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Sammanfattning

Idag dr det framst sma och medelstora foretag som véljer att ldgga ut delar av sin IT-avdelning
for att kunna 6ka och bli béttre. Det borjar bli allt vanligare att foretag tar hjdlp av duktiga
leverantorer for att kunna sedan fokusera sig pa sin kdrnverksamhet. Dessa foretag drar nytta av
moderna metoder som stdd for systemutvecklingen genom att outsourca till andra ldnder sdsom
Indien. Att vidlja outsourca till andra ldnder innebédr nya utmaningar for foretag dd& man bada
moter kulturella och organisatoriska skillnader vad man &r van vid. Det krdver mycket tid och
planering samt tydlig kommunikation for att kunna utvecklas och na mélet. Ett vanligt problem
som uppstar nir man outsourcar till ett annat land & kommunikationsproblem. Hér missforstar
man varandra genom att leverantdren inte gor som det dr tinkt utan som det dr specificerat. I min
studie riktade jag mig & kommunikationens betydelse och vilka utmaningar foretag moter nér de
véljer att outsourca delar av sin verksamhet. Jag ville skapa storre forstdelse for kommunikation
samt finna de problem som kan avhjidlpas med kommunikation vid outsourcing, och vilken
végledning det finns for att driva ett lyckat outsourcingprojekt. Den teoretiska delen lyfte fram
hur tidigare forskningen ser pa outsourcing och vilka problem det finns. I min empiriska del tar
jag upp hur konsultforetaget genomfor, foljer upp, méter och utvirderar nér de outsourcar, samt
dven hur de hanterat kommunikation och vilka problem som intrdffar under outsourcingen. Den
empiriska datainsamlingen av information valde jag att arbeta utifrdn kvalitativa metoder d& den
typen av intervju ger den intervjuade mojligheter att fa delge sina kénslor och tolkningar om
fenomenet. Forutom intervjun sé& genomfordes en litteraturstudie for att fa en bred overblick och
insikt i omréadet. I min slutsats kom jag fram till att nér ett foretag véljer att outsourca sé kréver
det mycket forberedelse d& foretaget maste redan fran borjan gé igenom processerna noggrant.
For att undvika kommunikationsproblem skall det tas om hand av ritt personer som har rétt
kompetens. Redan frdn borjan behdver kommunikationen vara tydlig och klar for att man inte
ska missforsta varandra samtidigt som foretaget genomfora kontinuerliga uppf6ljningar.

Nyckelord: Utkontraktering, outsourcing, outsourcingrelation, kommunikation,
kommunikationsproblem, processer.



Abstract

Today it is mainly small and medium sized companies that choose to outsource parts of their IT
department in order to increase and become great. It is becoming increasingly common for
companies to take the help of competent suppliers so that they then can focus on their own core
business. These companies are taking advantage of modern methods to support system
development by outsourcing to other countries such as India. Choosing to outsource to other
countries poses new challenges for companies when they meet both cultural and organizational
differences. It requires a lot of time and planning and clear communication in order to develop
and reach the goal. A common problem that occurs when you outsource to another country is
communication problems. Here you can misunderstand one another which means that the
supplier do not deliver what was thought with the specification. In my study, I addressed myself
to the importance of communication and the challenges companies face when they decide to
outsource parts of their business. I wanted to create a greater understanding of communication
and identifying the problems that can be resolved with communication in outsourcing contexts,
and what guidance there is to running a successful outsourcing project. The theoretical part
highlighted how previous research looking at outsourcing and what problems there are. In my
empirical section I discuss how the consulting company implements, monitors, measures and
evaluates when they outsource, and even how they handled the communication and the problems
that occur during outsourcing. In the phase of empirical data collection, I chose to work based on
qualitative methods, as this type of interview gives the interviewee opportunities to share their
feelings and interpretations of the phenomenon. In addition to the interview was a literature
study conducted to gain a broad overview and insight into the area. In my conclusion I came to
the conclusion that when a company chooses to outsource, it requires much preparation where
the company, from the beginning, needs to go through the process carefully. A project should be
managed by the right people with the right competence in order to avoid problems with the
communication. Right from the start the communication needs to be carefully composed for the
recipient to prevent that you misunderstand each other. While the company continuously
monitors what has been delivered.

Keywords: Outsourcing, Outsourcing relationship, Communication, Communication problems,
Processes.
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1. INTRODUKTION

I detta inledande kapitel behandlas bakgrund till valt problemomrade och fortséttningsvis foljer
en problemdiskussion kring &mnesomradet som leder fram till de fragestéllningar som ligger till
grund for det syfte uppsatsen kommer besvara. Direfter presenteras valda avgransningar och
uppsatsens disposition.

1.1 BAKGRUND

Allt fler foretag viljer att 1dgga ut delar av sin IT-avdelning for att kunna 6ka och bli battre. Det
borjar bli allt vanligare att foretag tar hjélp av duktiga leverantorer for att kunna sedan fokusera
sig pa sin kdrnverksamhet (Westerlind & Wigstrom, C. 2004). Foretag som outsourcar
utvecklingsprojekt till en annan geografisk plats, med andra kulturella och sprakliga
forutséttningar kan ténkas dra nytta av moderna metoder som stdd for systemutveckling. Enligt
en erfaren konsult fran Tieto' sa finns det problem i alla sorters projekt och ett vanligt problem
som kan uppsta &r att man inte gér som det ar tdnkt utan som det &r specificerat. I dessa ligen
kan problem uppstd. D4 detta kan ta tid att upptécka kan det medfora foljd fel vilket dven riskerar
att orsaka allt fler problem. Ju senare fel uppticks desto dyrare blir det att ratta. Problem kan
dven tdnkas uppstd som en foljd av skillnader i management stilar. Detta dé i vissa
foretagskulturer kan premieras att ta egna initiativ medan i andra snarare handlar om att bestraffa
anstillda som gor fel och inte ge dem négot.

Wallstrom, M. 2006) menar att ett skil till att organisationer ligger lagt till beror pé sprak och
kulturskillnader ddr kommunikationen sker pé engelska men det sétt som indier pratar pa skiljer
sig kraftigt frdn hur en svensk talar engelska. Trotts att indier &r bra pa engelska sd skapar det
véldigt stora problem i kommunikationen dir man missforstar varandra.

1.2 PROBLEMDISKUSSION

En svensk studie som ir skriven av studenter (Freme, J. & Enell, M. 2002) lyfter fram hur
organisationer stravar efter att finna nya sétt och metoder for att ordna sina verksamheter men
dven de interna processerna. Manga artiklar som finns pad webben handlar om i stort sétt
outsourcing av affdrssystem till hur process hantering gar till och &dven hur foretag gér tillvagar
under projektets gdng. Det dr inte ménga som enbart diskuterar kommunikation som ett problem
utan véljer att diskutera outsourcingenprocessens fyra faser eller andra delar inom outsourcing.
Kommunikationen &r ett problem inom outsourcingspartner dér relationen riskerar att misslyckas
pa grund av att de inte forstar varandra. Det vanligaste kommunikationsproblem dr missforstand
mellan partner, dérfor dr det viktigt att ha kunskap i engelska som kan underlatta

kommunikationen mellan svenska foretag/leverantor och indiska leverantorer (Friedman, T.
2005).

Det som star i vidgen och infor en god relation mellan partner ar de kulturella skillnaderna. Det
forekommer mycket mellan olika organisationer i skilda ldnder. Den hér typen av problem beror
relationen fran borjan till slut. Det kan paverka individer i deras arbete da varje ménniska har sin
egen virdering. Manga foretag stravar efter att skapa ett gott samarbete dér de forsoker undvika
risker som kan leda till konflikt mellan partner (Lee & Kim, et al. 1993).

Jag vill studera vilka problem som finns inom olika organisationer nér de outsourcar sina projekt

I Informant 1: Tieto, Goteborg, intervju, 2011-04-20.



till Indien eller till ett annat land. Det &r kommunikationen som é&r speciellt viktig for mig
eftersom ménga organisationer drabbas av just den typen av problem och behdver hjédlp med att
forsta hur de kan komma till ratta med det. Syftet med uppsatsen ir att studera outsourcing med
fokus pa kommunikationens betydelse for framgangsrik outsourcing.

1.3 SYFTE & FRAGESTALLNING
For att uppnd mitt syfte att skapa storre forstaelse for kommunikation i en outsourcingrelation
har jag valt att arbeta utifrn foljande fragestillningar:

1. Vilken roll har kommunikationen i outsourcingprojekt?

2. Vilken vigledning finns for att driva ett lyckat outsourcingprojekt?

1.4 AVGRANSNING

Uppsatsens fokus kommer ligga pa kommunikationen som sker mellan linderna som Sverige och
Indien med mer fokus ur en IT- konsult perspektiv. Jag kommer inte gora en fullstindig
kartldaggning utan endas lyfta fram nagra av de vanligaste forekommande problem som foretaget
upplever. Jag kommer darfor titta pa ett fital teknikers paverkan pa de problem foretaget
upplever med hdnsyn bada vad géller tid och utrymme.

1.5 DISPOSITION

[ kapitel 2 presenteras den ansats jag baserat min uppsats kring och vidare forklaras valet
av mitt tillvigagangssatt. I kapitel 3 redovisas de teorier som relateras till begreppet
outsourcing vilket kommer bli underlag for kommande resultatredovisning, analys,
diskussion och slutsats. I kapitel 4 som ar empiri presenteras studiens informant och den
information som lamnats av henne i samband med min intervju. I kapitel 5 analyseras och
diskuteras det empiriska materialet till vald referensram och i det avslutande kapitlet
redogors de slutsatser som jag kommit fram till i min genomférda studie dar uppsatsens
forskningsfragor diskuteras och ger forslag pa vidare forskning.



2. METOD

I det hér kapitlet beskrivs valet av studiens metodiska angreppsétt och datainsamling. Det
beskriver ocksd den praktiskt tillvigagangssitt av studien.

2.1 VAL AV VETENSKAPLIG ANGREPPSSATT OCH DATAINSAMLING

For att kunna pé bésta sétt uppna mitt syfte ndr det géller den empiriska datainsamlingen av
information har jag valt att arbeta utifrdn kvalitativa metoder. Den hér typen av intervju ger den
intervjuade mojligheter att fa delge sina kénslor och tolkningar om fenomenet. Hade jag istéllet
valt den kvantitativa metoden sé skulle det inte pd samma sitt 14tit mig finna nya aspekter pa
problemomraden.

Jag valde att anvdnde mig av Oppna intervjuer och intervjuguide (se bilaga) fa att kunna fé en
djupgdende forstaelse. Jag ldt den intervjuade berdtta Gppet om det tillvigagingssitt de haft
genom processen. Att gora pa s sétt fa den intervjuade att prata oppet och inte behover tinka
efter 6ver det han/hon séger. Det begridnsade inte svaret och ledde till att resultatet
sammanstilldes i form av en specifik case som anvindes i min uppsats. Férutom intervjun sa
genomfordes en litteraturstudie for att fa en bred dverblick och insikt i det har omradet. Jag har i
min forskningsprocess anviant mig av en sa kallad deduktiv strategi da jag borjade med att
studera teorier och utifrén dessa gora forutsdgelser om empirin som sedan blev verifierade av den
insamlade fakta.

