad av standardisering paverkar supporten fran tva riktningar. Dels genom
den standardiseringsprocess som genomfdrs inom supporthanteringen och dels
genom den synergieffekt som en standardisering av évriga omraden medfor.

De matvarden som paverkas vid en 6kad grad av standardisering av Support ar:

e Den genomsnittliga tiden for att 16sa en incident
e Antalet anvandare per supportheltidsanstallda
e Antalet incidenter per anvandare

e Problemlésningskostnad per anvandare

e FOr anvandaren upplevd driftstorningstid

Enligt modellens relationer mellan komplexitet, kvalitet och kostnad sa fordelar sig
verksamheterna enligt figur 12. Dock ar Stena Line borttagen ur tabellen pa grund av
avsaknad av varden.

Hoég [Lag komplexitet

( Papyry

Kvalitet

Lag

Lag Hog
Kostnad

Figur 12: Konceptuell modell for fornallandet Komplexitet, Kvalitet och Kostnad med avseende pa Support

5.3.1 Komplexitet

For att uppna standardisering i supporten kravs en lag komplexitet avseende
processer kring supportarbetet. Med lag komplexitet menas att det finns ett 1agt antal
tillvagagangssatt pa vilket ett specifikt supportarende kan hanteras. Genom att
definiera processer for alla tankbara supportarenden kan komplexiteten reduceras.
Komplexiteten bor dven vara lag med avseende pa teknik, da lag komplexitet
innebdr att det ska vara enkelt att hantera den teknik som finns i supporten. Detta
I6ses enklast med standardiserade verktyg for exempelvis tilldelning av rattigheter
och l6senord.

5.3.2 Kvalitet
Det &r markbart att Client Managements 6vriga omradens kvalitetsforbattringar
paverkar supporten genom flera synergieffekter. Det betyder att reducerad
komplexitet samt en standardisering av process och teknologi ger direkt forenklade
arbetsrutiner for supporten. Far supporten in ett arende om begérd applikation
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behover supporten bara fa ett godkéannande fran applikationsansvarig, tilldela
applikationen och be anvandaren gora en omstart av klienten. Detta jamfort med att
supporten annars skulle ha varit tvungen att besoka anvandaren och manuellt
installera applikationen. P4 samma sétt ar supportarenden gallande hardvara ett mer
latthanterat problem i en IT-miljé med standardiserad och automatisk konfiguration
av klienterna. Ett exempel fran undersokningen ar Vattenfalls support som kunde
hamta fardigkonfigurerade klienter pa lager at anvandaren och i stort sett bara
behovde sétta i sladden at anvandaren. Det blir aven enklare for supporten att
identifiera fel i hardvara eftersom ett begransat antal modeller forekommer i
verksambheten.

Resultaten visar dven pa en skillnad néar det géller antalet supportheltidsanstallda
vid en jamférelse mellan foretagen Vattenfall och Papyrus, som medvetet arbetade
efter ITIL’s supportprocesser, jamfort med de andra. Skillnaderna marks pa sa satt att
en supportpersonal kunde hantera en betydligt storre andel anvandare. Detta beror
troligtvis till stor del pa att man anvander sig av en helpdesk som hanterar enklare
problem, s som lésenords- och atkomstproblem. Med detta upplagg kan den
kvalificerade IT-personalen dgna sig at mer avancerade supportfragor pa problem-
niva samt fa tid dver till att hantera utvecklingsfragor i klientmiljon. En annan
tankbar forklaring till att foretag med ITIL-processer arbetar effektivare med
supporten ar det teknologiska stddet till processen i form av en kunskapsdatabas
med tillhérande problem och forandringsprocesser. Foljs dokumentationen for
incidenter kan denna kunskap utnyttjas for aterkommande supportarenden vilket
kan gora att det gar fortare att I6sa anvandarens problem. Samtidigt papekade
respondenten fran Papyrus att det ibland var svart att applicera ITIL’s processer fullt
ut eftersom de kraver stora mangder dokumentation. Han menade att processen som
enligt ITIL innebér att alla incidenter ska dokumenteras enligt en mall, ar sa pass
omfattande att det i vissa lagen kdnns som onddigt arbete. Han menade aven att det
ar svart att motivera en anstalld till allt dokumentationsarbete. Ur en kvalitetsaspekt
ar det darfor intressant att diskutera om det inte vore klokt att forenkla registrerings-
processen. Forslagsvis att lagga dokumentationsambitionerna pa en niva som ar
precis tillracklig for att matchingsprocessen av incidenter ska fungera. Da ar dven
chansen storre att supportpersonalen inser den meningsfullhet som det innebar med
ett enhetligt satt att arbeta samt den forbattrade kvalitet som uppnas nar processerna
samverkar med tekniken.

