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Outsourcing av affarssystem

Undersokning av drivkrafter och outsourcingens framtid

Abstrakt

Tidigare forskning om outsourcing ar véldigt generell, man gor ofta ingen skillnad pa olika
system eller funktioner. Darfor handlar denna studie om outsourcing av affarssystem.
Uppsatsen diskuterar om outsourcing av affarssystem kan ses som en tillfallig trend eller om
det ar nagot som &r har for att stanna. De drivkrafter som ligger bakom outsourcing tas ocksa
upp. Underlaget till uppsatsen ar tidigare litteratur inom amnet samt intervjuer med fem olika
foretag. Ett kvalitativt undersokningssétt har anvants for att det lampar sig vid undersokningar
av tolkningar och uppfattningar. Studien visar att det finns mycket motstridiga asikter bade
inom litteraturen och i intervjuerna. Argument och drivkrafter kan bade ses som positiva och
som negativa beroende pa hur de tolkas. Aven kring huruvida outsourcing av affarssystem ar
en tillfallig trend eller ej finns olika asikter, och det visade sig svart att ge ett entydigt svar. Ett
viktigt problem som tydliggjorts under studien &r att det ar svart att dra slutsatser om
outsourcing av affarssystem om man inte delar upp omradet i mindre delar. De fordelar, risker
och sa vidare som galler for drift galler ofta inte for utveckling. Framtida forskning behéver
gora skillnad mellan olika delar, inte bara mellan olika system, for att kunna dra mer exakta
slutsatser.
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1 Inledning

Outsourcing ar ett av de hetare amnena inom 1T-sektorn idag, det marks inte minst pa antalet
artiklar i fackpressen och méngden forskningsartiklar. Ericssons outsourcingaffar till HP och
IBM var en av de mest uppmarksammade under aret. De outsourcade bland annat sitt
affarssystem, SAP R/3 (Jorgensen, 2003).

Outsourcing av IT innebar att man l&agger ut hela eller delar av IT-avdelningen till en extern
leverantdr. Man har ett avtal med leverantéren och under den period som det varar betalar
man ett fast pris for de tjanster leverantdren utfor. Tjansterna kan innefatta exempelvis drift,
support och utveckling. Under 1990-talet var det vanligt att foretag outsourcade all sin IT men
de senaste fem aren har det blivit vanligare att gora en selektiv outsourcing, man valjer nagra
delar att 1agga ut (Augustsson & Bergstedt Sten, 1999; Teresko, 1999; Lee, Huynh, Chi-Wali,
Kwok & Pi, 2003). En del som inte &r helt okontroversiell att outsourca ar affarssystemet. Ett
affarssystem ar ett integrerat system som stodjer alla verksamhetens funktioner, fran inkép
och lageradministration till koncernredovisning och likviditetsplanering.

| den har uppsatsen urskiljs drivkrafterna bakom outsourcing av affarssystem, och deras
inverkan pa foretag. Jag diskuterar &ven om outsourcing av affarssystem kan uppfattas som en
tillfallig trend eller ndgot som &r har for att stanna. Férhoppningsvis kan denna uppsats bidra
till att vacka idéer kring vad som gjort outsourcingen sa utbredd och darmed tillfora
analyserna kring outsourcing ytterligare en dimension.

1.1 Syfte

Det har forskats en hel del kring outsourcing av IT men da handlar det oftast om generell IT
och inte specifika typer av system. Darfor ar inriktningen mot affarssystem intressant, de ar
kritiska for foretag och kan darmed skiljas ut fran Ovrig IT. Syftet med denna uppsats ar att
urskilja drivkrafterna bakom outsourcing av affarssystem, och deras inverkan pa foretag. Jag
diskuterar d&ven om outsourcing av affarssystem kan uppfattas som en tillfallig trend, nagot
som ar modernt just nu, eller om det kommer att 6ka i omfattning.

Malgruppen for uppsatsen ar alla som kan tankas vara intresserade av outsourcing av
affarssystem. Det innefattar bade personer som har kunskap om omradet och personer som
inte ar sd bevandrade inom outsourcingvarlden. Féretag som har outsourcat eller som star
infor ett outsourcingbeslut kan fa idéer och tankestallare. Foretag som har outsourcing som
affarsidé kan fa idéer om hur deras verksamhet och roll uppfattas.

1.2 Identifiering av problemomradet

Det problemomrade som jag funnit har jag inte identifierat utifran att jag upplevt ett visst
problem. Jag ville granska olika synsatt pa outsourcing och huruvida det ar en trend eller
nagot som ar har for att stanna. Outsourcing av IT har pagatt under en tid medan outsourcing
av just affarssystem ar ndgot relativt nytt och inte helt okontroversiellt. Inom manga foretag
pagar diskussioner om outsourcing, om det ska genomfoéras och i sa fall hur mycket som ska
outsourcas (Granlund, 2002).



1.3 Fragestéallning

De fragestéllningar som uppsatsen utgar fran ar:
e Vilka drivkrafter ligger bakom outsourcing av afférssystem?
e Aroutsourcing av affarssystem en tillfallig trend eller ndgot som &r har for att stanna?

1.4 Avgransningar

Jag har riktat in mig pa privata foretag och inte den offentliga sektorn. Det kandes som en
rimlig gransdragning eftersom verksamhet och mal kan skilja sig vasentligt a mellan de bada
sektorerna. Av tradition &r &nnu inte heller affarssystemen lika utbredda inom den offentliga

sektorn.



2 Metod

Genom att anvanda en metod i sin undersokning kan man hoja effektiviteten, oavsett vilket
sakinnehall uppsatsen har (Wiedersheim-Paul & Eriksson, 1991). Metoden &r ett arbetssatt
och ett hjalpmedel for att samla in data om verkligheten (Jacobsen, 2002). Nar metoden ar
beskriven kan dven en annan person genomfora samma undersékning pa samma sétt for att
kontrollera resultaten (Backman, 1998). Metodbeskrivningen syftar daven till att gora det
mojligt att vardera valet av metod, hur val den passar for problemet och om slutsatsen ar
rimlig (Backman, 1998).

2.1 Kvalitativt perspektiv

Med ett kvalitativt perspektiv betraktar man omgivningen subjektivt, man ser verkligheten
som en individuell social och kulturell konstruktion (Backman, 1998). Det skiljer sig fran det
traditionella perspektivet dar man utgar fran en mer eller mindre objektiv verklighet som é&r
skild fran manniskan (Backman, 1998). Med ett traditionellt perspektiv forséker man forklara
omvérlden med hjélp av generella principer eller lagar (Backman, 1998). En traditionell
undersokning kan ga till sa att man far fram en hypotes, baserad pa en viss teori, och testar
den i ett experiment.

Outsourcing kanns naturligt att studera utifran ett kvalitativt perspektiv. Det ar inget fenomen
som existerar oberoende av 0ss manniskor, utan ar nagot vi skapat och aktivt anvander. Med
ett kvalitativt perspektiv studerar man hur individen formar och tolkar sin verklighet
(Backman, 1998). Olika méanniskor uppfattar outsourcing pa olika sétt och har darfor olika
asikter om det. Uppsatsens fragestallning tar upp drivkrafterna bakom outsourcing av
affarssystem och olika personer som identifierar samma drivkrafter kan mycket val uppfatta
dem pa olika satt, exempelvis negativt eller positivt. Huruvida outsourcing kan beskrivas som
en trend har ocksa med manniskors tolkning av verkligheten att gora.

2.2 Kvalitativ metodik

Det finns tva grupper av metoder, kvantitativa respektive kvalitativa metoder. De olika
perspektiven ovan &r inte kopplade till de tva olika grupperna. Det ar saledes mojligt att
anvanda ett kvalitativt perspektiv tillsammans med en kvantitativ metod.

Till de kvantitativa metoderna hor sadana som ger numeriska resultat. Det kan vara
experiment, frageformular, test etc. (Backman, 1998). Man anvander siffror eller tal och gor
ofta statistiska analyser pa materialet. | kvalitativa metoder anvander man istéllet text eller tal
och det ar den metoden jag har anvant mig av. Den kvalitativa metoden &r en 6éppen metod
och jag har forsokt att samla in data fran skilda kallor for att inte inrikta mig pa en enda typ av
data. Eftersom kvalitativa metoder & mer 6ppna for ny information an kvantitativa passar ofta
en induktiv ansats (Jacobsen, 2002), vilket jag beskriver nedan i stycket ”Induktiv ansats”.

Med den kvalitativa metoden struktureras information efter att den samlats in (Jacobsen,
2002). Samlar man istéllet varden och variabler, som med en kvantitativ ansats, sa maste de
kunna tilldelas ett tal och datan maste vara mer strukturerad redan fran bérjan (Jacobsen,



2002). Den information jag samlat in om outsourcing och affarssystem har jag strukturerat
efter insamlandet genom att dela in uppsatsen i olika rubriker och sortera in datan dar. Jag har
inte letat efter sérskilda typer av data utan forsokt vara bred.

Med hjalp av intervjuer har jag fatt fram ett underlag for den har uppsatsen. Svaren pa
fragorna ger uttryck for olika personers syn pa outsourcing. Den kvalitativa metoden framjar
att ha Oppna svar istallet for fardiga svarsalternativ som hade varit mer i linje med den
kvantitativa metoden. Med Oppna svar blev svaren mer utforliga, inte sa styrda, och
underlaget blev mer omfattande. Eftersom den kvalitativa metoden &r flexibel fanns det
utrymme for nya fragestallningar som dok upp under intervjuernas och arbetets gang.

Den kvalitativa metoden passar bra nar man vill fa fram hur manniskor tolkar och forstar en
given situation, nar man vill skapa klarhet i vad som ligger i ett begrepp eller fenomen.
Genom de intervjuer jag gjort har jag undersokt hur olika personer tolkar trenden med
outsourcing och hur de utifran sin forstaelse av fenomenet ser pa framtiden. Den kvalitativa
metoden far ofta kritik for att man drar slutsatser utifran ett alltfor litet material. Det kan vara
missvisande att dra alltfor generella slutsatser av en mindre studie sasom denna med sju
respondenter. Uppsatsen gor inte heller ansprak pa att vara heltackande utan nar man tar del
av resultatet far man vara medveten om att det handlar om en relativt liten studie.

2.3 Induktiv ansats

Nar jag borjade uppsatsarbetet hade jag ingen fardig hypotes utan var intresserad av att ta del
av olika uppfattningar om outsourcing och se vad de grundade sig pa. Efter att jag gjort
intervjuerna och samlat information via bocker och artiklar boérjade jag leta efter
gemensamma lankar. Jag kunde identifiera ungefar femton omraden, sasom sakerhet,
kostnader och framtid, som var centrala och kunde goras till rubriker att sortera in
informationen under. Tanken med att strukturera informationen pa detta satt var dels att
synliggora likheter och skillnader for min egen del under arbetets gang, och dels att underlatta
for lasaren.

Den typ av undersokning som denna uppsats grundar sig pa, nar man inte har en fardig
hypotes fran borjan, kallas induktiv. Med ett induktivt arbetssatt formuleras en teori efter att
undersokningen &r gjord. Idealet &r att ga ut i verkligheten, helt utan forvantningar, och samla
in information som man sedan systematiserar och formulerar teorier utifran (Jacobsen, 2002).
Detta arbetssatt star i motsats till den deduktiva ansatsen som istéllet ar hypotesprévande
(Backman, 1998). Nar man arbetar deduktivt drar man slutsatser utifrdn allméanna principer
och befintliga teorier (Patel & Davidson, 1994). De hypoteser man far fram provas darefter
empiriskt. Man skaffar alltsa forst vissa forvantningar om hur vérlden ser ut och sen gar man
ut och samlar in empiri for att se om forvantningarna stammer Gverens med verkligheten
(Jacobsen, 2002).

Att denna undersokning varit induktiv innebar inte att jag inte hade nagra idéer eller
forestallningar innan jag borjade. Det ar inte rimligt att man kan ga ut i verkligheten med ett
helt 6ppet sinne (Jacobsen, 2002). Dock har jag forsokt arbeta sa forutséttningslost som jag
kunnat. Jag hade sjélv ingen asikt om huruvida outsourcing av affarssystem var bra eller inte
och jag hade heller inga klara tankar om outsourcingens framtid eller drivkrafter. Detta
underlattade mitt arbete for jag behdvde inte anstranga mig for att ha en 6ppen ansats. Om jag
hade anvant ett deduktivt arbetssatt sa finns risken att jag medvetet hade letat data som kunnat
stodja mina hypoteser. Kanske hade jag da valt att intervjua endast en kategori av foretag. Nu



har jag istéllet valt olika typer av foretag. Aven bland litteraturen har jag forsokt anvanda mig
av kallor som har olika utgangspunkter. Som kritik mot den induktiva ansatsen kan det,
forutom problemen kring 6ppet sinne, sdgas att det finns alltfor mycket information for att det
ska finnas mojlighet att samla in allting. Undersokare kommer alltid, medvetet eller
omedvetet, att gora en avgransning (Jacobsen, 2002).

2.4 Validitet och reliabilitet

Jag har samlat in empiri genom intervjuer. Empirin maste uppfylla tva krav, kraven pa
validitet och pa reliabilitet. Att sakerstalla validiteten handlar om att vara saker pa att det man
undersoker ar det man tankt (Patel & Davidson, 1994), empirin maste vara giltig och relevant
(Jacobsen, 2002). Att undersokningen sker pa ett tillforlitligt satt ger reliabilitet (Patel &
Davidson, 1994). Det ar viktigt att empirin ar tillforlitlig och trovardig (Jacobsen, 2002).
Aven om undersokningen gar till pa ratt sitt sa betyder inte det att man undersoker rétt saker.
Och om man undersoker rétt saker spelar ingen roll ifall undersokningen inte ar tillforlitlig.
Min undersokning har skett genom intervjuer. De personer jag intervjuat kommer alla i
kontakt med outsourcing via sitt arbete. Min strdvan var inte att hitta experter inom omradet
utan att ta reda pa vad personer fran olika delar av IT-sektorn anser om outsourcing av
affarssystem. Valet av personer stammer darfor 6verens med syftet vilket 6kar reliabiliteten.
De sju personer som jag har intervjuat talar naturligtvis inte for hela branschen och detta kan
sanka reliabiliteten. Men det &r inte nagot statistiskt underlag jag varit ute efter utan just
tolkningar och asikter.

Kontrollen av validitet och reliabilitet foljer med under hela uppsatsprocessen, bade under
datainsamlingen och under analysen. Det &r nodvandigt for reliabiliteten och validiteten att
beskriva hur man gatt till vaga. Den vetenskapliga metod som anvénts finns beskriven ovan i
styckena om perspektiv och metodik. Tillvagagangssattet for datainsamling beskrivs nedan i
stycket  “Undersokningens  genomférande” och i  “Litteraturgenomgang  och
sekundardatainsamling”.