2.2 PRAKTISKT TILLVAGAGANGSATT
I det hér kapitlet beskriver jag mer ingdende min praktiska tillvigagéngssitt.

2.2.1 Forstudie

I borjan av min diskussion kring mitt valda amne och upplédgg kring kandidatuppsatsen kom jag
fram till att kunna arbeta utifran ett val strukturerat sétt genom uppsatsens alla faser skulle
underldtta uppsatsskrivande. Darfor lade jag ner tid pa att hitta bra sétt att arbeta utifran i de olika
faserna redan fran borjan. Under forarbetet utformade jag en omfattande tidsplan dir jag utifran
de faser jag identifierat for studien, strukturerade upp dessa och planerade in dem i ett schema.
Jag forsokte sedan gora allt for att folja den planering jag skapat.

2.2.2 Litteratursokning

I och med att jag i min foregdende kurs Informatik som vetenskap fick i uppgift att gora en
introduktion till mitt tdnkta kandidatuppsatsdmne i form av en uppsats lade jag redan dér ner tid
pa att soka i litteratur och fundera over tinkbara teoretiska strukturer for uppsatsen.
Litteratursokningen péagick under en stor del av uppsatsskrivandet och utdkades nir jag ville
undersoka vissa aspekter av &mnet djupare. Efter att sedan konsulterat med min handledare fann
jag ett spér att jobba efter. Min strategi var att genom en grundliggande och omfattande
litteraturstudie skaffa mig djup teoretisk kunskap om &mnet for att senare strukturera upp den
insamlade informationen, sammanstélla den och utforma en 16s fragestruktur for intervjudelen av
uppsatsen. For att finna teoretiskt underlag anvénde jag mig av artikelsokning via universitets
artikeldatabas. Jag anvinde mig dven av Google Scholar och genom dessa kanaler fick jag
tillgdng till akademiskt relevant material. Vidare undersokte jag &ven Ekonomiska bibliotekets
tillgdng pa litteratur kring &mnet dar jag fick fram ett antal for mitt fall relevanta bocker och
uppsatser. Nér det géller litteraturens validitet har jag forsokt anvdnda mig av aktuell litteratur av
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erkind teoretisk relevans. Jag har sett kritiskt pé dessa kéllor och dr medvetna om att all teoretisk
litteratur inte har stark verklighetskoppling.

2.2.3 Litteraturstudien

Efter att ha funnit en hel del litteratur paborjade jag min ingdende litteraturstudie. Denna studie
resulterade i att en stor méngd teoretiskt material undersoktes, dérfor lade jag redan pa ett tidigt
stadium ned tid pé att finna en struktur som skulle vara 1dmplig for mitt sétt att arbeta. Mitt mal
med litteraturstudien var att identifiera betydande faktorer och relevant fakta i tidigare skriven
litteratur. Darfor behdvde jag kunna analysera texterna och utforma en indexering sa att jag létt
skulle kunna g4 tillbaka och hitta information om dessa faktorer i det data jag analyserat. Detta
gjorde jag med hjélp av att strukturera upp information i dvergripande grupper och i dessa
grupper infora referenser fran det teoretiska material som fanns. Litteraturstudien var inte nagot
som jag avslutade efter det forsta stadiet i mitt uppsatsskrivande utan det pagick successivt under
stora delar av tiden. Hur jag praktiskt gick tillviga for att fa fram litteratur beskrivs senare i det
hér stycket under praktiskt tillvigagangssatt. Efter att ha identifierat en mingd betydande
faktorer relaterade till processen kring outsourcing i teorierna blev nésta fas i arbetet att finna en
lamplig struktur som tilldt mig att fa en Gverblick ver den information jag samlat in och
sammanstillt. Efter reflektion 6ver min ansats och mitt syfte valde jag att strukturera upp den
information jag hittat utifran processens olika faser. Denna fas indelning har legat till grund for
strukturen genom hela studien.

2.2.4 Kontakt med organisationer

Efter att jag har valde att avgrinsa mitt arbete till att undersdka och analysera &mnet utifran
kundens perspektiv ville jag utfora intervjun med en organisation som valt att outsourca projekt
offshore, den tredje parten, ofta i form av managementkonsultbolag. For att {4 fram en lamplig
organisation fick jag hjilp av min handledare och kontakter och dérefter mailade jag till
foretaget. Detta utfordes under ett tidigt stadium 1 arbetet da jag visste att det var en fas som
kunde ta mycket tid. Efter att ha mailat nagra antal kunder och leverantdrer fick jag omgéende
kontakt med en leverantdr som stéllde upp pa en intervju. Leverantdren blev mycket viktig for
min empiriska undersdkning och hjélpte mig att finna fler limpliga personer att intervjua men de
hade tyvérr inte tid just d&.

Jag intervjuade en person inom ett konsultforetag som dr ledande internationellt IT-
tjansteforetag. Min respondent har tva roller inom foretaget. Det ena &r 16sningsarkitekt, designa
upp processer och organisation och struktur for outsourcing affdarerna. Den andra rollen &r att hon
ar ansvarig 1 Sverige 1 hela systemforvaltningsomradet som kompetensomradet. Hur de ska jobba
med deras processer och modeller.

2.2.5 Genomforande av intervjuer

Innan jag genomforde intervjun omfattande en stor del av litteraturstudie da jag ville vara insatta
1 dmnet for att kunna forstd inneborden av intervjun. Jag forsokte under intervjun stélla
foljdfragor. Intervjun spelades in for att senare transkriberas och sammanstéllas till case.
Kvalitén av den intervjun jag gjorde anses av mig vara hdg, dér den varade tvd timmer och gav
mig tillfélle att {4 hela eller delar av processen beskriven for mig samt andra vinklingar och
annan insyn kring problematiken. Jag fick en klar bild dver deras situation ndr de outsourcar.

Det var en tidskravande uppgift att utfora 6ppen intervju for att eftert transkribera vilket kraver
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mycket forarbete, efterarbete och reflektion.

2.2.6 Sammanstéllning av case

Efter att min teori sammanstélldes enligt min definierade struktur var nésta steg i studien av
dmnet att sammanstdlla caset. Mitt case dr en beskrivning av hur de intervjuades organisation
kommunicerar samt de problem de mdter under deras offshore outsourcing initiativ. Caset
framstilldes fOrst efter att transkribering av intervjun skett. Efter det kunde den tagna
informationen analyseras. Jag forsokte folja de faser jag strukturerat in mitt teoriavsnitt for att
dven hér fa en ”rdd trdd” genom hela caset.

2.2.7 Analys och diskussion

Efter att jag sammanstillde det empiriska materialet var ndsta steg att analysera det insamlade
material for att lyfta fram betydande faktorer baserad pa empirin. Efter resultatet av min
empiriska studie analyserades och diskuterades den med stdd av mitt teoretiska material for att
lyfta fram betydande faktorer for kommunikation i outsourcingrelation.

2.3 METODKRITIK

Jag har gjort en kvalitativ studie och kommit till ett resultat som jag har analyserat och diskuterat
samt dragit slutsats frdn. Man ska vara forsiktigt med att 14gga stor vikt vid resultatets betydelse
eftersom jag inte fick mojlighet att intervjua flera foretag. Jag insdg tidigt av min studie att det
var svért att fa tag i foretag som kunde stélla upp pd intervjuer. Jag valde att maila till ngra
foretag men svarsfrekvensen var 1g men lyckades till slut boka en tid med ett konsultforetag i
Goteborg. Det fanns inte mojlighet att ha telefonintervju da ingen hade tid att stélla upp. Jag
valde att arbeta utifran kvalitativa metoder vilket innebér 6ppna intervjuer som skulle ge mig en
djup forstaelse genom att 14ta den intervjuade berdtta Gppet om det tillvigagingssitt de haft
genom processen.

Jag har arbetet pa ett metodiskt och Oppet sétt och jag ér fullt forstddd med att trovirdigheten i en
Oppen intervju dr stark eftersom det var en personlig kontakt och jag kunde se vem personen var
jag intervjuade. Trotts att jag inte fick mdjlighet att intervjua fler foretag s ar jag ndjd med
resultatet dven att jag vet att fatal intervjuer forsvarar mojligheten att generalisera resultatet sa
fick jag chansen att intervjua ett konsultforetaget som ér ett ledande internationellt IT-
tjansteforetag och som har 39 000 medarbetare.



3. TEORI

Detta teoriavsnitt beskriver betydande faktorer relaterade till outsourcing. Jag kommer att borja
avsnittet med att beskriva outsourcing i sig for att sedan ga vidare och forklara vad outsourcing
innebdr och vilka risker den medfor. Vidare diskuteras dven de former i vilka outsourcing kan
uppkomma, samt kortfattat kring en forbattringsmodell som organisationer kan anvinda for att
lyckas 1 projekt. Dessa stycken tillsammans ger en dverblick av vad &mnet outsourcing innebér.
Denna overblick dr viktig for att uppnd en medvetenhet kring &mnet vilket behovs eftersom jag i
de efterfoljande styckena i teorin, mer pa djupet beskriver de betydande faktorer jag identifierat
teoretiskt i dess sammanhang.

3.1 Vad innebir outsourcing?

Outsourcing kan beskrivas som ett modeord av vissa, medan andra tycker att det dr ett nytt
laneord pa en gammal foreteelse. Det vill sdga ett nytt ord som betecknar ett nytt sdtt att tdnka
kring foretags sdtt att organisera sin verksamhet. Det finns tva olika begrepp som har samma
betydelse och det dr outsourcing och utkontraktering och bdda dessa ord har blivit allt vanligare.
Forr sa anvédndes begreppet utkontraktering av ett foretags IT-verksamhet men pa senare tid har
det borjat anvindas for att kunna forklara andra former av utkontraktering (Augustsson, M. &
Bergstedt, V. 1999).

Flera olika definitioner av begreppet outsourcing som manga forfattare har diskuterat kan
utskiljas pa tre olika huvudtolkningar av vad outsourcing &r:

1. Outsourcing som externalisering av befintliga aktiviteter:

Hair innebér det att kunna Gverlata en av foretags aktiviteter pa en extern leverantdr och med det
menas att foretagets verksamhet krymper da aktivisterna dvergér till andra, som exempelvis att
forflytta forséljningen av verksambhet till ett annat foretag.

2. Outsourcing som inkop

Tolkningen av den hir punkten berdr outsourcing som inkdp att alla varor och tjinster som inte
produceras internt méste kdpas in. Med andra ord betyder det att organisationen pa sa vis mer
eller mindre forsdrjas av varor och tjinster externt.

3. Outsourcing som relation

Den hér kan se outsourcing som en kombination av de bdda tolkningar som beskrivs ovan. Det
betyder en utkontraktering av en befintlig aktivitet till en extern leverantdr och att leverantoren
utfor aktiviteten mot betalning for kundens rakning (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).

3.1.1 Vem ér kunden?
I en outsourcingrelation kan kunden vara ett foretag, en del av ett foretag sdsom en division eller
ett internt bolag, en kommun, ett landsting eller ndgon annan organisation. Idag tillampar de
amerikanska foretagen ca 80 procent outsourcing inom ett eller flera omréden av sin verksamhet,
jamfort med 1990-talet da siffran 14g pa 50 procent. Under senare tid har outsourcing blivit allt
vanligare och det visade sig vara vanligt i verkstadsindustrin medan det dr tvértom i
basindustrierna. Den har dven blivit vanligare i kommuner och landsting. Kommuner kdper
tjanster som motsvarar strax under 10 procent av den kommunala driftbudgeten. Exempel pa
kommunala verksamheter dr dldrevérd, barnomsorg och friskolor (Augustsson, M. & Bergstedt,
V. 1999).
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3.1.2 Vem ér leverantoren?

