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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Kostnader for IT har o6kat markant de senaste aren, dven da det har varit en
nedgéng i utvecklingen har mer &n 50 % av amerikanska foretags kapital utgifter
gétt till IT (Carr, 2003). Enligt samma forfattare dr det inte investeringen som é&r
den storsta kostnaden i foretagens IT budget utan det dr perioden efter det att
informationssystemen ar satta i drift. Tidigare sdg foretagsledare IT baserade
informationssystem som ett verktyg for de anstdllda, idag ser de
informationssystem som strategiska verktyg som skall hjdlpa organisationen att
bli differentierad och skapa fordelar p4 marknaden (Carr, 2003).

Vid upphandling av informationssystem, oavsett om det skall utvecklas ett
informationssystem eller skall upphandlas ett fardigutvecklat informationssystem,
finns det ett antal leverantorer att ta i beaktande (Sommerville, 2001). Ett foretag
som skall kopa ett nytt informationssystem behover jdmfora leverantdrerna mot
varandra och gora en bedomning av dem (Stanley Y. W. SU. et al, 1987). Enligt
samma forfattare 4r bedomning, jimforelse och val av olika produkter och tjdnster
en svér problematik som ménga organisationer regelbundet star infor. Forfattaren
menar dven att ndr produkter dr kostsamma och dyra, behdvs det systematiska,
kvantitativa metoder och ett korrekt val dr av storsta vikt.

I foretagsmiljoer dr kapitalinvesteringsforslag direkt paverkade av de finansiella
analyser som foretaget gor (Sassone, 1988). Enligt samma forfattare har detta lett
till en svaghet dd investeringsforslag skall ldmnas for ett informationssystem dér
nytta dr mer 1 fokus. Kostnader ar alltid konkreta, sékra och direkta medan nytta ar
avldgset, osdkert och ogripbart (Sassone, 1988).

For att kunna beddoma kostnader for ett informationssystem behdvs metoder till
hjélp for den eller de personer som skall bedoma ett informationssystem (Stanley
Y. W. SU. et al. 1987). Forfattarna menar dven att ménga kostnader kan vara
svara att identifiera och framfor allt kan det vara svart att gora en bedémning som
syftar till att tillféra vdrde och nytta for organisationen. Dessa poster dr ofta
beslutade pé& bas av bedomarens subjektivitet, tidigare erfarenheter och
forutfattade meningar (Stanley Y. W. SU. et al. 1987).

Enligt Pfleeger (2001) & kommunikationen mellan kund och leverantér en sak
som forsvarar sjdlva bedomningen. Hon menar dven att svarigheter med att kunna
forklara och beskriva sin verksamhet lamnar allt for mycket utrymme for
gissningar till leverantoren. Svérigheter i kommunikationen kan leda till en
felaktig kravanalys (Pfleeger, 2001).

Leverantorer bedoms efter flera kriterier sa som kvalitet, pris, service, utveckling,
osv (Bhutta & Hugq, 2002). Enligt Bhutta & Huq (2002) gors i beslutsprocessen en
del eftergifter pé dessa beddmningskriterier. Tex kan en leverantors produkter ha
mycket hog kvalitet till ett bra pris men leverantéren har svart att hélla
leveranstider medan en annan leverantdrs produkter har ndgot sdmre kvalitet till
ett lagre pris men haller leveranstiderna (Bhutta & Huq, 2002). Samma forfattare
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menar att for att kunna lyssna till dessa kompromisser behovs ett verktyg for att
bedomarna skall kunna ta hénsyn till kvantitativa och kvalitativa beddmnings
kriterier.

Sammanfattningsvis dr upphandling av informationssystem en komplicerad
process dir val av informationssystem kan innebéra stora skillnader i kostnader
for drift och underhéll (Pfleeger, 2001). Pfleeger (2001) menar att 80 % av ett
informationssystems kostnader kommer efter installation. Nir produkten kostar
forhallandevis mycket pengar, behdvs det systematiska tillvigagangssitt for att
gora en korrekt bedomning vid val av produkt (Stanley, 1987). Enligt samma
forfattare finns det olika kostnadsmodeller som foretag kan anvinda sig av for att
systematiskt kunna berdkna kostnader och vérdet av en framtida investering av ett
informationssystem. En kostnadsmodell innehéller riktlinjer for hur man skall ga
tillviga for att berdkna och virdera kostnader (Stanley, 1987).

1.2 Syfte

Syftet med studien &r att kartligga anvéndandet av kostnadsmodeller for att
berdkna drift- och underhalls kostnader samt att undersdka skillnaderna i praxis
mellan leverantorer och kunder. Dessa tva delsyften ligger till grund for att kunna
dra slutsatser om kostnadsmodellernas anvéndande.

1.3 Fragestallning

Mot bakgrund av ovanstiende resonemang kan vi konstatera att problemet &r att
kostnaderna for drift och underhall &r hoga. Vi attackerar problemet genom att
undersdka hur leverantorer respektive kunder identifierar kostnaderna och
berdknar dem.

Vi har valt att titta pa vilka modeller som ligger till grund for att identifiera de
kostnader som kommer att finnas i samband med ett nytt system, och pa sé sitt ge
underlag for att identifiera framtida kostnadsposter och vilka kostnadsmodeller
som finns for att kunna vérdera dessa. Fragestillningen blir darfor:

Hur anvands kostnadsmodeller av leverantorer och kunder for att beriakna drift

och underhall for ett informationssystem?

1.4 Avgrédnsningar

Undersokningen har uteslutande varit riktad mot kunder och leverantérer som
koper och tillverkar standardiserade informationssystem specifika for sin bransch.
Det har inte undersokts eller gjorts ndgon jamforelse mellan foretag som utvecklar
egna informationssystem specifika for dem.

Kontakt har uteslutande knutits med foretag med anknytning till offentlig sektor.
Kunderna ar antingen tvungna att tillimpa lagen om offentlig upphandling eller sa
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har de valt att lyda under reglerna pé egen begiran. Leverantorerna séljer till de
respektive kunderna och har darfor kunskap om offentlig upphandling.

1.5 Intressenter

Intressenter for denna studie dr indelade i tre grupper. Den forsta gruppen ér
leverantdr, den andra gruppen ar kunder och den tredje gruppen av intressenter ar
den grupp som har allminhet intresse for dmnet informatik. I bilaga A finns
rekommendationer till de tre intressegrupperna.

1.6 Disposition

Studiens uppbyggnad och vilka metoder som har anvédnds presenteras i kapitel 2. 1
kapitel 3 kan man ldsa en redogorelse for de teorier som ligger till grund for vér
empiriska undersokning och analys. Resultatet fran den empiriska undersokningen
som dr baserad pd kunder och leverantdrer av informationssystem redovisas i
kapitel 4. En jamforande analys mellan leverantérer och kunder mot bakgrund av
teorin sammanfors i kapitel 5. 1 kapitel 6 redovisas de slutsatser som framkom av
analysen. | kapitel 7 kommer det att foras en diskussion kring det vi fann i1 den
teoretiska- respektive empiriska undersdkningen.

Kapitel 1 Kapitel 2 Kapitel 3 Kapitel 4 Kapitel 5 Kapitel 6 Kapitel 7
Inlcdning) Metod ) Teori ) Resultat ) Analys ) Diskussion) Slutsats )
: i Upphandling Leverantorens SET
Bakgrund Angreppssiitt av IS perspektiv Kartliggning
. . IS drift och Kundens . )
Syfte Datainsamling underhall perspektiy Skillnader
Avgransning Kallkritik Km‘):é‘:ﬁg: Sammanfattning
Intressenter tlrjg 5 ::;is;l?;
Disposition
Figur 1 Studiens struktur
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2 Metod

1 foljande kapitel diskuteras det arbetssdtt och de metoder som anvints i denna
uppsats. Inledningsvis presenteras arbetssdttet pd overgripande niva varefter
olika aspekter pa datainsamlingsmetoder diskuteras. Avslutningsvis diskuteras
uppsatsens trovirdighet utefter dimensionerna validitet och reliabilitet".

2.1 Angreppssitt

Utifran syftet har studier av relevant litteratur genomforts och en referensram
inom omrddet byggts upp. For att sédkerstdlla att lamplig litteratur inom
referensramen anvindes, har omfattande sokningar i databaser genomforts. Den
empiriska undersokningen genomfordes med hjdlp av semistrukturerade intervjuer
med ett antal leverantérer och kunder. Genom att jimféra den teoretiska
undersokningen med den empiriska undersdkningen har slutsatser om
anvindningen av kostnadsmodeller kunnat dras. Figuren nedan visar hur
genomforandet av uppsatsen sett ut.

Teori Litteratursdkning  —=> Sammanstillning

7 —

Peoblemformulering = Metod Teorier Resultat = Analys = Diskussion B>t Slutsats

\ AN

Emperi Fré.gebatgeri for >
intervjuer

Intervjuer F—=> Sammanstilning

Figur 2 Flodesschema 6ver uppsatsforfarandet.

Med utgingspunkt i den ovanstdende bilden (Figur 2) kan undersdkningen sidgas
ha sin vilopunkt i den hypotetisk-deduktiva metoden for teoribildning, 4ven kallad
abduktion. Abduktion enligt Johansson-Lindfors (1993) innebér att man véxlar
mellan induktion, dér forskningen gar frén teori till empiri, och deduktion dér
forhallandet dr det motsatta. Stegvis utvecklas de teorier som anvénts utifrdn den
kunskap vi tillgodogjort oss i momentet fore.

I det forsta skedet av unders6kningen samlades data in fran teorin. Dérefter
gjordes undersokningen i empirin utifrdn den grund som aterfanns i teorin.
Intervjuer av leverantdrerna genomfordes. Darefter skrevs fradgorna om. Det var
samma basfragor men de var skrivha med andra ord for att passa bittre for
intervjuerna med kunderna. I slutet av intervjun blev kunderna tillfrigade vad de
trodde om det som hade kommit fram i studien s langt. De fick l&mna sina
synpunkter vilket bidrog till att vi kunde dndra och forbéttra det vi dittills hade.
Forhoppningen dr att detta har lett till ett mer “korrekt” resultat.

! Reliabilitet 4r ett vetenskapligt vedertaget begrepp och betyder palitlighet
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2.2 Datainsamling

Som underlag till uppsatsen har en litteraturstudie samt intervjuer genomforts.

2.2.1 Litteraturstudie

Litteraturstudien har haft fokus i vetenskapliga artiklar. De databaser som primart
anvindes var Emerald Insight’, Wiley interSience’ och Science Direct’. Vid
utsokningarna anvindes begrepp som “maintenance”, “cost”, “models” och
”benefit” och kombinationer av dessa. En forsta bedomning gjordes utifran
sammanfattningarna av artiklarna och de som beddmdes vara relevanta for d&mnet
granskades ndrmare. Artiklarnas referenser anvéndes for att soka ytterligare
artiklar. En annan kélla har varit universitets bibliotek didr deras sdkmotor
GUNDA’ har anvinds for att soka litteratur. Aven hir soktes litteratur med
samma begrepp som i artikeldatabaserna.

2.2.2 Intervjuer

Fokus for intervjuerna var att undersdka anvidndandet av kostnadsmodeller vid
upphandling av informationssystem. Intervjuer har varit en mycket viktig kélla till
information. For ett trovéardigt resultat dr det viktigt att ritt metodik anvdnds samt
att ett lampligt urval av respondenter gors. Dessa tvd aspekter pa intervjuer
diskuteras nedan.