Det gar i undersokningen att se att Vattenfall som arbetar enligt ITIL’s support-
processer med en filtrerade funktion, aven far mer tid over till att hitta I6sningar pa
problem istallet for att bara atgarda symptom. Detta proaktiva satt att hantera
supportarenden genom att leta upp orsaker till symptom i IT-miljon verkar pa sikt ge
ett reducerat antal incidenter vilket ocksa innebar att supporten kan klara av att
stbdja en storre mangd anvandare.

Enligt ITIL &r det &ven viktigt att skriva val definierade tjansteavtal med uppdrags-

givaren eftersom det ger ramar att forhalla sig till. Utan dessa ramar blir det
godtyckligt vilken tjansteniva supporten ska leverera. Detta kan leda till att IT-
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avdelningen inte har mgjlighet att méata hur man uppfyller den servade affarsverk-
samhetens behov. Féljden kan bli att man Overlevererar med avseende pa exempelvis
supporten men samtidigt underlevererar nar det galler att stddja den operativa
verksamheten i andra avseenden. Fran undersokningen finns exempel fran Astra
Techs och Pharmadule-Emtungas IT-avdelningar, vilka bada saknar tjansteavtal
gentemot uppdragsgivarna. Det resulterar i att arbetsplatser runt om i varlden inte ar
garanterade support nar det ar natt i Sverige, samtidigt som personalen pa IT-
avdelningen har ett outtalat krav pa sig att svara pa supportsamtal pa fritiden.
Kvaliteten pa den tjanst IT-avdelningen levererar forsamras under dessa omstandig-
heter eftersom det inte finns nagon garanti pa supportstodets konsistens. Att teckna
ett tjansteavtal innebar aven att kvaliteten pa den support som levereras blir sa bra
som den behdver vara inom ramen for avtalet. Det innebar att supportpersonalen
inte ska strava mot att gora en sa bra supportleverans som mojligt utan enbart
spendera den anstrangning och resurs som kravs for att halla avtalet. Specificeringen
av kraven och den 6kning av styrningsformaga som tjansteavtalen innebar ger en
battre kostnadseffektivitet. Dock ar det viktigt att sarskilja detta fran de krav som
kommer av att man inte fullféljer sina ataganden. Pa Vattenfall har exempelvis
straffavgifterna slopats da det &nda handlar om interndebitering och de inte ar
utsatta for konkurrens. Definieringen av kraven ar viktig men & andra sidan kan det
vara just sa att kraven uppfylls men detta genom en ineffektiv process. Vi ser saledes
behov av att matningen &ven bor folja hur processen ar definierad och hur resurserna
anvands. For att ha bast chans att lyckas med detta kravs val definierade och
standardiserade processer. | detta sammanhang ar det intressant att aterkoppla till
Chens standpunkt om att jamforelsematt ar nédvandigt for att kunna avgora
effektivitet i en process framforallt for att hitta forbattringsmojligheter. Detta ligger
aven i linje med ITIL’s budgeteringsprocesser som innebér att just fa denna mojlighet
till jamforelse med vad som ar budgeterat och vilka resurser som behdvs utéver
budgeten.

5.3.3 Kostnad

Resultatet bekréaftar ITIL’s teori om att en standardisering av processer och teknologi
I supporten innebér stora kostnadsbesparingar. En tankbar forklaring till den
effektivisering som undersokningen pavisade i samband med supporten ar att ITIL
delar upp sina supportarenden i olika behovsnivaer. Denna strukturering av
supportarendena med en helpdesk som tar emot alla &renden samt aven avhjalper
enklare arenden och déar de svarare problemen hanteras av IT-personalen, innebar en
mer kostnadseffektiv resurshantering. Kostnadsbesparingen kommer da av att
helpdeskens personalkostnad ar lagre &n kostnaden for IT-avdelningens personal.
Att lata en helpdesk hantera allt fler arenden innebér att dessa arenden kan utforas
med en billigare resurs. Att arbeta med att lyfta upp arenden till helpdesken och
skapa en standardiserad process, borde pa sikt vara en kostnadsbesparande atgard.
Detta eftersom supportkostnaderna till stora delar utgérs av just personalkostnader,
vilket generellt sett ar en stor del av ett foretags totala kostnad. Att standardisera sa
att supportbehovet minskar borde darfor vara en l6nsam strategi nar det géaller att
vidta atgarder for att minska pa kostnader. Det standardiserade sattet att hantera
konfigurationer och applikationer har i undersdékningen visat sig minska supportens
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insatser. Att slippa hantera installationer manuellt innebar ett effektivare
supportarbete. Detta mojliggor i sin tur reducering av antalet supportanstallda vilket
betyder kostnadsbesparingar.