Undersokningen som ligger till grund for den har uppsatsen &r inte oberoende av vem som
gjort den, om en annan person gjort intervjuerna kan man inte utesluta att resultatet blivit
annorlunda. Det var svart att under intervjuerna stalla frdgor som inte kunde uppfattas som
ledande. Ofta ville jag beskriva vad jag menade med fragan genom att ta ett exempel och en
risk med det kan vara att man leder in respondenten pa ett sarskilt spar. | de fall jag tog
exempel forsokte jag darfor att halla dem generella. Det hade dock varit mojligt att fa ut &nnu
mer av intervjuerna om jag stéallt mer preciserade fragor. Da kunde jag tagit tydliga exempel
och istallet for att fraga vilka nackdelar som finns med outsourcing skulle jag ha kunnat fraga
vad de ansdg om exempelvis beroende. Underlaget skulle pa sa satt ha blivit lattare att
strukturera och man skulle lattare kunnat dra slutsatser av typen ”alla tyckte att
leverantérsberoendet ar ett problem”. Men da skulle fragorna blivit alltfor ledande och jag
ville i storsta mojliga man lata respondenterna sjalva lyfta fram vad de ansag viktigt, och inte
styra dem for mycket.

Fore intervjuerna beskrev jag for respondenterna att jag bland annat ville underséka om man
kan se outsourcing som en trend och vad som kan bli framtidens trender inom omradet. Detta
paverkade respondenterna pa sa satt att de i sina svar funderade Gver vad som kan beskrivas
som trender och de identifierade flera saker som trender eller icketrender. Jag ser detta som
positivc men man kan ocksa se det som en nackdel satillvida att jag ledde in dem i ett
tankande kring trender som kanske hellre skulle ha kommit spontant.



2.5 Undersotkningens genomférande

Den teknik jag anvant for att samla in primardata bygger pa intervjuer. Jag har intervjuat sex
personer pa fem olika foretag for att fa ta del av deras syn pa outsourcing av affarssystem. Jag
har aven via e-mail stallt fragor till en journalist inom fackpressen. En mall for
intervjufragorna aterfinns i bilaga 1. | undersokningar som foljer det traditionella perspektivet
valjs intervjupersoner ut med hjalp av statistiska urvalsmetoder (Backman, 1998). Denna
uppsats utgar daremot fran det kvalitativa perspektivet och jag ville intervjua personer som
har kunskaper om outsourcing av affarssystem. Jag begrénsade mig till personer som kommer
i kontakt med outsourcing genom sitt arbete, antingen som skribent eller for att foretaget de
arbetar pa sjalva outsourcar eller &r en outsourcingleverantér. Jag valde inte sjalv vilka
befattningar personerna skulle ha utan jag forklarade mitt arende i vaxeln pa de olika
foretagen och blev oftast kopplad till en IT- eller platschef. | vissa fall blev det sedan den
personen jag intervjuade och i nagra fall foreslog han eller hon en annan person. Den
journalist jag skickade fragor till valde jag eftersom jag last flera av hans artiklar om
outsourcing och jag tyckte det var intressant med en person som inte jobbar praktiskt med
outsourcing men som &r insatt i amnet. Av praktiska sk&l genomfdrdes den intervjun via e-
mail.

Vid intervjuerna gav jag inte respondenten nagra fardiga svarsalternativ. Graden av
strukturering (Patel & Davidson, 1994) ar saledes lag eftersom fragorna &r ppna och de kan
inte besvaras med “ja” eller "nej”. Svaren &r inte anonyma eller konfidentiella. Asikterna
vager tyngre nar man vet var de kommer fran och det kan vara viktigt att veta vilket foretag
en person kommer fran nar man tar del av svaret. Hela intervjuerna spelades in med MP3-
spelare for att ingen information skulle missas. Spelaren &r diskret och lika liten som en
cigarettandare, férhoppningen var att de svarande inte skulle stéras av den utan kénna sig
avslappnade. Efter intervjuerna skrev jag ner intervjuerna i separata dokument och sparade
aven ljudfilerna. Att skriva ut alla intervjuerna kandes nodvandigt for att verkligen kunna fa ut
all information. Jag uppfattade dven nyanserna tydligare efter nagra lyssningar.

En intervju genomfordes via e-mail. Fyra av de fem 6vriga intervjuerna genomfordes pa de
respektive foretagens kontor. En av intervjuerna gjordes pa en restaurang och pa den intervjun
var tva representanter fran foretaget narvarande. Detta var den forsta intervjun och det
passade bra att ha den i en avslappnad milj6. Att det var tva personer var ocksa positivt
eftersom intervjun mer fick karaktiren av ett samtal och man kunde komma in pa nya
intressanta spar. Alla intervjuer tog mellan 35-60 minuter.

De forsta intervjuerna gav uppslag till nya fragestallningar som kunde tas upp pa kommande
intervjuer sa underlaget byggdes hela tiden pa. Jag larde mig mycket om IT och outsourcing
under intervjuerna och darfor ar det mojligt att jag gjorde béttre intervjuer efter hand. Under
intervjuerna fragade jag respondenterna om jag kunde aterkomma med kompletterande fragor
via e-mail eller telefon och det var samtliga positiva till. Den intervju som gjordes via e-mail
skiljer sig at pa sa satt att det inte fanns majlighet till foljdfragor och att frdgorna inte kunde
forandras under intervjuns gang.

2.6 De intervjuade féretagen

For att underlaget skulle bli sa brett som mojligt har jag vant mig till olika typer av foretag.
De kategorier av foretag jag identifierade var:



o Afféarssystemsforetag, dvs. foretag som tillverkar och séljer affarssystem.

e Outsourcingleverantérer, dvs. foretag som erbjuder outsourcing som en av manga
tjanster inom IT.

e Foretag som inte har IT som sin huvudsakliga verksamhet och som har outsourcat hela
eller delar av sin IT-avdelning.

En fjarde kategori skulle kunna ha varit féretag som inte har outsourcat nagon 1T, men framst
ville jag intervjua foretag som &r insatta och intresserade av amnet. Risken med att vélja ett
foretag som inte har outsourcat &r att de aldrig funderat Over outsourcing och darmed har
begrénsad kunskap i &mnet. Genom att vélja féretag ur mina kategorier hoppades jag finna
olika asikter och erfarenheter om outsourcing. Manga bdcker och artiklar &ar skrivna ur
kundens perspektiv och darfér fann jag det extra viktigt att dven vanda mig till
outsourcingleverantorerna. Jag anvande ingen sarskild metod for att finna foretag inom
kategorierna utan kontaktade foretag som jag visste fanns i naromradet.

Det foretag jag intervjuat som tillverkar affarssystem, IFS, sysslar &ven med outsourcing av
sina egna system vilket gjorde att jag fann dem intressanta. De tva andra foretagen jag
intervjuade som saljer tjnsten outsourcing var Frontec och Cap Gemini Ernst & Young.
Nobel Biocare och MélInlycke Health Care har bada annan verksamhet an IT som sin
huvudverksamhet. Bada outsourcade fran borjan all sin IT men har pa senare tid forandrat sin
outsourcingstrategi pa olika sétt.

Kategori Foretag | Person
Affirssystemsféretag IFS Bjorn Bergqvist, regionchef
Outsourcingleverantdr Cap Gemini Ernst & Young | Stephan Hedborg, kundansvarig
Outsourcingleverantor Frontec Lars Holmberg, siljansvarig

Carl-Anders Berntsson, gruppchef SAP Gbg
Foretag som outsourcat Nobel Biocare Eva Thoreson, IT-chef
Foretag som outsourcat Molnlycke Health Care Lars Jerrestrand, I'T Director
Journalist Computer Sweden Martin Wallstrom, seniorreporter ekonomi

Tabell 1 Intervjuade personer och féretag

Informationen nedan om foretagen ar hamtade fran respektive foretags hemsidor samt
intervjuerna.

2.6.1 Frontec

Frontec ar ett svenskt borsnoterat IT-konsultforetag med fokus pa konsulttjanster inom e-
business, specialiserade pa integration. 1981 startades Frontec och de finns nu representerade
pa 8 orter i Sverige. Under 2003 gick Frontec samman med Acando och tillsammans
sysselséatter de cirka 700 personer. Frontecs verksamhet inom e-business finns idag samlad i
fem regioner med fokus pa den lokala marknaden. Dessutom finns ett nationellt utbud
representerat av enheterna SAP-enheten, Microsoft-enheten och Multidesign. Frontec har
etablerat nationella partnerskap med marknadsledande IT-féretag som IBM, Microsoft, SAP
och Axway for att kunna leverera helhetslésningar. Forutom dessa nationella partners har
Frontec lokala partnerskap med flera andra produktleverantorer

Det tjansteutbud som Frontec erbjuder tacker alla delar i ett integrations- och
systemutvecklingsprojekt, inklusive uppféljning med supportlésningar och vidareutveckling.



Frontecs tjanster delas upp i foljande omraden:

Strategi: Strategisk radgivning och konsulting i IT-fragor

Projekt: Projekt- och programledning med certifierade projektledare

Process, integration, system: Tjanster for integration, process- och systemutveckling.
Inkluderar metodik.

Support: Helpdesk, forsta- och andra linjens support

De personer jag intervjuade fran Frontec var Carl-Anders Berntsson, gruppchef SAP
Goteborg, och Lars Holmberg, saljansvarig.

2.6.2 Cap Gemini Ernst & Young

Cap Gemini Ernst & Young, CGE&Y, &r en av vérldens storsta leverantérer av konsult-, IT-,
teknik- och outsourcingtjanster. Organisationen har cirka 50 000 anstallda éver hela vérlden,
varav cirka 1 500 i Sverige, fordelade pa tolv orter. Huvudkontoret ligger i Frankrike och
aktien ar noterad pa Parishdrsen. Cap Gemini Ernst & Young Sverige AB éar ett helagt
dotterbolag till Cap Gemini S.A.

De omraden som CGE&Y sysslar med ar:

Strategy & Transformation
Technology Consulting

Customer Relationship Management
B2B Supply chain

Business Support Services

Extended Enterprise Applications/ Enterprise Resource planning
Advanced Development & Integration
Network Infrastructure Solutions
M-commerce

Application Management
Infrastructure Management

Den del som handlar om outsourcing av affarssystem ar Applications Management, AM. Det
beskriver CGE&Y som ett halsoprogram som pumpar in ny energi i en verksamhet. Med de
AM-tjanster som CGE&Y erbjuder ska kunden sjalv kunna skréaddarsy sitt eget program:

AMHealthcheck - en diagnos pa mognadsgraden och hur forvaltningsorganisationen
mar, samt forslag pa produktivitetshojande atgarder.

AMFitness - en forvaltningstjanst som ger flexibilitet nar resursbehovet varierar och
mojliggor frigérande av resurser.

AMVitality - en forvaltningstjanst som inkluderar ansvaret for underhall och
vidareutveckling av applikationer.

AMLifetime — ett forvaltningspartnerskap med fullt ansvar for systemens hela
livscykel. Hantering av risker, férandringsbehov och kostnader.

SAP Run - en drift- och forvaltningstjanst for SAP-system.

Den person jag intervjuade pd Cap Gemini Ernst & Young var Stephan Hedborg,
kundansvarig.
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2.6.3 Nobel Biocare

Nobel Biocare &r varldsledande inom estetiska dentala losningar. De tillverkar och saljer
dentala implantat samt har en individanpassad produktion av tandkronor. Nobel Biocare har
cirka 1300 anstallda i 27 lander, framst i Europa, Nordamerika och Latinamerika samt dven i
Japan och Australien och Hong Kong. Det globala huvudkontoret finns i Goteborg och
produktionen finns i Sverige och USA.

Det affarssystem Nobel Biocare anvéander ar SAP R/3. De bérjade implementera det 1996 och
“gick live” med forsta installationen i januari 1997. Nobel Biocare har jobbat med
outsourcing sedan de implementerade SAP R/3 och den leverantor de anvander idag ar Volvo
IT. De har outsourcat driften av vad de kallar verksamhetskritiska system, inte bara
affarssystem utan dven till exempel web. Hela datakommunikationen &r outsourcad.
Anledningen till att Nobel Biocare beslot sig for att outsourca berodde pa att de hade flera
olika affarssystem och IT-system i olika delar av verksamheten. For att man skulle kunna ta
ett totalt grepp och forandra verksamheten sa gjorde man en lite stérre upphandling. Som en
del i den sa centraliserade man stora delar av systemdriften och outsourcingen var en del i
systemférandringen. Fran borjan outsourcade Nobel Biocare allting men de tog for nagra ar
sedan tillbaka applikationssupport och utveckling. I samband med detta bytte de &ven
outsourcingleverantdr. Nobel Biocare har nu ett centralt center i Goteborg och ett i
Kalifornien. Den person jag intervjuade pa Nobel Biocare var Eva Thoreson, 1 T-chef.

2.6.4 Molnlycke Health Care

MdlInlycke Health Care bildades som ett fristaende bolag 1997 genom uppkdp och fusion av
SCA/MélInlycke Group i Sverige och Tamro Oy i Finland. Mdlnlycke Health Care &r en av
varldens ledande tillverkare och leverantorer av sterila engangsprodukter for operation och
sarvard. Huvudkontoret ligger i Géteborg.

Det affarssystem som Molnlycke Health Care anvander & SAP R/3 och det implementerades
vid starten 1997. Eftersom man inte hade nagon IT-struktur sjélva sa blev det naturligt att
outsourca. Fran borjan var det mesta av foretagets IT outsourcad men efter hand har
MolInlycke Health Care starkt sin egen kompetens. | figuren nedan visar de fyra Oversta
rutorna vilken verksamhet Mdlnlycke Health Care fran borjan hade totalt outsourcad. De
undre rutorna visar att man numera har egen kompetens inom dessa omraden som ett
komplement till outsourcingen. Huvudoutsourcingpartnern ar Cap Gemini Ernst & Young
men man anvander sig dven av andra leverantorer. Exempelvis sa hade man for Networking
tidigare endast Cap Gemini Ernst & Young men nu skéter MCI, ett foretag specialiserat pa
kommunikationstjanster, vissa delar.

L. Serverdrift Helpdesk Networking Applications
Tidigare: Management
Egen kompetens Egen central MCI Egen AM-
. . helpdesk struktur
Nu aven:
* v
Egen lokal ]
server-miljo Global support- Egen kompetens
struktur ute i
landerna
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Figur 1 MélInlyckes férandrade strategi
Den person jag intervjuade pd Mélnlycke Health Care var Lars Jerrestrand, IT Director.