Semistrukturerad intervju

Intervjuerna var av en sd kallad semistrukturerad karaktdr (Bell, 1995). Vid
semistrukturerade intervjuer har man ett visst antal frdgor som stills till alla
respondenter och foljer sedan upp med uppfoljningsfragor i varje enskilt fall. Syftet
med intervjun och anvdndningen av svaren klargjordes for respondenterna innan
intervjutillfallet  samt  tydliggjordes  ytterligare vid intervjutillfillet.
Respondenterna erbjods att fa ta del av sammanstéllningen av intervjun innan den
anvindes 1 wuppsatsen, vilket har bidragit till avslappnade och arliga
intervjutillfalle. Det dr dock viktigt att veta att respondenterna kan ha andra syften
dn intervjuaren och kanske undanhilla svar. Semistrukturerade intervjuer ger
storre mojligheter till att upptacka nya fakta dn strukturerade intervjuer som mer
syftar till att samla in standardiserade svar (Bell, 1995). Dock é&r det svarare att
sammanstilla resultat och dra slutsatser eftersom resultatet inte dr jamforbart som
vid strukturerade intervjuer.

Intervjuerna bandades eftersom det erbjod mojlighet att gé tillbaka till
forstahandsuppgiften. Alternativet var att endast ta anteckningar som formodligen
hade inneburit att respondenterna varit mer avslappnade och inte lika hdmmade.
Det upplevdes dndock som att efter en liten tid in i1 intervjun, glomdes

? http://www.emeraldinsight.com/

* http://www3.interscience.wiley.com/

* http://www.sciencedirect.com/

> GUNDA ir universitetsbibliotekets gemensamma bibliotekskatalog
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bandspelaren av och respondenterna kunde slappna av och delge oss sin
erfarenhet. Den totala intervjutiden uppgick till cirka 9 timmar.

Urval

Valet av respondenter baserades pd framfor allt kontakter och en beddmning av
deras mojlighet att tillfora intressanta fakta. Respondenterna som valdes var
leverantorer av specifikt standardiserade informationssystem och deras respektive
kunder.

Gemensamt for respondenterna dr att de alla 4r verksamma inom
Goteborgsomradet och dr vél bekanta med upphandling av informationssystem.
Det begrinsade undersokningsomradet kan innebéra att om det finns regionala
skillnader kommer de inte att upptéckas.

Det har under samtal framkommit vilka individer som skulle kunna vara lampliga
att intervjua. Tanken var att intervjua leverantdrer och deras respektive kunder for
att fa ytterligare en dimension av intervjuerna. Forhoppningen var att fa en
intressant vinkel om hur deras syn pa drift och underhall skiljer sig at. For att fa
ett allsidigt dataunderlag har respondenter frin olika affarsomrdden intervjuats (se
figur 3). I figur 4 visas forhéllandet mellan leverantorer och kunder i tabellform
for att fortydliga relationen bittre. Individerna i1 de olika foretagen dr chefer inom
respektive ansvarsomrdde. SOS-alarm AB var tdnkta att delta i studiens
undersokning men pga oférutsedda forhinder var detta inte mojligt.

Affarsomrade:
Anropsstyrd persontrafik

GOtebqrg
Taxi

Affarsomrade:
Allmén sékerhet

Affarsomrade:

Affarsomrade:
Fastigheter

Poseidon
Bostads AB

Figur 3 Oversikt 6ver forhallandet mellan foretagen

Sidan 9 av 44



Upphandling av IS

Leverantorer Kunder
Planit Taxi Goteborg, Fardtjanst
KTC Bostads AB Poseidon
Ericsson SOS Alarm AB (var inte med)
Figur 4 Tabell 6ver forhallandet mellan foretagen

2.3 Kallkritik

2.3.1 Litteraturstudie

For att f4 en uppsats som har hog reliabilitet &r det viktigt att granska det
insamlade materialet kritiskt (Johansson-Lindfors, 1993). Enligt Johansson-
Lindfors (1993) kan detta goras med hjélp av tre kallkritiska kriterier. De tre
viktigaste begreppen ér:

e Samtidskrav
e Tendenskritik
e Beroendekritik

Samtidskrav

Samtidskravet innebdr att i samma tid som information uppkommer skall den
antecknas. Detta dr ndgot som dr svart att kontrollera i samband med
andrahandskéllor. De flesta artiklar som anvénts har dock varit skrivna under
senare ar och har betraktats som mer tillforlitliga dn dldre artiklar som behandlats
mer strikt.

Tendenskritik

Med tendenskritik menas att kdllorna inte skall dolja nagra andra intressen dn
forfattarens/respondenternas egna. Oftast finns det inte ndgra kommersiella
intressen 1 vetenskapliga artiklar, vilket betyder att de férmodligen inte favoriserar
ndgon speciell synvinkel.

Beroendekritik

Med beroende kritik menas att man skall granska kéllornas inbdrdes beroende.
Detta innebér att man skall syna vilken relation kéllorna har till varandra. I denna
uppsats fall har det medvetet valts ut leverantorer och kunder som har relation till
varandra. Det finns viss risk for att respondenterna var lojala mot varandra
eftersom de inte ville paverka sin inbordes relation negativt. Respondenternas
intresse lag inte i var uppsats utan i att vara lojal till sin leverantor/kund.
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2.4 Uppsatsens validitet och reliabilitet

Tva huvudsakliga faktorer avgér om en undersokning kan anses som trovardig
och korrekt (Patel & Davidsson, 1994). Dels giller det att man studerar ratt &mne
och verkligen undersoker det man &mnar undersoka, dels géller det att
undersokningen genomfors pa rétt sétt och att ritt metoder anvénds.

Forfattarna menar att om studien fokuserar pd ritt omrédde brukar diskuteras i
termer av validitet. Uppréttandet av uppsatsens validitet har gjorts frimst genom
omfattande sokningar av litteratur i artikeldatabaser och bibliotek. Materialet har
en bred variation av olika aspekter for att kunna attackera problemet fran olika
hall och pa sitt undveks ensidighet. Av respondenterna stod 50 % for
leverantorernas synvinkel och 50 % for kundernas synvinkel, vilket resulterade 1
att den empiriska undersokningen inte har blivit ensidig. Hade SOS Alarm AB
varit med 1 undersokningen hade detta resulterat i att kunderna hade varit mer
representerade dn leverantorerna.

Patel & Davidsson (1994) menar att reliabilitet syftar kring diskussioner om ratt
metoder och tillvigagéngssétt anvénts for att nd fram till ett resultat. For att uppna
en hogre reliabilitet skall métningarna och undersdokningsmetoden kunna upprepas
for att ge samma resultat. Om intervjuerna genomfors vid ett senare tillfdlle
kommer man att fi samma resultat. Det kritiska forhdllningssattet till de
presenterade teorierna har gjort att de har kunnat ses ur ett praktiskt perspektiv,
detta i syfte att oka studiens reliabilitet och jamforbarhet med den empiriska
undersokningen.
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3 Teori

1 foljande kapitel beskrivs den teoretiska referensram som ligger till grund for
analysen. Forst behandlas upphandling av informationssystem, ddrefter beskrivs
drift och underhall och sist beskrivs kostnadsmodeller.

3.1 Upphandling av IS

Oavsett vilket syfte informationssystem skall anvindas till maste en
upphandlingsprocess genomforas. Processen skiljer sig beroende pd om det dr en
privatperson, privat foretag eller foretag inom offentlig sektor (Sommerville,
2001). Nedan diskuteras upphandlingsprocessen for foretag samt for verksamheter
inom offentlig sektor samt relationen mellan kund och leverantor.

3.1.1 Upphandlingsprocessen av IS

Kunder till leverantdrer av komplexa informationssystem &r ofta stora
organisationer sa som tex fOrsvarsmakt, regeringen eller storforetag.
Informationssystemet kan kdpas som en helhet eller som separata delar som sedan
kan integreras eller utvecklas vidare. Upphandlingsprocessen dr koncentrerad
kring att ta beslut om det bésta sittet for verksamheten att forvirva ett
informationssystem och besluta vilken som dr den bésta leverantéren av det
informationssystemet (Sommerville, 2001).

Upphandlingsprocessen ér néra beslédktad med systemutvecklingsprocessen. Vissa
systemspecifikationer ~ och  viss  arkitekturell  design  gors  innan
upphandlingsbeslutet tas. Det finns tva skl till detta (Sommerville, 2001):

1. En specifikation méste upprittas over vad informationssystemet skall gora.

2. Det dr nastan alltid billigare att kopa ett informationssystem &n att designa det
1 ett separat projekt. Viss arkitekturell design dr ndodvéndig for att identifiera
vilka subsystem som maste finnas. Sommervilles (2001) upphandlingsprocess
illustreras 1 figur 5.
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Fardigt Vilj . - "

informationssystem Anpassa krav informationssystem Ta in bud Vilj leverantor
Granskar marknad

Utveckla_ nytt Ta in bud Viilj ombud Forhandlar om Arrendera ut k(_)ntrakt for

informationssystem kontrakt utveckling

Figur 5 Upphandlingsprocessen (Sommerville, 2001)

3.1.2 Upphandling av IS inom offentlig sektor

Enligt Murray (2001) skiljer sig offentliga myndigheters strategiska ml markant
fran de strategiska mal som ett privat foretag har. Enligt samma forfattare &r
upphandlingsmalsittningar och strategiska uppfoljningar som sker i privat sektor
olampliga i offentlig sektor.

Murray (2001) menar att det finns fundamentala skillnader mellan offentlig och
privat sektor vad giller upphandlingsprocessen. Offentlig sektor har tre olika
karakteristiska som gor det svart att berdkna kostnader och nytta (King, 1978).

1.

Offentlig sektor levererar service. Deras produkter dr ogripbara och svéra att
berdkna nyttan pa. Hur berdknar man tex vérdet pa att det finns bibliotek? Det
finns inga surrogat i den privata sektorn som gar att jimfora med.

Offentlig sektor tillverkar, vad ekonomerna kallar “’publika varor”. Till
skillnad fran privata varor, som &r konsumerade av sina kopare, dr publika
varor konsumerade av alla i samhillet. Dock 1 informationssystemsprojekt
inom offentlig sektor, finns ett antal kostnads- och nytta restriktioner, vilket
gOr detta problem lite mindre.

De valda representanterna som sitter i den offentliga sektorn har oftast ansvar
mot sina véljare under en kort period medan affarsledare 1 den privata sektorn
ar ansvarig mot sina aktiedgare och kunder. Deras mal dr att driva en
vinstgivande verksamhet under ett ldngre tidsperspektiv. Affarsledare maste
se till att deras foretag &r effektiva och konkurrerar bra pad marknaden
samtidigt som de skall spara pengar, medan politiska ledare bara behover
skapa en upplevd effektivitet och produktivitet. D4 de har monopol Gver
allminheten har de inget tryck, rent konkurrensmaéssigt, att vara effektiva.

Statskontoret har riktlinjer for hur en upphandling skall ga till vdga for att kunna
gora bedomningar av deras investeringar. Vid upphandlingar har de en mall {6r de
kriterier och bedomningar som gors vid en upphandling. Statskontorets
upphandlingsprocess finns illustrerad i figur 6.

Sidan 13 av 44



Upphandling av IS

Beslut om upphandling
« Beslut om upphandling enligt
LOU¥* samt upphandlingens
omfattning
« Annons i EGT**

Forstudie

« Marknadsundersokning

« Anvindarbehov

« Utvérdering av tidigare ramavtal

« Overgripande kravformulering

Forvaltning

Forfragningsunderlag

* Specifikation av samtliga krav
(tekniska och kommersiella
villkor m. m.)

