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Sammanfattning

ASP har fatt mycket uppmérksamhet i media och spas av manga experter bli en stor
marknad i framtiden. Det 4r i forsta hand smé och medelstora foretag som forvéntas
anvianda ASP-tjanster. Trots lysande framtidsutsikter f6r ASP-tjanster ar det inte
manga svenska smé och medelstora foretag som anvénder ASP-tjdnster.

I uppsatsen har jag undersokt och kritiskt granskat foreteelsen ASP for att ta reda pa
vilket sétt tjdnsten kan bidra till ett foretags framgang. Jag har velat ta reda pa om ett
foretag kan erhélla kvalitet genom att anvdnda ASP-tjdnster. For att kunna ta reda pa
detta har jag gjort en kvalitativ studie bestdende av en teoretisk och en empirisk del.
Den teoretiska delen é&r en litteraturstudie. Den empiriska delen bestar av intervjuer
med tre olika foretag vilka erbjuder eller dr potentiella anvindare av ASP-tjénster.

Studien visar att féretag inte nar framgéang genom att fordndra sin informationsmiljo,
de nar framgéng nir de har en sddan kunskap om organisationen att de kan avgora
vilken typ av informationsmilj6 som passar dem bist.
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1 Inledning

Vi lever i en vérld dér tekniken far allt storre betydelse. I media blir fokuseringen pa
teknik allt mer framtrddande. Trebokstavskombinationer som exempelvis WAP far
mycket uppméarksamhet. ASP har ocksa fatt mycket uppmarksamhet i media och spas
av manga experter bli en stor marknad i framtiden. Enligt analysforetaget IDC
omsatte marknaden for programuthyrning 1999 2.9 miljarder kronor 6ver hela
vérlden. De tror att marknaden kommer att vixa till 74 miljarder kronor 2004.
(Computer Sweden, 001018). Enligt ASP Industry Consortium riktar sig ASP-tjénster
i forsta hand till smé& och medelstora foretag. Trots lysande framtidsutsikter f6r ASP-
tjénster dr det inte ménga svenska sma och medelstora féretag som anvander ASP-
tjénster.

ASP dr en engelsk forkortning som betyder Application Service Provider. En ASP-
tjdnst dr ndr en kund, istillet for att dga en applikation, hyr den av en leverantor.

Det saknas tidigare studier i &mnet ASP:s paverkan pa organisationer. De studier som
finns dr analyser av ASP-marknaden gjorda av investmentbolag eller analysforetag
avsedda att fungera som investeringsunderlag. Det finns studier i det angrénsande
dmnet outsourcing. Nagra av dessa studier har jag anvént mig av i den hér uppsatsen.

Nir jag forst laste om ASP fann jag d&mnet intressant och tyckte att modellen borde
fungera i teorin. Nar jag lédste att ASP-tjanster inte fatt ndgon storre genomslagskraft i
Sverige vicktes intresset pa att ta reda pa varfor. Samtidigt blev jag misstanksam mot
den i stort sett enbart positiva uppmérksamhet som ASP fick i medierna. Jag fick
intrycket av att det var opinionsbildning som medierna dgnade sig &t.
Opinionsbildningen kan vara missvisande och fa farliga konsekvenser om ledningen
for ett foretag utgar fran opinionen och inte kunskapen om den egna verksamheten nér
de skall fatta beslut om de vill anvénda sig av ASP-tjénster.

Jag beslot mig for att undersoka och kritiskt granska den hér trenden som kallades for
ASP. Fragan om hur bra det egentligen fungerar i praktiken vicktes. Jag borjade

fundera pa f6r vilka kan det fungera bra. Har denna trend nagot vérde for dagens
foretag?

1.1 Syfte och fragestillning

Syftet med uppsatsen &r att undersoka och kritiskt granska foreteelsen ASP for att ta
reda pa vilket sétt tjdnsten kan bidra till ett foretags framgang. Jag vill ta reda pa om
ett foretag kan erhalla kvalitet genom att anvéinda ASP-tjénster.