2.6.5IFS

IFS bildades 1983 och har sitt huvudkontor i Linkdping. IFS utvecklar komponentbaserade
affarsapplikationer foér medelstora och stora foretag. IFS utvecklar, levererar och supporterar
sjalva sitt affarssystem, IFS Applications. Foretaget saljer traditionella licenser, men jobbar
ocksa tillsammans med outsourcingleverantdrer och erbjuder dven sjalva outsourcing av
system genom sitt eget outsourcingforetag @IFS. IFS séljer system i 45 lander och har drygt
350 000 anvandare runt om i varlden. Foretaget ar listat pa Stockholmshorsen. IFS erbjuder
service inom fyra omraden:

e Step-by-step implementation: Implementeringen av IFS Applications sker steg for steg
och tacker in hela livscykeln fran implementering till uppgradering, utékning och
vidare.

e IFS eLearning: Genom rollbaserad utbildning utbildas anvéndarna i IFS Applications.

e Outsourcing and @IFS-Application Service Provider: Hardvaru- och systemanalyser,
drift, 6vervakning, sékerhet.

e |FS Support: Support under hela livscykeln.

IFS Applications & moduluppbyggt. I botten finns en teknikplattform som heter Foundation 1
och som ar IFS:s egen skapelse. Aven den ar komponentuppbyggd sa att man kan fora in ny
teknik utan att behova skriva om nagot. IFS utvecklar inga egna verktyg utan tar in de som de
anser vara de basta som finns pa marknaden.

Den person jag intervjuade pa IFS var regionchef Bjorn Berggvist.

2.7 Litteraturgenomgang och sekundardatainsamling

Som en introduktion till &mnet har jag forsokt leta reda pa vad som tidigare skrivits bade om
generell IT-outsourcing och om outsourcing av affarssystem. Den kalla jag forst vande mig
till var fackpressen, i synnerhet Computer Sweden som jag av erfarenhet visste skriver om
trender inom IT. Manga av deras artiklar ror allman outsourcing av IT men endast ett fatal
berdr outsourcing av just affarssystem.

| universitetsbibliotekets databaser har jag sokt efter vetenskapliga artiklar som behandlar dels
outsourcing, dels affarssystem, samt kombinationen av dessa. Det finns en mangd material om
outsourcing av IT men betydligt mindre om outsourcing av affarssystem. Samma sak géller de
bocker som finns om amnet. Ett problem med dem &r aven att manga ar alltfor gamla.

Jag har pa svenska universitets och hogskolors hemsidor inte kunnat hitta ndgon uppsats som
berdr outsourcing av affarssystem. Nara beslaktat &r naturligtvis outsourcing av andra IT-
funktioner och det finns ett antal uppsatser som behandlar detta. Nagon &r inriktad pa effekter
av outsourcing, andra pa valet av leverantor. Jag vill till skillnad fran dem inte utga fran
outsourcing som nagot lagbundet, for evigt tillstand. For en generell forstaelse av allman IT-
outsourcing har det dock varit intressant att ta del av andra uppsatser.

| referensdatabasen ArtikelSok har jag ocksa sokt information. Den &r svensk och innehaller

referenser till 30 dagstidningar och cirka 600 tidskrifter och arsbocker utgivna i Sverige
(Backman, 1998). Pa Internet har jag med hjalp av s6kmotorerna Google och Altavista sokt
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pa olika kombinationer av outsourcing, utkontraktering, affarssystem och ERP*. De flesta
traffar har lett till outsourcingleverantérers hemsidor.

Samtliga av dessa kallor ar sekundéardata, det vill sdga data som redan finns (Wiedersheim-
Paul & Eriksson, 1991). For att samla in primardata har jag intervjuat personer som arbetar
med IT pa olika satt, vilket beskrivits ovan i stycket om unders6kningens genomforande.

Det finns mycket skrivet om outsourcing och jag &r medveten om att jag langt ifran tagit del
av alla kéllor. Men genom att studera manga kéllor och dven deras referenser sa har jag fatt en
ganska bra uppfattning om vilka kéllor som kan anses viktiga inom forskningen kring
outsourcing.

2.8 Data- och kallkritik

Kallkritik ar en urvalsmetod dar man gor en bedémning av kvaliteten och trovardigheten pa
det insamlade materialet (Wiedersheim-Paul & Eriksson, 1991). De tre kéllkritiska kriterier
som Wiedersheim-Paul och Eriksson tar upp ar

e samtidskrav

e tendenskritik

e beroendekritik
Eftersom outsourcing &r en relativt ny foreteelse ar kallorna aldrig riktigt gamla. Men da IT
och outsourcing ar nagot som forandras snabbt har jag stravat efter att anvanda sa nya kallor
som mojligt. Dock har jag aven anvant mig av kallor som &r s pass gamla som fran 1992,
framst for att fa en bild av utvecklingen av fenomenet. Men jag anser aven att vissa delar av
aldre kallor har relevans éven idag.

Den typ av kallor som jag framst vant mig till ar vetenskapliga artiklar och bocker. Jag har
aven anvant en hel del artiklar ur facktidningen Computer Sweden. Den &r intressant eftersom
den ar aktuell och tar upp vad som &r pd gang inom IT-vérlden och jag anser att den passar
som ett komplement till Gvriga kallor. Man ska dock ha i atanke att den inte &r en
vetenskaplig tidskrift.

Svaren vid intervjuerna bor granskas utifran vad man vet om personen som svarar. Jobbar
personen pa ett outsourcingforetag kan man rakna med en positiv installning till outsourcing.
Dessa svar blir inte mindre intressanta for att man pa forhand kan anta vad installningen ér.
Under intervjuerna ombads de svarande att beskriva bade for- och nackdelar. Om man é&r
positiv eller negativ sager heller ingenting om huruvida man anser outsourcing vara en
tillfallig trend. Bland andra svaranden &r det svarare att avgora vilka av personens egna
intressen som kan spela in. Beroendekritik, dvs. om kallorna ar beroende av varandra, ar svart
att kontrollera. Som om sa mycket annat sa finns det “sanningar” och asikter om outsourcing
som cirkulerar runt och som manga av oss hort och last otaliga ganger. Man kan pa manga
stallen bland kéllorna se att samma argument aterkommer.

2.9 Bearbetningsmetoder

For att bearbeta det insamlade materialet finns tva olika metoder. Handlar det om tolkning av
numerisk information anvander man en kvantitativ metod (Patel & Davidson, 1994). Som
underlag for den har uppsatsen gjordes intervjuer och bearbetningsmetoden jag anvant ar en

L ERP stér fér Enterprise Resource Planing, ERP system &r den engelska termen for affarssystem.
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kvalitativ metod. Forhoppningen med att anvanda en kvalitativ metod &r att fa fram mer
information an vad man kan fa med en kvantitativ metod. Fragorna uppmuntrade den
svarande att tala eller skriva fritt, for att jag pa sa satt skulle fa sa mycket information som
mojligt. Eftersom undersokningsmetoden ar kvalitativ faller det sig ganska naturligt att dven
bearbetningsmetoden blir det. Det ar dock inte sjalvklart for hade fragorna varit utformade pa
ett annat satt, exempelvis med flervalsfragor, och mitt syfte hade varit att kunna gora en
statistisk analys, hade en kvantitativ bearbetningsmetod passat battre. Nu var syftet att
undersoka asikter kring outsourcing som en trend och drivkrafterna for outsourcing. Oppna
fragor med fria svar var en forutsattning for att kunna fa ut den typen av information.

Vid en kvalitativ bearbetning fargas arbetet latt av den person som utfor arbetet (Patel &
Davidson, 1994). Personen tolkar subjektivt forskningsobjektet. Det forhallningssatt som
representerar detta satt att vara ar hermeneutiken (Patel & Davidson, 1994). Nar jag studerat
outsourcing av affarssystem ville jag se helheten i forskningsprojektet. Detta ligger i linje med
hermeneutiken. Hermeneutiken anser att man kan forstd manniskor genom att tolka hur
manskligt liv kommer till uttryck i skrift, tal och handlingar (Patel & Davidson, 1994).
Genom att stélla ett antal fragor och fora ett samtal ville jag forsoka forsta de intervjuade och
deras asikter kring outsourcing. | motsats till hermeneutiken stdr positivismen. Inom
positivismen studerar man forskningsobjektet bit for bit (Patel & Davidson, 1994). Forskaren
ska vara helt objektiv. Hermeneutiken passar mitt forskningsproblem béttre eftersom det
handlar om att forsoka tolka och forsta ett samtidsfenomen. De egna erfarenheter och
kunskaper jag har sen tidigare vill jag kunna anvanda mig av, inte bortse fran. Detta utan att
pa forhand formulera en hypotes eftersom jag, som jag beskrev ovan, arbetat induktivt.
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3 Outsourcing

3.1 Beskrivning av outsourcing

Ordet outsourcing &r en sammansattning av engelskans ord “outside” och resource”
(Dahlgren, 1992). Outsourcing innebdr att man lagger ut hela processer eller vissa funktioner
pa andra foretag, ofta kallade outsourcingforetag eller outsourcingleverantérer. FOr dessa
foretag ar outsourcing vanligtvis endast en del av verksamheten, de brukar i 6vrigt jobba med
implementeringar, uppgraderingar och liknande. Outsourcingleverantdrerna tar oftast ett fast
pris per manad for den tjanst de utfor nar de tar dver det som outsourcas. Exempel pa vanlig
outsourcing &r installation, administration och service av foretags néatverk och basstationer.

Det svenska ord som &r ndrmast beslédktat med outsourcing &r “utkontraktering” (jamfor
engelskans subcontracting”). Vissa menar att den formen &r mindre slutgiltig och innebar att
verksamhet kan bedrivas parallellt pa foretaget och utkontrakterat (Abrahamson, Andersson,
& Brege, 2003). Dock anvénds ofta begreppet likstallt med outsourcing, men outsourcing ar
annu sa lange det dominerande ordet dven i Sverige. Ordet bojs i Sverige pa samma satt som
andra svenska ord.

Den definition av outsourcing som Augustsson och Bergstedt Sten (1999) gor ar den som
denna uppsats foljer:

’Utkontraktering av en aktivitet som tidigare utfordes internt, till en extern leverantér som
sedan mot betalning forser organisationen med den aktuella aktiviteten under avtalad tid.”

Andra mojliga definitioner som Augustsson och Bergstedt Sten namner ar att allt som kops in
ar outsourcing, oavsett om det fanns internt tidigare, bolagiseringar av IT-avdelningar eller
tillfalliga inkdp av resurser.

Dahlgren (1992) beskriver outsourcing att omfatta féljande aktiviteter
e datordrift, dvs. produktion inklusive preparering och efterbehandling
e systemforvaltning, dvs. underhall och viss utveckling av system
e systemutveckling, dvs. nyutveckling av system

Outsourcing ar inte en ny foreteelse dven om det har blivit véldigt mycket vanligare de
senaste aren. Redan pa 1960-talet férekom outsourcing i form av sa kallade servicebyraer
(Augustsson & Bergstedt Sten, 1999). De hade hand om drift av stordatorer. Under aren
utvecklades verksamheten till att man tog Gver och drev kundens datorer till ett fast pris
(Augustsson & Bergstedt Sten, 1999).

Bade Augustsson och Bergstedt Sten (1999) och Hirscheim, Heinzl och Dibbern, (2002)
inleder sina bocker med att relatera till Eastman Kodaks outsourcingaffar 1989. De menar att
affaren gjorde outsourcing accepterat och startade en modetrend. Det definitiva genombrottet
for outsourcing kom 1994 nar Rank Xerox outsourcade och idag ar outsourcing ett globalt
fenomen (Augustsson & Bergstedt Sten, 1999). Analysfirman Gartner spar att 2005 bedrivs
majoriteten av véarldens IT-tjénster via outsourcing (Jorgensen, 2003). 2007 tror analytikerna
pa IDC att den globala outsourcingmarknaden ar vard 100 miljarder US-dollar per ar. |
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Norden véntas outsourcingmarknaden vixa med 17 procent per ar de kommande aren
(Jorgensen, 2003).

2002 gjorde Xerox en undersokning (Svidén, 2002) med 1004 personer i ledande stéllning pa
foretag 1 Sverige, Storbritannien, Frankrike, Italien, Tyskland, Sverige och Schweiz.
Majoriteten av foretagen hade mer an 500 anstdllda och 133 svenska bolag deltog. |
undersokningen framkom att ndstan nio av tio svenska bolag som intervjuades anser att
outsourcing &r intressant i dagens harda ekonomiska klimat. Angdende anledningen till varfor
de outsourcade svarade 28 procent att huvudanledningen var att de ville reducera kostnaderna.
19 procent ansdg att huvudskalet ar att oka lonsamheten, 13 procent angav vassad
konkurrenskraft, 11 procent Gkat behov av att koncentrera sig pa karnverksamheten, 11
procent att 6ka omsattningen, 9 procent att 6ka ROl (Return on Investment)?.

3.2 Trender inom outsourcing

Outsourcingen har forandrats under aren, trender har kommit och gatt. Lee et. al (2003)
skriver att trots att outsourcing nu lange varit viktigt sa finns det forhallandevis lite forskning
om trenderna inom outsourcing. Lee et. al har tagit fram féljande figur (2003, s. 84) for att
askadliggora trenderna under de senaste decennierna.

Year |Outsourcing Focus Outsourcing approach
1960s | Hardware Services and Facility Management
1970s | Software Facility and Operation Management

1980s | Hardware and Software | Customization Management
Standardization

1990s | Total Solution Asset Management
60s 70s 80s 90s
< >
Hardware Software Standardization  Total solution

Figur 1 Trender inom outsourcing

Lee et. al beskriver att under 1960-talet startades som tidigare namnts servicebyraer och
outsourcingen var inriktad pa hardvara. Pa 1970-talet Okade efterfragan pa
mjukvaruapplikationer och det blev vanligt att lagga ut programmering pa externa aktorer. |
brytningen mellan 70- och 80-tal kom billiga minidatorer och PC gjorde intag pa marknaden.
Foretagen borjade anse att det var viktigt att ha all IT inom féretaget. De kopte
standardutrustning och skapade med den en infrastruktur som var unik just for det foretaget. |
borjan av 1990-talet 6kade aterigen intresset for outsourcing. Nu handlade det inte langre om
kontraktprogrammering eller specifik databearbetning utan om nétverks- och
telekommunikations-management, applikationsutveckling, distributed systems-integration och
systems operation. Det blev vanligt med helhetslosningar dar foretag outsourcade all IT. En
total outsourcing innebdr att minst 80 % av den totala 1T-budgeten flyttas till leverantdren
(Augustsson & Bergstedt Sten, 1999). Budgeten innefattar 1T-outsourcing, personal,
management och ansvar for att tjansterna levereras. Augustsson och Bergstedt Sten (1999)
menar liksom Teresko (1999) och Lee et. al (2003) att det under 1990-talet var en klar trend
mot total outsourcing men att man i slutet av decenniet svdngde mer mot selektiv outsourcing.
Samma trend beskriver Thord Wilkne, grundare av WM-data, i en intervju (Augustsson &
Bergstedt Sten, 1999) da han far frdgan om huruvida han anser IT-outsourcing vara ett

2 Ekonomiskt resultat i férhallande till investerat kapital.
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stagnerande fenomen. Wilkne svarar att outsourcingaffarerna &r mindre, det handlar ofta om
mindre delar av en verksamhet, och att det darfor uppméarksammas mindre.