« Forfragningsunderlag

till anbudsgivaren

Anbud kommer in
« Kontroll av anbudsgivarens
ekonomi och tekniska formaga***

« Uppdatering av ramavtal, 9
nya priser/versioner

« Kontakt med leverantorer 5
och anvindare

Information fran
Statskontoret

* Avtal i pappersform
kan bestillas

* Vigledning/handbok Ramavtal tecknas
: TWG]bfl?pl?l:S ok « | allméinhet 2-arsavtal
. SC clon/beso * Omfattar samtliga villkor
. Nen]:mzyi}r)ler « Forvaltningen kan avropa
yhetsbrev (bestilla) fran avtalen
utan egen upphandling
. . 6
Figur 6 Statskontorets upphandlingsprocess

3.1.3 Leverantor — kund relation

Utvirdering av anbud

« Skall-krav uppfyllda

« Barkravsanalys

* Prisjimforelser

* Vérdering av produkt- och tjénsteutbud

Beslut
« Beslut om val av leverantorer

Olsen och Ellram (1997) foreslar att interaktion mellan foretag borde analyseras

utifran fokus fran fyra aspekter av interaktion:

1. Kompetens — denna aspekt beskriver vad kunden och leverantéren kan gora

for varandra.

2. Omsesidighet — denna aspekt beskriver den sociala relationen mellan kunden

och leverantoren.

3. Noggrannhet — denna aspekt beskriver interaktionen mellan leverantdr och

kund i termer av riktlinjer och unikhet.

4. Inkonsistens — denna aspekt beskriver bristen av tydlighet i interaktionen

mellan leverantor och kund.

Olsen och Ellram (1997) tycker att foretagen borde ta i beaktande dessa fyra
aspekter vad det géller deras relation till sin kund eller leverantdr. Enligt samma
forfattare samarbetar foretag med leverantorer eftersom leverantdrerna kan ge
resurser som behdvs for att kunna implementera nya idéer. Olsen och Ellram
(1997) forklarar den teoretiska bakgrunden av interaktion mellan leverantoér och
kund som att den &r baserad pé ett utspritt systems synvinkel, vilket menas att

kund-leverantor relationen ar sedd som ett forhallande diar ekonomiska virden inte

ar gemensamma och som krdver att man vixlar service och varor. Enligt samma
forfattare ser de detta som det neutrala perspektivet av kund-leverantor relationen.

% http://www.statskontoret.se
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Enligt Humphreys, Mclvor och Mak (1998) kan inte en lyckad upphandling
genomforas om inte relationen mellan kund och leverantér underhalls. Enligt
samma forfattare anklagas leverantéren allt for ofta for att inte riktigt kunna sta
upp mot de krav kunden har. Dock kan en del av den kritiken ldggas pd en
omotiverad kund. Kostnadseffektivitet, kvalitet, n6jda kunder och sédker leverans
ar olika aspekter som gor affirsverksamheten till en tdvlan pa
konkurrensmarknaden som ger foretagen en karaktir av “ordervinnare”
(Humphreys, Mclvor & Mak, 1998).

3.2 IS drift och underhall

Informationssystemutveckling dr en komplex process. Det finns ingen idéal
informationssystemutvecklingsprocess utan alla organisationer har olika
tillvigagéngssitt for informationssystemutveckling (Sommerville, 2001).

Vattenfallsmodellen dr en utvecklingsmodell som beskriver de olika stegen i ett
informationssystems livscykel (Sommerville, 2001). Modellen kallas &ven
livscykelmodellen och bestir av ett antal forslag pa olika steg man ska ta i
informationssystemutvecklingen (Pfleeger, 2001). Pfleeger (2001) forklarar att det
ena steget skall avslutas innan man gar vidare till nédsta. Nér alla krav &r
frambringade av kunden och dokumenterade i1 en kravspecifikation, kan
utvecklingsteamet gé vidare till informationssystemdesignen. Vattenfallsmodellen
presenterar pa en dvergripande niva, vad som sker under en utvecklingsprocess.
Den ger utvecklarna forslag pa i vilken sekvens de olika stegen skall utforas. De
olika stegen 1 vattenfallsmodellen ér:

krav analys
informationssystemdesign
programdesign

kodning

enhet och integrationstestning
informationssystemtestning

acceptanstestning
drift och underhall

Enkelheten 1 modellen gor att det blir relativt enkelt att beskriva forfarandet 1
utvecklingsprocessen for oerfarna kunder (Pfleeger, 2001).

Sista steget i livscykelmodellen &r drift och underhdll (Sommerville, 2001).
Systemunderhdll och systemforvaltning ar nirbesliktade och betyder i stort
samma sak. Termen systemunderhall anvdnds for att beskriva atgdrder direkt
relaterade till programkoden. Termen systemdrift innefattar alla viktiga
komponenter 1 informationssystemet och det arbete som det innebdr
(Riksdataforbundet, 1987).

Nar man skiljer pd begreppen och ser drift och underhill vart for sig, visar det sig
att det handlar om olika kostnader. Nér avtal tecknas mellan leverantorer och
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kunder dr underhallsavtal och driftavtal integrerade i1 varandra, men det ar viktigt
att reglera underhallsfrdgor och driftfragor vart {for sig (Bergvall, 1996).

Begreppet forvaltning ér ett vanligt forekommande ord och betydelsen ticker allt
som har med underhdll och organiseringen av detta. Enligt riksdataforbundet
(1987) ér forvaltning och underhall samma sak. Det som dr intressant &r
definitionen av drift. Drift 4r handhavandet av informationssystemet, det vill sdga
interaktionen som stodjer verksamheten. For att kunna gora en riktig kostnads
analys behdver man sdra pa kostnaderna for informationssystemet (Bergvall,
1996).

3.2.1 IS drift

"Drift avser behandling av data i systemet, medan systemforvaltning avser
behandling av systemet som sadant.” (Bergvall. 1996, sid. 58)

Enligt Sommerville (2001) dr informationssystemet satt i drift da det 4r installerat.
For att sedan driva informationssystemet kan det krdvas att organisationen
utbildar de personer som skall anvinda informationssystemet s att de dndrar sitt
dagliga arbete sa att arbetsprocessen tar s stor nytta som mdjligt av det nya
informationssystemet. Om informationssystemet inte stodjer organisationens krav
under drift hdrleder problemen fran kravspecifikationen. Problemen beror dd pa
att systemspecifikationen innehéller fel eller forsummelser. Eftersom
informationssystemet skall utfora det specifikationen séger, och specifikationen
innehéller fel, kan informationssystemet inte mota de driftbehov som
organisationen har. Sddana fel &r omgjligt for informationssystemutvecklarna att
forutse, ansvaret for detta ligger pa de personer som skrivit kravspecifikationen
(Sommerville, 2001).

Enligt Coleman (1986) &r ett annat problem som kan uppstd da ett nytt
informationssystem tas i1 bruk att driva det nya informationssystemet tillsammans
med redan existerande system. Enligt samma forfattare kan det finnas fysiska
problem sa som nitverksbegransningar som gor att det dr svért att forena ett nytt
informationssystem med de redan existerande. Det kan vara svért att dverfora viss
data frén ett system till ett annat.

Vi har sok for att finna olika driftmodeller som skall beskriva drift av
informationssystem. Vi har inte lyckats med att finna direkta driftmodeller,
diaremot har vi sammanfattat olika omraden som de olika forfattarna tar upp déa de
diskuterar drift av informationssystem:

Kravanalys

Funktionella och icke-funktionella krav
Kommunikation

Typer av krav
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Kravanalys

Ett krav i1 en kravanalys &r ett kinnetecken eller beskrivning av ndgonting som ett
informationssystem skall utfora for att kunna infria informationssystemets syfte
(Pfleeger, 2001). For att kunden sjélv skall kunna veta vilka krav han vill stélla pa
informationssystemet fors en dialog mellan kund och leverantor. Han far svara pa
frigor och leverantorer demonstrerar eventuellt liknande informationssystem.
Kraven fingas sedan i ett dokument. Ofta skrivs kraven om till en mer matematisk
representation for att utvecklaren kan géra om kraven till en bra
informationssystemdesign. Ett verifikationssteg forsdkrar att kraven dr kompletta,
korrekta och fortfarande géller.

Ett kravdokument ar en lang lista, skriven s att kunden forstar, och innehaller allt
som kunden fOrvéintar sig att det tdnkta informationssystemet skall gora.
Egentligen representerar kravdokumentet en samforstaelse mellan leverantér och
kund (Coleman, 1986).

Funktionella och icke funktionella krav

Kraven beskriver ett informationssystems beteende (Pfleeger 2001). Enligt samma
forfattare kan man beskriva kraven pé tva vis. Funktionella samt icke funktionella
krav. De funktionella kraven beskriver interaktionen mellan informationssystemet
och dess miljo. Funktionella krav beskriver hur informationssystemet skall agera
nér det stimuleras. Om tex ett informationssystem skriver ut foljesedlar varje dag
kan ett funktionellt krav svara for nir foljesedlar utfardas, vilken input som krivs
for att foljesedlarna skall skrivas ut, vad som krévs for att en vara skall kunna tas
bort fran foljesedeln. Detta beskriver vad informationssystemet skall gora utan att
beskriva vilken dator som skall anvéndas, vilket programmeringssprdk, vilken
intern struktur eller vilket slags papper foljesedlarna skall skrivas ut pa.

Icke funktionella krav beskriver vilka restriktioner informationssystemet har pa
sig (Pfleeger 2001). Sddana krav kan vara tex att programmeringsspraket méste
vara java, plattformen maste vara Windows, foljesedlarna maste skrivas ut var
fjarde timma, eller att svarstiden méste vara mindre dn tre sekunder.

Kommunikation

Kunder ir inte alltid bra pa att beskriva vad de vill ha och leverantéren dr inte
alltid bra pa att forsta en kunds verksamhet och marknad (Coleman, 1986). Enligt
Pfleeger (2001) kan kunden sin verksamhet men &r inte alltid bra pd att beskriva
den for en utomstdende och leverantoren vet vilka olika datorlosningar som finns,
men vet inte hur de péverkar kundens affarsaktiviteter. Enligt samma forfattare
tror de att de talar samma sprék nir de i sjdlva verket har olika betydelser av
samma begrepp. Kommunikationen mellan leverantérer och kunder kan leda till
missforstand eller en ofullstindig kravspecifikation.
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Typer av krav

Kravdefinitionen och specifikationsdokumentet beskriver allt som har med
informationssystemet att gora samt hur informationssystemet interagerar med dess
milj6. Foljande punkter ingar 1 kravspecifikation:

Fysisk miljo
Grénssnitt
Anvindare
Funktionalitet
Dokumentation
Data

Resurser
Sakerhet
Kvalitet

3.2.2 IS underhall

"Systemforvaltning dr samtliga aktiviteter som gors for att administrera och
hantera ett system i drift, sa att det under hela dess livstid effektivt bidrar till att
uppfylla verksamhetens mal.” (Bergvall. 1996, sid. 23)

Som Sommerville (2001) resonerar dr systemunderhall den process didr man
andrar informationssystemet efter det att det ar levererat. Det kan vara enkla
andringar s& som att dndra sma fel 1 koden eller storre dndringar sa som att dndra
pa informationssystemets design eller markant forbittring av specifikationsfel
eller att lagga till nya krav till kravspecifikationen. Férandringar implementeras
genom att modifiera existerande systemkomponenter och, nir det krivs, ldgga till
nya komponenter till informationssystemet. Det finns tre typer av systemunderhall
(Sommerville, 2001):

e Reparera systemfel — kodningsfel dr oftast billiga att rétta till. Designfel &r
dyrare eftersom det innebdr att man maste skriva om flera
systemkomponenter. Kravfel ar det dyraste felet att reparera eftersom det
kraver ett omfattande arbete att formge informationssystemet pa nytt,
vilket kan vara nddvéndigt. Detta beror pa vilka fel som uppkommit. Detta
fel stér for 17 % av underhallsresurserna.

e Anpassa informationssystemet till en annorlunda milj6 — denna typ av
underhall krdvs nir ndgot i informationssystemets miljo &ndras som tex
hérdvara, operativsystem, eller annan mjukvara som informationssystemet
kommunicerar med. Informationssystemet maste d& dndras for att kunna
bemota de fordndringar som skett. Detta fel star for 18 % av
underhallsresurserna.

e Légga till eller modifiera funktionalitet i informationssystemet — denna typ
av  underhall behdvs d& verksamheten fOrdndras och ett
informationssystems krav dndras 1 respons till verksamheten. Detta fel star
for den storsta delen av underhallsresurserna, 65 %.
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Underhallsprocessen

Underhallsprocessen dr olika beroende pé vilket slags informationssystem det &r
som skall underhallas. I vissa organisationer kan underhall vara en informell
process. Oftast kommer underhdllskrav upp nédr kunder, oftast anvéndarna
diskuterar med leverantdren. I andra organisationer dr underhall en formaliserad
process med strukturerad dokumentation i varje steg i underhéllsprocessen. Pa en
teoretisk nivd har alla underhallsprocesser samma fundamentala aktiviteter
(Coleman, 1986):

e Fordndringsanalys
e Utgdvoplanering
e Implementation av informationssystemet

Enligt Sommerville (2001) sédtts underhallsprocessen igdng da kunder, anvdndare
eller ledning har 6nskemédl om fordndringar i informationssystemet. Kostnaden
avgors pa hur mycket informationssystemet paverkas av onskemalen och hur
mycket det kostar att implementera fordndringarna. Om de nya fordndringarna
accepteras planeras det in nir den nya versionen av informationssystemet skall
slappas. En overblick av underhéllsprocessen visas i figur 7.