Supportarenden som handlar om problem med mobila klienter ar ett matvarde som
enligt ett par av respondenterna var for hogt i relation till de mobila klienternas antal
och hur kritiska de ar for verksamheten. Respondenterna papekade problemet med
exemplet dar en IT-anstalld hade suttit en hel vecka for att 16sa problem med en av
chefernas mobila klient. Detta ar ohallbart ur kostnadssynpunkt och han menade att
detta ar ett omrade som ar i stort behov av standardisering.
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5.4 Mobila klienter

Resultatet av undersokningen angaende standardisering av mobila klienter pavisar i
forsta hand att det finns en omognad pa detta omrade, bade néar det galler teknologin
i sig och nér det géaller processerna kring teknologin. De matvarden som kan antas
paverkas vid standardisering av Mobila klienter med avseende péa kostnad och
kvalitet ar:

e Andelen av det totala antalet supportarenden som galler mobila klienter
e Den totala kostnaden for inkdp av mobila klienter
e FOr anvandaren upplevd driftstorningstid

Enligt modellens relationer mellan komplexitet, kvalitet och kostnad sa férdelar sig
verksamheterna enligt figur 13. Dock ar Asta Tech borttagen ur tabellen pa grund av
avsaknad av varden.

Hoég [Lag komplexitet
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Figur 13: Konceptuell modell for Komplexitet, Kvalitet och Kostnad med avseende p& Mobila klienter.

5.4.1 Komplexitet

For att uppna fordelarna med standardisering av mobila klienter kravs en lag
komplexitet. Det betyder att det ar 6nskvart med ett 1agt antal férekommande
modeller av hardvara och ett l1agt antal operativsystem. Aven processerna for
hanteringen av de mobila klienterna bor vara val definierade for att darigenom skapa
en lag komplexitet.

5.4.2 Kvalitet

Vattenfall, Pharmadule-Emtunga och Stena Line var de verksamheter i under-
s6kningen som redan stodjer de mobila klienterna. Respondenterna i dessa
verksamheter patalade problemet med den hoga forandringstakten inom omradet
framst nar det galler olika modeller av klienter. Den snabba utvecklingen satter
kappar i hjulet vid forsok att standardisera processerna for hantering av mobila
klienter eftersom det &r svart att standardisera inképen av telefonmodeller. Gors
detta och ett antal mobiler laggs pa lager riskerar de bli omoderna innan de har
kommit i bruk av anvandarna, vilket orsakar onddiga kostnader. Ett forslag fran
respondenterna ar att inom foretaget standardisera nar det galler val av operativ-

53



system. Da ar det mojligt att standardisera processerna kring hanteringen vilket i sin
tur borde innebéra att de supportfragor som uppkommer i samband med de mobila
klienterna ar av liknande karaktar och sjalva telefonen blir mindre central. Det gar att
dra slutsatsen att det ar en lang resa kvar innan det opersonliga forhallningssattet gar
att applicera pa de mobila klienterna. Nar verksamheten vél ar dar kan anvandaren
bara hamta en annan mobil fran lagret nar den nuvarande inte fungerar.

Det blir aven intressant att diskutera vilket varde synkronisering av mobila klienter
har ur ett verksamhetsbehovsperspektiv. Innebar de mobila enheterna att det gar att
lyckas battre affarsmaéssigt eller ar det bara ar leksaker for cheferna? Tva av
respondenterna menade att deras IT-avdelning inte ens stddjer hanteringen av
mobila klienter eftersom de inte har fatt bevis for dess affarsmassiga véarde. En annan
anledning till denna standpunkt &r att de anar att de mobila klienterna ar alltfor
resurskravande for supporten. Eftersom ett par av respondenterna redan har
uppgiften att stodja affarsverksamheten tekniskt och en tredje menar att det bara ar
en tidsfraga innan det fattas beslut av ledningar som innebér att IT-avdelningen far
krav pa sig att tekniskt stodja de mobila klienterna. Tendensen ar saledes att mobilt
klientstod troligtvis kommer att ingd i IT-avdelningens uppgifter. Detta betyder att
standardisering ar kritiskt, bade nar det galler synkronisering och teknik, omen IT-
avdelning med dagens resurskapacitet ska klara hanteringen av de mobila
klienterna.