Kakabadse (2000) menar att marknaden har forandrats fran en “one size fits all-modell” dar
all IT lamnas Over, till ”best in breed” dar specialiserade leverantorer tar ¢ver delar av IT-
verksamheten. Aven mjukvaruleverantorer har tagit till sig outsourcingen, skriver Kakabadse,
och bildar Application Service Providers, ASP, for att skota applikationerna pa annat hall. Via
ASP kan mjukvaruleverantorerna, och dven andra IT-foretag, leverera system till sma och
medelstora foretag som annars inte skulle ha haft rad.

| dag handlar en outsourcingaffar inte bara om driften av ett foretags IT-infrastruktur, det vill
sdaga maskiner och natverk, utan ocksd om att ta dver de system som kors och att utveckla
dessa for framtida behov. Allt fler foretag delar darfor upp sina outsourcingaffarer i tva delar.
En infrastrukturdel, som handlar om att se till att datorparken och natverken fungerar, och en
del som handlar om att hantera och utveckla foretagets applikationer (Jérgensen, 2003).

Tidigare var det vanligast att outsourca “enklare” delar av IT-miljon medan man beholl mer
kritiska funktioner sasom affarssystem. Enligt Robert Anderson, analytiker pa Gartner som
intervjuas i Computer Sweden 2003-09-26 (Wallstrom, 2003), stéller sig fler och fler foretag
fragan om de verkligen sjalva vill ga igenom alla problem som hantering av affarssystem kan
innebéara. Jeff Kaplan pa Thinkstrategies menar i samma artikel att manga foretag inte ser
nagot varde i att dga tekniken utan att samma varde kan uppnas genom outsourcing.
Artikelforfattaren Martin Wallstrom staller som kontrast till detta, faktumet att manga IT-
chefer anser att affarssystemen ar for affarskritiska for att lagga ut. Han skriver att
affarssystemen beskrivs som foretagets ryggrad, nervsystem eller hjarna.

Det har pa senare tid blivit vanligare att 4&ven mindre foretag outsourcar (Bjurman, 2003;
Jorgensen, 2003). For sma foretag finns konceptet “outtasking” som innebér att man lagger ut
vissa uppgifter. Det kan handla om ekonomisystem per anvandning, lagring per megabyte
eller processorkraft som betalas pa samma satt som en elrdkning (Jorgensen, 2003). Medan
foretagen som outsourcar blir mindre sa blir outsourcingforetagen stérre. Mindre
outsourcingforetag har svart att i stora upphandlingar konkurrera med jattar som IBM och HP
(Jorgensen, 2003). Sadana stora foretag kan sprida driften 6ver enorma maskinparker och
investera miljoner i dygnetruntdppna globala helpdeskar. Stora outsourcingaffarer kan ta ett ar
att forhandla fram och nar Ericsson 2003 outsourcade till IBM och HP sades det att de bada
foretagen hade 40-50 personer som arbetade med affaren pa heltid redan pa offertstadiet
(Jorgensen, 2003).

Manga menar att outsourcingen ar pa fortsatt frammarsch men det finns de som héavdar
motsatsen (Abrahamsson et. al, 2003). De anser att outsourcingen gatt for lang och att det ar
dags att insourca istéllet, dvs. att ta tillbaka det som en gang outsourcades (Abrahamsson et.
al, 2003). Denna nya trend skulle alltsa ga 180 grader at andra hallet, men Abrahamsson et. al
menar att det ofta ar fallet med trender och trendskiften - pendeln svanger latt mellan
ytterligheter.
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4 Affarssystem

4.1 Beskrivning av affarssystem

Affarssystemen kan ses som en av de mest innovativa utvecklingarna inom IT under 1990-
talet och &ar idag en av de mest spridda IT-l6sningarna (Al-Mashari, 2003). De storsta
aktorerna just nu &r tyska SAP, hollandska Baan och amerikanska Oracle, PeopleSoft och J.D
Edwards. Bland svenska aktorer marks ”de tre I:na”: Intentia, IFS och IBS.

Pa engelska anvéands termen ERP system for affarssystem. ERP star for Enterprise Resource
Planning. Ibland anvands termen ERP-system pa svenska.

Forr var det vanligt att foretag hade ett hopplock av system. Forst hade man kanske skaffat ett
ekonomisystem, sen kopte man ett system for exempelvis lagerstyrning som kom fran en
annan leverantér. | bésta fall gick systemen efter mycket arbete att koppla ihop. Nu &r det
vanligare att man skaffar ett integrerat system som stddjer alla verksamhetens funktioner, ett
affarssystem. Ett affarssystem &r ett system av applikationer som hanterar ett foretags
samtliga interna och externa affarsprocesser. Nagra funktioner som exempelvis SAP:s system
SAP R/3 har &r exportadministration, koncernredovisning, likviditetsplanering, logistik,
I6neadministration,  fakturering,  anléggningsregister,  inkdp,  lageradministration.
Afféarssystemet anvands for att inhdmta, lagra, sammanstdlla, analysera och distribuera
information for att verksamheten ska kunna matas och styras pa basta satt. Datan finns bara i
en version sa alla avdelningar och personer inom organisationen har tillgang till samma data,
vilket illustreras i figuren nedan (Hedman & Kalling, 2002, s. 114).

Marknadsforing
Férsaljning Produktion
/ A
Anléggningar

Figur 1 Data inom ett affarssystem

Affars-
system

Klaus, Rosemann och Gable (2000) beskriver affarssystem pa féljande sétt:

(...) comprehensive, packaged solutions which seek to integrate the complete range of a
business’s processes and functions in order to present a holistic view of the business from a
single information and IT architecture.

Traditionellt sett har affarssystem anvants mest i kapitalintensiva industrier sdsom tillverkning
och férsvar, men fran 1990-talet och framat har de implementerats allt oftare inom finans,
forséljning och telekommunikation (Al-Mashari, 2003). Idag ses affarssystemen som
standardteknologi inom de flesta branscher.
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4.2 Outsourcing av affarssystem

Ett foretags IT-avdelning bestar av manga olika delar och foretag kan valja att outsourca allt,
inget eller vissa delar. Affarssystemet &r en av de delar man kan outsourca, antingen allt som
ror systemet eller vissa tjanster. Det finns flera olika satt att kopa affarssystem pa och de
storsta skillnaderna géller hur kunden betalar och vem som skéter driften (Danielsson 2001).
Med traditionella licenser koper kunden rétten att anvanda systemet. N&r det kommer en ny
version far kunden betala for att uppgradera. Detta gar att kombinera med ett supportavtal,
man kan &ven ha en typ av avtal som innefattar uppgraderingar. Programhyrning, sa kallad
ASP, Application Service Provider, ar ett satt att fa tillgang till applikationer utan traditionella
licenser. Denna variant pa outsourcing av affarssystem har framst appellerat till sma och
medelstora foretag (Busse, 1998; Stein, 1999; Teresko, 1999; Kakabadse, 2000; Mitchell &
Railsback, 2000). Skillnaden mot mer typisk outsourcing ar att systemet helt och hallet fran
borjan drivs av leverantdren, det handlar inte om att flytta kundens drift till ett annat stélle
eller till ett annat foretag. Systemet kors oftast i webbldsare (Danielsson, 2003). Kostnaderna
for eget underhall och inledande konsultinsatser avgér om det blir billigare att satsa pa att
hyra drift av affarssystem istéllet for att kopa licenser och installera program pa egna datorer
(Danielsson, 2001).

1998 borjade outsourcing av affarssystem beskrivas som en marknad pa uppgang (Stein,
1999; Busse, 1998). De stora leveranttrerna borjade erbjuda outsourcade program till mindre
foretag som inte sjalva hade rad att implementera systemen. Applikationerna, servrarna och
databaserna fanns hos ett datacenter belaget utanfor foretaget. Anvandarna kom at mjukvaran
via en web browser eller en saker natverkslank och foretaget betalade en manatlig avgift for
servicen.

Biggs (1999) beskriver att under 1998 tog tre av vérldens fyra storsta affarssystemleverantorer
initiativ till outsourcing. J.D. Edwards presenterade sitt Network Application Services, Oracle
lanserade Business On-Line, och Baan introducerade Midmarket Outsourcing. SAP kom strax
efterat. Tidigare hade affarssystemsleverantéren SAP:s VD Hasso Plattner att deras
affarssystem ar foér komplicerade att outsourca, och att kundkraven ar for olika (Caton 1999).
Men aven de foljde alltsa de andra affarssystemsforetagen.

Anledningarna till att foretag outsourcar sina affarssystem ar manga och de kan aven variera
over tiden. | det foljande stycket tittar vi narmare pa vilka drivkrafter som kan ligga bakom
outsourcing av affarssystem, de som tas upp har ar:

Kostnader och flexibilitet
Kompetens

Relationer

Kontroll och beroende
Sékerhet

Paverkan och mode

4.3 Kostnader och flexibilitet

En av de framsta drivkrafterna for foretag som outsourcar &r kostnaderna. Genom att
outsourca affarssystemet blir det mindre att skota for foretagen och man far en mer
forutsagbar budget (Biggs, 1999). Stora utlagg for uppgraderingar undviks och man far
jamnare kostnader nar man betalar en manatlig avgift. Busse (1998) anser att kostnaderna for
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underhallet av mjukvaran blir lagre och &ven kostnaden for implementeringen som kan ske
snabbare. Detta haller inte Biggs (1999) med om utan menar att kostnaden i langden, nar man
raknar samman alla manadsavgifter, kan bli storre &n om foretaget sjalva skott systemet.

Om man genom outsourcing kan halla nere pa investeringarna leder detta till ett minskat
finansiellt risktagande (Abrahamsson et. al, 2003). Men Staffan Brege, professor i
marknadsforing vid Linkodpings tekniska hdgskola, sdger till Computer Sweden (2002-12-06)
att han anser att den hetsiga kvartalsekonomin och fokus vid bdrskurser och snygga nyckeltal
har lett till outsourcing med tveksamma motiv. Han konstaterar att manga bolag ar sa
exponerade for borsmarknaden att de uppmuntras till kortsiktighet. Ali Yakhelf, docent och
outsourcingexpert pa foretagsekonomiska institutionen vid Stockholms universitet, sager i
Computer Sweden 2003-11-24 (Bjurman, 2003) att det &r kostnadseffektivt men endast
I6nsamt pa kort sikt att outsourca.

Det ar inte bara kundftretagens ekonomi som kan ses som en drivkraft bakom outsourcing av
affarssystem. Affarssystemsleverantdrerna vill skapa nya och sékra inkomstfléden, vilket de
kan genom att outsourcingen okar, och Internetleverantorerna vill ha mer trafik pa Internet
(Busse, 1998).

Argumenten for outsourcing varierar Over tiden. Under lagkonjunktur ar det
kostnadsbesparingarna som lyfta fram medan det under hogkonjunktur fokuseras pa att
konkurrenskraften 6kar (H®ij, 2003).

Flexibilitet namns ofta som ett argument for outsourcing och ar for manga en stark drivkraft.
Men det finns olika aspekter pa flexibilitet, en ar att det kravs medvetande och forstaelse for
att kunna reagera pa forandringar i omvérlden. En risk med outsourcing ar att delar som kréavs
for att uppna det forsvinner (Hendry, 1995). Biggs (1999) anser att outsourcing minskar
foretags flexibilitet for att outsourcingleverantdrerna inte erbjuder tillrackligt individuella
I6sningar. Vad det géller strategisk flexibilitet kan denna 6ka genom outsourcing eftersom
man inte sitter fast med nagon speciell teknologi eller fysisk struktur (Abrahamsson et. al,
2003).

4.4 Kompetens

Avsaknad av kompetens eller fokus pa karnkompetens &r tva tydliga drivkrafter for
outsourcing. Manga foretag anser inte att det tillhor deras kdrnkompetens att ta hand om en
affarssystemsstruktur och for dem ar det naturligt att outsourca (Dahlgren, 1992; Booker,
1999). Genom att outsourca affarssystemen kan foretagen istéllet fokusera pa det som ar deras
karnverksamhet och outsourcingen blir da ett strategiskt beslut (Teresko, 1999; DePompa,
2003).

En invandning mot resonemanget kring fokus pa karnkompetens &r att det ar svart att
faststélla vad som &r karnkompetens eller vad som skulle kunna bli det. Det kan dven finnas
kompetens som &r verksamhetskritisk och strategisk utan att for den skull rubriceras som
karnkompetens (Abrahamsson et. al, 2003). Ibland lamnar kundféretagen ifran sig valdigt
mycket kunskap och ansvar. De riskerar da att bli en ensidig kravstallare istéllet for att delta i
att utveckla affarsrelationen och de operativa processerna (Abrahamsson et. al, 2003).
Abrahamsson et. al staller fragan om det verkligen gar att langsiktig bedriva utvecklingsarbete
utan att ha tillgang till den senaste processteknologin “inhouse”.
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Aslund (2002) citerar Staffan Brege, professor i industriell marknadsforing vid Linkdpings
tekniska hogskola, som ser faror i den utbredda uppfattningen om att behélla
kdrnkompetensen och att ldgga ut kompletterande funktioner pa en partner.
’Manga foretag luras av ett schablonmassigt tankande kring vad som &r karnan. Det kan
vara knepigt att upptacka egna resurser som tyst kunnande, foretagskultur och enskilda
personer som kan forsvinna med outsourcing”. Det ar viktigt att gora en langsiktig analys av
de interna effekterna som outsourcingen for med sig, det récker inte att sdga att man ska
fokusera pa karnverksamheten (Abrahamsson et. al, 2003).

Dagens affarssystem ar valdigt komplexa och genom att 6verga till outsourcing kan foretag
slippa ta ansvar for problem och langa inlarningsperioder (Biggs, 1999). Men outsourcing
innebdr inte att alla gamla kostnader och problem férsvinner éver en natt, man kan inte
outsourca sina egna problem (Abrahamsson et. al, 2003) hur enkelt som helst.

Alla foretag ser dock inte IT som enbart en stodjande verksamhet. Vissa foretag valjer att inte
outsourca for de anser att IT ar viktig for foretagets konkurrenskraft (Lonsdale & Cox, 2000).
Saknar man daremot tillracklig egen kompetens inom IT och affarssystem kan det vara ett
skal till att outsourca (Busse, 1998; DePompa, 2003). Oavsett om ett foretag vill rekrytera
egen personal eller ej kan det i perioder av hégkonjunktur vara svart om det ar brist pa
kvalificerad arbetskraft. Om foretag anstéller och internutbildar s& finns risken att personen
slutar och da kan det vara sakrare att kopa tjansten genom outsourcing.