Y

Y
Change request Impact analysis Release planning . Change . System release
implementation
\ Y \
. Platform System
‘ Fault repair ] [ adaptation ’ [ enhancement ]

Figur 7 Underhallsprocessen (Sommerville, 2001)

Underhallsaktiviteter
De underhallsaktiviteter som Pfleeger (2001) anger ar:

Kravanalys

Evaluera system- och programdesign
Skriva och granska kod

Testa dndringarna

Uppdatera dokumentationen

Eftersom det krdvs mycket god kunskap om koden i1 programmet, under
underhallsfasen, spelar programmerarna en storre roll 4n under utvecklingsfasen.
Enligt Pfleeger (2001) finns det fyra aspekter av underhall:
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Underhaéll av systemets dagliga funktioner

Underhall av modifikationer pa systemet

Forbéttra existerande acceptabla funktioner

Forebygga att systemet presterar simre dn vad som &r acceptabelt

bl B

3.3 Kostnadsmodeller

Oftast ndr en leverantor skall véljas for att leverera produkter eller tjinster
involverar beslutsprocessen en viss kompromiss. Enligt Bhutta & Huq (2002) kan
en leverantdr ha en produkt med ndgot simre kvalitet medan en annan leverantor
har en produkt med bra kvalitet men har en délig service. Dessa ovissa faktorer
lagger grunden for kompromisser samtidigt som betydelsen for de olika
varderingskriterierna varierar frdn upphandlingstillfille till upphandlingstillfille.
Enligt samma fOrfattare forsvaras det ytterligare av att vissa kriterier dr av
kvantitativ art medan andra ar av kvalitativ art och olika tekniker &r ett maste for
att kunna forena de kvantitativa och kvalitativa kriterier for att ge ett underlag till
beslutsfattare.

3.3.1 Total Cost of Ownership (TCO)

TCO ér en modell for att berdkna den verkliga kostnaden av en leverantorers
varor och tjanster (Ellram, 1995). TCO kréver att kunden forst bestimmer vilka
kostnader som é&r av storst vikt for det egna foretaget. Forutom priset som
produkten eller tjansten kostar, inkluderar TCO kostnader som utveckling,
utbildning och stillestdndstider. TCO tar hinsyn till mer &dn inkdpspriset pa varan.
Detta synsitt har blivit mer aktuellt d& foretag vill fa battre forstaelse och kontroll
pé sina kostnader (Bhutta & Hugq, 2002).

Carbone (2004) menar pa att manga foretag anvédnder idag TCO for att utvdrdera
sina leverantorer samtidigt som manga leverantdrer tycker att det dr bra att bli
utvirderade, da det visar pa foretagets verkliga virde. Foretagen arbetar efter en
process diar de soker den leverantor som har ligst TCO kostnad. Nir de har
kommit fram till den som har lagst TCO byter foretaget till den leverantoren.

Enligt Ellram (1995) finns det tva ansatser till TCO, dollar-baserad och virde-
baserad:

e Dollar-baserad - Ett dollar-baserat system anvédnder sig av de reella
kostnaderna som dr knutna till produkten eller tjansten. Det som kan vara
komplicerat &r att bestimma sig for vilka poster som skall ingd i analysen.
Niér kostnadsposterna dr bestdmda aterstar att samla in uppgifter och skapa
en tabell dér kostnaderna kan summeras. Den leverantor som far den lagsta
TCO siffran dr den som r billigast och den leverantéren som bestillaren
viljer.
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e Virde-baserat - Ett virde-baserat system samordnar kostnader med andra
viarden som dr svéra att virdera i pengar. Istéllet for att anvdnda sig av
pengar som ett métinstrument anvdnder man sig av ett podngsystem dir
leverantdrers prestationer méts. De poster som tas med i1 berdkningarna
grupperas till tre eller fyra grupper da fler kan bli for komplicerat att
berdkna. Nir analysen och vidrderingen &r gjord, summeras de olika
grupperna ihop och skapar en total av de olika podngerna. Denna total blir
ett omriakningstal som multipliceras med priset pad varan eller tjdnsten.
Aven hiir 4r det den ligsta siffran som visar pd den mest attraktiva
leverantoren.

De bakomliggande teorierna till TCO aterfinns hos ekonomernas synsitt av
transaktionskostnader (Bhutta & Hugq, 2002). Da TCO kan anvindas till att svara
pa frdgan om man skall kopa eller tillverka ett system, bor det anvdndas da
organisationen har bestdmt sig for att kopa snarare an att tillverka eget.

Ellram (1995) visar i sin undersdkning att foretag anvénder sig av TCO antingen i
selektionsprocessen eller som ett verktyg for att fortlopande utvdrdera sina
leverantorer. Det ér sdllan de anvinder sig utav TCO 1 bdda fallen.

3.3.2 Analytic Hierarchy Process (AHP)

Enligt Karacal, Beaumariage & Karacal (1996) &r AHP en systematisk ansats dir
man bryter ner beslutsprocessen till en hierarki av relaterade element. P4 hogsta
niva i hierarkin aterfinns de dvergripande malen. P& en ldgre niva aterfinns de
attribut som bidrar till kvalitén i beddmningarna.

AHP bestéar av fyra steg (Zahedi, 1986):
Steg 1

Steg ett bestar av att bryta ner beslutsproblematiken till en hierarki av element
med inbordes forhallande. P4 den hogsta nivan aterfinns det som dr av avgorande
betydelse for val av produkt eller tjénst. Detta bryts sedan ner till grupper av
attribut som skall hjdlpa till att skapa en kvalitet i beslutsprocessen. Detaljerna i
attributen Okar desto ldngre ner i hierarkin man kommer. P4 den ligsta nivan
aterfinns sjdlva beslutsalternativen, det som kommer att anvdndas som
bedomningsunderlag 1 de senare stegen av processen. Detta skapar en
standardiserad modell enligt figur 8.
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The most general
Level 1 objective of the
decision problem
Level 2 Decision attribute Decision attribute Decision attribute Decision attribute
1 2 3 n
Level 3 More detailed More detailed More detailed More detailed
decision attribute decision attribute decision attribute decision attribute
Level k Decision Decision Decision Decision
alternative 1 alternative 2 alternative 3 alternative n
Figur 8 Standardiserad modell (Zahedi. 1986)
Steg 2

Steg tvé bestar av insamling av data for parvis jamforande av de attribut som har
tagits fram 1 det forsta steget. De ldgre boxarna hjélper till att skapa battre
jamforelse 1 de hogre boxarna i hierarkin. Attributen jamfors efter hur viktigt ett
attribut dr i relation mot de andra attributen.

Denna process kriver att analytikern maste gora avviagande hur viktiga de olika
posterna &r i relation till varandra. Enligt Bhutta & Huq (2002) dr den vanligaste
listan bestdende av nio punkter rankade fran ett till nio. Ett, innebér att attributet
anses lika viktigt som det attribut som det jamfors med. Nio, innebdr att attributet
ar mycket viktigare @n det attribut som det jAimfors med.

Tex om support ar viktigare dn teknik skulle en matris se ut som 1 figur 9. Virdet
2 i den andra kolumnen pé forsta raden visar pa hur mycket viktigare support ar i
relation mot teknik, 1 det hér faller dubbelt s& mycket. Vérdet 2 1 den forsta
kolumnen pé den andra raden visar pa hur viktig teknik &r i relation mot support.
Med sig sjélvt har attributen lika betydelse.
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Support | Teknik | Reservdelar
Support 1 4 8
Teknik 1/4 1 3
Reservdelar |1/8 1/3 1
Summa 13/8 513 |12
Figur 9 Virdetabell
Steg 3

I steg tre skapas en modifierad matris av vdrdena fran steg 2. Varje kolumn far en
total 1 det andra steget och varje cell delas sedan med summan for sin kolumn for
att fi en justerad siffra som sedan summeras radvis per post. Denna summa delas
sedan med antal summerade poster. Dessa tre stegen utfors sedan for de

leverantdrer som de r intresserade av (figur 11).

Support Teknik Reservdelar | Summa

Support 0.73 0.75 0.67 0.72
Teknik 0.33 0.19 0.25 0.26
Reservdelar 0.18 0.06 0.08 0.11
Figur 10 Justerad virdetabell

Virdetabell Justerad virdetabell

Leverantdr | Leverantdor | Leverantdr | Leverantér | Leverantor | Leverantor

1 2 3 1 2 3
Support
Leverantor 1 1 3 3 3/5 9/13 3/7 0.57
Leverantor 2 1/3 1 3 1/5 3/13 3/7 0.29
Leverantor 3 1/3 1/3 1 1/5 1/13 1/7 0.14
Summa 12/3 41/3 7
Teknik
Leverantor 1 1 1/3 1/9 1/13 1/13 1/13 0.08
Leverantor2 | 3 1 1/3 3/13 3/13 3/13 0.23
Leverantor 3 9 3 1 9/13 9/13 9/13 0.70
Summa 13 41/3 14/9
Reservdelar
Leverantor 1 1 1/5 1/9 1/15 1/21 1/13 0.06
Leverantor2 | 5 1 1/3 1/3 5/21 3/13 0.27
Leverantor 3 9 3 1 3/5 5/7 9/13 0.67
Summa 15 41/5 14/9
Figur 11 Leverantorernas vardetabell
Steg 4

Till sist skapar man en matris (figur 12) dér attributen &r pad x axeln och
leverantorerna som skall jimforas dr pa y axeln. For varje cell multiplicerar man
parvis vérdet frdn summeringen av de tva foregdende matriserna. I den nya
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matrisen summeras nu varje rad, vilket dr de konkurrerande leverantérerna. Den
hogsta siffran i den hogra kolumnen 4r den leverantdr som dr mest lampad.

Support Teknik Reservdelar | Summa
Leverantor 1 | 0.41 0.02 0.01 0.44
Leverantor 2 | 0.21 0.06 0.03 0.30
Leverantor 3 | 0.10 0.18 0.07 0.35

Figur 12 Den slutliga berdkningen

3.3.3 Logical Scoring of Preference (LSP)

Logical Scoring of Preference dr en modell framtagen av Stanley et al (1987) for
analys, jadmforelse och val av produkt med flera aspekter som tex upphandling av
komplexa informationssystem. En beslutsmodell borjar med organisationens
specifikation 6ver de krav systemet har for att kunna uppfylla organisationens
mél. Mélet med beslutsmodellen dr att ge beslutsfattare en slutlig lista pa
konkurrerande system i rangordning.