5.4.3 Kostnad

En konsekvens av omognad pa omradet for de mobila klienterna ar att problem-
hanteringen blir godtycklig. Det innebar handelser som att en IT-anstalld spenderar
en hel arbetsvecka med att hjalpa chefen med synkroniseringssvarigheter. Eller att en
anstalld arbetar heltid med synkroniseringsproblem med en specifik telefonmodell.
Jamfort med de effektivitetskrav som finns pa dvrig support ar detta forhallandevis
ineffektivt och kostsamt.
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5.5 Summering av foretagens placering i modellen

Genom en summering av respektive foretags placering i modellen pa de olika
omradena har ett sammanfattande resultat for foretagen tagits fram. Resultatet
askadliggors i figurl4 och kommenteras nedan.

Hoég [Lag komplexitet

Paq

Kvalitet

Lag

Lég Hog
Kostnad

Figur 14: Foretagens summerade placering i den konceptuella modellen for Komplexitet, Kvalitet och Kostnad.

Astra Tech

Astra Tech hamnar i mitten pa figur 14. Forklaringen ligger i att de har kommit langt
i vissa avseenden men har mycket standardiseringsarbete kvar i andra avseenden.
De har automatiserad distribution av programvara och teknik som stodjer
automatisk migrering till ny plattform. Daremot ar supportverksamheten inte strikt
organiserad efter behovskrav utan IT-personalen tar alla typer av supportbehov,
vilket blir mer kostsamt jamfort med de foretag som lagger enklare supportarenden i
en billigare helpdesk. Da de inte heller har tjansteavtal 6verlevererar de support-
stodet till anvandaren. Detta ger i och for sig mycket néjda anvandare, men innebar
att IT-personalen spenderar for mycket tid pa att avhjalpa problem och far for lite tid
over till med planering for framtida IT-behov och liknade strategiskt arbete.

Papyrus

For Papyrus verksamhet med etablerade processer for supporthantering, blir
placeringen i figur 14 i dess 6vre mitt. Verksamhetens ITIL-baserade processer
reducerar den dvergripande komplexiteten och reducerar supportkostnaderna.
Déaremot har Papyrus ingen teknik for automatiserad programvarudistribution utan
genomfor migreringar av plattform pa ett mer sporadiskt satt &n de évriga
verksamheterna. De har inte heller mgjlighet att automatiskt installera applikationer i
anvandarnas klienter vilket gor att det blir kostsamt da det innebar manuella
installationer. De har inte heller forkonfigurerade klienter pa lager utan konfigurerar
klienterna vid behov.

Pharmadule-Emtunga

Pharmadule-Emtunga har kommit en bit pa vag mot en standardiserad IT-miljé6 med
mojlighet att konfigurera och distribuera per automatik. Daremot haller behov i
verksamheten tillbaka mojligheten att standardisera klienterna sa att ytterligare
fordelar med standardisering gar att uppna. Néar det galler applikationer finns
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process och teknik som gor att man har kontroll pa att det inte finns oanvanda
licenser av deras dyraste programvaror installerade. Kvaliteten ar saledes hdg i detta
avseende. Supporten haller pa att anpassas efter ITIL’s processer men ar annu inte
strukturerad efter resursbehovsniva. Det finns inte heller nagot 6verenskommet
tjansteavtal gentemot uppdragsgivaren vilket gor att supporten blir forhallandevis
kostsam och placerar verksamheten pa den dyrare delen av kostnadsskalan.