4.5 Relationer

Né&r man sysslar med outsourcing finns det flera typer av relationer att ta hansyn till. Den mest
uppenbara ar relationen mellan outsourcingleverantéren och kundféretaget. Om ett foretag
anvander sig av mer an en outsourcingleverantér maste dven relationerna dem emellan
underhallas. Forhallandet mellan ledning och personal kan férandras i och med outsourcing
och &ven den relation som tidigare fanns med en intern IT-avdelning.
Affarssystemsleverantorer och konsultbolag paverkas ocksa, oavsett om de sysslar med
outsourcing eller ej. Manga affarssystemsleverantorer samarbetar med “service providers”
kring outsourcing men oroar sig samtidigt for att licensintdkterna minskar (Busse, 1998).
Leverantorernas outsourcingaktiviteter kan ocksd hamna i konflikt med den service som
konsultforetag erbjuder (Busse, 1998). Aven om de flesta av drivkrafterna bakom outsourcing
kretsar kring kundforetaget, deras ekonomi och strategi, sa finns det saledes andra aspekter att
ta hansyn till.

Relationen mellan ett foretags interna IT-avdelning och resten av foretaget fungerar ofta som
ett kund- och leverantorsforhallande. Dock kan det i vissa fall hanteras mer professionellt och
effektivt om IT-avdelningen gors extern istéllet for intern, det vill s&ga att man outsourcar
(Abrahamsson et. al, 2003). Det kan vara sa att externa kunder och leverantérer ges fortur och
battre bemotande an interna kunder och leverantérer. Personalens engagemang i IT-fragor ar
en annan faktor som kan paverka arbetet. Hur personalen uppfattar sin egen situation och i
vilken grad de kan paverka den ar viktigt (Abrahamsson et. al, 2003). Om en avdelning fran
borjan betraktas som en belastning som inte tillfér nagot till foretagets resultat och efter
outsourcingen kommer att betraktas som en strategisk resurs sa kan detta naturligtvis paverka
de berdrda personernas engagemang i sitt arbete (Abrahamsson et. al, 2003).

Det &r flera frdgor som maste losas mellan kundforetag och outsourcingforetag, bland annat
vad som ar inkluderat i priset, sékerhet, backup, exakt hur anvéndarsupporten ska se ut
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(Busse, 1998). Bland storre foretag ar det vanligt att ha flera outsourcingleverantorer.
Kundforetaget kan dock inte alltid hantera den komplexitet som detta innebar utan saknar
strategi for att l&gga upp arbetet (Wallstrém, 2003).

4.6 Kontroll och beroende

For foretag som ar skeptiska till att outsourca affarssystemet ar kontroll ofta en kritisk fraga.
Walter Curd, vice president pa Fujitsu Microelectronics i San Jose, USA, som anvander SAP,
citeras av Stein (1998) "The key issue is matching up our software to the business and making
sure the applications are optimized for our company, I'm not sure a third-party outfit could do
that for you™. Don Tew, Customer Orders Manager pa Carolina Power & Light Co, i Raleigh,
USA, som anvander PeopleSoft sager "If it saves money, we'd look at it. But we like to be in
control of our applications™ (Stein, 1998). DePompa (2003) citerar Gaynor pa Federal-Mogul
som sager: "We would never consider [outsourcing ERP applications], because we have
always been taught you never hand off the brains of your operation, though you may want to
farm out for extra arms and legs."

Dahlgren (1992) menar daremot att ett externt totalansvar kan ge strategiska fordelar och att
foretaget kan vinna mycket pa att outsourca.

Aven bland vissa outsourcingleverantorer finns en skepticism mot att outsourca just
affarssystemen och da ar det ofta att kunden mister kontrollen som man pekar pa (Zirn, 2003).
Kontroll kan ocksa handla om kontroll dver hur outsourcingen gar till. Augustsson och
Bergstedt Sten (1999) tar upp bade problem och fordelar med outsourcing men menar att
problemen gar att undvika: “Att outsourca affarskritisk IT &r inget problem om man gor det
med omsorg. Nyckelordet &r medvetenhet.”

Det finns en risk att outsourcing leder till ett alltfor stort leverantorsberoende. Skélen kan vara
en begransad leverantorsmarknad, bristande inkdps/kontraktskompetens, eller behov av
valdigt specifika resurser som fa kan erbjuda (Abrahamsson et. al, 2003). En risk med detta &r
att leverantoren efter en inledande fas borjar agera opportunistiskt, framst kanske genom att
hoja priserna (Abrahamsson et. al, 2003). Vissa menar att det ar storre risk att bli beroende av
leveranttren vid outsourcing av IT &n vid annan outsourcing (Lonsdale & Cox, 2000).

4.7 Sékerhet

Sakerhet som drivkraft handlar dels om hantering av kanslig och konfidentiell data, och dels
om att systemen ska vara uppe och fungera. Bjurman (2003) citerar Marcus Dyberg, vd pa
PLS, som om sékerhet sager: "Vi tar emot 70 procent av vara order elektroniskt och det far
inte sta still. Vi slipper sékerhetsproblematiken och det var en av de viktigaste orsakerna for
att outsourca”.

Som kontrast till det anser DePompa (2003) att den storsta nackdelen med outsourcing av
affarssystem ar att det 6kar risken for att systemen gar ner och att man forlorar data. Vissa
foretag som ser sékerheten som ett problem har 16st det med att endast outsourca de delar av
affarssystemet som inte ar sa affarskritiska, exempelvis personalhanteringsdelen (DePompa,
2003).

Manga foretagsledningar upplever faktumet att outsourcingleverantoren forvarar konfidentiell
och strategisk data hos sig istallet for att den finns hos dem sjalva som ett problem (Biggs,
1999). Nér en utomstaende part hanterar hela eller delar av ett foretags IT finns det risk for
imitation och forsamrad konkurrensformaga (Abrahamsson et. al, 2003). Risken 6kar om
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outsourcingleverantéren dven har hand om utveckling av applikationer (Abrahamsson et. al,
2003).

4.8 Paverkan och mode

Utbredningen av outsourcing kan till viss del forklaras av ett imitativt beteende.
Outsourcingen 6kade i omfattning efter att Eastman Kodak outsourcade 1989 och alltfler tog
efter dem (Loh & Venkatraman, 1992). En mojlig forklaring som Loh och Venkatraman ger
ar att det handlar om isomorfism, ett hdrmande beteende. Augustsson och Bergstedt Sten
(1999) ar inne pa samma spar och skriver

’Qutsourcing ar ett av var tids viktigaste och mest diskuterade organisationsfenomen. Manga
kallar outsourcing en trend eller ett mode, och ser den omfattande tillampningen av
outsourcing som ett uttryck for det som kallas ’isomorfism™, dvs att foretag imiterar och
kopierar varandras handlingar.”

Teresko (1999) foljer en liknande linje och skriver att outsourcingen har vunnit erk&nnande
genom att kanda foretag som det gar bra for anvander sig av det.

Lonsdale & Cox (2000) ser outsourcing som ett tidstypiskt management-mode, det &r en
popular strategi for foretag att koncentrera sig pa farre aktiviteter. Genom att félja sadana
sociala trender kan ett foretags osékerhet och utsatthet reduceras. Ett foretags legitimitet
baseras inte endast pa dess prestation utan ocksa pa hur det passar in i en social gemenskap
(Meyer & Rowan, 1977). Det kan darfor vara viktigt for foretag att folja trender (Meyer &
Rowan). Abrahamsson et. al (2003) varnar dock for att folja allménna trender och darmed
outsourca av fel skal, pa fel satt och i fel tid. Det kan leda till att foretaget utsatter sig for
onddiga strategiska och operativa risker. Abrahamsson et. al menar att det maste finnas en
évergripande, hallbar och affarsmassig idé bakom en outsourcing, som stracker sig langre an
att hoppa pa en trend.

Thord Wilkne, grundare av WM-data, fick i en intervju (Augustsson & Bergstedt Sten, 1999)
fragan "Det pastas ibland att outsourcing &r ett tillfalligt mode. Vad anser du?” Pa detta svarar
Wilkne nej, han anser att outsourcing hér ihop med trender i samhallet och spar att det
kommer snarare att bli mer utbrett.

Paverkan fran leverantorer dr ocksa en drivkraft. Outsourcingleverantérerna marknadsfor
outsourcing hart just nu. Nar foretag star infor ett outsourcingbeslut maste de kunna
genomskada leverantérernas saljargument (H6ij, 2003) for att kunna fatta ett sjalvstandigt
beslut.
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6 Redogorelse av intervjustudie

6.1 Affarssystemens betydelse

Affarssystemen ar valdigt viktiga for foretag. Lars Holmberg pa Frontec liknar en
implementering de gjort av SAP R/3 pa Volvo Aero vid ett hjart- och lungbyte pa en patient
som springer maraton utan att tappa farten. Lars Jerrestrand pa Mélnlycke Health Care
beskriver ocksa affarssystemet som oerhort vitalt. Han sager att om deras affarssystem stannar
sa stannar deras leveranser och sa smaningom dven produktionen. All kundtjanst som tar emot
order stannar med en gang. Lars Jerrestrand liknar affarssystemet vid ett nav i den kedja av
funktioner som finns pa foretaget.

Carl-Anders Berntsson pa Frontec bekraftar att manga foretag inte kan vara utan sitt
affarssystem sarskilt manga timmar. Han ser ocksa en utveckling hos affarssystemen som gar
mot att de innehaller mer och mer. Carl-Anders Berntsson sdger: "Det har val ocksa varit en
trend egentligen, forut hade man de affarskritiska delarna utanfor, nu bérjar man bygga in
det i sina system. Sakerheten blir ju viktigare och viktigare™.

Carl-Anders Berntsson menar att anvandningsomradet for affarssystem véxer. Han tror att det
kan vara affarssystemsleverantorernas satt att fa mer intdkter, man bygger pa systemen.
Losningarna blir mer och mer komplexa och det ar mer och mer kansliga I6sningar som man i
sa fall véljer att outsourca, anser Carl-Anders Berntsson.

Bjorn Bergqvist pa IFS anser ocksa att utvecklingen gatt mot att affarssystemen blivit
viktigare och viktigare. Han menar att mycket kunskap lagras i systemet, kunskap om hur
man jobbar, om alla kunder, produkter, anldggningar och arbetsprocesser. Bjorn Bergqvist
beskriver affarssystemen som en livsnerv eftersom precis allt finns i dem. Medan personal
kommer och gar sa lagras kunskapen i affarssystemet. Det ar idag fa foretag som klarar sig
utan ett affarssystem om man ska kunna konkurrera, menar Bjorn Bergqvist.

Bjorn Bergqvist pa IFS tycker precis som Frontecs Carl-Anders Berntsson att affarssystemen
idag innehaller alltmer. Han beskriver det som att alla affarssystemsleverantorer borjade i
nagon ande och sen har systemet vuxit utifran kundbehov och liknande. | slutet pa 70-talet sag
man en del standardsystem inom ekonomi och det &r fran den grunden som konceptet
affarssystem har utvecklats, berattar Bjorn Bergqvist. Han sager att det idag inte &r nagon
storre skillnad i det funktionella innehallet mellan olika affarssystem, de flesta ska klara
ungefar samma saker sa det ar svart for affarssystemsleverantorerna att konkurrera med
funktion.

Under 1990-talet hade manga foretag strategin att de skulle ha det bésta tankbara, berattar
Bjorn Bergqvist pa IFS. Denna sa kallade "best of breed”-strategin innebér att man har flera
olika system, som alla &r bast inom sitt omrade. Bjorn Bergqvist sager att de flesta efter hand
upptackte att det var ganska jobbigt att forsoka fa systemen att kommunicera och idag vill
manga istallet kdpa allt fran samma leverantor.
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6.2 Synen pa outsourcing

Stephan Hedborg pa CGE&Y forklarar outsourcing som att det kan vara flera saker, men att
det man ofta menar nar man pratar om outsourcing ar att man tar éver nagonting, man lagger
ut nagonting. Han séger att det ofta handlar om drift och forvaltning av system och att det
historiskt ofta har inneburit att man tar 6ver personal ocksa.

Frontecs Carl-Anders Berntsson beskriver outsourcing som ett tjansteutbud och att det sen ar
upp till kunden vad den vill kopa, de kan valja som ur en godispase. Han sager vidare att i
borjan nar outsourcing kom sa var det vanligt att man skar ut hela hjartat och lungorna” pa
foretaget och lade nagon annan stans, och han menar att det kan vara en anledning till att det
gick trogt i borjan. Det var inte manga som var beredda att ta det stora steget, att lyfta ut
alltihop och satta i handerna pa en leverantor.

Nar Lars Jerrestrand pa Mélnlycke Health Care beskriver outsourcing betonar han att det ar
vikigt att man fokuserar pa den totala verksamheten och vet vad man ar allra bast pa. Lars
Jerrestrand tycker inte att man sjalv kan bygga upp en jatte IT-organisation om IT bara &r ett
medel for att évrig verksamhet ska fungera. Han tycker att det ligger lite i tidens anda att man
inte kan vara bast pa allt. Lars Jerrestrand sager: "Det &r ju en trend att fokusera pa vad man
vill vara bast pa. Det &r en trend som vuxit sig starkare och starkare de sista aren. P& gott
och pa ont™.

Bjorn Bergqvist pa IFS anser att det ofta ar fundamentala varderingar som avgér om man
vagar outsourca eller inte, vilken risk man vagar ta. Han drar en parallell till familjer som
lamnar sina barn pa dagis men som inte vagar lata nadgon utomstaende stada hemmet.

Eva Thoreson pa Nobel Biocare menar liksom Bjorn Bergqvist, IFS, att det handlar om ett
risktagande. Hon sager att man som bade anstélld och kund kan vara lite radd for outsourcing,
man vet inte riktigt vad det innebar. Om det sedan blir bra eller daligt beror enligt Eva
Thoreson bland annat pa hur mogen verksamheten ar som verksamhet generellt sett, inte bara
inom IT-omradet utan hur mogen verksamheten ar som foretag.

Att anlita en Application Service Provider, ASP, ar beslédktat med outsourcing. Stephan
Hedborg pa CGE&Y beskriver det som att man saljer en ratt att anvanda ett affarssystem,
man slar ihop exempelvis drift, forvaltning och licenskostnader. Med Applications
Management, som CGE&Y huvudsakligen sysslar med, sa ager kunden istallet sjalv
licenserna men kan fa hjalp med manga andra tjanster. ASP &r inte langre sarskilt stort for
Frontec heller, de erbjuder oftare vad de kallar Applications Hosting. Olika foretag har olika
beteckningar pa sina tjanster och kunderna kan vélja att sitta samman ett paket som passar
dem. Gemensamt for bade CGE&Y och Frontec ar att de beskriver det som att ASP nu far sta
tillbaka for mer ren outsourcing av affarssystem.