Leverantoren i1 en outsourcingforhdllande kan vara ett foretag som dr specialiserat pa att leverera
de produkter eller tjanster som kunden efterfragar och det kan t.ex. vara IT eller logistik
(Wallstrom, M. 2006). Leverantoren dr oftast ett stort foretag med ménga kunder, men det kan
ocksa forekomma att leverantoren &r ett bolag eller en produktionsenhet med eget ansvar inom
den egna koncernen. Leverantdren anses vara ett foretag som ér externt i forhdllande till kunden,
det vill sdga inte 4gs av kunden (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).

3.2 Vilka motiv finns for att skapa outsourcingsprojekt?

Outsourcingmarknaden var under 1996 vérd ca tre miljarder kronor och efter ca ett &r hojdes
siffran till 4,5 miljarder kronor. Under 1998 berdknades marknaden for outsourcingen vara vird
sex miljarder kronor. Arligen 6kade marknaden med ca 10-15 procent fram till &r 2001
(Wallstrom, M. 2006). Vad &r det som gor att siffrorna dkas och vad &r det man outsourcar?

IT-outsourcing kan kortfattat handla om alltifran en total outsourcing av hela dataavdelningen till
outsourcing av ett visst system eller till exempel en helpdesk. Det dr vanligt att en organisation
véljer att ldgga ut e-posttjénster och 16ner till en annan organisation. Hir kan dven leverantorens
engagemang se olika ut, alltifran “black box” leveranser utan kundens inblandning till att
leverantoren och kunden arbetar sida vid sida i kundens lokaler. Litteraturen beskriver
outsourcing av IT i termer av olika stadier och grader. Med stadier menas avstandet mellan
kunden och leverantdren i termer av aktiviteternas utforande, management och dgande
(Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).

Leverantoren fungerar som en svart 1dda for kunden dir kunden ger leverantdren data och
leverantoren levererar resultat utan att kunden har ndgon insyn i processen som forvandlar input
till output. Medan en grad innebér hur lang tid ifrn en intern 16sning eller hur néra en total
outsourcing man befinner sig. Med en total outsourcing innebér att minst 80 procent av den
totala IT-budgeten flyttas till leverantdren och det kan vara alltifrdn IT- utrustning, personal,
management och ansvar for att tjéinsterna levereras. Daremot dr forhdllandet omvént vid selektiv
outsourcing. Har ligger mellan 20 och 80 procent av IT- budgeten internt och resten pa en extern
leverantdr (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).

3.2.1 Varfor viljer organisationer att outsourca?

Ett av var tids viktigaste och mest diskuterade organisationsfenomen har outsourcing alltid varit
och manga kallar det en trend eller ett mode och ser den omfattande tillimpningen av
outsourcing som ett uttryck for det som kallas “isomorfism” det vill séiga att foretag imiterar och
kopierar varandras handlingar (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999). De vanligaste skilen till
att organisationer véljer att outsourca beror pa att de sparar pé det. Det blir helt enkelt billigare
for organisationen samt att de far mdjlighet att fokusera pa sin kérnverksambhet istéllet for att
tanka pd nagot annat (Visma, 2013). Det blir dven sé att det blir l4ttare att genomfora nddvandiga
fordndringar om sa onskas samtidigt som mdjligheten 6kas for de anstillda inom omrédet att
utvecklas och bli béttre. Men oftast beror det pa kostnadsbesparing och att de far tillgang till
kompetenta leverantorers resurser. Dérfor dr det viktigt att ett foretag gor en besparing pd 30-40
procent under outsourcingen i utlandet sd det I6nar sig, medan hér i Sverige sa riacker det med
minst 10 procent (Wallstrom, M. 2006).
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Enligt (Andersson, J. 2006) finns det fem fordelar med att outsourca:

Forst och framst sa ar det l4gra kostnader pa produktion.
Det &r ldttare att hantera upp- och nedgéingar.

Det blir effektivare i resten av produktionen.

Man fér dven ldgre indirekta kostnader.

Foretaget far minskad kapitalbindning.

M

(Jacobsen, D. & Thorsvik, J. 2006) menar att nér foretag samlar produktionen inom
organisatoriska grinser far de storre kontroll och mindre osékerhet. Bada forskarna ar eniga om
att kdrnorganisationen bestéller varor och tjinster av andra for att sedan koncentrera sig pé
foretagets “’strategiska kérna”.

3.2.2 Kundens motiv idag

Bakom alla outsourcingbeslut dr ekonomi en drivkraft pa ett eller annat sétt. Trotts det sa gar det
inte att siga att jakten pa kostnadsbesparingar &r ett enda skél till varfor foretag véljer att
outsourca men varje fall av outsourcing &r unikt. Med unikt menas att varje fall har sin historia,
sint motiv och sin egen logik (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).

Forutom att foretag sparar pa att outsourca sin IT-verksamhet sd erbjuder leverantorerna att
utfora kundens IT-aktiviteter till en ldgre kostnad med hjélp av stordriftsférdelar som
leverantorerna kan uppna. De kostnadsbesparingar ligger mellan 20-50 procent vilket 4r mycket
pengar allteftersom IT-kostnaderna for manga foretag kommer att bli den enskilt storsta
kostnadsposten (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).

3.2.3 Leverantorens motiv idag
En frdga som dr viktigt och som ménga stiller idag &r:
“vad har en IT-leverantor att vinna pd outsourcing?”

Idag kan IT-leverantorer né stordriftsfordelar och tillhandahalla specialistkompetens inom
omraden dér kunden sjélv inte kan skapa en kritisk massa for att sjdlv producera tjénsterna lika
bra och effektivt. Ett motiv dr att kunna vara med och dela den kostnadsbesparing som
outsourcingen innebdr for sjdlva kunden. Som vi vet sé dr IT-outsourcingen en expansiv
verksamhet som stér for en stor del av omséttningen i It-bolaget. Detta leder till att det ger ett
sakert inkomstflode under en 14ng tid som stracker sig mellan tre till fem ar. For en leverantor sa
betyder outsourcingataganden langsiktiga relationer till kunderna och under den tiden den varar
sa lar sig leverantdren mycket om kundens verksamhet. Vissa delar av kunskap lar de sig fran
tidigare kundrelationer. Det handlar inte bara om l&ngvariga kundrelationer utan att medarbetet
fran kundens organisation flyttas till leverantoren. Detta leder till att leverantoren far tillgang till
kompetent IT-personal som dessutom besatter verksamhetskunskap fran kundens organisation
(Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).
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3.3 Fordelar och nackdelar

Som det nimndes ovan sa omfattar inte outsourcing bara stddfunktioner som stiddning eller
produktion av standardiserade komponenter utan dven affarskritiska och dven strategiskt viktigt
aktiviteterna laggs i leverantdrernas hander. Outsourcing kryper narmare foretagens kérna och
det syns inom outsourcing av IT. Idag har IT-outsourcing fordndrat fran kortsiktigt
kostnadsbesparingar mot mer 14ngsiktigt mal som att sakra tillgdngen pa kompetens inom IT-
omradet (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999). Enligt (SIA. 2013)s4 finns det ménga fordelar
med outsourcing och som det nimndes ovan sa minskar foretag kostnaderna men framfor allt sa
hjélper det verksamheten med att undvika tekniska kostnader. Ofta har foretagen som jobbar med
outsourcing tillgang till de nyaste teknikerna som kunderna egentligen inte skulle ha rdd med.
Utover dessa fordelar sa menar (Bocij, et al. 2006) att huvudsakliga mélet for foretag att
outsourca dr for att minska anstdllda och besparingar pa kostnaden vad det géller maskinvara.

Med néstan all outsourcing finns det stora risker som kan intrdffa nar som helst &ven om
outsourcing dr bra i teorin. Nér man ldser om vad som skrivs om risker med outsourcing sa blir
man forvanad Over situationen som kan bli virre dn vad som var fallet innan de borjar

outsoursa. Kunden skall kunna véga om vilka risker det uppstar mot de fordelar en outsourcing
rimligen innebdr. Det gar att hantera om kunden beslutar att inte tdnka pa riskerna genom att vara
medvetenhet dver det som kommer att ske (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).

Hiér &r dessa storsta risker som kan intrdffa inom outsourcing:
- Urholkad kidrnkompetens

- Forlorad kontroll

- Minskad flexibilitet

- Beroende av leverantoren

- Dolda kostnader

- Hdmmad innovationsbenégenhet och ldrande.

Dessa risker kan intrdffa ndr som helst i vilken organisation som helst (Augustsson, M. &
Bergstedt, V. 1999). En kort beskrivning om vissa av riskerna kommer hér nedan:

Om vi tar och beskriver den forsta risken som &r kdarnkompetens s& hor den ihop valdigt starkt
med foretaget. Den ér foretagets langsiktiga 6verlevnad och ur den fods den ldngsiktiga héllbara
konkurrenskraften. Men tappar de kontrollen 6ver kdrnkompetensen dr det ett allvarligt hot mot
foretaget. Fokuserar foretaget ddremot pa vad outsourcing kan ge sa stirks kdrnkompetensen
men risken finns kvar om det &r en felaktig outsourcing. Om kunden lter en leverantor ta
ansvaret for utveckling, drift och forvaltning av ett system som dr verksamhetskritiskt kommer
dé leverantoren vara den enda som kan allt om systemet och skulle man hamna i ondd med
leverantdren och samarbetet upphor kan det leda till problem. Problemet hér kan vara att de inte
hittar en annan leverantdr med den kompetens som krivs. Tva lardomar kan dras av detta och det
forsta &r att inte outsourca verksamheter som en del av den strategiska kérnan och for det andra
att inte 14gga ut ndgot som inte kan outsourcas fran ndgon annan leverantdr om relationen till den
valda outsourcingleverantoren skulle misslyckas att samarbetet méste avbrytas (Augustsson, M.
& Bergstedt, V. 1999).

Genom att tappa den dagliga kontakten med system som leverantdren tar ansvar for kan medfora
risk. Organisationens informella informationsflode har stort inflytande pa foretagets
innovationsbenégenhet. Kommunikation ar viktigt del inom outsourcing. Informella
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informationsflddena mellan olika delar av foretag till exempel leverantdrssidan och anvdndarna
helt upphor, vilket leder till att riskerna paverkar innovationsbenégenheten negativt. Det &r
ganska viktigt for organisationen att bygga upp en organisation som pa ett effektivt sétt
tillvaratar kunskap eftersom det &r ganska létt att en stor del av kunskap som kallas for “tyst
kunskap” forsvinner nér leverantdren slutfor sitt arbete. Lyckas de bygga en sadan organisation
sa lyckas de dven med att fi ett effektivt sitt att 14ra av en leverantdr med specialistkunskaper.
Allt detta kan foretaget ldtt f4 genom att ha ett gott jobbrelation med varandra (Augustsson, M. &
Bergstedt, V. 1999).

Outsourcing ger dkad flexibilitet men trots detta sa finns det risker som minskar flexibilitet och
det beror pa att foretaget genom outsourcingkontraktet laser sig vid en leverantdr och en viss
teknisk 10sning for flera &r framat i tiden. Nér leverantoren borjar samarbetar med kunden tar den
over en hel del gammal teknik vilket riskerar att det blir svart for leverantdren att uppgradera den
arvda tekniken till ny. Det dr dérfor viktigt for leverantoren att klara av att byta teknisk miljo sa
inte kunden tvingas stanna i den gamla. D4 tekniken utvecklas &r det viktigt for IT-leverantorer
att hanga med for att kunna rekrytera ritt personal (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).