Locical Scoring of Preference bestar av foljande sex steg:
Steg 1

Da system oftast har olika design och forfarande behdver man bestimma sig for
en uppséttning av gemensamma kriterier for att kunna gor en meningsfull
komparativ analys. Kriterierna skall kunna virdera kostnaderna av de olika
systemen likavdl som deras formdga att kunna tillgodose kraven i
kravspecifikationen. Kriterierna grupperas 1 omraden som tex support och
programvaror. Detta blir den hdgsta nivén i en tridstruktur som sedan far grenar
av underkriterier. Nivaerna grenar ner till en niva dér kriterierna blir poster som
kan identifieras och kostnadsberdknas. Dessa poster tilldelas sedan en kod for om
det dr en kostnad som kan tilldelas posten, ett krav eller om det dr en post som
behover virderas efter hur bra den uppfyller dnskemélen hos organisationen.
Dessa delas sedan upp 1 tva olika trdd, ett kostnadstrdd och ett virdebaserat trad.

Steg 2

Kostnads tradet dr enkelt att berdkna genom att kostnaderna tilldelas posterna 1
tradet. Det virdebaserade tradet tilldelas ett virde mellan 0 % och 100 %. Detta
virde dr baserat pa hur tillfredsstillande produkten eller tjdnsten &r for
organisationen. Tex kan dygnet runt support graderas till 100 %, dagtidssupport
till 50 % och halvdagssupport till 0 %.

Steg 3
De virdebaserade posterna tilldelas en viktvariabel som beskriver hur viktig en
post dr mot en annan. Denna viktvariabel far ett virde mellan O och 1 vilket kan

raknas om till procent enheter. For att f4 en total multipliceras sedan virdet fran
steg tvd med vérdet i steg tre. Detta gors post for post.
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Steg tre innehdller tre stadier didr man i forsta stadiet klassificerar de olika
grenarna i tridet till nddvéandig, 6nskvard och valfri information. Om inte ndgon
del av grenen blir klassificerad som nddvéndig faller den tillfredstéllande faktorn
ner till 0. Klassificeringen kommer inte att minimera de tilldelade viardena noll om
det inte existerar men dd den finns kan den Oka den tillfredstdllande faktorn
avsevirt. Den onskvérda faktorn &ndrar inte viarderingen av grenen i ndgon storre
utstrdckning, utan visar pd bredden i produkten eller tjédnsten.

I det andra stadiet konverteras de olika virdena i posterna for att de skall kunna
anviandas att berdknas med varandra. I de tidigare stegen har ett viarde och ett
viktvérde tilldelats de olika posterna. Det tillfredstillande vérdet dr mellan 0 %
och 100 % medan viktvariabeln har en siffra mellan 0 och 1. Viktvariabeln kan
latt konverteras over till procent och pé si sétt skapa likhet mellan variablerna.

I det tredje stadiet sammanslédr man vdrdena och da borjar man med Onskvérda
poster och valfria poster, for att till sist sammanslda dem med de nddvindiga
posterna.

Steg 4

Nér resultatet av de olika berdkningarna dr gjorda, bor man gora en kénslighets
analys dé de virderade posterna har bedomts med en viss del av subjektivitet. De
olika testerna bestdr av att man byter plats pa vérdena pa de olika posterna for att
se till vilken grad utfallet forandras. Stora fordndringar indikerar att berdkningarna
ar kénsliga for bedomningar av de olika posterna och man bor vara extra
observant.

Steg 5

Kostnadstridet kan berdknas simultant med det virdebaserade trdadet. Nir
berdkningarna gors behdver man ta hdnsyn till ett par punkter:

e Tamed alla direkta och indirekta kostnader i berdkningarna.

e Beakta applikationernas komplexitet, sprak och val av hérd- och mjukvaror
vid beddmning av programvaruutveckling.

e Beakta personalens kunskapsnivd och  organisationens/personalens
tidsbegriansningar.

e Skrdddarsy beddmningarna till organisationens struktur, kapacitet och
begrinsningar; forutse politiska och samhélls paverkan.

Steg 6
Nér de bada traden ar berdknade och sammanfattade &terfinns det tva siffror for
varje system som har analyserats. Ett baserat pa kostnader och ett baserat pa hur

bra systemet uppfyller organisationens dnskemal och vikten av den samma. I steg
sex samordnas dessa och en rankinglista skapas som ett underlag for beslut.
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4 Resultat

I detta kapitel redovisas den information som framkom pd de intervjuer som
genomfordes. For mer information om urval och reliabilitet, se metodkapitlet.

Fokus for intervjuerna var att kartligga anvidndandet av kostnadsmodeller vid
upphandling av informationssystem for att kunna gora en komparativ analys
mellan kunder och leverantorer. Intervjuerna har genomforts pé sex foretag. Tre
av foretagen dr leverantdrer av informationssystem och tre av foretagen ar kunder
till leverantorerna. Leverantdrerna representeras av Ericsson security systems,
Planit och KTC. De foretag som representerar kunderna ar Bostads AB Poseidon,
Férdtjanst och Taxi Goteborg. Kunderna har anknytning till kommun eller
landsting pé ett sddant sétt att de av konkurrensskél skall eller har valt att tillampa
lagen om offentlig upphandling (LOU”).

4.1 Leverantérens perspektiv

Planit

Intervjun genomfordes med Hans Andersson, VD for Planit (2004-02-03). De
tillverkar och levererar informationssystem som planerar anropsstyrd persontrafik.
Planit har salt informationssystem till bla Taxi Goteborg och Férdtjanst. Deras
affarsomréde dr anropsstyrd persontrafik.

Ericsson security systems

Intervju med Robert Borgstrom, general manager pad Ericsson security systems
(2004-02-24). Robert Borgstrom har det Overgripande ansvaret pa Ericsson
security systems. Deras affirsomréde r public safety, blasljus®.

KTC

Intervju genomfordes med Peter Frodelius och Ingvar Rindebéck (2004-02-26).
KTC ir tillverkare och leverantdrer av DUC:ar’. De har sina informationssystem
pa plats hos bla Bostads AB Poseidon. Deras affirsomrdde &r vdrme och
ventilation.

’ For mer information om LOU, se www.nou.se

¥ Vedertaget begrepp inom branschen och innefattar polis, ambulans och brandkar.

 DUC ir en datoriserad undercentral som innehaller informationssystem som tar hand om
kommunikation, lagring av data samt larmhantering.
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4.1.1 Syn pa drift och underhall

Leverantdrerna har en klar definition pd begreppen systemdrift respektive
systemunderhéll. De gor en tydlig skillnad pa begreppen. Leverantorerna verkar
nistan eniga om att under begreppet systemunderhill finner man:

tillaggsfunktioner
uppdateringar
felrittning
vidareutveckling
justering av databaser

Leverantorerna lagger foljande saker under begreppet systemdrift:

e indrade variabler
e driva informationssystemen i sin dagliga verksamhet
e operativt

e tekniskt
e intakt databas
e backup

e ritt virden mellan grénssnitt

I KTC:s' fall andrar kunden eller leverantdren tider och temperaturer i
informationssystemen. Fallet med KTC'' ir lite speciellt d& deras kunder kan
vilja om de sjdlva vill skota driften av informationssystemet eller om de vill att
KTC'" skall ta hand om det. Det vanligaste r dock att kunden Gverléter drift av
informationssystemen till KTC'" d4 det ar komplicerat att veta vilka vérden som
ar lampliga.

Enligt Ericsson'® dr systemdrift att driva informationssystemen. Det #r allt fran
den operativa ledningen till den tekniska ledningen. Man ser till att databasen dr
intakt, att backupen pa informationssystemet gors osv. Under systemdrift faller
dven ansvaret for att rdtt vdrden och ritt information skickas ut wur
informationssystemet i grianssnittet mot andra system.

Leverantorerna kan relativt snabbt ge en forklaring till begreppen, vilket visar pa
en sdkerhet i1 resonemanget. Oftast har man en arbetsuppdelning genom olika
avdelningar som stodjer skillnaderna mellan drift och underhall. P4 KTC" tex
arbetar en grupp personer med drift av informationssystemen medan en annan
grupp arbetar med systemunderhall.

' Peter Frodelius, Ingvar Rindebick KTC, intervju den 26 februari 2004

" Peter Frodelius, Ingvar Rindebick KTC, intervju den 26 februari 2004

2 Peter Frodelius, Ingvar Rindebick KTC, intervju den 26 februari 2004

13 Peter Frodelius, Ingvar Rindebdck KTC, intervju den 26 februari 2004

'* Robert Borgstrdm Gvergripande ansvar Ericsson Security Systems, intervju den 24 februari
2004.

'3 Peter Frodelius, Ingvar Rindebick KTC, intervju den 26 februari 2004
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4.1.2 Anvandning av formell drift- underhallsmodell

Driftmodellen &r ett verktyg for foretaget ddr man som leverantdr eller kund kan
definiera vilka delar som kommer att ingd i1 driften av informationssystemet.
Modellen beskriver vilka poster som 1 framtiden kommer att ingd i
kostnadsbilden. Kostnadsposter kan dven vara kostnader som i ett senare skede
genererar vérde.

Eftersom leverantorerna (férutom KTC) inte anser att de haller pd med drift, utan
underhéll, anvinder de sig inte av ndgon formell driftmodell. Det kan dnd4 vara sa
att kunden inte besitter kompetensen att sjdlva kunna analysera fram vilka delar
som kommer att ingd i driften. Det dr dnda nddvéndigt att hitta dessa byggstenar
och kostnadsstillen. Om kompetensen och erfarenheten inte finns hos kunden
eller om informationssystemet tex skall foras in i ett nytt land, utfér Ericsson
analysen dir de tar reda pd vad som krdvs for att kunna infora
informationssystemet. De ger kunden en kostnadsbild istillet for att tala om vilka
delar som kommer att kosta.'®

KTC' tecknar ett specifikt serviceavtal for varje enskild kund. I serviceavtalet
beskriver man vilket atagande leverantdren har tagit pa sig. Dessa dtaganden kan
vara:

servicebesok

korrigering av fel

underhall

trasiga komponenter byts ut
uppdateringar 1 informationssystemet

Dessa ataganden gér i linje med hur leverantorerna har definierat systemunderhall.
Serviceavtalet kan darfor ses som en underhéllsmodell. Som det tidigare ndmndes,
tecknas specifika avtal for varje enskild kund. Underhéllsmodellen foljer samma
ramar men innehallet dr specifikt frén fall till fall.

Planit'® motiverar produkterna genom att peka pi att kunderna fir en lig
systemdriftskostnad. Tanken &r att det skall krdvas en lag bemanning for att skota
deras informationssystem. De gor en bedomning 6ver vad kunden har for kostnad
for att kunna skota sin verksamhet. Planit' limnar erfarenhetssiffror till kunden
samt en beskrivning av andra kunders verksamhet sd att den nya potentiella
kunden kan likna och jimfora det med sin verksamhet. Planit motiverar kopet till
kunden genom att beskriva hur kunden kan effektivisera sin verksamhet med hjélp
av informationssystemet.

' Robert Borgstrom &vergripande ansvar Ericsson Security Systems, intervju den 24 februari
2004.

' Peter Frodelius, Ingvar Rindebick KTC, intervju den 26 februari 2004

'® Hans Andersson VD Planit, intervju den 3 mars 2004.

' Hans Andersson VD Planit, intervju den 3 mars 2004.
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4.1.3 Anvandning av kostnadsmodell for drift och underhall

Enligt leverantdrerna dr kostnadsmodellerna ett hjdlpmedel for att berdkna drift
och underhalls kostnader. Nar kostnadsposterna for drift och underhéll har
identifierats skall man kostnadsberdkna de olika posterna. Det finns kostnader
som dr relativt latta att uppskatta virdet pa, som tex reservdelar. Samtidigt finns
det kostnader som dr svarare att kostnadsberidkna. Enligt Ericsson™ visar de pé
hur stor besparing kunden kan goéra genom tex hur personalkostnader eller
abonnemangskostnader kan minska. Ericsson ger kunden en hypotes: med ett
speciellt abonnemang, ett speciellt informationssystem och ett speciellt sitt att
arbeta far kunden en kostnad. Sedan far kunden sjdlv uppskatta hur ménga
personer som behovs for att kora informationssystemet. Detta kan man se som en
kostnadsmodell.