Stena Line

Stena Line placerar sig i nedre mitten av figur 14 med ett medelvarde for
komplexitet, kostnad och kvalitet. Detta forklaras genom de standardiseringsinsatser
som gjorts dar de bland annat har fatt halften av anvandarna att nyttja tunna
klienter. Samtidigt har de halften av anvandarna kvar som arbetar med stationara
och béarbara klienter vilket har en férhojande effekt pa komplexiteten. De har &nnu
inte implementerat ndgon speciell processteori i supporten vilket gor att den pa sikt
skulle kunna struktureras pa ett mer kostnadseffektivt satt. Samtidigt hanteras de
mobila klienterna av supporten vilket goér supporten ytterligare komplex. Stena Line
har automatisk funktion for migrering av plattform och distribution av applikation
vilket gor att de pa detta omrade haller hog kvalitet. Dock har de hoga kostnader for
licenser och behover gora ytterligare standardiseringsinsatser for att fa struktur kring
processerna for applikationshanteringen.

Vattenfall

Vattenfall som har arbetat under langst tid med medvetna standardiseringsinsatser
placerar sig bast i modellen i figur 14. Detta innebar att de har kommit langst nar det
galler att uppna hog kvalitet till en lag kostnad, med lag komplexitet i process-
hantering och teknologiska funktioner. Med avseende pa teknologi har Vattenfall
kommit langt i standardisering av modeller pa hardvaran samt med att klienterna
konfigureras pa automatisk véag. Dock har de fortfarande anvandare med barbara
datorer som annu har en personlig klient vilket innebar att det finns maojligheter till
ytterligare framtida kostnadsbesparingar om dessa anvandares forhallningssatt till
klienten kan forandras. FOr applikationshanteringen finns automatiserad distribution
samt processer for att styra licensanvandningen. Aven har kan effektiviseringar vara
mojliga genom tekniska verktyg som kontrollerar anvandningsfrekvensen av
applikationerna. Supporten arbetar enligt ITIL och har for Vattenfall inneburit
mojlighet att reducera personalkostnader och 6verlag fatt en minskad komplexitet till
foljd. De har fortfarande nagra enheter inom foretaget som inte hanteras av
Vattenfall Data utan dar IT skots lokalt. Denna komplexitet i organisationen medfor
kostnader som skulle ga att reducera genom att dven dessa enheter centraliseras och
omfattas av den 6vergripande standardiseringen pa concernniva.

5.6 Generell diskussion

Ur ett holistiskt perspektiv visar undersékningen att 6kad grad av standardiserat
Client Management innebar minskad komplexitet med avseende pa processer och
teknologi. Den reducerade komplexiteten innebar att det forekommer farre varianter
av hardvara och mjukvara samt farre konfigurationsvarianter fér klienterna och
sammantaget en mer enhetligt hantering av IT-miljon. Denna enkelhet medfor att
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overblickbarhet och generaliserbarhet &r méjlig i en miljé som i andra avseende kan
vara avancerad.

Beroende pa i vilken utstrackning standardiseringstankarna fatt faste i organisa-
tionen sa varierar graden av definierade satt att hantera den standardiserade
teknologin. De foretag som inte bara anvander tillgangshanteringsverktyg for att
rakna antalet installerade licenser, utan aven foljer en standardiserad process for hur
tilldelning av licenser gar till far ut ett storre varde av tekniken. Motsvarande for
supporten betyder att de foretag som inte bara samlar kunskap i en databas utan
aven anvander den med en konsekvent process for att lagga till ny samt nyttja
befintlig kunskap, kan utnyttja tekniken pa ett mer andamalsenligt satt. Méarkbart i
undersokningen &r alltsa att effektiviteten i kostnadsreduceringsstrategin beror pa i
vilken utstrackning man har lyckas integrera teknologi och processer.

| detta sammanhang betonar ITIL att manniskor med ratt kunskap och attityd &r en
viktig komponent for att lanka samman teknik och process. Chen patalar att den
organisationskultur som rader i ett foretag paverkar hur val en implementation av
processer och teknologi faller ut. Vid en analys av undersékningsmaterialet kan
konstateras att for att uppna en minskad komplexitet i processen sa okar arbetet
kring processen for att halla den konstant. Arbetet innebér en insats for att férankra
arbetssatt och rutiner bland personal. Detta eftersom det alltid finns en troghet i
organisationer nar det galler att ta till sig forandringar. For att fA med manniskan vid
implementering av standardiserade processer och teknologi ar det darfor rimligt att
anta att personalutbildningskostnaderna okar i ett initialt skede och darmed borde
kostnaderna initialt 6ka for verksamheten. Pa sikt sa bor dock en av personalen,
enhetlig hantering av teknologi och processer medféra kostnadsbesparingar eftersom
standardiseringens alla fordelar da gar att utnyttja till fullo. Nar det géller tekno-
logiska aspekter ar en nackdel med standardiseringsinsatser att kostnaderna i ett
inledningsskede kan 6ka. Detta beroende pa att det kan behdva kdpas in nya klienter
for att na upp till den tekniska standard som teknologin kréaver. Klientkostnaderna ar
dock forhallandevis laga i sammanhanget och éverskuggas troligtvis av de fordelar
som standardisering i det langa loppet innebar.