Varje foretag har olika orsak till varfor de véljer outsourcing och allt detta beror pa vilka fordelar
de vill dra utifrdn outsourcingen. Den fOrsta anledningen som far ett foretag att vélja att ldgga ut
delar eller hela sin IT-avdelning beror pa att de vill sdnka kostnaderna vilket alla forskare &r
eniga om. Detta leder till att outsourcing eller om vissa viljer att sdga utkontraktering kan leda
till minskad kontroll ver foretags IT-verksamhet. Foretag drar nytta av outsourcing genom att
de fér tillgéng till kompetens och utrustning som de saknar internt i organisationen och detta
leder till att de blir mer flexibla (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).

3.4 Genomforandet

Manga ser outsourcing som ett “dktenskap” dér foretag forsoker hitta rétt partner att ingéd
dktenskap med. Smekmanad kallas ocksé den forsta tiden i ett outsourcingforhdllandet dér man
bada hor talas om dktenskapliga kriser och dven men sdllan skilsméssor mellan
outsourcingpartners som beslutar sig for att avsluta relationen (Augustsson, M. & Bergstedt, V.
1999).

Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999) menar att outsourcing ir som ett giftermal mellan tva
partner som redan varit gifta en gdng och har barn i tidigare dktenskap. Genom att lyckas gora
dktenskapet lycklig s& méste alla ddr d&ven barnen acceptera dktenskapet och respektera
familjesammansittningen. Anvédndarna ér viktiga att tdnka pa i en outsourcingforhallande da
systemet kommer att anvéndas av dem. Nar foretag outsourcar innebir det att endast flytta vissa
delar av ett system och mjukvara till en annan plattform eller flytta hardvara, data, manniskor
och deras arbetsuppgifter, metoder och attityder till en ny arbetsgivare

3.4.1 Kunna arbeta pi ett nytt sétt

Niér foretag viljer att outsourca sa maste de vara medveten om att de kommer att jobba pa ett nytt
satt. Det vill séiga att de kommer jobba med nya processer med nya roller och ny
ansvarsfordelning. De borjar inte arbeta pd samma sitt utan den vanliga kontakten som de haft
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fordndras. Allt detta méste kunden vara medveten om frén allra borjan. Augustsson, M. &
Bergstedt, V. 1999) menar att det &r svért att forbereda sig nér det géller att arbeta pa ett nytt sitt
och speciellt pa ett mentalt plan.

For att lyckats som en organisation i en outsourcingforhéllande sa skall de inte se organisationen
sasom det dr pa papper utan utifrin det informella perspektivet. Kunden maste nu forbereda sig
for att kunna arbeta med en extern leverantor dn vad den tidigare gjorde. Kunden méste vara
delaktig under outsourcingen si att relationen med leverantoren fungerar bra. For att arbetet skall
fungera s bra som mojligt s maste leverantdren fé tydliga specifikationer fran kunden och det
ar detta som gor att kundens arbetssitt fordndras 4n vad man dr van vid. I den forra arbetsséttet
sa var det anvdndarna som ldmnat ansvaret at IT-avdelningen att avgora vad som &r just bast for
dem. Detta har foridndrats en hel del dér anvéndarna specificerar exakt vad de forvéntar sig. Har
kan problem uppstd for manga anviandarorganisationer (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).

Ett problem som uppstd under en outsourcingforhallande &r att alla kunder inte specificerar sina
krav pé ett tydligt sdtt. Detta kan kosta mycket och relationen forsdmras och bristerna &r svéra att
atgdrda halvvigs och det har manga outsourcingkunder problem med (Augustsson, M. &
Bergstedt, V. 1999).

3.4.1.1 Ledarskap, medarbetare och kulturkrockar

Ledarskap dr viktigt att tdnka pa och ha med i alla situationer dir den framst handlar om att
undvika osidkerhet i projekt och nédr vi pratar om outsourcing s dr det viktigt att tdnka pa sa alla
involverade dr bereda pd alla konsekvenser. Den hir osékerheten kan skada organisationen om
inte rétt forutsittningar foreligger. Den negativa som kan hidnda &r att grundstimningen bland
medarbetarna gir ned och motivationen minskar. Hér dr det viktigt att kommunicera om allt som
berdr organisationen alltifran att vara tydlig samt informera vad som dr pd ging och varfor det ar
sa. Det dr viktigt att kunna diskutera allt som berdr organisationen, men da skall de inte bortse
fran syftet och malet som berdr organisationen (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).

Det som é&r viktigt med ledarskap dr att kunna informera alla berérda varje vecka under
processgangen hur allt ligger till, och utifrdn det skapa en bra modell/mall som de kan f6lja. Den
hér typen fér anstdllda att uppleva fordndringar. De behdver inte komma med nytt information
varje vecka men att ha dessa moten varje vecka fir anstéllda att kénna sig trygga och fa vissa
luckor fyllda. Hér hinger de med pa ett béttre sitt samtidigt som de har koll 6ver projektet.
Genom att involvera medarbetarna i outsourcingprocessen kan organisationen ha négot att bidra
med i diskussioner, analyser och genomforandet (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).

Viktigt att tdnka pé i ett tidigt stadium é&r att klargdra och tydliggora for alla berérda om vad som
utreds men dven personliga konsekvenser. Det dr bra att informera direkt om vad som sker inom
organisationen samtidigt involverar medarbetarna (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999).

3.4.1.2 Kommunikation

Det &r viktigt att det finns en bra kommunikation mellan forhandlarna. Det &r ett viktigt verktyg
som de méste ha under hela outsourcingsperioden. Nér det handlar om olika sprak vid en
forhandling kan forhandlarna fa problem med kommunikationen och arbetssattet. Har kan
leverantoren tolka kunden pa ett annorlunda sétt, det vill sdga att de missforstar varandra. Det
kan bero pé att kunden befinner sig i Sverige medan leverantdren i Indien. Trots att indierna ar
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duktiga pa engelska s& kan det uppsté problem vid tolkning. Denna beror pa i stort sétt pd att
forhandlarna &r frén olika ldnder med olika kulturer och forutsittningar. Det bésta séttet som
kunden kan gora &r att vdlja en leverantdr som pratar samma sprik som de sjilv gor. Dar bada
kunden och leverantoren behérskar spraket véil. Kunden kan underlétta det for sig genom att
anvénda sig av en tolk men det skulle ta langre tid att f4 fram det man vill ha sagt. Men genom
att vdlja ett gemensamt sprak underléttas relationen man kommer att bygga med leverantdren
(Molnar, J. 1990).

3.5 Uppfoljning och utvirdering

Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999) menar att det &r ganska viktigt att f6lja upp outsourcingen
och det beror dels pa for att sdkerstilla att kunden far det han betalar leverantoren for men dven
for att utveckla relationen i onskad riktning. Men vad ér det som de skall méta och hur? Ar det
ndgot de méste gora om det visar sig att de ar missndjd?

3.5.1 Efter smekmanaden: Félja upp samarbetet

Forskarna menar att SLA (Service Level Agreement) ér ett bra hjdlpmedel for att kunna {6lja upp
hur bra samarbetet mellan kund och leverantor fungerar efter att foretaget hittat en leverantor
samt skrivit avtal med. Med SLA vill man skapa en "rdd trad” genom foretagets visioner, mal,
arliga handlingsplaner och finansiering. D4 &r det bra och viktigt att fran allra borjan gora en
uppfoljning, som dr ménadsvis, for att kunna tidigt uppticka tendenser till problem. Skulle de
uppticka ett problem eller kraftig sénkning efter ett halvér eller ett &r dd kommer det till
organisationens kidnnedom och dé dr det omojligt for leveransen att aterga till den 6nskade nivén
igen. Det far kunden att uppfatta leverantdrens prestationer som déligt. Samarbetet bor ligga i
bade kundens och leverantdrens intresse. Da dr det viktigt att de har regelbundna méten dér den
senaste tidens arbete diskuteras s& de far ett fungerande samarbete. Diskussionerna tar upp all
problem som finns och rensar luften. Moten ska kunna reda ut eventuella problem genom att
bada partnerna diskuterar tinkbara l9sningar som de sedan kan forbéttra (Augustsson, M. &
Bergstedt, V. 1999).

Det séigs vara omdjligt att méta framgangen i tal hur lyckad eller misslyckad en outsourcingaffar
varit. En métning gé ut pd att jimfora kostnaderna for 2 &rs IT-drift samt jimfort den med den
kostnaden de skulle fa om de hade drivit IT-avdelningen i egen regi. Métningen ska ske i den
outsourcade verksamheten, men det gér lika vél att gora det hos kunden sé lange de vet vad syftet
med métningen gar ut pd. Pratar vi om riskerna s kan métningen och utvirderingen medfora
oonskade mateffekter vilket leder till vissa svarigheter. Dessa méteffekter vill leverantdrerna
oftast dolja. Inom mindre foretag ségas det vara att uppfoljningen, métningen och utvérderingen
inte behdver tillimpas varje ménad utan att det sker vid arliga traffar (Augustsson, M. &
Bergstedt, V. 1999).
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3.6 Forbittringsmodell
ImprovAbility Modell:

Liange har foretag anvant processforbattring som ett sitt for att bli béttre och effektivare och
detta har lett till att ca 50 % har blivit framgangsrika i att uppna en méitbar effekt. Detta beror pa
att den saknar nddvindig forméga att nd framgang. ImprovAbility modellen dr en ny modell som
ger en titt pa processforbattring och innovation genom att den har 20 parametrar, som &r viktiga
for modellen (Christiansen, M. & Johansen, J. 2008).

Modellen har utvecklats under IT-projekt som ett forskningsprojekt med deltagare fran IT-
universitet i Képenhamn, Delta och stora danska finansiella organisationer. Den hiar modellen
bygger pd observationer fran verkliga livet och omfattar litteraturstudier pa innovation och
processforbdttring. Modellen ér baserad pé 20 parametrar som resulterade utifran data som
analyserats med hjdlp av erkdnda forskningsmetoder och detta antingen hindrar eller framjar
framgangsrikt fordndringsprojekt. ImprovAbility modell dr en forméga att fornya, forbéttra och
bedoma mojligheten att forbattra utvecklingsprocesser och deras institutionalisering men den
stacker sig dven utanfor utvecklingen. Dessa forbéttringar dr grundade pa organisationens
strategi, kultur, ledning samt lirande. Den hir modellen d&r omognad eftersom den dr mindre
detaljerad jimfort med mognade modeller och dr mer som ett verktyg an ett tekniskt verktyg.
Beddmningen utifran improvAbility modellen &r hur man skall genomfora forbattringar. Det som
gor modellen unik &r dessa parametrar som anvénds for att identifiera en organisations formaga
att blir bittre. Parametrarna har identifierats frén lyckade och misslyckade projekt. Modellen tar
upp vision, anvdndning, kommunikation men @ven andra delar som beror ett lyckat projekts
framgang (Christiansen, M. & Johansen, J. 2008).

Foundation parameters

Vision and strategy - I vilken utstrickning har organisationen utvecklat en afférsstrategi och/
eller en vision som beslutas och kommuniceras.

Organizational culture - I vilken utstrackning har organisationen utvecklat en kultur som
uppmuntrar forbéttring och innovation.