Planit®" arbetar pa ett liknande sitt som Ericsson®”. For att kunna berikna hur
manga som krdvs for att kora ett informationssystem anvinder man sig av
erfarenhetssiffror. Samma sak giller for att komma fram till hur stor effektivitet
man vinner. Det skiljer sig mycket mellan kunderna hur de vill anvénda
informationssystemet. En kund kanske virderar resendrernas serviceniva valdigt
hogt medan en annan kund hogre virderar snabbare responstider. For att gora det
sa forstaeligt som mojligt for kunden ger leverantéren exempel. Kunden kan da
hitta det exempel de kdnner sig mest likt som foretag och kan da fi en ungefarlig
bild av vilken slags prisbild de kommer att {4 i framtiden.

KTC? gor en beddmning om hur ménga informationssystem som kunden behdver
for att kunna utfora det kunden vill, och 1dmnar pris ddrefter. Det &r individuellt
hur stor kostnaden kommer att bli och beror bla pd hur stor fastigheten ér.
Kostnadsmodellen baseras d& pd hur méinga fastigheter som skall styras och
regleras.

4.2 Kundens perspektiv

Bostads AB Poseidon

Intervju genomfordes med Thomas Lepik, driftingenjor pa Poseidon (2004-03-
12). Poseidon dr ett heldgt kommunalt bolag som &dger och forvaltar cirka 23 000
lagenheter 1 Goteborg.

Taxi Goteborg & Firdtjinst

Intervju genomfordes med Nils-Erik Eriksson, ansvarig for drift av de tekniska
systemen péd Taxi Goteborg (2004-03-23).

% Robert Borgstrom dvergripande ansvar Ericsson Security Systems, intervju den 24 februari
2004.

2! Hans Andersson VD Planit, intervju den 3 mars 2004.

*? Robert Borgstrom Gvergripande ansvar Ericsson Security Systems, intervju den 24 februari
2004.

= Peter Frodelius, Ingvar Rindebick KTC, intervju den 26 februari 2004
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Intervju med Magnus Johansson, systemforvaltare pa Goteborgs stads fardtjénst
(2004-03-09).

Taxi Goteborgs affirsomrdde dr anropsstyrda taxitransporter. Fardtjanst befinner
sig 1 ett liknande affirsomrade som Taxi Gd&teborg men skillnaden dr att deras
transporter dr samhéllsbetalda.

4.2.1 Syn pa drift och underhall

Kunderna ser inte lika klara skillnader mellan systemdrift och systemunderhall.
Enligt Poseidon®® &r systemdrift att hélla systemet igéng. Deras driftoperator,
Riksbyggen, vidmakthéller funktionerna och bevakar larm, och instéllningar.
Dataavdelning som har hand om kommunikationer i omradet, ser till att
uppkopplingar fungerar mellan huvudkontoret, dér servrarna &r placerade, ut till
Husvérdskontoren, och mellan DUC;arna (KTC:s programvaror) och servrarna.
Dataavdelningen ser dven till att systemen och servarna ar uppdaterade.

Firdtjinst™, ser inte att begreppen har separat betydelse. I deras budget finns en
punkt som heter drift och underhéll. Den punkten innehéller serviceavtal och
licenser samt alla kostnader som &r forenade med informationssystemet forutom
nyinvesteringen. Ordet forvaltning anvénds istillet for systemunderhall och da
ingar alla aspekter av interaktion med informationssystemet.

4.2.2 Anvandning av formell drift- underhallsmodell

Kunderna anvinder inte driftmodeller. Det som ligger till grund for beslut om
man skall kopa ett informationssystem eller inte hinger pd den erfarenhet som
finns om tidigare investeringar. Man vet av erfarenhet att en viss typ av
informationssystem for med sig vissa kostnader. Man kommer dven fram till det
genom samrdd med de inblandade delarna i organisationen samt i samrdd med
andra organisationer.

Firdtjinst’® har ingen modell for att skapa ett upphandlingsunderlag som specifikt
tittar pa driftkostnadsbilden for ett informationssystem. De framtida kostnaderna
ar dock en viktig del av en upphandling och ir inte négot som forbises.
Tillvigagangssittet skulle istéllet vara pa det séttet att en grupp tillsdtts for att titta
pa funktionalitet och floden for att pa sa sitt kunna identifiera de kostnader som
kommer att vara relaterat till informationssystemet.

* Thomas Lepik driftingenjor Bostads AB Poseidon, intervju den 12 mars 2004.
> Magnus Johansson systemfSrvaltare pa Goteborg stad fardtjanst, intervju den 9 mars 2004
*® Magnus Johansson systemforvaltare pa Goteborg stad fardtjanst, intervju den 9 mars 2004
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4.2.3 Anvandning av kostnadsmodell for drift och underhall

Poseidon®’ virdesitter olika leverantérer enligt olika kriterier. Tex ar det ett krav
att leverantéren skall vara ISO-sertifierad. Poseidon® anvinder sig av ett
poédngsystem for att kunna bedoma vilken leverantor som bist passar in pa det de
eftersoker. De podngsitter dven andra aspekter som nirhet, instillningstid men
dven inkopspriset. Det ar viktigt for Poseidon®” att deras leverantorer har ordning
och reda eftersom Poseidon® ir sé pass stora att de annars hade tappat kontrollen.
De réknar sedan samman podngen och den leverantér som far hogst podng ar den
som bist tillgodoser deras krav. Poseidon’' har &rliga genomgéngar med sina tre
leverantdrer for att omforhandla priserna och hélla dem nere. De forhandlar da
fram timkostnader och tecknar arsavtal med respektive leverantor.

Taxi Goteborg® anvinder sig inte av nigon standardiserad modell for
kostnadsberdkning av olika driftposter. Hur ménga faktorer som vdgs in vid
upphandling av informationssystem beror pa vilken typ av investering/kostnad
man talar om. Ju tyngre investering/kostnad desto fler faktorer végs in.
Grundldggande ar dock att investeringen skall generera en fordel for dgarna och
akerierna. Ju fler uppdrag, ldgre kostnad och 6kad effektivitet desto béttre. Nar de
skall gora en stor investering tittar de pd vad ett stillestdnd av
informationssystemet skulle kosta foretaget. Man véger det mot vad det skulle
kosta att ha en person tillginglig som kan gora en snabb insats for att
informationssystemet skall fungera som vanligt igen. De tittar alltsd pa om
serviceavtalet dr vért pengarna. De har tex kommit fram till att det &r vért
kostnaderna att ha kunskap 1 huset om trafikledningssystemet. Det betalas ut en
beredskapsersittning till ett antal personer som aldrig far vara langre bort dn 30
minuter. Detta dr rimligt om man tar i beaktande vad det skulle kosta om
informationssystemet 1ag nere. Telefonvéxeln anses vara s komplex att det inte &r
vart att utbilda egen personal for att klara en nedgang av det systemet. Taxi
Goteborg har avtal med ett annat foretag som maste kunna vara pa plats inom tva
timmar om det skulle behdvas service av telefonvixeln.

Firdtjanst” har ingen kostnadsmodell som sitter kronor och 6ren pa olika
funktioner och kvaliteter. Enligt fardtjanst’* skulle ett indexbaserat system kunna
anvéndas dér olika poster skulle fa ett indexvirde som sedan summeras ihop. Nar
taxi tjdnster kdps in avgor kvaliteten priset pa tjansten. Vid en upphandling av ett
informationssystem kunna anvindas en liknande kostnadsmodell.

" Thomas Lepik driftingenj6r Bostads AB Poseidon, intervju den 12 mars 2004.
* Thomas Lepik driftingenjor Bostads AB Poseidon, intervju den 12 mars 2004.
% Thomas Lepik driftingenjor Bostads AB Poseidon, intervju den 12 mars 2004.
3% Thomas Lepik driftingenjér Bostads AB Poseidon, intervju den 12 mars 2004
*! Thomas Lepik driftingenjér Bostads AB Poseidon, intervju den 12 mars 2004
32 Nils-Erik Eriksson ansvarig for drift av de tekniska systemen Taxi Goteborg (2004-03-23).
33 Magnus Johansson systemforvaltare pa Goteborg stad fardtjanst, intervju den 9 mars 2004
* Magnus Johansson systemforvaltare pa Goteborg stad firdtjanst, intervju den 9 mars 2004
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4.3 Resultatsammanfattning

Sammanfattningsvis kan man sdga att det skiljer sig mellan leverantorer och
kunder pa hur de ser pa begreppen systemunderhall och systemdrift. Det verkar
dock som om kunderna har en gemensam uppfattning och leverantérerna har en
gemensam uppfattning. Man kan dven pastéd att leverantorerna upplevs som mer
Overtygade om sin uppfattning medan kunderna verkar aningen mer osékra.

Det finns ingen som har en bestimd driftmodell de arbetar efter. Gemensamt for
leverantorerna dr dven att man istdllet for att pdvisa kostnader for kunden,
forsoker visa hur man kan effektivisera verksamheten tex genom att forklara hur
man kan sdnka personalkostnader och effektivisera verksamheten i Ovrigt tex
genom snabbare svarstider eller annat. Aven pi kundsidan ir det erfarenhet som
ligger till grund vid upphandling. Det sdtts oftast samman en grupp fran olika
avdelningar inom foretagen men dven personer utifran tillfragas om rad. Denna
grupp bestar av personer som har kunskap av olika slag som behovs for att veta
vilka slags informationssystem man skall investera 1 och hur mycket man tror att
det kommer att kosta.

For att kunna rdkna ut vad informationssystemet kommer att kosta baserar
leverantérerna  kostnadsmodellerna  p& olika scenarion diar de olika
kostnadsposterna tas upp. I ett scenario kan det vara tio personer, en Vviss
systemkonfiguration och ett antal licenser, 1 ett annat kan det vara 15 personer, en
annan systemkonfiguration och andra licenser. Dessa kostnader radas upp och
summeras sd att kunden kan jimféra och skapa sig en egen uppfattning.
Leverantorerna visar detta genom att ge olika exempel pé hur det skulle kunna ga
till. Det ar sedan upp till kunden om de vill gora pd det sittet eller ej.
Forhoppningen dr dock att kunden har fétt en kostnadsbild som de skulle kunna
applicera pé sig sjilva. Kunderna 4 andra sidan vérdesitter kostnadsposter efter
vad det dr virt for dem. De poédngsitter kostnadsposterna och summerar sedan
thop podngen for att se vilken leverantdr som bast motsvarar deras krav.
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5 Analys

1 foljande kapitel presenteras skillnader av hur leverantorer och kunder ser pa
drift och underhall, samt skillnaderna hur de anvinder sig av drift/underhdlls
modeller samt hur de anvdnder sig av kostnadsmodeller for att berdkna drift och
underhallskostnader.

5.1 Kartlaggning av kostnadsmodeller

Dé de intervjuade foretagen inte anviander sig av formella kostnadsmodeller har
en analys gjorts baserad pd deras beskrivning och de teoretiska modellerna. Det
tillvigagangssitt de dock anvinder sig av &r sa pass likt de kostnadsmodeller som
presenteras i teorin att man kan dra paralleller mellan dem. Resultatet av
kartlaggningen av kostnadsmodeller visas i figur 13 nedan. Det man kan se ar att
kunderna anvéinder AHP medan leverantérerna anvander TCO.

Leverantdr/Kund | Kostnadsmodeller
TCO AHP LSP
Planit X
KTC X
Ericsson X
Férdtjanst X
Taxi Goteborg X
Poseidon X X
Figur 13 Kartldggning av anvdandandet av kostnadsmodeller.