Dérfor anser jag det angeldget att besvara fragan:

Kan ASP bidra till ett foretags framgang?



1.2 Metod

For att kunna besvara ovanstdende fraga har jag gjort en kvalitativ studie bestdende av
en teoretisk och en empirisk del. Den teoretiska delen dr en litteraturstudie. Jag har
tagit del av relevant litteratur och artiklar, sdvil dldre som modernare samt studerat
tidskrifter, tidningar och Internet. Den empiriska delen bestar av semistrukturerade
intervjuer med tre olika foretag vilka erbjuder eller &r potentiella anvindare av ASP-
tjénster.

I intervjumetodavsnittet beskriver jag mer utforligt de metoder som anvénts for att
utfora intervjuerna.

Jag har avgrédnsat mitt arbete genom att endast undersoka ASP-tjanster som erbjuds
till foretag. Jag har ocksa medvetet undvikit att fokusera pa de tekniska detaljerna
kring ASP.

Utformningen av arbetet foljer Backmans (1998) rekommendationer for rapporter och
uppsatser.

1.3 Disposition
Uppsatsen bestar av sju kapitel.

Kapitel 1 innehéller uppsatsens bakgrund, syfte och fragestéllning. Kapitlet innehaller
aven de metoder jag anvént mig av i uppsatsen och disposition.

Kapitel 2 innehaller uppsatsens teoretiska del. Kapitlet borjar med att presentera
amnet informatik och dess studerande av férhallandet ménniska — teknik. Sedan f6ljer
en teknisk bakgrund déar teknikens och applikationens historia redovisas. Kapitlet
fortsétter med en beskrivning av ASP och outsourcing. Dérefter f6ljer Guntons
klassificeringsmodell ver organisationers informationsmiljéer och en teori som
beskriver forhallandet leverantor — anvéndare. Efter det fortsdtter kapitlet med att
belysa olika aspekter av kvalitet. Kapitlet avslutas med att redovisa tva teorier som
belyser organisationens forhéllande till tekniken.

Kapitel 3 innehéller uppsatsens empiriska del. Kapitlet redovisar de metoder som
anvants for intervjuerna. Kapitlet redovisar dven resultaten fran de tre intervjuer som

utforts med olika foretag.

Kapitel 4 innehéller analysdelen. Hér analyseras de dominerande egenskaperna fran
intervjuerna med ett leverantdr — kund-forhallande som utgangsperspektiv.

Kapitel 5 innehaller diskussionen. Kapitlet redovisar kopplingar mellan informationen
fran de empiriska undersokningarna med teorier fran den teoretiska delen.

Kapitel 6 innehaller uppsatsens slutsats.

Kapitel 7 innehéller referenser.



2 Teoretisk dd

I det hér kapitlet ger jag forst en beskrivning pa @mnet informatik, sedan f6ljer en
teknisk bakgrund med teknikens och applikationernas utveckling. Jag beskriver vad
som kénnetecknar ASP och olika anledningar till att anlita en ASP-tjdnst. Efter det
behandlas teorier och empiriska studier rorande outsourcing. I nésta stycke kommer
Guntons klassificeringsmodell 6ver informationsmilj6er for att sedan f6ljas av
begreppet kvalitet. Kapitlet avslutas med en genomgang av organisationens olika
byggstenar och de forhdllanden som rader mellan dessa och tekniken.

2.1 Informatik — studerar forhallandet méinniska — teknik

I samlingsvolymen Informatics in the next millennium (Ljungberg, 1999) diskuteras
amnet informatiks innebord. Jag har valt att ta med valda delar fran den diskussionen
for att belysa att min uppsats studerar forhéllandet minniska — teknik.

Tekniken dr den viktigaste kraften i dagens samhélle. Tekniken har blivit mer &n ett
vardeneutralt verktyg. Tekniken i dagens moderna vérld har blivit ett uttryck for vara
intressen, en implementation av véra vérderingar, en utvidgning av oss sjilva, en del
av vara liv. Manniskor och teknik har blivit ett. Man kan inte f6rsta det ena utan att
forsta det andra.