6.3 Kostnader och flexibilitet

Nar man vager argumenten for och emot outsourcing sa raknar man mycket pa kostnader, tror
Lars Holmberg pa Frontec. Man stéller alternativen emot varandra: ”"Vad innebér det att kdra
det hér sjalv, med egen personal, egna lokaler, egna maskiner.” Det ar ett bra satt att
tydliggora kostnader, anser Lars Holmberg. For riktigt stora foretag tror Lars Holmberg att
outsourcing mest handlar om att kortsiktigt fa till balansrakningen. For mindre bolag kan det
vara viktigare att ha koll pa laget och darfor behalla IT-verksamheten.
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| sin marknadsforing trycker Cap Gemini Ernst & Young mycket pa kostnader, att det blir
billigare for foretagen om de outsourcar. De tva argument som Stephan Hedborg framhaller
under intervjun ar ocksa kostnader och flexibilitet. Bland annat stordriftsfordelarna sénker
kostnaderna, en outsourcingleverantor kan bygga upp stora kompetenscenter for ett sarskilt
affarssystem. Stephan Hedborg jamfor med om de skulle ta 6ver skraddarsydda system med
olika utvecklingsverktyg och miljoer, da hade det varit svarare att hitta stordriftsfordelar. Han
menar att CGE&Y har som en stor outsourcingleverantér mycket storre mojligheter att vara
flexibla. Under en period kan de vara tolv personer som jobbar med utveckling for en kund,
en annan period kanske det bara behovs fyra. Det ar svarare for kunden sjélv att skala upp och
skala ner. Stephan Hedborg sdger dock att: "Man kommer ju inte igenom en
outsourcingdiskussion utan att dvertyga kunden om att det blir billigare™.

Martin Wallstrom pa Computer Sweden haller med om att sénkta kostnader ar en viktig faktor
for outsourcing. Han tror att en av drivkrafterna for outsourcing ar radslan for kraftigt 6kande
IT-kostnader i framtiden. Bjorn Bergqvist pa IFS anser daremot att det inte alls behdver bli
billigare att outsourca utan att det finns kunder som sjélva skulle kunna gora det billigare.
Visserligen kan driftskostnaden ga att fa ner om flera foretag genom outsourcing delar pa en
maskinpark. Men for IFS handlar det mer om kvalitet. De &r experter pa systemet och
erbjuder kunderna en majlighet att fokusera pa annat och att fa en jamn kostnad. Dock lyfter
Bjorn Bergqvist fram de jamna kostnaderna som nagot positivt vad galler den ekonomiska
aspekten pa outsourcing.

Bjorn Bergqvist pa IFS ser en koppling mellan outsourcing och forandringar i konjunkturen.
Han tycker att det verkar som att nar IT-branschen far problem sa brukar foretag bygga upp
storre IT-avdelningar. Anledningen till detta tror Bjorn Bergqvist ar att man skér ner overallt
och da vill foretagen sanka kostnader for konsulter, man vill &ga mer kompetens sjalv. Han
anser att en del foretag har ett ganska kortsiktigt perspektiv pa det har. De kan inte erbjuda en
stimulerande miljo for sina IT-avdelningar, har svart att halla kontinuitet och outsourcar for
att det ar jobbigt att ha en egen IT-avdelning. Men Bjorn Bergqvist tar ocksa fram exempel
dar man istallet gjort 1T-avdelningen till en affarsidé, sasom Volvo IT.

Carl-Anders Berntsson pa Frontec ser delvis kvartalsekonomin och snabba resultat som
incitament for outsourcing. Han sager: ”"Det ar en trend idag att man mats pa kortare och
kortare period, man ska visa resultat pa ett kvartal. For nasta kvartal ar det billigare med
outsourcing, kanske inte pa ett ars sikt men for nasta kvartal™.

6.4 Kompetens

Att vilja fokusera pa foretagets karnkompetens och att man saknar egen 1T-kompetens ar tva
vanliga drivkrafter for outsourcing av affarssystem. Bada kan i vissa fall vara kopplade till
undslippande av problem.

Martin Wallstrom pa Computer Sweden tror att manga tycker det ar skont att ndgon
utomstaende tar ansvaret och att man sjalv slipper rekrytera och hélla i kontakter med
leverantérer och slutanvandare. Att slippa ansvar ser dven Bjorn Bergqvist pa IFS som en
orsak till outsourcing. Lars Jerrestrand pa Mélnlycke Health Care varnar dock for att lamna
ifran sig all IT och sen tro att man inte behdver bry sig alls. Han sager att man maste ha en
egen struktur i tillracklig omfattning for att kunna fungera som bestéllarstruktur. Som ett
riktmarke namner Lars Jerrestrand att minst 10% av avtalsvardet maste laggas ner pa egen
kompetens. Om man saknar kompetens kan man inte fora en vettig dialog med leverantoren,
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menar Lars Jerrestrand. Martin Wallstrom pa Computer Sweden varnar ocksa for att avsvéra
sig allt IT-ansvar, det blir en kunskapsdréanering dar foretaget tappar kompetens. Lars
Holmberg pa Frontec haller med om att det &r viktigt att behalla en bestéllarkompetens, man
kan inte outsourca precis allting.

Bjorn Bergqvist, IFS, ar inne pa samma linje som Martin Wallstrom och Lars Jerrestrand, att
det &r svart att vara duktig pa alla system och att man kan vilja outsourca om kompetensen
saknas. Han tror att det ocksa handlar om snabbhet, att det blir en konkurrensfordel att man
snabbt kan fa tillgang till nya I6sningar utan att behova ta fram dem sjalva. En annan fraga
relaterad till kompetens ar att manga foretag inte kan erbjuda stimulerande miljoer for egna
anstallda inom IT. Detta ser Bjorn Berggvist som en orsak till att foretag outsourcar. Ett
scenario som Lars Holmberg pa Frontec lyfter fram &r att man star infor ett systembyte och
man saknar den kompetensen som kravs. Da kan man vélja att antingen bygga upp den
kompetensen internt eller kopa in tjansten.

Det finns exempel pa foretag som hamtat hem hela eller delar av sin IT igen, Bjorn Bergqvist
pa IFS tror att det handlar mycket om makt och kunskap. Han sager att det gar i cykler, att var
det till slut hamnar ofta handlar om vem som ér stark i ledningen. Bjérn Bergqvist séger: Ett
av de stora problemen nar man koper system &r att man inte vet vad man behdver. Sitter all
kompetens pa IT-avdelningen blir det svart att agera bestallare sa da hamtar man hem
mycket av den har kunskapen till verksamheten.

For att ha kompetens pa att drifta system maste man enligt Eva Thoreson pa Nobel Biocare ha
en kritisk massa. Det uppnar man genom att ha en outsourcingpartner som har manga system
av samma slag som de driftar. Eva Thoreson menar att det finns andra saker i verksamheten
som Nobel Biocare hellre fokuserar pa. Bjorn Bergqvist pa IFS och Stephan Hedborg pa
CGE&Y namner ocksa bada att det ar vanligt att foretag vill fokusera pa sin karnkompetens
istallet for att sysselsatta sig med IT.

6.5 Relationer

6.5.1 Kund- och leverantdrsrelationer

Foretag kan forhalla sig pa olika satt till sina outsourcingleverantorer. Vissa staller krav
medan andra tycker det ar skont att slippa bry sig. Lars Holmberg pa Frontec ser en 6kad
aktivitet hos kunderna, han séger:

"Jag tror att det ar en trend att byta. Efter nagra ar verkar foretagen valdigt noga med att
omprova relationen, ar den har leverantéren réatt for oss eller finns det nagon annan pa
marknaden som béttre motsvarar vara krav. Da handlar det om kostnader, kompetens och
geografi.”

Kollegan pa Frontec, Carl-Anders Berntsson tillagger att det kan handla om att fa in nytt blod
och nya tankesétt, det kan finnas en risk att outsourcingleverantéren somnar in i relationen
med kunden, med omprévning av avtal tvingas man att utvecklas. Lars Holmberg haller med
om att det ar nyttigt for [oss] outsourcingleverantorer att konkurrensutsattas. Lars Jerrestrand
pa Molnlycke Health Care, som representerar kunden i en relation, tycker ocksa det ar viktigt
att konkurrensutsatta outsourcingleverantdéren. Han har upplevt det som att leverantérerna
ocksa verkar tycka att det ar positivt, vilket Carl-Anders Berntsson och Lars Holmberg ovan
bekraftat.
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Under de ar som Malnlycke Health Care har outsourcat anser Lars Jerrestrand att de blivit en
allt battre kund. Genom egen kompetensuppbyggnad och nyrekryteringar sa har de blivit en
kund som man kan diskutera och bolla med. De vill driva pa den externa parten att utveckla
sig sjalv, det kan handla om att utveckla nya tjanster eller rationalisera eller férenkla kring
egen struktur. Lars Jerrestrand beskriver det som att de ska vara klara och tydliga i sin
bestallarstruktur sa att de staller krav och pressar leverantrerna. Men han menar ocksa att
man maste ha i bakhuvudet att alla ska kunna ga runt pa detta, man far gora en avvagning sa
att man ser vad som ar rimligt.

Stephan Hedborg pd CGE&Y har ocksa markt att kunderna har barjat stalla hogre krav pa
leverantérerna, han tar General Motors som exempel. De har hallit pa med outsourcing ldnge
och har nu kommit in i vad de sjalva kallar "third wave of outsourcing”. Vad de menar med
det &r att de idag inte bara staller krav pa vad outsourcingleverantéren ska leverera, utan nu
stiller de ocksa krav pa hur det ska levereras. De bestammer processer, talar om vilken
utvecklingsmetodik som ska anvéndas och att leverantdren ska vara certifierad enligt en
speciell standard. Stephan Hedborg tror att bakgrunden till att General Motors gor sa har &r att
de vill skapa nagon slags "competitive environment” dar alla leverantérer ska vara relativt
utbytbara. Om alla kor samma process kan man nagorlunda enkelt plugga in och plugga ut
leverantorer. Stephan Hedborg ser ocksa en trend, vad det géller IT i stort, i att foretagen
koncentrerar sig pa farre leverantérer. Foretagen kor tuffa upphandlingsprocesser med ett
mindre antal.

Stephan Hedborg pa CGE&Y tycker precis som Lars Holmberg pa Frontec att det ar en trend
just nu att kunderna &r mer aktiva och later flera outsourcingleverantérer tavla om
upphandlingar. Forr var det mer sa att man skrev ett fem- eller tiodrigt outsourcingavtal och
sen var det sa bara, det rullade pa, beskriver Stephan Hedborg, som tror att det &r fa kunder
som gor sa idag. Han tror att det ofta borjar sa men att kunderna efter nagra ar kommer till
steg tva dar de forsoker skapa en mer konkurrensutsatt miljo som inte bara innebéar
konkurrens vart femte ar, da man ska skriva om avtalet, utan att pagaende konkurrens rader.

Stephan Hedborg pa CGE&Y tror inte att den 6kade medvetenheten hos kunderna leder till att
de vill ga sa langt som att ta tillbaka sin IT. Han medger att sadana initiativ forekommer, att
foretag plockar tillbaka det de en gang outsourcat. Men han tror inte att det ar nagot vi
kommer att fa se s& mycket av, mojligen att man tar tillbaka vissa roller eller funktioner.

Nobel Biocare ar ett exempel pa ett foretag som efter en utvéardering av sin outsourcing tog
tillbaka vissa delar och é&ven bytte leverantér. FOor dem byggde det beslutet pa
kostnadseffektivitetsmassiga skal, berattar Eva Thoreson. Ett sa pass litet foretag som Nobel
Biocare kunde inte fa tillrackligt med utrymme i en stor organisation, darfor blev det mer
effektivt att ta tillbaka support och utveckling av affarssystemet. Eva Thoreson tycker dock
inte att de &r en tuffare kund idag &n i borjan av sin outsourcing, utan att de alltid stallt hoga
krav. Hon menar att det viktigaste &r att vara tydlig mer vad leveransen ska handla om, att
man vet vad man vill och vad man vill outsourca.

Bjorn Bergqvist pa IFS framhaller att leverantérsvard ar lika viktigt som kundvard idag. Han
anser att man maste vara bra pa att hantera leverantrer om man ska outsourca. Eva Thoreson
pa Nobel Biocare anser ocksa att en valdigt viktig del i outsourcingen ar att man har en bra
relation till sin leverantdr. Hon menar att man som kund maste ha en positiv installning till att
det blir ndgonting bra av det. For Lars Jerrestrand pa Molnlycke Health Care ar ocksa
relationen till leverantéren oerhort viktig och han anser att en viktig egenskap &r att vara
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diplomat. Han foreslar dven att man kan ta in en extern part som gor en revision och ser éver
outsourcingen.

For foretag generellt sett sd tror Eva Thoreson pd Nobel Biocare att det ar vanligt att
outsourcingtjansten svajar lite i kvalitet i slutet av en avtalsperiod. Hon menar att
outsourcingleverantérerna gor en stor initial investering och mot slutet nar det ar dags att ta
hem den kostnaden sa ar man kanske inte lika intresserad av att tillhandahalla de dar extra
tjansterna langre. Da blir naturligtvis kunden missndjd och ser sig om efter andra leverantorer.
Aven om man inte & missndjd s& anser Eva Thoreson att man alltid nér ett avtal gar ut ska
utvéardera vad man outsourcar och till vem.

En annan aspekt pa relationen mellan kund och leverantor for Carl-Anders Berntsson pa
Frontec fram, han menar att outsourcing kan vara ett satt for leverantdren att knyta kunden
nérmare sig.

6.5.2 Interna relationer

Eva Thoreson pa Nobel Biocare ser tydliga skillnader mellan satten som en IT-avdelning
fungerar pa i egen regi respektive om den &r outsourcad. En intern IT-avdelning har svart att
dra granser for vad som ska debiteras och da blir det enklare med ett kund-
leverantorsforhallande, menar Eva Thoreson. Hon anser att det for vissa delar av IT-
verksamheten inte finns nagon anledning att skota den sjalv. Under de senaste aren ar det
manga foretag som dragit pa sig en alltfor stor organisation och som ser outsourcing som ett
satt att hantera den fragan, tror Eva Thoreson.