5.2 Skillnader i syn pa drift och underhall

I teorin definieras drift och underhall som tva olika, fristdende begrepp. I
verkligheten har leverantéren och kunden inte samma definition av systemdrift
respektive systemunderhall. Leverantorerna ser systemunderhall som det de utfor
for att kunderna skall vara ndjda. Att ldgga till nya funktioner, dndra i befintliga
funktioner eller annat som inte har med det dagliga arbetet med
informationssystemet att gora, dr systemunderhdll enligt leverantdren. Drift 4r den
dagliga operationen av informationssystemet. Personerna som arbetar och
interagerar med  informationssystemet  dagligen  utfor  driften av
informationssystemet. Denna definition &r i enlighet med teorin men strider mot
kundernas uppfattning och definition. Kunderna sétter girna lika med tecken
mellan systemdrift och systemunderhéll. Det finns ofta en punkt i budgeten som
heter drift och underhall. Kunderna tar bort skillnaden redan d& de bestimmer att
en person dr ansvarig for drift och underhall.

Sidan 33 av 44



Upphandling av IS

5.3 Skillnader i anvdndning av formell drift- och
underhallsmodell

Eftersom leverantorernas arbete inriktar sig mot underhdll har de ingen
driftmodell for de informationssystem som de séljer. Vad de ddremot gor, dr en
kravanalys 6ver vad kunden har f6r behov och onskemal. Den information som
kommer ur den analysen motsvara vad informationssystemet maste gora for att
stodja verksamheten. Det dr viktigt i detta skede att kommunikationen sker pa sa
vis att missforstdind kan undvikas. Néar informationssystemet sedan é&r
fardigutvecklat och pa plats, lever informationssystemet tillsammans med
verksamheten och drivs av de personer som utfor uppgifter i1
informationssystemet.

Kundernas sitt att driva sina informationssystem gar i enhetlighet med de punkter
som redovisats i teorin. Kunderna tillsétter en grupp av kompetenta manniskor
som tillsammans skriver ett upphandlingsunderlag. Dessa personer har ofta olika
kunskapsomridden inom verksamheten och vet vad som behovs for att kunna
effektivisera arbetsprocesser. Dessa personer analyserar tillsammans fram vilka
prestanda informationssystemet skall ha, de analyserar kostnader, férdelar och hur
informationssystemet skall effektivisera verksamheten. I de flesta fall har kunden
ett antal kriterier de beddomer leverantorer efter. Néar upphandlingsunderlaget tas
fram, bestimmer den tillsatta gruppen vilka kriterier som skall ligga till grund for
bedomningen av vilken leverantdr som passar dem bast.

5.4 Skillnader i anvédndning av kostnadsmodell for drift-
och underhallsberdkningar

I den totala kostnaden for informationssystem ingdr inkopspris, drift och
underhall. Inkopspriset dr den enklare av kostnaderna att berdkna. Néar det
kommer till driftkostnader ger leverantdrerna kunden en kostnadsbild och
presenterar ett forslag pa hur kunden kan effektivisera sin verksamhet med hjélp
av informationssystemet. Denna kostnadsbild grundar sig pa erfarenhetssiffror
som leverantoren har fran tidigare kunder. Oftast ger leverantdren kunden ett antal
exempel péd hur effektiviseringen kan gd till. Det dr sedan upp till kunden att
avgora vilket exempel som bést passar in pa hans verksamhet. Det svara for
leverantorer dr att sétta sig in i kundens verksamhet och forstd den marknad i
vilken verksamheten agerar. Déarfor dr det upp till leverantdren att vara s tydlig
som mdjligt och inte anvinda begrepp som kan ha en annan betydelse for kunden
an den som leverantdren sjilv har. Det ér viktigt att vara medveten om att den
gemensamma begreppsbasen kanske inte dr gemensam.

Det som sedan krivs efter installation, forutom drift, 4r underhall. Om kundens
verksamhet dndrar sig kan det krévas att informationssystemet maste édndras for
att vara liksidigt med verksamheten. For att kunna berdkna vad det kostar att
genomfora sddana fordndringar tittar leverantoren pd vad det har kostat att
genomfora liknande fordndringar hos andra kunder. Leverantdoren vet av
erfarenhet hur lang tid det tar att utfora en &ndring och kan pé sé vis sétta ett
timpris pa uppgiften.
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Nir ett informationssystem upphandlas kdper kunden en produkt, men dven en
tjdnst 1 form av underhall och support. Kunderna ser till vad tjdnsten och
informationssystemet kostar men dven hur investeringen tillfor vérde for
verksamheten och vilken kvalitet det dr pa tjénsten. I teorin redovisas avancerade
kostnadsmodeller diar man raknar ut vilket alternativ som ar billigast i relation till
hur informationssystemet och leverantdren uppfyller de krav kunden har. Ingen av
kunderna har uppgett att de anvénder sig av nagon formell kostnadsmodell men de
har beskrivit sitt forfarande for att upphandla informationssystem. Man kan efter
att ha fitt forfarandena redovisade dra paralleller till speciellt en av
kostnadsmodellerna som redovisades i teorin. Aven om AHP — modellen r
avancerad kan man skonja vissa likheter mellan modellen och tillvigagangssittet i
verkligheten. Nér kunderna offentliggor att de skall gora en upphandling uppger
de ofta samtidigt vilka kriterier som ligger till grund for bedomningen. I AHP-
modellen méste man stélla sig frdgan vad som é&r viktigt, alltsa vilka kriterier som
ligger till grund for bedomning, samt hur de olika kriterierna star i relation till
varandra.

Andra ansatsen av TCO é&r virdebaserad och géar ut pa att man samordnar
kostnader med andra védrden som dr svdra att vdrdera i pengar. Ansatsen kan
liknas vid framfor allt Poseidons sdtt att podngsétta olika leverantorers
prestationer. Att ha sin leverantdr ndra och med en instéllelsetid pa tva timmar
vérdesitts med hogre poéng dn en leverantér med instéllelsetid pa tva dygn.

I kartliggningen kan man se att kunderna anvidnder AHP-modellen medan
leverantorerna anvinder TCO. Man kan fraga sig varfor den skillnaden har
uppstétt. D& TCO berdknar kostnader baserade pa effektivitet far man fram vilket
alternativ som dr billigast och stodjer organisationen pé effektivast sétt. AHP tar
fram en validerad siffra dir en hog siffra betyder att informationssystemet stodjer
organisationen bdttre dn ett informationssystem som fatt en ldgre siffra. Detta
borde betyda att kunderna mer virdesitter kvalitet framfor effektivitet.
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6 Diskussion

Uppsatsens forsta delsyfte var att kartldgga anvandningen av kostnadsmodeller for
att beridkna drift- och underhéllskostnader. Aven om kostnadsmodeller inte
anvinds vid sina formella namn gar det att dra paralleller mellan hur poster
kostnadsberiknas i den empiriska studien till de olika modellerna. Val av modell
ligger 1 synsittet av vilka kostnader som skall ligga till grund for beslut av inkop.
De kostnadsmodeller som aterfanns var mer inriktade pa kvalitativa variabler med
indirekta kostnadsposter. Dessa modeller har oftast en komplicerad
berdkningsstruktur kopplad till sig vilket skapar svarigheter 1 kommunikation
mellan olika parter.

Den andra delen av syftet var att undersoka skillnaderna i praxis mellan
leverantérer och kunder vi upphandling av informationssystem. Den stora
skillnaden mellan leverantorer och kunder ligger i synsittet pd kostnader.
Leverantorer anvinder sig av kostnadsmodeller for att pavisa de ekonomiska
fordelarna deras informationssystem har. Detta har sin grund i det ekonomiska
tdnkandet ddr bedomningar kan goéras i kronor och 6ren. Hér ligger kvantitativa
véirden 1 fokus for att pdvisa ett mitbart virde ddr man kan se pa skillnaderna.
Kunderna ser pa vad informationssystemet skall utféra i sin organisation och ar
forutom de ekonomiska virdena intresserade av hur bra informationssystemet
stodjer verksamheten inte bara att den gor det. Hér &r kvalitativa variabler mer 1
fokus.

Kommunikation &r grunden for att tva eller fler skall kunna komma 6verens och
komma fram till bra beslut. Att anvidnda sig av samma begreppsbas ar en
grundldggande del i kommunikation for att den skall bli klar och tydlig.
Undersokningen visar pa att drift och underhall inte har samma betydelse hos alla
organisationer. Da leverantorer ser drift av informationssystem som den delen dér
organisationen som koper informationssystem interagerar och underhdll arbetet
med att se till att informationssystemet uppfyller sin funktionalitet for att stodja
detta. Organisationerna sammanfor begreppen till ett och ser drift och underhall
som arbetet med att se till att informationssystemet dr i drift och stodjer
organisationen. Detta leder till att kommunikationen mellan leverantdrer och
kunder med olika betydelser av begrepp, skapar problem redan i bdrjan av en
upphandling.

Kostnadsmodeller for att berdkna olika informationssystems nytta och kostnader
anvinds bade av den privata sektorn och av den offentliga sektorn. Det som skiljer
dem at dr deras syn pa verksamheten. De privata organisationerna har som fokus
att skapa vinst medan den offentliga sektorn tillhanda har en service till sina
medborgare.

En kravanalys Over det tinkta informationssystemet dr en driftmodell som
beskriver informationssystemets interaktion med organisationen, vilket stdd och
vilka funktioner som kravs. Kravanalysen ligger sedan till grund for foretaget, for
att senare kunna analysera de olika forslag som de far att vilja mellan.
Leverantorer ser mer till att uppfylla funktionella krav @n att tillgodose de icke
funktionella kraven baserat pa tillfredstillandegrad.
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Att anvédnda sig av liknade synsétt och kostnadsmodeller borde vara lika viktigt
som att ha samma begreppsbas nir diskussionerna fors mellan leverantdr och
kund. Detta for att jamforelsen skall bli s& lik som mgjligt och missforstand
undvikas. En kund har med hédnsyn till den egna organisationen valt en
kostnadsmodell som skall 6ka jaimforbarhet for att underlétta beslutsprocessen.
Det borde ligga i en leverantdrs intresse att se pd kostnadsberdkningarna som
deras tilltdnkta kunder gor. Detta ldgger ansvaret pa jamforbarhet hos
leverantorerna dé de skall 1dmna uppgifter till kunden som sedan skall inga i deras
berdkningar.

Olika synsétt pa hur saker skall se ut och fungera, skapar problem nir tva parter
skall komma fram till en gemensam uppfattning. Kunder ser sin egen
affarsverksamhet och har sin egen organisation i fokus. En leverantor ser pa
affarsomrddet som deras informationssystem riktar sig till. Olika organisationer
fungerar olika och dven om det &r ett standardsystem som skall sdljas gors
beddmningarna olika mellan organisationerna. For att en kund skall kunna vélja
ritt informationssystem behovs det information som &r jamforbar mellan de olika
valen. Det dr upp till kunden att ge instruktioner till leverantérer om hur
beddomningarna gors. Det ar upp till leverantoren att ge kunden det materialet och
samtidigt se till att det &r jaimforbart.

Kostnadsmodeller anviands for att identifiera direkta och indirekta kostnader och
for att berdkna dessa. Dessa verktyg kommer i1 olika varianter och varje
organisation tar till sig den eller de som passar bdst in. Att berdkna direkta
kostnader ar en enkel sak, de indirekta kostnaderna dr svarare och modellerna har
olika synsitt pd hur dessa skall beréknas. Teknikerna och berdkningarna skiljer sig
mellan modellerna och det ar svért att jaimfora mellan de olika modellerna. En sak
har de dock gemensamt och det &r att alla indirekta kostnader dr paverkade av
subjektivitet. Innan berdkningar kan goras i de olika modellerna behover
beddmaren sitta olika virden pd vad de anser dr viktig for organisationen eller hur
bra en post uppfyller organisationens mal. Denna subjektivitet kan skapa olika
resultat &ven om olika personer i samma organisation gor berékningarna eller om
leverantorer och kunder anvinder sig av samma kostnadsmodell.