Expectation management - | vilken utstrickning har organisationen skapat systematisk
hantering av forvdntningarna i forhéllande till bade organisatoriska fordndringar och dagliga
arbete.

Knowledge management - I vilken utstrickning har kunskapen systematiskt samlas in, lagras
och anvindas.

Management competence - | vilken utstrdckning har organisationen utvecklat den nddvandiga
kompetensen pa ledningsniva.
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Initiation parameters

Sensing urgency - I vilken utstrickning organisationen kan kénna bradska for fordndring? Till
exempel, eftersom de befintliga arbetssitt har blivit foraldrad eller pd grund befintliga produkter
ar for gamla eller kanske organisationen helt enkelt kommit i en ohallbar situation.

Idea creation - I vilken utstrickning en organisation kan identifiera, frimja och skapa manga
idéer for nya SPI (software process improvement) och IT processer eller produkter? Helst fran
ménga olika killor, t.ex. anvindarnas behov, ny teknik eller nya strategier.

Idea processing - I vilken utstrickning nya idéer fAngas upp och beslutas om?

Project parameters

Project team - I vilken utstrickning dr de ménniskor som tilldelats projekt mycket motiverade
och har riétt instdllning och profil for projektet? Finns det en kompetent projektledare i laget?
Sitter teamet fysiskt tillsammans och ndra anvindarna? Fungerar laget som ett lag?

Project process - I vilken utstrackning projektet har goda uppskattningar, planer, uppfoljning,
riskhantering, testning och kvalitet.

Project competence and knowledge - I vilken utstrickning projektet har nddvandig teknisk
kunskap? Doméankunskap? Utvecklingsmodell och metod (er)?

Project goal and requirements - I vilken utstriackning &r projektets mal, forvéntade fordelar och
formulerade krav exakta, entydiga och stabila? Har projektet - utvecklare och anvéndare -
uppfattar sina mal och motiven bakom som rimligt?

Management support - I vilken utstrdckning stodjer organisationen projekt? Detta kan vara
genom att allokera ritt resurser vid ritt tillfdlle. Det kan ocksa handla om att delta i en styrgrupp.
Annars kan det innebidra krdvande resultat.

Involvement of others - I vilken utstrdckning dr intressenter (andra &n laget och forvaltning)
inblandade? Detta kan till exempel omfatta tidiga anvdndare engagemang. Ar de externa resurser
och konsulter? Ar de inblandade 1 rétt tid och pd rétt sétt?

In-use parameters

Deployment strategy - I vilken utstrickning dr en utbyggnad strategi for nya processer eller
produkter beslutats och f6ljs?

Product quality - I vilken utstrickning sétts in nya processer och produkter av hog kvalitet, med
fa fel, anvindarvénlig, 1dg kompatibla och effektiva och har relativa fordelar for anvéindaren?

Deployment means - [ vilken utstrdckning dr den optimala mixen av information,

18



kommunikation, utbildning, samt marknadsforing av nya processer och produkter tillimpade?

Roles and responsibility - I vilken utstrackning &r roller och ansvar i férhallande till inférande
och anvindning vildefinierade och antagits?

Operations and maintenance — Fungerar de produkter eller processer i daglig anviindning? Ar
det mojligt att behdlla de produkter eller processer som behdvs?

Foundation
Vision and strategy
Organisational culture
» Expectation management In Use
Initiation Knowledge management « Product guality
* Sensing urgency Management competencs « Deployment strategy
» ldea creation « Deployment means
* ldea processing « Rolss and
responsibility
Projects « Operations and

+ Praject goal and « Project process maintenance
raquirements * Project prioritising

* Praject team « Management support

* Project competence -+ Involvement of others
and knowlerige

Figur 1: Parametrar for framgdngsrik innovation och processforbdttring (Christiansen, M. &
Johansen, J. 2008).

3.7 Sammanfattning av teori

Sammanfattningen beskriver kortfattat betydande faktorer relaterade till outsourcing.
Teoriavsnittet borjade med att beskriva outsourcing och vad det innebér och vilka risker det
medfor. Outsourcing beskrivs som ett modeord, men vissa tycker att det &r ett nytt laneord pa en
gammal foreteelse. Det vill siga ett nytt ord som betecknar ett nytt sétt att tainka kring foretags
sdtt att organisera sin verksamhet. Forr s anvindes begreppet utkontraktering av ett foretags IT-
verksamhet d4 det 1&g ndrmast till hand att anvéinda men pa senare tid har det borjat anvindas for
att kunna forklara andra former av utkontraktering (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999)

I en outsourcingrelation kan kunden vara ett foretag, en del av ett foretag sdsom en division eller
ett internt bolag, en kommun, ett landsting eller ndgon annan organisation medan leverantoren i
en outsourcingforhallande kan vara ett foretag som ar specialiserat pa att leverera de produkter
eller tjanster som kunden efterfragar och det kan t.ex. vara IT eller logistik. Idag har IT-
outsourcing fordndrat fran kortsiktigt kostnadsbesparingar mot mer langsiktigt mél som att sidkra
tillgangen pa kompetens inom IT-omradet och med nistan all outsourcing finns det stora risker
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som kan intréffa nér som helst. Vi kan inte blunda for att det inte finns nackdelar med
outsourcing men det bésta ett foretag kan gora att viiga riskerna innan de borjar outsourca. Det
som kan hénda dr att foretag tappar kontroll Gver situationen pa grund av att de inte
kommunicerar pa ett bra sdtt. Darfor har organisationens informella informationsflode stort
inflyttande pé foretagets innovationsbendgenhet. Det dr darfor viktigt att hitta rétt partner att
samarbeta med. Det sigs att outsourcing ar som ett dktenskap som méste funka i l&ngden, dir
bada dktenskapliga kriser och skilsmissor mellan outsourcingpartner finns. Foretaget borjar
arbete pa ett nytt sitt vad de dr van vid dd de méoter nya processer, nya roller och ny
ansvarsfordelning. Eftersom kunden/leverantdren borjar arbeta pa ett nytt sdtt med andra
ménniskor sa dr det viktigt att ha ett ledarskap. Det dr viktigt dd motivationen minskar hos
medarbetarna. Kunna ha en ledare som kommunicerar med sina medarbetare om allt som beror
organisationen och vara tydlig och forsoka skapa bra stimning. Att ha en bra modell/mall som de
kan f6lja efter under processgangen dér viktigt information om vad som har tagits upp pé varje
mdote, idéer fran involverade samt framsteg foretaget har gjort. Att ha dessa moten hjélper
involverade att halla sig informerad om allt som sker internt. Det dr viktigt att tillimpa 1 ett tidigt
stadium och klargdra och tydliggora for alla berdrda om vad som utreds men dven personliga
konsekvenser. Kommunikationen &r viktigt del under hela outsourcingperioden mellan
forhandlarna. Det &r latt att missforstand uppstar da kunden forhandlar med en leverantdr som
inte befinner sig i Sverige som har ett annat sprak dér det finns kulturella skillnader. Genom att
kommunicera med varandra pé ett bra sdtt underléttar det uppfoljningen av projektet och
sakerstdller att kunden far de han har betalt {or.

SLA (Service Level Agreement) ér ett bra hjélpmedel for att kunna f6lja upp hur bra samarbetet
mellan kund och leverantdr fungerar. Med hjdlp av metoden skapas ”rod trad” genom foretagets
visioner, mal, drliga handlingsplaner och finansiering. Ett annat hjdlpmedel som foretag kan
anvéinda dr ImprovAbility modellen, som dr en processforbattring och innovation genom att den
har 20 parametrar som dr viktiga for modellen. Dessa parametrar resulterade utifran data som
analyserats med hjdlp av erkdnda forskningsmetoder och detta antingen hindrar eller framjar
framgangsrikt fordndringsprojekt. Modellen dr en forméga att fornya, forbattra och bedoma
mdjligheten att forbattra utvecklingsprocesser och deras institutionalisering. Parametrarna har
identifierats utifrdn lyckade och misslyckade projekt och tar upp vision, anvindning,
kommunikation men dven andra delar som berér ett lyckat projekts framgang.
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4. EMPIRI

Presentationen dr gjort pa ett sétt att det skall vara mojligt for ldsarna att koppla ithop den mot
Teorin.

4.1 Empiriobjekt

Caset: Konsultforetaget dr ett ledande internationellt IT-tjansteforetag som skapar virde genom
att integrera ménniskor, affdrer och IT. De har idag 39 000 medarbetare varav cirka 5 200 i
Sverige och erbjuder verksamhetsinriktade konsulttjénster, systemintegration och outsourcing till
deras kunder runt om i virlden som inkluderar minga av Europas storsta foretag och
organisationer. Med ldngsiktiga samarbeten och djup verksamhetskunskap skapar de innovativa
16sningar for att mota deras kunders affarsbehov.

4.2 Outsourcing

Enligt min respondent innebdr outsourcing att leverera tjanster och vérden till kunden sd de kan
ldmna ifrén sig ansvaret bdda for organisationen och processerna. Sékerstélla att kunden
karnverksamhet har stabil IT stod. Kunderna véljer ofta att 1agga ut infrastrukturdelen hos en
leverantor eller att man har den sjélv och sedan ldgger ut applikationsforvaltningen hos en annan
leverantor. Ibland véljer man att dela upp det hos ménga leverantdorer.

Respondenten anvénder outsourcing och tjansteleverans som kan vara en del av outsourcing.
Deras kunder é&r alltifrdn kommun, landsting, bank och finans. Konsultforetaget jobbar med stora
och medelstora foretag, nationella och internationella foretag, dar de har fokus som de kan
koppla med tekniska kunskaper hos systemutvecklare, tekniker. Deras kunder kan se olika ut dér
de har ett kundteam som dr kundansvariga och som dger kundaffaren. Det beror pa storlek pé
kunden och affdaren som har kundansvariga team runt sig som de kallar affdrsteam. Ju storre affar
med manga leveransenheter som &r delaktiga i enheten ju storre dr kundtemat. De bygger den
utifran hur kunden ser ut. Det beror pé hur kunden organiserar sig och utifrdn det anpassar
leverantdren sig. De bygger ett team runt kunden dér kundansvariga ansvarar for affaren och
leveransen frin respondentens foretag. Sedan utifran det finns det ménniskor som hjélper till
under den som ansvarar for olika delar. Kunden bestiller tjanster dér han kan ha flera avtal med
leverantoren eller de kan dven ha endast ett avtal. Avtalet innehaller vad man ska levereras och
vilken prismodell man ska ha.

Det flesta av deras kunder dr europeiska kunder, det betyder att deras huvudkontor finns i
Europa. De ldgger en del av deras leverans i andra ldnder saisom Indien och det kallar
respondenten for blended sourcing. De har en lokal leverans som kallas for onshore, och det
innebdr att kunden sitter i Sverige dér dven kundteamet gor som &r leverantorer. Det &r billigare
arbetskraft och det beror pa att det finns lagar om hur data far forflyttas utanfér Europa. Man har
den hér typen av leverans beror pa att kunder vill ha billigare leverans men som inte vill att deras
data flyttas utanfor Europa s& har man mgjlighet att vilja den typen av leveransvariant. Den hér
typen av leverans ligger i baltiska ldnder. Till sist har de offshore som innefattar de l&inder som
inte tillhor Europa, sdsom Indien, Marocko, Filippinerna och sé vidare.
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Om man pratar om offshore, sé finns det kunder som koper av indisk leverantdr, da pratar man
om ren offshoring, d ar det direkt fran Indien. Inom konsultforetag sa blandar de teamet, ju
storre kunder de har sdsom posten Norden, det vill sdga kunder som finns i Stockholm och
Kopenhamn sé finns teamet bada i Stockholm och i Kdpenhamn. De ir lokala for sin bestillare
och sé finns det 1 Indien som supportrar bada till Stockholm och Képenhamn. Kunden vet nér de
kommer till en leverantdr som konsultforetag vilken mix de vill ha och att de vill se utveckling.
Det dr kunderna som sétter krav och ofta dr det kommun och landsting som inte viljer den typen
av outsourcing och det beror pa sprak, och att de sitter i Sverige. Det beror pa datalagar och
ménga andra saker. Det dr stora privata foretag som viljer att ta del av alla tre varianterna, tredje
partner.