Bjorn Bergqvist pa IFS haller med om att det kan bli lite grazoner om man har en egen IT-
avdelning. IT-avdelningens problem kanske kan vara fokus, de vill hjélpa till med allting och
till slut riskerar ingenting bli gjort, tror Bjérn Bergqvist. Det ar svart att stalla krav och saga
att de mister kunden om de inte skoter sig. Han tror att outsourcingleverantorer &r mer lyhdrda
och mana om att skota atagandet bra eftersom det ar deras affarsidé. Samtidigt menar Bjorn
Bergqvist att en outsourcingleverantdr aldrig kommer att kunna vara lika serviceorienterad
som en IT-avdelning kan vara. De sitter mycket ndrmare alla problem och veta vad som géller
hela tiden. Daremot kan en outsourcingpartner vara mycket mer fokuserad pa exakt den tjanst
de ska leverera och vara riktigt duktiga pa det. Lars Jerrestrand pa Molnlycke Health Care
haller med Bjorn Bergquvist i att en intern 1T-avdelning finns narmare problemen, han anser att
en extern part inte kan kanna till kundforetagets behov pa samma satt. Martin Wallstrom pa
Computer Sweden anser daremot att det ofta finns konflikter mellan I1T-avdelningen och
ledningen/anvandare/affarsdivisioner. Att outsourca blir da ett satt at bli av med problemen.

6.6 Kontroll och beroende

Ett starkt argument emot outsourcing av affarssystem ar for manga foretag att de kanner att de
tappar kontrollen, tror Frontecs Carl-Anders Berntsson. Eva Thoreson pa Nobel Biocare
tycker ocksa att det kan vara viktigt for foretag att ha egen kontroll men inte vad det galler
driften, utan forst nar man kommer upp flera nivaer i IT-miljon. Angaende driften anser hon
att det inte ska vara nagon skillnad mellan att stoppa i en sladd i vaggen och fa strom eller att
fa datakraft.

Stephan Hedborg pa CGE&Y sager att den invandning han hort mot outsourcing av

affarssystem handlar om beroendet, genom att outsourca sa skapar man som kund ett
beroende till leverantéren. Man maste ha ett fortroende och en tro att det ska halla ett tag, att
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det ar langsiktigt, menar Stephan Hedborg. Eva Thoreson pa Nobel Biocare ser inte ett
eventuellt beroende som ett problem. Hon menar att det bara ar att byta leverantor, hon tycker
inte det ar ndgot man ska vara radd for.

6.7 Sakerhet

Stephan Hedborg pa CGE&Y har inte stétt pa nagon invandning mot att affarssystemen skulle
innehalla for kanslig information eller vara alltfor affarskritiska for att kunna outsourcas.
Stephan Hedborg tror att kunderna litar pa att man hanterar det val sa det har aldrig varit
nagot problem. Dock ser han en annan fraga som ror sakerhet, inte sekretess men uptime, att
det &r viktigt att systemen inte ligger nere. Lars Holmberg pa Frontec ser daremot fragan om
att affarssystemens hanterar kanslig information som central. Han séger:

’Jag var sjalv lite halvt fundersam till om det har var vettigt, vill folk verkligen lagga ut det
har utanfor det egna huset. Sen kan man fraga sig om det &r mer en magkénsla eller om det
ar riktigt sant, har du outsourcing i en riktig ordentlig serverhall sa ar det sakert mycket
battre an vad du kan astadkomma i egna lokaler. Men ska du dela maskin med nagon annan
da kan det bli lite grann sa dar.”

Risken med att hela affarsverksamheten blir stdende om affarssystemet inte fungerar ser
Martin Wallstrom pa Computer Sweden som en sakerhetsfraga som ar specifik for kritiska
system sasom affarssystem. Det slar direkt mot resultat- och balansrakningen, menar Martin
Wallstréom. Eva Thoreson daremot tycker inte att det ar nagot fel att outsourca nagot som é&r
affarskritiskt, utan att det bara ar bra. Hon tar Nobel Biocare som exempel och séger att med
deras hoga krav pa tillganglighet sa passar det dem att outsourca for att de tror att de far en
hogre sakerhet.

Bjorn Bergqvist pa IFS tror precis som Stephan Hedborg och Eva Thoreson inte att
sakerheten ar nagot problem, han menar att allt gar att reglera i avtal. Han namner viktig data i
systemet och speciella kundunika anpassningar som ingen annan har, som exempel pa vad
som kan vara kansligt. Bjorn Bergqvist ser inte nagra nackdelar med outsourcing av
affarssystem. Han sager att de som véljer att behalla affarssystemet gor det av strategiska skal.
Det kan vara sa att de standigt utvecklar sin affarsverksamhet, och da vill de inte ha en statisk
miljo for systemet. Bjorn Bergqvist upplever dock att det ar manga foretag som inte vill lagga
ut affarssystemet, han sager att det ofta beror pa att man har investerat mycket pengar i sin
infrastruktur och darfor vill behalla den. Om man litar pa sin egen IT-organisation och
dessutom tror att den kan utveckla alltihop hela tiden, da tror jag nastan att man hellre vill
behalla den, sager Bjorn Bergqvist. Som en parallell sager Bjorn Bergqvist "Varfor skulle en
I6nechef vilja outsourca hela sin 16neavdelning, det ar lite samma med IT-chefen, han vill ha
det hos sig”.

En sékerhetsrisk som Martin Wallstrom pa Computer Sweden ser ar risken att leverantoren
anvander kundforetaget som havstang for att lara sig mer om en marknad, for att sedan
exempelvis dven kunna ge 1T-stdd till konkurrenterna och darmed lackage av information och
annat till en utomstaende.

6.8 Paverkan och mode

Det talas mycket om outsourcing just nu och manga outsourcingleverantérer kor ganska
aggressiva kampanjer. Stephan Hedborg pa CGE&Y tror att foretagen visserligen kan bli
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paverkade av trenden men att sakargumenten anda ar desamma. Frontecs Lars Holmberg ar
inne pa samma sak och sager: "Det finns sékert en folja John-effekt, i varje fall satillvida att
man vill understka vad det innebar med outsourcing som man kanske inte hade gjort om det
inte varit pa tapeten”.

MdlInlyckes Lars Jerrestrand haller med om detta och tror att det pa ledningsniva i foretag ar
sa att gor nadgon nagonting sa ska alla andra félja efter. Eva Thoreson pa Nobel Biocare anser
att outsourcingbranschen fortfarande &r ganska omogen. Hon menar att det gor att
erfarenheterna ar lite blandade i foretagen och att det kan gora det lattare eller svarare att
overtala en foretagsledning att outsourca. Carl-Anders Berntsson pa Frontec menar att
outsourcing ger nya affarsmojligheter och darfor ar naturligt nog outsourcingleverantorerna
alerta.

Computer Swedens Martin Wallstrém haller med de andra respondenterna om att foretag kan
bli paverkade av att andra foretag outsourcar, speciellt om de lyckas 6ver forvantan. Men han
tror inte att nagra foretag satsar pa outsourcing for att det skulle vara "inne”, utan han menar
att besluten ar sa komplexa och omfattande att betydligt mer noggranna dvervagningar maste
goras.

6.9 Framtiden for outsourcing

Stephan Hedborg pa CGE&Y tror att outsourcingtrenden kommer att halla i sig. Han tror att
det blir mer som infrastruktur och inte sa affarskritiskt for foretagen. Som jamforelse tar
Stephan Hedborg ett exempel om att de flesta féretag inte har sina egna arkitekter eller
vaktmastare och manga hyr sina lokaler. Pa samma satt tror han att det kommer att bli med IT,
det blir naturligt att ha den outsourcad. Tekniken blir mer och mer komplicerad och det ser
Stephan Hedborg som ytterligare ett skl till att IT blir svar att hantera i egen regi for sma och
medelstora foretag. Stephan Hedborg menar att det ar svart for ett foretag att ha kompetens pa
alla de omraden som man behover for att halla en egen drift- och forvaltningsorganisation.
Dock sdger han att det argumentet inte haller for storre foretag for de kan ju ha den
kompetensen sjalva om de vill.

Martin Wallstrom pa Computer Sweden tror inte heller att outsourcing av affarssystem
kommer att minska i framtiden. Han anser dem vara sa komplexa och resurskravande att
manga gor vad som helst for att slippa ifran den dagliga hanteringen.

Carl-Anders Berntsson pa Frontec tror till skillnad fran Stephan Hedborg och Martin
Wallstrom att outsourcingen kommer att minska framdver: "Foretagen borjar ta at sig den
har typen av kompetens sjalva. FOr nagra ar sen skulle man ju bort med hela IT-avdelningen
och bara behalla bestallarkompetensen.” Jag fragar varfor han tror att det har andrat sig och
Carl-Anders Berntsson svarar att han tror att det handlar om kostnader har ocksa, men att man
har nya satt att rakna, nya sétt att tdnka. Kollegan Lars Holmberg instammer och tillagger:
" Affarsverksamheten ar beroende av IT-stddet, har man ett bra utformat 1T-stod sa kan man
gora battre affarer, da vill man ju inte lagga ut sin affarsfordel utanfor huset. Om man kan
konkurrera med ett bra IT-stod, om det gér en vassare an konkurrenterna, da vill man ha det
sjalv, da ska inte nagon annan styra det”.

Eva Thoreson pa Nobel Biocare ser daremot inte nagon direkt konkurrensfordel i att sjalv ha
all sin IT. Atminstone inte driften som &r just det som Nobel Biocare har outsourcat. Eva
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Thoreson anser att det ar viktigt att foretaget sjalva sysslar med verksamhetsstéd och
verksamhetsutveckling men att de inte behover vara varldsbéast pa att drifta system.

Lars Jerrestrand pa Molnlycke Health Care tror pa en viss tillnyktring vad det géller
outsourcing. Han tycker att det &r ett valdigt lockande fran outsourcingleverantorernas sida,
om att det skulle kunna gora det sa mycket billigare. Scenarier dar foretagets ledning gor upp
en affar for att spara pengar och sen slippa bry sig tror Lars Jerrestrand kommer att forsvinna.
Forhoppningsvis kommer foretag framover att gora en djupare langsiktig analys, hoppas Lars
Jerrestrand. Man maste se till vad kostnaderna blir ett antal ar framat, vad det ar for kravbild,
vem ska gora vad och hur mycket intern kompetens behdver man ha. Lars Jerrestrand tror
darfor att vi kommer att se béattre outsourcingaffarer framover dar kunderna &r tydligare i sin
kravstallning och dar man slipper ifran  Overoptimistiska erbjudanden fran
outsourcingleverantorer som inte ar bra for marknaden och inte heller ar bra i det langa
loppet.

Bjorn Bergqvist pa IFS menar att allt gar i cykler, det kommer en outsourcingcykel, och sen
blir det insourcing igen. Han ser det som att foretag hela tiden ar i olika tillvaxtcykler och
mognadsfaser. Darfor ar det i ndgot lage bra att lagga ut en grej, i ett annat lage ar det bra att
ta in det.

6.10 Nya trender

Under aren som gatt har vi kunnat se olika trender inom outsourcingen och det &r intressant
att forsoka identifiera nya trender bade inom outsourcing och i narbesléktade fenomen.
Stephan Hedborg pd CGE&Y berattar om Business Processes Outsourcing, BPO, som redan
ar stort i USA och som bdérjar komma i Sverige ocksa. Mycket av det Cap Gemini Ernst &
Young haller pa med nu ror sadana affarer. Stephan Hedborg beskriver BPO som att man tar
Over en del av anvandningen av systemet, man tar inte bara ¢ver IT-systemet utan en hel
affarsprocess, sjalva anvandandet av systemet. Oftast &r det supportprocesser i foretagen, det
kan vara allt ifran 16neadministration till kundreskontra eller fastighetsadministration. Det ska
vara nagot som inte tillhér kundens kéarnprocess och darfor gar att lagga ut.

Aven Bjorn Bergqvist pa IFS ser BPO som en valdigt stark trend. IFS har sjélva startat ett
bolag tillsammans med Manpower just for att erbjuda kunder att ta éver hela processer. Inom
Service Management ser Bjorn Bergqvist ocksa en uppgang. Det handlar om foretag som har
stora anlaggningar som behdvs underhallas och servas. Da finns det foretag som erbjuder sig
att ta ver det och det behdvs system som kan halla reda pa denna typ av verksamhet. IFS har
ett system for service management och Bjorn Bergqvist sager att mer och mer av deras
forsaljning gar idag via samarbeten, olika partnerskap. Da baddas IFS:s produkt in i ett storre
erbjudande som saljs till kunder av deras partners.

Stephan Hedborg pa CGE&Y beskriver dven ett annat relativt nytt fenomen, offshoring. Da
lagger man ut forvaltning och vidareutveckling av applikationer i andra lander, ofta Indien.
Han séger: ”Det finns ju en trend kring offshoring och &ven det man kallar downshoring nar
man menar sddra Europa.” Stephan Hedborg sager att det inte har hant s3 mycket i Sverige
an men det &r véldigt mycket tal om offshoring och det kommer sékert att komma mer.
Speciellt de stora globala foretagen vill garna se sadana typer av I6sningar, sager Stephan
Hedborg. Cap Gemini Ernst & Young har sjélva stor verksamhet i Indien. Det finns &ven
kombinationer av offshoring och BPO, sdger Stephan Hedborg, exempelvis kan man lagga
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hantering av fakturor i ett annat land. Den frdmsta orsaken till att Stephan Hedborg tror att
offshoring kommer att bli stort &r skillnaderna i I6nekostnad for olika lander.

Bjorn Bergqvist pa IFS ser ocksa en stark trend i offshoring. IFS har sjalva ett kontor pa Sri
Lanka med 200 anstallda. De valde Sri Lanka for att Indien redan var réatt sa upptaget. IFS har
inte bara produktutveckling utan kommer ocksa att erbjuda offshore-produktion av vissa stora
anpassningar eller tillagg som kunden vill ha och som inte finns i standardprodukten. Precis
som Stephan Hedborg pd CGE&Y ser Bjorn Bergqvist loneskillnaderna som den framsta
fordelen, han séger: ”Da kan vi satta ett konkurrenskraftigt pris pa modifieringar som annars
ar ganska dyra att géra pa hemmaplan”.