Leverantdrer ser pa drift av informationssystem som arbetet med informationen i
systemet. Medan underhéll &r arbetet for att se till att informationssystemet
fungerar. Kunder anvinder sig av drift och underhéllstermen i en sammanfattande
mening ddr ingen skillnad gors.

Tillvigagangssittet for driftmodeller skiljer sig inte i ndgon storre utstrackning.
Kunder skapar en kravanalys som dr baserad péd organisationens behov och
beskriver informationssystemets funktionskrav for att stodja verksamheten.
Leverantdrer anvinder sig av en kravanalys for att identifiera en kunds
organisationsprocesser. D4 leverantorer av fardigutvecklade informationssystem i
de flesta fall ser till att uppfylla en kunds kravspecifikation, anvinder de sig inte
av driftmodeller for sina informationssystem. I vissa fall finns det leverantdrer
som hjédlper kunder med driftmodeller for att kunna identifiera organisationens
behov.

Kostnadsmodeller anvdnds av sd vidl kunder som leverantorer. Olika
kostnadsmodeller anvdnds beroende pa vilken information som é&r intressant att
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analysera. Kunder dr mer intresserade av att ett informationssystem skall stodja
organisationen i dess processer till en hdg grad, @n att det skall vara billigt.
Leverantorer visar ofta 1 sina kostnadsforslag pa hur effektivt deras
informationssystem kan operera med fokus pé kostnader och tar inte med hur
informationssystemet stodjer organisationens andra processer och till vilken grad
den stodjer organisationens mal.

Lika vdl som att ha en gemensam forstdelse for begrepp for att Oka
kommunikationen och forstdelsen mellan kunder och leverantorer skulle ocksd en
liknande syn pa kostnadsmodeller behdvas. Det blir svart att jimfora olika
informationssystem for en kund om olika leverantorer ldmnar olika forslag
baserade pd olika kostnadsmodeller.

Studien visar pé att de olika kostnadsberdkningarna som utfors av kunder, skapar
problem i jamforelsen mellan olika leverantdrer, dd de vdrden man tittar pa
kommer fran olika kéllor och dr syftade till att beskriva olika saker. En leverantor
lamnar uppgifter dir kostnadseffektivitet visar hur bra deras informationssystem
ar. Ett annat foretag lamnar andra uppgifter baserade pa deras synsitt pa
effektivitet medan upphandlare forsoker beddma kvaliteten och hur bra de olika
systemfunktionerna stodjer organisationen. Det har pa ett gediget sitt skrivits och
forskats kring kostnadsmodeller (se exempelvis Bhutta & Huq, 2002 eller Ellram,
1995) samt olika anvidndningsomraden for kostnadsmodeller (se exempelvis
Stanley, 1987). Alla modeller tar upp kvalitativa och kvantitativa poster i sina
berdkningar. Kostnadsmodellerna har &ven gemensamt hur beddmningar av
kvalitativa poster skall goras. Detta ldmnas till upphandlaren utan nigra direkta
riktlinjer. Skulle det finnas riktlinjer for hur beddmningar bor goras eller hur de
skall Kklassificeras skulle kommunikationen mellan kund och leverantor
underlittas, ocksa dven internt i organisationen.

Ett annat konstaterande &r att forskning om drift av informationssystem saknas.
Det finns forskning kring hur man tar fram kravspecifikationer (tex Sommerville,
Pfleeger m fl). Driften och kravspecifikationen gar hand i hand men forskning
kring hur man kan bedriva drift pa ett effektivt sett saknas. Detta dr nadgonting vi
har brottats med under studiens gidng och ofta har vi velat ta ett ytterligare sprang
antingen in 1 storre detalj eller ett steg bakét for att betrakta driften ur ett storre
perspektiv.

Fortsatt forskning borde inrikta sig pa att ta fram en standardiserad
kostnadsmodell med rekommendationer for hur man virderar olika
kostnadsposter. Tillsammans med en kostnadsmodell med rekommendationer
borde det finnas en lista som fungerar som ett hjalpmedel vid identifiering av de
kostnadsposter som r intressanta vid den specifika upphandlingen. Ett exempel
pa en sddan lista finns i bilaga B. Denna borde vidareutvecklas till att inbegripa
direkta samt indirekta kostnader for likvil drift som underhall. En sddan modell
skulle underlatta upphandling for kunder da de skulle bli mer medvetna om de
kostnadsposter som &dr relaterade till informationssystem. Det skulle &dven
underlitta kommunikationen mellan kunder och leverantorer da deras syn pa
informationssystemets effektivitet och nytta blir mer lika. En sddan standardiserad
lista skulle dven eliminera skillnader i betydelsen av olika begrepp.
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7 Slutsats

Leverantdrer och kunder anvinder olika typer av kostnadsmodeller for att
berdkna drift och underhall av informationssystem. Leverantorerna
anvinder sig av TCO for att berdkna effektiviteten informationssystemet
kan ge organisationen medan kunderna anvinder sig av AHP for att fa
fram vilket informationssystem som bast stodjer organisationen.

I kommunikationen mellan leverantdr och kund kan det ldtt uppsta
kommunikationssvarigheter. Motet mellan leverantdr och kund sker pé
leverantdrens marknad. Kunden besdker en annan marknad &n den egna.
Svérigheter uppstar att tala samma sprdk dé leverantéren ar vil bekant
med termer medan kundens erfarenheter och referenser kommer fran en
annan marknad.

Drift och underhéll &r en stor och viktig del att ta i beaktande da man skall
upphandla ett informationssystem. Det &r viktigt att man som leverantor
har samma definition av begreppen drift respektive underhall som kunden.
Annars kan det uppstd missforstand och fel i kravspecifikationen vilket
resulterar 1 fel 1 informationssystemet.
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Bilagor

Bilaga A

Rekommendationer till intressegrupperna.
Kund

For kunder ar det vésentligt att man far s& mycket som mgjligt for pengarna och
det &r inte alltid det billigaste alternativet som &r det bdsta valet. Att enbart se om
ett informationssystem uppfyller kraven i1 den specifikation som kunden kommer
fram till gemensamt med leverantdren berdttar inte hela sanningen. Det kan
forekomma tillfdllen da ett enkelt kalkylprogram kan uppfylla kraven. Det som ar
intressant for en kund dr att se hur pass bra dessa krav tillgodoses och hur dessa
krav tillfor varde for organisationen. De kostnadsmodeller som finns hjélper till
att skapa forutsittningar for dessa berdkningar. Ett av kraven vid en upphandling
borde vara att de olika leverantorerna skall 1dmna uppgifter baserade pa kundens
val av kostnadsmodell for att forenkla jimforbarheten.

Da organisationer skall identifiera funktionalitet, nytta och kostnader gors detta i
inledningsskedet genom brainstorming. Denna ostrukturerade form av
identifiering kan leda till att viktiga poster kan missas. Ett hjdlpmedel for kunden
skulle kunna vara en strukturerad lista med kostnadsposter som metodiskt borde
gds igenom. Detta for att minimera risken att viktiga poster inte tas med i
berdkningarna. Det ultimata vore att ha tillgang till en fulltalig lista med alla
tankbara poster. Nér listan metodiskt gas igenom finns valet att plocka bort poster
som inte dr aktuella eller av intresse samtidigt som detta gor kunden medveten om
posterna. Ett kort exempel pa en tinkt lista med kostnadsposter aterfinns i bilaga
B.

Leverantor

Vid en upphandling kan det vara svart att pavisa alla fordelar med det egna
informationssystemet d4 kunden har gjort sin kravanalys. Kravanalysen ar dock
andd det dokument som ligger till grund for den information som leverantéren
skall ldmna vid en upphandling och vad kunden skall basera sin utvdrdering pa.
Manga leverantorer visar pa effektiviteten i sina informationssystem baserat pa
kravanalysen. Detta ligger oftast i linje med de direkta kostnaderna hos en
organisation. En organisation behover information om hur effektivt ett
informationssystem dr men samtidigt vill de wveta till vilken grad
informationssystemet stodjer resten av organisationen.

Allméint intresse for informatikimnet

Att genomfora en fullstindig kravanalys dr ett svért arbete déar poster kan falla
ifrfin da komplexiteten o©Okar d& posterna blir manga till antalet. En
sammanstéllning av alla tdnkbara poster som man behdver ta hinsyn till skulle
kunna sammanstdllas i ett dokument som kan anvdndas som underlag vid en
kravspecifikation.
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Bilaga B

Ett forslag pa en lista med kostnadspunkter som kan hjdlpa till vid identifiering av
kostnadsposter vid upphandling av informationssystem. Denna lista dr bara ett
forsta forslag och inte pd ndgot sdtt fulldndad.

Drift
Utbildning
Utbilda ny personal

Kostnader for att wutbilda ny personal som skall arbeta med
informationssystemet. Kostnader kan inkludera poster som 16n, utbildningen
om den ar inkopt, 16n for handledare av den nya personalen efter att de ar
fardiga med utbildningen.
Utveckla och utbilda befintlig personal
Kostnader for att bibehalla kunskapsnivan for de anstallda som arbetar med
informationssystemet. Kostnader kan inkludera utbildning om den ar inkdpt,
I6n
Utveckla utbildningen
om utbildningen skots av foretaget maste utbildningen utvecklas for att
motsvara utvecklingen i det egna informationssystemet.
Personalkostnad for utbildning om den skéts av egen personal
Personal kostnader for att skota utbildningen i det egna féretaget. Aven
kostnader for hardvara som anvands och lokalkostnader kan tas med har.
Administrera informationssystem
Databas administration
Kostnader for att se till att databasen ar uppdaterad med ratt information
Personal
Personal kostnader relaterade till databas administration
Informationsleverans till organisation
Kostnader for att sakerstalla informationsleveransen till organisationen
Management support
Kostnader for support till ledningen
Utvardering av informationssystemets stod till organisationen
Kostnader for att se till att kravspecifikationen &r aktuell och att
informationssystemet ligger i linje med kraven och organisationens mal

Underhall
Utveckla informationssystemet
Nya funktioner
Kostnader for att lagga till nya funktioner, kostnader s& som utveckling,
programmering, implementering och integration
Utveckla befintliga funktioner
Kostnader for att utveckla och foérbattra befintliga funktioner, kostnader sa
som andringar i strukturen, programmering, implementering och integration
Forbattra svarstider
Kostnader for att effektivisera svarstider, kostnader sa som andringar i
informationssystemstrukturen, programmering osv
Anvandargranssnitt
Kostnader for att andra granssnitt, lagga till nya granssnitt, personifiera
granssnitt osv
Granssnitt mot andra system
Kostnader for att 1agga till nya/andra granssnitt mot existerande/nya system
Support
Supportavtal
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Kostnader for olika supportavtal sa som telefon support, pa platsen support,
installelsetid osv

Uppgraderingar
Underhall uppgradera hardvara
Kostnader for att byta ut hardvara som har forslitits och hardvara som
behdvs for att 6ka prestanda
Underhall uppgradera mjukvara
Kostnader for att uppgradera mjukvara i form av versioner och servicepackar
Dokumentation
Kostnader for att andra i befintlig dokumentation sa att den stammer 6verens
med informationssystemet
Kommunikation
Natverk
Kostnader for att bygga ut/andra i natverket
Internet
Kostnader for olika anslutningar till Internet
VPN lésningar
Kostnader for olika VPN-I6sningar, hardvarumassigt eller mjukvarumassigt
Direkta kostnader
Personalkostnader
IT inhouse personal for systemunderhall
Licenser
Kostnader for licensavtal pa inkdpta programvaror
Drift support
Kostnader for personal support funktion
Icke IT-kostnader
Kostnader for elektricitet, hyra av lokal, varme, telefoner osv
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