Foretagens storlek kan ocksa tankas spela roll nar det géller i vilken utstrackning
standardiseringsprojekt ar rimliga och méjliga. Foretagsstorleken paverkar troligtvis
ocksa i vilken utstrackning det gar att utnyttja de potentiella férdelarna med
standardisering. For Vattenfalls del med 11 000 anvéandare ar mojligheten att pressa
priset for hardvara storre an det exempelvis ar for Pharmadule-Emtunga med sina
600 anvandare. Hantera licensuthyrningen genom en central enhet inom
organisationen ar troligtvis inte ens ldnsamt i ett foretag med 600 anvandare men
formodligen en kostnadsbesparande atgard i ett foretag med 11 000. Daremot kan
den kostnadsbesparande effekten med att hyra licenser, vara en mojlighet aven for
ett mindre foretag, men kanske da genom att istallet hyra licenser fran ett externt
foretag. Att arbeta med standardisering i stora saval som sma foretag ar saledes klokt
nar man vill uppna kvalitet med begréansade resurser. Daremot kanske de olika
foretagens standardiseringslosningar ser olika ut.
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Ett viktigt papekande i samband med undersokningen ar att vi betraktar tabellerna
med de kvantitativa vardena som ett underlag for diskussion tillsammans den
kvalitativa presentationen i form, text och citat. Vi &r medvetna om att intervjuerna
inte ger underlag for generaliseringar eftersom de bara ar fem till antalet. Andra
faktorer som kan paverka resultatet ar att respondenterna kan ha varit forberedda
infor intervjun i varierande grad. Dessutom kan téankas att en IT-chefs position i
organisationen hindrar dem fran att vilja blotta svagheter i hanteringen av IT-miljon.
Aven om det empiriska materialet kan vara bristfalligt i vissa avseenden kan dnda
diskussionen kring resultatet ge en fingervisning om vilka problem och mojligheter
som finns inom standardisering av Client Management samt skapa intressanta
implikationer for fortsatt forskning.

Forutom att resultattabellerna visar svar pa fradgor om olika matvéarden, pavisar de
aven andra forhallanden som ar intressanta att diskutera i ett kvalitets- och kostnads-
perspektiv. De tomma rutorna i tabellerna som visar att svar pa fragorna inte kunde
ges, pavisar ett samband mellan standardiseringsniva och kostnadsmedvetenhet.
Namligen att respondenten fran Vattenfall som har arbetat langst med en medveten
standardiseringsprocess dven hade mest raka och direkta svar pa fragor om
matvarden i1 IT-miljon. Ur ett kostnadsbesparingsperspektiv borde en forutsattning
for att ha mojlighet att skara ner kostnader och bibehalla kvalitet vara att man dven
ar medveten om den nuvarande kostnadsbilden samt vilket tjanst som levereras for
denna kostnad. Da ges aven majligheten att jamfora vardena over tid, vilket enligt
Chen ar nyckeln till framgang nar det géller att hitta omraden for kostnads-
besparingar samtidigt som kvaliteten pa tjansten som levereras till anvandaren ska
forbattras.

58



6 Slutsats

Pa vilket satt uppnas kostnadseffektiv kvalitet genom ¢kad grad av standardisering inom
Client Management?

e Genom att standardisera och darmed minska komplexiteten i teknologier och
processer kan en hogre grad av kvalitet uppnas av en bestamd méangd
resurser.

e FOr att uppna de stora fordelarna med standardisering med avseende pa
kostnad och kvalitet, bor bade teknologier och processer standardiseras
integrerat med varandra.

e Processer bor vara konsistenta men samtidigt motsvara en rimlig arbetsinsats
av den som utfor processen i forhallande till det kvalitetsvarde som
arbetsinsatsen genererar.