Martin Wallstrom pa Computer Sweden framhaller precis som Stephan Hedborg och Bjérn
Bergqvist BPO som en stark trend just nu. Han tycker att det pekar mot en helhetssyn, att
foretagen vill kontraktera ut funktioner, snarare &n utveckling och drift av system och teknik.
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7 Diskussion

Nar man studerar olika kéllor om outsourcing marker man snart att det finns manga argument
bade for och emot. Ofta dr en och samma kalla ganska ensidig, man har tagit stallning for
outsourcingens vara eller icke vara och argumenterar utifran det. | den har undersokningen
har jag identifierat foljande drivkrafter for outsourcing av affarssystem:

Kostnader och flexibilitet
Kompetens

Relationer

Kontroll och beroende
Sékerhet

Paverkan och mode

Min studie av de olika drivkrafterna visar att samma drivkraft ofta kan tolkas bade pa ett
positivt och pa ett negativt satt. Allting gar att vanda pa, en drivkraft kan framstéllas som
positiv av en person men negativ av en annan. Vilket som &r ratt &r svart att avgora, kanske
finns det inget ratt eller fel.

| artiklar definieras sallan vad man egentligen menar med outsourcing. Det gors nagot oftare i
bocker men da ar de vanligtvis av karaktaren larobocker. Under intervjuerna var det ganska
svart att fa respondenterna att beskriva vad outsourcing ar. Ofta gled svaret in pa anledningar
till outsourcing snarare &n en definition. Kanske beror det pa att man tycker att det &r
sjalvklart eller att man vet vad det a men inte hur man ska beskriva det. Viktigare &n
definitionen av outsourcing fann jag dock att det &r att specificera vad det & man outsourcar.
Nar det galler affarssystem, precis som annan IT, finns det valdigt manga delar. Dels ar
systemet sjalvt uppdelat i moduler, och man kan vilja outsourca en modul men inte en annan.
Sen finns det en rad olika tjanster sasom support, utveckling och drift som man kan outsourca.
Det ar stor skillnad pa att ett annat foretag skoter driften jamfort med att en leverantor skoter
allt utom anvandandet. Darfér borde man inte tala om outsourcing i generella termer utan man
borde séga exempelvis outsourcing av support om det &r det man menar. Nar man bara séger
outsourcing kan det tolkas pa olika satt. Samtidigt blir det valdigt otympligt att hela tiden
specificera exakt vad man asyftar, speciellt om det ar tjugo olika delar.

| bade litteraturen (Lonsdale & Cox, 2000; Abrahamson et. al, 2003) och i empirin visas att
det for vissa foretag ses som en konkurrensfordel att behalla sin IT. Har framkommer i
empirin ett tydligt exempel pa en situation dd man maste specificera vad outsourcingen
innebar. En respondent som specificerade begreppen sa att det kan vara en konkurrensfordel
att behalla utveckling av affarssystem sjalv men att man anda kan lagga ut driften.

Outsourcing av IT for att kunna fokusera pa foretagets karnkompetens ar en tydlig drivkraft
och ndgot som foretag verkar uppge nastan reflexméassigt. Det tillsammans med sénkta
kostnader har blivit outsourcingforesprakarnas vanligaste argument. Men aven har kan man
vanda pa argumenten och drivkraften blir istallet en anledning att behalla IT-verksamheten.
Dock verkar det inte vara nagon utbredd uppfattning att det &r svart att bestimma vad som ar
karnkompetens. Det har bara framkommit i tv& av kallorna, Aslund 2002 och Abrahamson et.
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al 2003, och aterfinns inte i empirin. Risken att foretagets kompetens kan urholkas tas upp i
samma kallor och har visar empirin ocksa att det ar viktigt att ha en egen bestallarkompetens.

Att undvika problem ar en annan aspekt av kompetens som drivkraft for outsourcing. Manga
vill outsourca for att slippa problem medan andra hdvdar att man inte kan outsourca sina
problem och att man maste ha tillracklig kompetens sjalv for att kunna outsourca. Dessa
asikter som mer eller mindre gar stick i stav finns representerade bade i litteraturen (Biggs,
1999 respektive Abrahamson et. al, 2003) och i empirin. | empirin mérks att erfarenheter av
ett antal ars outsourcing har lart outsourcande foretag att den egna kompetensen ar viktig.

Att IT-kostnaderna blir mer jamna och forutsagbara med outsourcing har jag inte funnit nagon
invandning emot utan det ar en oomtvistad drivkraft. Daremot gar asikterna kring huruvida
det blir billigare eller dyrare isér. Vad galler kostnaderna fanns den storsta skillnaden i
empirin mellan tvd av outsourcingleverantdrerna. En av dem fokuserar mycket av sin
marknadsforing pa sankta kostnader medan den andre inriktar sig pa hojd kvalitet och lovar
inte att de kan gora det billigare. Nar jag i litteratur stott pa asikten att det inte ar givet med
sankta kostnader har detta forts fram av motstandare till outsourcing. Min empiri visar att
aven outsourcingleverantorer sjalva kan vara skeptiska till att kostnaden blir lagre men anda
forespraka outsourcing som den bésta losningen.

Relationer mellan olika aktorer involverade i IT-verksamheten &r ingen typisk drivkraft men
kan vara avgorande fér om outsourcingen lyckas eller misslyckas. Problematiska relationer
kan dock bli en direkt drivkraft om de ror en intern IT-avdelning och Ovriga foretaget. |
litteraturen (Abrahamson et. al, 2003) framgar att interna relationer ofta skiljer sig fran den
relation ett foretag far till IT-verksamheten efter en outsourcing. | empirin skildras detta
tydligt, flertalet respondenter menar att man kan stélla tydligare krav efter en outsourcing.
Grazonerna forsvinner och man far ett mer professionellt forhallande. Ett par av
respondenterna lyfter dock fram att en intern IT-avdelning kan ha en narmare relation till
foretaget, allt &r inte svart eller vitt.

Wallstrom (2003) skriver att foretag ofta saknar strategier for att hantera den komplexitet som
det innebar att ha flera outsourcingleverantorer. | empirin framstar Mélnlycke Health Care
som ett foretag som dock lyckats mycket bra. De har de senaste aren sjalva skaffat stor
kompetens inom IT och de har klara strategier for att hantera flera leverantdrer och vem som
gor vad.

Fragan om kontroll &r huvudsakligen en drivkraft for att behalla IT-verksamheten dd man kan
havda att foretagets kontroll minskar vid en outsourcing. Men aven detta gar att vanda till att
kontrollen istéllet skulle 6ka for att man &r tvungen att ta tag i IT-fragorna om man ska kunna
outsourca, och pa sa satt far man mer kontroll an tidigare. | empirin kan man &ven angaende
fragan om kontroll se att det ar viktigt att precisera vad man menar med outsourcing av
affarssystem. En respondent anser att man inte behéver ha kontroll éver driften men déremot
Over andra delar.

Sékerheten inom IT ar oerhort viktig och det ar for manga foretag en drivkraft for att
outsourca. Manga anser den sa viktig att de vill outsourca for att fa hjalp. Men andra anser
den sa viktig att de inte kan tanka sig att outsourca. Dessa motstridiga asikter aterfinns dven
de bade i litteraturen och i empirin. En av respondenterna fragar sig om det kanske bara ar en
magkéansla nar man kanner att man ar tveksam till att outsourca pa grund av sékerheten. Det ar
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valdigt traffande eftersom asikterna ar sa skilda gar det inte att hitta nagot rétt eller fel och da
ar det ofta magkéanslan som styr, medvetet eller omedvetet.

Att foretag paverkas av varandra framkommer bade i litteraturen och i empirin. Hur stor
drivkraft detta &r finns det dock skilda uppfattningar om. Det &r troligt att man ser till
sakargumenten aven om man paverkas av andra. Men om man redan har en positiv bild
uppfattar man argumenten annorlunda och ar kanske inte lika bendgen att leta argument emot.
En annan typ av paverkan ar outsourcingleverantdrerna som marknadsfor sina tjanster ganska
aggressivt mot potentiella kunder. Manga (t.ex. Oracle, WM-data, IBM, EDS) har aven
exempel pa sina hemsidor pa hur bra det har gatt for andra som outsourcat. Paverkan &r en
drivkraft som &r ganska svar att fa fram underlag for. Ingen vill erkéanna att man outsourcat for
att andra gjort det eller for att det skulle vara management-mode.

Det ar svart att sdga emot att outsourcing & modernt och att manga foretag dvervager att
outsourca. Att det har blivit modernt har flera forklaringar. Alla de drivkrafter som tagits upp i
denna studie ar exempel pa forklaringar. Eastman Kodaks outsourcingaffar 1989 beskrivs i
manga kallor (bl.a. Augustsson & Bergstedt Sten, 1999; Hirschheim et. al, 2002) som starten
for ett mode inom outsourcing. Jag tror personligen att influenser frdn andra foretag,
management-mode och paverkan fran outsourcingleverantérer spelar stor roll. Pa ett satt
sammanfattar de faktorerna de dvriga drivkrafterna eftersom drivkrafterna anvands som (sélj-)
argument av foretagsledningar och outsourcingleverantorer.

Vissa moden férsvinner medan andra stannar kvar och blir normbildande for framtiden. Hur
det blir med outsourcing gar forutsagelserna isar om. En av respondenterna har en teori om att
allt gar i cykler och att det kommer att fortsatta gora det. Andra anser att trenden kommer att
halla i sig och att outsourcing snart ses som lika naturligt som att hyra sina lokaler. | empirin
framkommer &aven asikter om att outsourcingen kommer att minska framover pa grund av att
man ser kostnader pa ett annat sétt och att man vill konkurrera med egen IT. Ytterligare en
asikt ar att typen av outsourcingaffarer kommer att forandras, kunderna staller mer krav och
leverantdrerna tonar ner Gveroptimistiska kalkyler. Aven vad det galler framtidsvisioner ar det
viktigt att specificera vilka delar man avser med outsourcingen. Personligen tror jag att
outsourcing av drift kommer att besta medan det ar svarare att sia om Gvriga delar.

Hur det verkligen kommer att bli kan man bara spekulera i och férsoka underbygga
spekulationerna sa gott det gar. Avgorande for vad man anser om framtiden tror jag ar vilken
installning man har till outsourcingen idag. Ar man negativ haller man det nog for troligt att
fler kommer att inse nackdelarna och att trenden kommer att vanda. Skeptikerna menar ofta
ocksa att outsourcingens langsiktiga konsekvenser annu inte visat sig. De som ar positiva har
idag medvind och ser kanske det darfor inte som troligt att outsourcingen kommer att minska
nar det finns sd manga framgangsexempel.
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8 Slutsats

Det &r tydligt att det finns en fram- och en baksida pa alla argument. Asikterna kring
outsourcing av affarssystem ar betydligt mer motstridiga &n jag kunde ana. Flertalet av de
argument och drivkrafter som jag funnit i litteraturen har bekréftats i empirin. Empirin gav
mojlighet att stalla samma fragor till ett antal personer och svaren visade darfor de
motsattningar som finns pa ett tydligare satt an litteraturen.

Jag upplever det som att de som ar skeptiska, eller direkta motstandare, inte far eller tar lika
mycket utrymme i debatten. Ofta forbises fordelarna med att behalla IT inom den egna
verksamheten. Diskussionen fokuseras pa outsourcing, det ar de argumenten som ska
bemotas, och inte pa ett behallande av I1T-verksamheten eller pa insourcing.

Jag tycker att man idag kan beskriva outsourcing som en trend, det &r en typ av management-
mode som manga foretag hakar pd. Om det ar en 6vergaende trend ar daremot svart att svara
pa. | det material jag har fatt fram finns olika teorier om framtiden representerade och det gar
inte att dra nagon entydig slutsats. Jag hoppas att beslutsfattandet inom foretagen framover
kommer att bli mer individuellt, att man paverkas mindre av yttre faktorer. Man kan behéva ta
ett steg at sidan och forsoka betrakta outsourcingen och naringslivet pa avstand. Forsoka se
vem som tjanar pa outsourcing och om drivkrafterna ar positiva for mitt foretag eller mest for
nagon annans.

De drivkrafter som jag identifierat — kostnader, flexibilitet, kompetens, relationer, kontroll,
beroende, sakerhet, paverkan, mode — har alla bidragit till att géra outsourcingen utbredd.
Men som min studie visar kan man vanda pa alla argument och istallet gora dem till
nackdelar. Det som &r drivkrafter for outsourcing idag kan bli drivkrafter for insourcing, eller
ett behallande av IT, imorgon.

Nar jag valde att arbeta med en avgransad del av outsourcing, det vill sdga affarssystem, sa
tyckte jag att jag gjorde en rimlig gransdragning. Men min studie visar att man istéllet borde
studera de olika delar som outsourcing av affarssystem kan innebéra var for sig. De fordelar,
risker och sa vidare som galler for drift galler ofta inte for utveckling. | framtida forskning
hoppas jag att man kommer att gora skillnad mellan olika delar for det ar forst da man kan dra
mer exakta slutsatser.
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Bilaga I: Mall for intervjuer

For foretag med annan verksamhet &n IT som sin huvudsakliga verksamhet:

Allmant

Titel

Foretagets namn, bransch, verksamhet

Affarssystemet

Vilket affarssystem anvander foretaget?

Hur anvands affarssystemet, vad betyder det for er, hur viktigt ar det att det fungerar?
Outsourcing av IT i allméanhet

Vad anser du att outsourcing innebar, hur skulle du beskriva fenomenet outsourcing? Ser du
flera definitioner av outsourcing? Tycker du att det finns trender inom outsourcingen, tex vad
som ar populart att outsourca? Ar det ndgra sarskilda trender som du har sett? Vad kan bli
nasta trend?

Tror du att IT-outsourcing ar en trend som kommer att ga 6ver och i sa fall varfor?

Foretagets outsourcing

Varfor? Nagra sarskilda motiv? Hur mycket paverkade andra foretag? Vilka andra, var de i
samma bransch?

Vad har man outsourcat? Hur skiljer det sig fran innan?

Vilka fordelar har outsourcingen gett foretaget? Nackdelar?

Hur ser du pa framtiden, tror du att ni kommer att fortsatta med outsourcing? | sa fall i samma
omfattning och med samma leverantor? System for omprovning? Vad staller ni for krav pa
leverantéren? Har ni flera leverantorer?

Outsourcing av affarssystem

Anser du att outsourcing av affarssystem skiljer sig fran annan IT-outsourcing? Kanske
motiven skiljer sig at?

Kan det vara kénsligt att outsourca just affarssystemet?

Vad finns det for argument for outsourcing av affarssystem?

Vad finns det for argument mot outsourcing av affarssystem?

Tror du att outsourcing av affarssystem ar en trend som kommer att ga 6ver?

Vad anser du att det finns for drivkrafter for outsourcing av affarssystem?

Foretag med outsourcing som affarsidé:

Ta bort ”Affarssystemet” och ”Féretagets outsourcing” och ersatt med:
Hur skulle du vilja beskriva affarssystem? Hur viktiga ar de for foretag?
Vad kan foretag ha for motiv att outsourca?

Tror du att foretag paverkas av varandra nar det géller outsourcing?
Hur vanligt &r det att foretag outsourcar affarssystemet?

E-mail fragor till journalist:

Tycker du att det finns trender inom outsourcingen, tex vad som &r populdrt att outsourca?
Nagot exempel?

Anser du att outsourcing av affarssystem skiljer sig fran annan IT-outsourcing, kan det vara
kansligt att outsourca just affarssystemet?

Vad finns det for argument fOr outsourcing av affarssystem?

Vad finns det for argument emot outsourcing av affarssystem?

Tror du att outsourcing av affarssystem ar en trend som kommer att ga 6ver?

Vad anser du att det finns for drivkrafter bakom outsourcing av affarssystem?
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