Enligt min respondent sa berdrs ndstan alla delar av outsourcing, alltifrén infrastruktur och
applikation. Det dr allt som har med IT att gora. Olika kunder koper olika saker. Nir de pratar
om BPO (business process outsourcing)sa ligger de ut en hel verksamhet och det kan vara till
exempel 10n. konsultforetaget tar inte bara hand om IT stddet utan all I6neadministration. Det ar
ett steg langre 4n bara IT.

Deras kunder har delar som de ansvarar idag fér som respondenten menar att de skulle kunna ta
over. ”Det dr manga kunder som har sin IT sjdlv idag som vi kan ta idag och ansvarar for. Alla
dessa kunder dr mojliga att hjdlpa”, menar respondenten.

Respondenten pépekar att syftet med outsourcing ér flera och det forsta kan vara att uppna savél
lagre kostnader for IT-verksamheten. I andra lander sdsom Indien s jobbar de med lagre
timkostnad s det blir billigare for bada kunden och leverantdrerna. Nér det 4r minga som delar
pa samma leverans sé stdlls stora krav att man maste ha vildigt bra processer om hur man jobbar.
Man maste ha ett standard satt att arbeta, dokumentation som ser likadant ut i alla lander. Detta
gor att hela leveransen bli mer effektivt och hogre kvalitét. Det har 4ven med det man brukar
kalla for katastrofberedskapsarbete. Det innebdr om man har en leverans pa nagra stéllen i
vérlden och det skulle borja brinna pa ett kontor i Sverige och man har en leverans som man
delar pa en annan plats pa jorden s kan de ta over. Det har med sprak att gora och d@ven support.
Manga kunder idag vill ha 24 h runt support och det 4r mycket béttre for leverantoren att ha det
overallt 1 vdrlden sé det blir littare for kunden att fa hjélp.

Det stills hoga krav ndr man outsourcar, dd man har dokumentation om process som alla foljer
och stdr det inte varje steg sa dr det litt att missa. Kultur &r jitte viktigt dar alla jobbar pa olika
satt. Har blir kommunikationen svarare, da man missforstar varandra. Det kan vara sa att nar man
levererar ner ndgot till Indien sd far man tillbaka den precis som det stir. De ifragasétter inte det,
och det hinder att konsultforetaget far fel tillbaka. ”Har man gjort fel sjdilv sa fdar man fel tillbaka
men det dr rdtt dokumenterat”, uttrycker respondenten.

Det ér kulturskillnad som géller hir och i Sverige har man lért sig att hantera det men i Indien
ligger det fortfarande en risk. De har jobbat mycket tillsammans sista aret da en chef frdn Indien
varit i Sverige och hjélpt till och forsokt dela med sig. Han forklarade allt och hjélpte till vid
problem de inte forstod. I Indien uppfattar de saker pa olika sétt vilket leder till missforstand.
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4.3 Fordelar och nackdelar

Fran kundperspektiv sa dr det kunden som skall ha nytta. Det dr kundnyttan som star i fokus och
konsultforetaget levererar tjénster till kunden dér de anvéinder samma personal som ytters samma
tjanster till ménga kunder. Det vill sdga att de har 40 personer i Géteborg som jobbar med
javautveckling och som hela tiden forbéttras och ligger pa toppen i den teknologin och som
jobbar med olika projekt och med olika kunder. De ser till att den resursen utnyttjas optimalt
istdllet for att varje kund skall anstélla 20 personer sjélva. Konsultforetaget ser till att ha IT-
ménniskor 1 verksamheten som é&r utbildade som de kan serva kunderna med det.

Enligt min respondent sa finns det inte nackdelar med outsourcing men det finns fordelar for
vissa kunder att inte outsourca. Det finns kunder som har litet verksambhet, att de har tva personer
som kan det hér och att de styr dessa personer sjdlva. De bestimmer dver sin egen personal. Det
blir svart att ha en outsourcingpartner och det beror pa att man vill ha tva personer som bara
jobbar for det hir. Man vill se till att f4 kostnadsdkning och det kan vara vildigt dyrt.
Respondenten menar att de jobbar med stora och medelstora kunder for att det skall bli fordelar 1
slutindan. Ar det for litet foretag sa ir det inte 1impligt att outsourca. Det finns tillfillen dir man
ska tdnka Over och det finns manga foretag som funderar och lagger vissa delar och inte andra
och oftast s kanske man behéller de som é&r vildigt ndra kdrnverksamheten. Det finns kunder
som vérderar det véldigt hogt och det beslut som man maéste ta som IT-chef.

4.4 Genomforandet

Vad det giller samarbetet sa menar min respondent att det har blivit béttre och béttre for varje ar,
for bada lér sig. De blir mer och mer som ett foretag. Deras kunder forhandlar lokalt, alltsa med
konsultforetaget som de sedan tar leveransen at kunderna och det ér en del av arbetet. Innan de
gor en outsourcingaffar s har de en strikt process 6ver hur de kan g& genom en affér och det
kallar min respondent for affarsprojekt innan de gor leveransen. I den hér processen har de en rad
kontrollsteg dér varje leveransaffar efter sin tjédnst dar den som ska leverera godkénner designen,
affaren och avtalet och det géller bada svensk del av leveransen samt indiska del &ven om de inte
sitter hir 1 Sverige. Dem &r med i arbetet hela tiden. Ibland &r indiska chefen med och godkénner
sin del internt inom konsultforetaget. De skriver inget avtal med de i Indien eftersom de 4r en del
av konsultforetaget men som sitt i ett annat land. Det &r en del av deras personal.

Nér kunden outsourcar till konsultforetaget, det vill siga AM (application management) da vill
de att man skall svara i telefonen (helpdesk) och sen finns det secondline support. Nar man
pratar om den hér typen av support sa vill de att funktionen alltid &r uppe och har full
funktionalitet. Man vill inte &ndra ndgonting utan bara att den funkar som den ska. Det dr vissa
processer som man jobbar efter i hela véarlden och dem fordndras dar man forbattrar processerna.
Om man pratar om systemutveckling sd pratar man om fordndring, antingen forandrar de
applikationerna som finns eller sa vill de bygga nagot nytt. Det &r samma dér, da jobbar de efter
andra processer. Dir ér det projektledaren som bestimmer, dér tar konsultforetaget ett beslut
tillsammans med kunden, vilken metod foretaget ska jobba efter och hur de ska jobba. Men da
jobbar alla efter den processen, men dir ar det projektledaren som styr hur alla arbetar. Om man
lagger delar till Indien dé skickar man specifikationer fram och tillbaka och da ar det samma sak
att man har en projektledare som ansvarar och styr hur de skall jobba. Det dr olika beroende pa
vad projektledaren och kunden kommer 6verens. Nar det géller support och forvaltning sa jobbar
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alla efter samma.

Det ér kultur som é&r det storsta svirigheter foretaget moter. Nér det giller sprék sa dr manga
valdigt duktiga pd engelska. Om man pratar om konsultforetaget generellt sd &r vissa ldnder inte
bra pd engelska och dér kan det vara sprék som &r problemet. Det mesta dr sma saker dér
samhillet fungerar annorlunda dér med ménniskan och familjen som paverkar jobbet.

Skulle de jobba med andra leverantorer dn pd konsultforetaget sa ér det en annan relation, da
jobbar man antingen med att kunden vélja flera leverantorer och da ar det kunden som ansvarar
och ser till att relationen fungerar tillsammans.

Om kunden viéljer olika leverantorer s skulle varje leverantdr ansvara for en sak men det finns
dven en eller flera leverantdrer som gor olika projekt, utvecklingsprojekt som sedan lamnas till
forvaltningen nér de dr klara. Den &r typen av outsourcing &r jatte vanligt. Man samarbetar
utifrdn de avtal som &r skriven med kunden. Det &r kunden som reglerar hur de samarbetar. Varje
leverantor levererar olika tjdnstedelar till kunden. Det blir tit samarbete mellan de olika
leverantorer som kunden valt och de tillsammans gor att applikationen kan anvéndas. Det ar
vanligt med att leverantoren véljer en underleverantér som de samarbetar med. Det finns minga
anledningar att man har en underleverantor och det kan vara att man har specialister pa
ndgonting eller att man behdver ett land dar man kan ldgga supporten pa som i normalt sitt inte
finns. Har ar leverantéren som ansvarar mot kunden och samma sak géller mot
underleverantoren.

Kommunikationen sker mycket via telefon, videokonferenser och limit dir de delar pc-skérm.
Det dr mycket moéte mellan olika lander, sasom Tyskland och England. Det dr ingen stor skillnad
eftersom det dr fortfarande inom konsultforetaget som Goteborg. Det finns svérigheter och det ér
kultur och sprakbristningar, samt tidsskillnader. Andra lander far anpassa sig till Sverige vad det
giller tiden. Det dr enkelt for konsultforetaget att kommunicerar med andra ldnder da
kommunikationen sker pa engelska. Manga av de som kommer hit pa besok ér indier men som
kan engelska. De kommer hit och jobbar med ett projekt i ett halvar och kan engelska. Nar de ar i
Sverige sa ér det engelska som géller. I Sverige finns de som bor och jobbar hir och som inte kan
svenska dérfor klarar de sig med hjélp av engelska. Det finns de som jobbar i roller som inte
kréaver att de ska kunna engelska. Det finns dven de som jobbar i Sverige och som dr svenskar
och ar duktiga utvecklare men som har svért att kommunicera med de i Indien men oftast &r det
dldre som har jobbat i ménga &r. Man far hitta ett sitt att ta de och da far ndgon annan som far ta
kommunikationen, typ ett yngre kollage. Kollar man i1 Spanien och Portugal sd skulle man hitta
kommunikationsproblem men i Sverige l6ser man de pa grund att vi har kan engelska.

Man kan l9sa sddant problem genom att 6ppna ett kontor i perspektiv plats och d4 manar man i
Marocko eller Kina med kinesiskt personal och anstilla kineser som kan bra engelska. Ur
kundens perspektiv sa stéller kunden krav pa vad man ska kunna for sprak sé ser man till att l6sa
det, och dé far man anstélla folk eller 6ppna kontor.
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4.5 Folja upp, miita och utvirdera

Konsultforetaget anvinder sig av NKI (ndjd kund index), dér allt stdr i avtalet de gor med
kunden och ddr kunden stéller krav pa hur foretaget skall gora det och hur ofta de skall gora det
men minst en gang per ar gors undersdkningen. De gor en undersokning med kunderna och det
finns en standard sétt foretaget gor det pa och da foljer de upp hur ndjda kunden dr och da har
foretaget ett index som de ser till att den gar upp och det bésta betyget dr nér kunden viljer
samma leverantdrer igen, dd har foretaget lyckats.