Klienternas hardvara och konfiguration

e Processerna for inkop och leverans bor vara klart definierade for att uppna en
god leveranstid.

e Inkdpen bor styras for att minska antalet klientvarianter och pa sa séatt
mojliggora en effektivare support genom farre varianter av fel samt lagre
inképspriser genom centrala avtal.

e Genom att arbeta mot en opersonlig relation till den fysiska klienten kan
anvandarens upplevda driftstorningstid minskas vid hardvaruproblem
genom direkt utbyte av klienten.

e Processerna for klienternas konfiguration bor vara val definierade for att
mojliggora tekniska stodsystem som Okar konfigurationsflexibiliteten och
minskar tiden for de kostbara plattformsmigreringarna.

Applikationer

e Automatiserad mjukvarudistribution och tekniska tillgdngshanteringsverktyg
har stor potential att moéjliggdra kostnadsbesparingar genom en storre kontroll
av licensernas anvandningsgrad. Det mojliggor aven forbattrad kvalitet pa
den levererade tjansten i form av minskad leverans- och driftstorningstid.

e Beslutsprocessen vid applikationsbestéllning fran anvandaren bor vara klart
definierad for att minska antalet applikationsvarianter och pa sa satt
mojliggora en effektivare support samt lagre licenskostnader.

e Varje applikation bor ha ndgon ansvarig som sakerstaller applikationens
framtida funktion och kompatibilitet i IT-miljon.

e Processerna for hanteringen av patchar bor vara val definierade for att
sakerstalla hogsta mojliga sékerhetsniva genom att 6ka kvaliteten pa testning
samt minska tiden for distribution.

Support

e Genom att strukturera incidenthanteringen med en filtrerande niva dar
standardiserade l6sningar pa frekventa incidenter kan levereras av en mindre
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dyr personal kan kostnadsbesparingar moéjliggéras genom reducering av
incidenthanteringstid for expertkompetensresurser. Detta kan aven ge en
forbattrad kvalitet pa den levererade tjansten genom snabba standardiserade
I6sningar.

Processerna for hanteringen av incidenter bor vara klart definierade och syfta
till att hitta roten till problem snarare an att fokusera pa att hitta l6sningar pa
symtom. Detta for att pa sikt minska antalet incidenter per anvandare och
genom det kostnaden for incidenthanteringen.

IT-avdelningen och kunden bor ha ett val definierat avtal for vilken kvalitet
anvandaren kan forvanta sig av tjansten. Detta for att kunna anpassa tjanstens
niva till att bli exakt levererad till lagst kostnad for IT-avdelningen.

Mobila klienter

Omradets omogna teknik och processer samt hoga forandringstakt utgor ett
hinder for den standardisering som skulle behovas for att uppna en
kostnadseffektiv kvalitet.

Verksamheternas krav pa mobila tjanster okar vilket tvingar 1T-avdelningar
att hitta I6sningar pa hur de ska kunna leverera en kostnadseffektiv mobil
klientmiljo.
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7 Omraden for fortsatt forskning

Mobila klienter

Eftersom respondenterna i undersokningen inte kunde leverera svar angaende de
mobila klienterna pa samma satt som pa de andra omradena, kan konstateras att
detta ar ett omrade i behov av en mer medveten standardiseringsstrategi. Resultatet
visar att de olika fortagen hade skilda asikter om de mobila klienternas vérde for
verksamheten och om de dverhuvudtaget ska hanteras inom ramen for Client
Management. Daremot hanteras de mobila klienterna av alla respondenternas
verksamheter officiellt eller inofficiellt. Valjer man att hantera dem inofficiellt far
man problem med dolda kostnader som avspeglar sig i supporten, vilka i
undersokningen visade sig ta allt storre utrymme av supportens resurser. Véaljer man
att hantera dem officiellt finns det behov av att inom kort hitta I16sningar for att
overbrygga de problem som é&r relaterade till omognaden inom omradet mobila
klienter. Implikation for fortsatt forskning ar att undersoka pa vilket satt de mobila
klienterna ska hanteras samt pa vilket satt standardisering inom detta omrade kan
genomfdras.

Matverktyg for Client Management

Undersokningen har varit ett forsta steg i att forsoka hitta matvarden som kan pavisa
vilken effektivitetsniva ett Client Management nar upp till. De fragor som togs fram
var ett forsok att tangera denna méatbarhet men &nda att utifran ett kvalitativt
perspektiv undersoka amnet. En intressant vidareutveckling av problemomradet ar
att genom matvarden sadsom licensantal, antal supportsamtal och IT-anstéllda ta fram
ett matverktyg for att kunna avgora kostnadseffektiviteten inom Client Management.
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