Min respondent papekar att NKI:n visar ett index och det vill de alltid att den skall g& uppét och
4r kunden missndjd med ndgonting si kommer det inte till NKI:n utan till kundtemat. Ar kunden
missndjd med ndgonting sé ringer de kundansvarig. Det sker stidndigt forbittringar pa samarbete
och pa deras interna processer. Det enda malet kundtemat har dr ndjdkund for att de vill sélja mer
och att kunden fornyar kontraktet och sé vidare.

I Indien dr personalen véldigt vdlutbildade medan hédr i Sverige s& kommer ménga fran yrkeslivet
eller mdnga som har jobbat linge. Hér jobbar man sig in i karridren. Tittar man generellt i de
verksamheterna sa finns det kulturella skillnader och min respondent menar att forutom att de &r
duktiga och vélutbildade sd vagar de inte séga ifrdn anvénda sin analytiska forméga och
ifrdgasétter andra. Det dr kulturkrockar och missforstdnd som ér ett problem men dven att de gor
som det star pa instruktionerna. Om Sverige skickar ner specifikation som &r felaktig sé far de fel
resultat tillbaka. konsultforetaget 16ste sédant problem genom att ta hit en indisk person som bara
var till for att Gverbygga sddant problem och samtidigt har en svensk person pé plats i Indien
som kunde forklara varfor det blev sd. Problemet kommer alltid kvarsté sé linge de inte har den
forstaelsen. I Indien s byter de arbetsgivare ofta én vad man gor i Sverige vilket gor att de inte
ar delaktiga 1 det man har gjort tidigare vilket leder till problem. De stéller hoga krav pa
konsultforetaget i Sverige att forstd och det gor att de far gd genom samma sak igen och alla har
inte den forstdelsen i Sverige. Konsultforetaget jobbar med det och forstér att kulturen &r orsak
till ménga missforstand. Det &r latt att de 1 Sverige skyller pa indiska kollegorna nér det blir
ndgot fel som anstillda inte tors ta pa sig ansvaret att vi har gjort en délig forklaring och inte
forstatt.

25



5. ANALYS OCH DISKUSSION

I den hér delen analyseras och diskuteras mitt empiriska material i forhallande till mitt teoretiska
material. Innehéllet struktureras utifrdn outsourcings olika faser.

5.1 Vad innebér outsourcing?

Efter att ha ldst om outsourcing i bada teori och empiri sa har jag fatt en klar bild 6ver vad som
menas med outsourcing. Vid en ndrmare analys av de case jag studerat kan jag se att det
empiriska tillvigagangssattet stimmer dverens med de teoretiska rekommendationerna. Jag
menar att det finns stark koppling mellan teorin och verkligenheten. Tar vi och pratar om
konsultforetaget har de faststdllda klara syften och mal med sin outsourcing. Deras langsiktiga
strategier faststdller att outsourcing skall vara en integrerad del av organisationens affarsmodell.
Enligt vissa forskare (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999) sa dr outsourcing ett modeord
medan fOr andra ett nytt 1dneord pd en gammal foreteelse. De menar att outsourcing &r ett nytt
ord som betecknar ett nytt sétt att tdinka kring foretags satt att organisera sin verksamhet. I
kurslitteraturen sa hittar man tva olika begrepp som har samma betydelse och det dr outsourcing
och utkontraktering (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999). Begreppet utkontraktering anvindes
forr av ett foretags IT-verksamhet men pé senare tid har det borjat anvéndas for att kunna
forklara andra former av utkontraktering. Det dr vanligt att manga foretag anvinder ordet
outsourcing istéllet for utkontraktering men min respondent forklarade outsourcing pé det viset:

“Vi anvdnder outsourcing, tjdnsteleverans kan vara en del av outsourcing och dven i svenska
tidnster och i Sverige sd anvdnder man ordet outsourcing. *

Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999) menar att i en outsourcingrelation behdver inte kunden
endast vara ett foretag utan de kan dven vara en kommun, ett landsting eller ndgon annan
organisation. Outsourcing har under senaste tiden blivit allt vanligare och det visade sig vara
vanligt 1 verkstadsindustrin medan det dr tviartom i basindustrierna. Bada kommuner och
landsting viljer att outsourca diar kommuner koper tjdnster som motsvarar strax under 10 procent
av den kommunala driftbudgeten. Exempel pd kommunala verksamheter ar dldrevérd,
barnomsorg och friskolor medan leverantorerna ér ett foretag som &r specialiserat pa att leverera
olika produkter eller tjdnster som kunde efterfragar och det kan vara alltifran IT till logistik. Det
jag mérker 1 uppsatsen efter att ha l4st vad forskarna (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999) har
skrivit och frén intervjun sd skiljer sig inte teorin fran det verkliga arbetslivet dér bada beskriver
kunderna och leverantdrerna pd samma sétt, dér kunderna kan vara alltifran stora till medelstora
organisationer och bada anser att leverantdren anses vara ett foretag som &r externt i forhallande
till kunden, det vill sdga inte dgs av kunden.

Pratar vi om outsourcing utifran forskarnas syn (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999) sé kan ett
foretag outsourca alltifran en total outsourcing av hela dataavdelningen till outsourcing av ett
visst system eller till exempel en helpdesk. Hér kan dven leverantdrens engagemang se olika ut,
dédr man jobbar utan kundens inblandning till att leverantdren och kunden arbetar sida vid sida i
kundens lokaler. Néstan alla delar berérs av outsourcing som kunden behdver hjdlp med och det
kan vara alltifrén infrastruktur och applikation menar min respondent.

Enligt teorin (Visma, 2013) viljer ménga organisationer att outsourca pa grund av att de tjénar pd
det genom att spara bada pengar och tid. Det blir helt enkelt billigare for organisationen och att
de fr mojlighet att fokusera pd sin kdrnverksamhet istéllet for att tinka pd ndgot annat. Enligt
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min respondent s véljer fler och fler outsourcing pa grund av kostnaderna. I andra lander sdsom
Indien sa har de lagre timkostnad sé det blir billigare till slut for bada kunden och leverantdrerna.
Men allt detta medfor risker och som kan intréffa nér som helst. Det dr viktigt att innan man
outsourcar kunna véga vilka risker det uppstar mot de fordelar en outsourcing rimligen innebér.
Det gar att hantera om man beslutar att inte tinka pé riskerna genom att vara medveten 6ver det
som kommer att ske. Ett exempel &r kommunikationsproblem under outsourcing.

Efter att ha ldst teorin och intervjun sa forstar jag att manga foretag har problem med
kommunikationen. Har spelar kommunikationen stor roll eftersom den &r en viktig del inom
outsourcing. Det innebér att informella informationsflddena mellan olika delar av foretag till
exempel leverantdrssidan och anvidndarna helt upphor, vilket leder till att riskerna paverkar
innovationsbenégenheten negativt.

Respondenten menar att det finns bada for och nackdelar med att outsourca. Det stills hoga krav
dé man har dokumentation om process som alla foljer och star det inte varje steg sé ar det latt att
missa. Hér pratar man bdda kultur och kommunikationsrisker. Det beror pa att vi manniskor
jobbar pa olika sitt vilket leder till att kommunikationen blir svarare att man l4tt missforstar
varandra. Det beror pé att de inte ifragasétter de fel de upptécker, och det hdander att man far fel
resultat tillbaka. Har man sjdlv gjort fel s far man fel tillbaka. Av respondentens svar framgick
det att dem i Indien &r vana att jobba efter det som stir i dokumentationen dven om de under
arbetet uppticker att det star fel medan i Sverige s& gar man genom arbetet steg for steg och ifall
fel upptécks sa informerar man alla berdrda sa de kan l9sa problemet och inte g& vidare. Har
menar jag att detta ar ett tydligt exempel pa hur kommunikationsproblem yttra sig. Jag menar att
detta méste uppmirksammas och ha en végledning for att forbéttra den hér situationen. I Sverige
ifrdgasétter vi vart arbete och jobbar pé ett annat sétt. Vi jobbar ndrmare varandra @n vad de gor
till exempel 1 Indien.

5.2 Nyttan med outsourcing

Béda litteraturstudien (Andersson, J. 2006) och den empiriska studien lyfter fram en rad aspekter
som karaktdriserar fordelar inom outsourcing. Enligt teorin dr kostnaden den forsta aspekten som
lyfts fram och for det andra att de fér tillgéng till kompetens och utrustning som de saknar internt
1 organisationen och detta leder till att de blir mer flexibla. Det r alltid kunden som skall dra
nytta utav outsourcingen. Det dr viktigt att ha personal som &r duktiga och vil utbildade
(Andersson, J. 2006).

Min respondent menar att det inte finns nackdelar med outsourcing utan att det finns fordelar for
vissa kunder att inte outsourca. Har géller det kunder som har ett litet verksamhet, att de har tva
personer som kan det hér och att de styr dessa personer sjilva. Det blir svért att ha en
outsourcingspartner och det beror pa att man vill ha tva personer som bara jobbar for det hér.
Man vill se till att fa kostnadsdkning och det kan vara vildigt dyrt. Det dr dérfor man véljer att
jobba med stora och medelstora kunder for att det skall bli fordelar. Ar det for litet foretag sa ér
det inte 1ampligt att outsourca. Det finns tillfillen ddr man ska tdnka dver och det finns manga
foretag som funderar och lagger ut vissa delar och inte andra och oftast sa kanske man behéller
de som &r viéldigt ndra kdrnverksamheten. Jag menar att det dr viktigt att risker som finns och ér
beskrivna 1 litteraturen blir kdnda innan man bdrjar outsourca sa att de kan anvéndas for att
undvika kommunikationsproblemet i praktisk outsourcing. Detta leder dven till att om
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outsourcingen utfors pa ett bra sitt som dr korrekt kan det vara ett effektivt sétt att sdnka
kostnaden och 6ka kvaliteten.

5.3 Genomforandet

Efter att ha lést i teorin s& menar (Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999) att det ar viktigt att
forsoka hitta rétt outsourcingpartner att arbeta med under outsourcingen eftersom det &r som att
ingd 1 ett dktenskap som maéste lyckas i ldngden. Oavsett hur néra relation som rader mellan kund
och leverantdr s& méste kunden vara medveten om att leverantoren alltid kommer att ha egna
intressen i samarbetet. Genom att minimera riskerna maste alla dér d&ven barnen acceptera
dktenskapet och respektera familjesammanséttningen. I det hér forhallandet &r det viktigt att
tanka pa anvdndarna for att systemet kommer att anvindas av dem.

Min empiriska studie visar att konsultforetagets kunder forhandlar lokalt vilket leder till att
konsultforetaget tar leveransen at kunderna och det ér en del av arbetet. De foljer en process over
hur de kan gé tillvéiga nir de gor en affér och allt detta gor de innan de borjar leveransen.
Processen kontrollerar varje leveransaffar efter sin tjanst dir den som levererar godkénner
designen, affdren och avtalet och det giller svensk och indiska del av leveransen dven om de inte
befinner sig i Sverige. Inom outsourcing uppstar vissa svarigheter som de méter och det ar kultur
och kommunikationsproblem. Vad det giller sprék s& dr manga outsourcingpartner duktiga pa
engelska vilket underldttar kommunikation men det finns det som inte dr bra pd engelska och
som missforstar arbetet. Min respondent menar att det mesta &r smé saker ddr samhéllet fungerar
annorlunda dar med ménniskan och familjen som paverkar jobbet. Hon menar éven att relationen
skulle vara annorlunda ifall de jobbade med leverantorer som var utanfor konsultforetaget. Hér ér
det kunden som viljer flera leverantorer och ser till att allt fungerar.

Utifrén att ha ldst teorin och hort min respondent sd menar jag att storsta ansvaret ligger pa
kunden som méste se till att relationen fungerar bra tillsammans. Hér géller det att kunna arbeta
pa ett nytt sitt med nya processer och nya roller d& dr kunden medveten dver det som kommer att
ske. Kunden maste nu forbereda sig for att kunna arbeta med en extern leverantor dn vad den
gjorde tidigare samtidigt som kunden maéste vara delaktig under outsourcingen sa att relationen
med leverantdren fungerar bra. D4 géller det for leverantdrerna att fa tydliga specifikationer for
att arbetet skall fungera bra. Ett problem som uppstd under en outsourcingforhédllande &r att alla
kunder inte specificerar sina krav pa ett tydligt sétt. Detta kan kosta mycket och relationen
forsdmras och bristerna dr svara att dtgarda halvvigs och det har minga outsourcingkunder
problem med och det dr vad bdda den teoretiska och empiriska delen haller med om.

5.4 Folja upp, mita och utvirdera

Augustsson, M. & Bergstedt, V. 1999) menar att det &r viktigt att f6lja upp outsourcingen och det
beror pa att sikerstélla att kunden fir det man betalar leverantoren for och for att utveckla
relationen i 6nskad riktning. SLA (Service Level Agreement) anvénds som ett hjdlpmedel {or att
kunna f6lja upp hur bra samarbetet mellan kund och leverantor fungerar. Allt detta gér man efter
att man har skrivit avtal med leverantoren. Man vill kunna skapa den “’roda tradden” genom
foretagets visioner, mal, arliga handlingsplaner och finansiering. Da &r det bra och viktigt att fran
allra borjan gora en uppfoljning, och dd menar man veckovis eller manadsvis, for att kunna tidigt
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uppticka tendenser till problem. Leverantorerna vill helst kunna fa ett bra samarbete samt efter
avslutat arbete kunna bli valda igen. Det dr bade kundens och leverantorens intresse att
samarbeta med varandra. Skulle da inte samarbete fungera bra finns det stor mdjlighet for
kunden att byta leverantdr. Det beror pd att det har blivit allt vanligare for manga att skriva pa ett
kortare kontrakt som dr mellan tva till tre ar. D4 ar det viktigt att ha regelbundna méten dér den
senaste tidens arbete diskuteras sa de far ett fungerande samarbete. Genom dessa mdten reder
man ut eventuella problem genom att bada partnerna diskuterar tdnkbara 16sningar som de sedan
kan forbattra. Genom mindre foretag anses uppfoljningen, métningen och utvdrderingen inte
behovas tilldimpas varje ménad i tilldgg utan att det sker vid arliga traffar.

Den teorin aterspeglar sig i min empiriska studie med det tilligget att respondentens foretag
ocksa anvander NKI (ndjd kund index). Har stdller kunden hdga krav 6ver hur de skall gora det
och hur ofta. Det som skiljer sig fran den teoretiska studien dr att de gér undersokningen minst
en gang om dret. De gor en undersokning med kunderna och det finns en standard sitt de gor det
pa och da foljer de upp hur ndjda de &r och dé har de ett index dér de ser att den utvecklas. Visar
det att kunden &r missndjd med ndgonting sa kommer den inte till NKI:n utan till kundtemat.

Min uppfattning av detta dr att kundundersdkningen ger tydligt svar pd kundnéjdhet, missnoje
och kundlojalitet som leverantdren behover for att ta del av.
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6. SLUTSATS

Hir nedan presenterar jag min slutsats som jag har kommit fram till i uppsatsen: Vad finns det
for problem som kommunikationen kan hjélpa till att forbéttra i outsourcingrelation, samt vilka
végledning det finns for foretag under projektets gang.

Vilken roll har kommunikationen i outsourcingsprojekt?

Kommunikation innebér att man gor ndgot gemensam, och for att kunna lyckas att uppna en
kénsla av att gora ndgot gemensamt s& méste man skapa en bra relation som ar langsiktigt. Det ar
ganska viktigt att vélja rétt leverantér som man skriver ett avtal med. Det &r som att ingé ett
dktenskap som méste fungera i langden. De problem som undviks om foérhandlarna
kommunicerar med varandra dr missforstand, och detta leder till att kunden och leverantéren
kommer dverens och jobbar pd ett béttre sétt och slippa onddiga upprepningar och samtidigt vara
effektiv. Det stdlls hoga krav pd kommunikationen som handlar om att komma 6verens om vad
man vill uppnd. Det &r jétte viktigt att vara tydligt redan fran borjan och sitta krav sa inte
problem uppstar i mitten av projektet som kan vara svart att 16sa, vilket kan kosta mycket, bada
pengar och tid. Det &r viktigt att foretaget har en vil genomtéinkt strategin redan fran borjan. Att
kunna kommunicera med leverantoren lyckas kunden undvika att hamna i ondd och tappa
kontrollen.

Vilken vagledning finns for att driva ett lyckat outsourcingprojekt?

For att undvika kommunikationsproblem skall det tas om hand av rétt personer som har rétt
kompetens. Foretag ska tidigt skapa insikt genom att vara Oppen under upphandlingsprocessen
och det gors genom att tydligt sitta personer i roller, kunna ha med métesstruktur dér alla ar
involverad i. Det dr viktigt att starta en dialog med hela gruppen redan fran dag 1 och dven
genomfora kontinuerliga uppfoljningar. Genom att ha personer med rétt kompetens far foretaget
en bra arbetsgrupp dir varje person ansvarar for ett visst omrade. Att skapa god relation leder till
att anstdllda vdgar komma med nya idéer och uttrycka sig annorlunda. Man bryter “tyskt
kunskap” inom organisationen.

Det &r viktigt att outsourcing gors noggrant med ett bestimt mal déarfor bor den inte ses som en
ursdkt for en ddlig hantering eller missforstand funktion. Det blir allt viktigare att foretag som
véljer att outsourca anvénder sig utav ett metodiskt tillvigagingssitt dir de infér en metod som
beskriver de olika stegen som skall utfoéras under hela outsourcingtiden.

Ett vanligt sitt som foretag kan gora &r att lagga ut ett projekt plan som &r vél planerat och
viktigt for en utvirdering. Eftersom outsourcingprocessen &r en svér vag att vandra bor kunden
ha klart for sig att outsourcingsleverantdren har nyanserade metoder och har kunniga IT-
personaler som &r vil utbildade. Det dr viktigt att kunna ta hénsyn till en modell som visar
fordndringsarbetes olika faser under hela processen.
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En vanlig modell bestér av fyra faser som ir:

1. Analysera
Arbetssatt N
4. Implementer: Bestilllarorganisation ‘..Skl\‘\('l':l
. Implementera framtiden

outsourcingen Ledarskap

Medarbetare

Kultur
\ Relation /

3. Planera & forbereda

Figur 2: Standard modell som foretag anvinder under outsourcingprocessen som
beskriver outsourcingens fordndringsfaser.

Efter att foretagen har en modell dver de fyra olika faser bor man ldgga vikten pé planering/
forberedelse och implementeringsfasen men da skall de inte bortse fran de tidiga faserna. Vad
som menas med att 1igga vikten pé de tva faser dr att det dr viktigt att informera och involvera
personal redan fran bdrjan i outsourcingprocessen for att undvika kommunikationsproblem.
Detta skall de gora eftersom dessa personer kanske har ndgot viktigt att bidra med 1
diskussionerna, analyserna samt planering men inte minst genomforandet.

Alla berorda sasom leverantoren, kunden och den gamla IT-avdelningen dr viktiga att delta under
hela planeringsfasen. Under den tiden méste man téinka pé allt som &r viktigt sdsom de system
och applikationer som maste Overtas av leverantoren skall identifieras och definieras vil. Tid ar
viktigt att tinka pa under planeringen eftersom forflyttning samt allt annat tar allt for 1angt tid att
fa klart.

Under den sista fasen pratar man mycket om kritiska faktorer som &r méanskliga faktorer och som
innebdr det nya arbetssattet, ledarskap, kultur mm. Nér foretag outsourcar skall de vara medveten
om att det dr nya processer, nya roller och ny ansvarsfordelning foretagen kommer att méta. Det
innebdr att man skall vara medveten att det dr ett nytt sétt att arbete pa. Har blir det viktigt att
hantera osékerheter samt att forsoka bygga upp en sdker organisation genom att informera pé ett
tydligt, direkt samt kontinuerligt sitt om vad som pagér och varfor. Detta far man genom att
kommunicera pé ett rétt sdtt samt involvera medarbetarna.

Att prata om kultur s pratar man om en gemensam kultur som forsékrar att organisationens
olika delar ror sig mot en och samma riktning, samtidigt som man delar samma véarderingar och
har samma avsikt och mal. Pratar vi diremot om kulturkrockar sa &r det ndgot foretag inte kan
lagga at sidan i en outsourcingrelation. Hér innebar det att tva olika l&nder som pratar olika sprik
med olika forstaelse och som har olika vérderingar samarbetar med varandra under en tid. Dérfor
kraver det att man dr lyhord for de olika kulturskillnader som kan finnas. Ett bra stt att 16sa det
pa dr genom att man som ledningsgrupp frén bade hall triffas regelbundet och diskuterar det
problem man ser, och hur man kan forbéttra det.
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Om foretag foljer en sddan process s menar jag att det finns goda forutséttningar att skapa en
god outsourcingrelation och didrmed driva ett lyckad outsourcingprojekt.

6.1 Forslag till fortsatt forskning

Under uppsatsen genomfordes endast en kvalitativ studie med endast en informant, skulle det
med utgdngspunkt av ett liknande syfte vara intressant att upprétta en kvantitativ studie for att pa
sa sitt fa storre beldgg kring hur olika foretag hanterar sin kommunikation och vilka metoder de
anvinder under outsourcingsprojektet. En kvantitativ studie skulle géra det mgjligt att uppvisa
hur stor andel av Sveriges foretag lyckas hantera kommunikation.
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Bilaga: Intervjufragor

Outsourcing

Vad menas med outsourcing hos er?

Finns det ndgra andra ord &n outsourcing in anvénder for samma sak?

Vilka lédnder och typ av foretag som ingdr i outsourcing, som ni jobbar med?
Vem dger foretaget/leverantdren?

Vilken IT-verksamhet berdrs av outsourcing?

Planerar ni att outsourca andra delar av er IT-verksamhet?

Vad édr syftet med att ni outsourcar IT-verksamheten?

Vilka risker ser ni med outsourcing?

Fordelar och nackdelar
Vad anser ni ér det frimsta fordelarna med IT-outsourcing?

Genomforandet

Hur skulle ni karaktirisera samarbetet, hur ser ni pa det?

Har ni en vigledning som ni foljer efter for att driva projektet framat och i sa fall fordndras den
fran projekt till projekt? Nej, vad gor ni da?

Vilka dr de storsta svarigheterna i relationerna med leverantéren under ett pdgaende projekt?
Hur hanterar ni kommunikationen med Indien?

Folja upp, mita och utvirdera

Har er uppfoljning medfort forandringar i samarbetet?
Hur dr IT-kompetensen hos de indiska IT-outsourcingleverantorerna?
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