Informatik #r en artificiell vetenskap. Amnet i informatik #r virlden vi lever i, virlden
av artefakter, en artificiell vérld. Informatik &r intresserat av att designa framtiden.
Minniskor och deras liv &r artefakter, konstruerade, och det huvudsakliga materialet i
den konstruktionen &r teknologi. Nar man studerar artefakter dr det inte datorer eller
datasystem som menas, utan anvéndning av informationsteknologi, uppfattat som en
komplex och férdnderlig kombination av ménniska och teknik. Att tinka sig den hir
kombinationen som en artefakt betyder att ndrma sig den med en designattityd,
fragande fragor som: Kan det hér vara annorlunda? Vad &r det for fel? Hur kan det
forbattras?

Informatik skiljer sig fran datavetenskapen genom att definiera sitt &mne,
informationsteknologi, som ett socialt fenomen. Informatik &r en disciplin som leder
utvecklingen av informationsteknologi, med en ambition att tekniken kommer till
nytta bade inom teknologin och inom organisationer.

Informationsteknologi har blivit ett medel for att underlitta och realisera individuella,
sociala och organisatoriska mal. Mal som forbéttringar av effektiviteten vid
beslutsfattande inom organisationen, ekonomiska forbattringar, forbéttringar av
existerande organisationsstrukturer och skapande av nya, skapande av attraktiva
sociala milj6er for att motivera méanniskor, och sa vidare.



2.2 Teknisk bakgrund

2.2.1 Teknikens historia

Nar datorer borjade anvidndas pa 1960-talet var de mycket dyra. For att utnyttja den
dyrbara datorkapaciteten utvecklades system for delning, dér ett antal terminaler var
direkt uppkopplade mot datorn (Newman, Bernstein & Reese 1992). Datorn, som
kallades for "host”, vérd, tilldt flera anvidndare att samtidigt ha tillgang till den. P4
terminalerna, som brukade kallas for "dumma” terminaler, fanns ingen intelligens.
Alla applikationer kordes pa védrddatorn och det enda terminalerna anvéndes till var
att logga in sig pa viarddatorn. All systemadministration och programutveckling
gjordes centralt pa virddatorn. Modellen for detta centraliserade, dedicerade nétverk
brukar kallas for stjdrn-nitverk.

I slutet av 60- och i borjan av 70-talet bérjade modem anvindas for att kommunicera
med virddatorn. Detta mojliggjorde att terminalerna inte 1dngre behovde vara direkt
kopplade mot vérddatorn utan kunde finnas nagonstans langt bort i andra dnden av
telefonlinjen. Telefonlinjen kunde antingen vara en leasad linje frén telefonbolaget
eller det vanliga allminna telefonnitet.

I ett stjdrn-nétverk har anvéndarna bara tillgang till en varddator. For att kunna fa
tillgang till flera varddatorer utvecklades en teknik som heter “packet switching”,
paketvaxling. Tekniken innebér att all data som kommuniceras delas upp i flera paket
med en adress till mottagaren i varje paket. Utvecklingen av tekniken fick ett stort lyft
nir foregangaren till Internet, ARPANET borjade anvinda sig av paketvaxling.
Datorerna i ARPANET var inte fysiskt kopplade till varandra, utan kopplades
samman med hjilp speciella datorer som kallades paketviaxlare. ARPANET visade att
dataresurser kunde fordelas 6ver stora omrdden med en palitlig och delad
infrastruktur.

Nar PC:n introducerades i borjan av 1980-talet blev den snabbt populér. Den var
relativt billig och hade egen intelligens som gjorde att det gick att arbeta fran den
fristaende fran en server. PC:ns popularitet gjorde att manga kontor och avdelningar
utrustades med flera maskiner. Men trots att det gick att arbeta sjdlvstéandigt pd PC:n
fanns det anda ett behov att vara hopkopplade i ett nitverk for att kunna dela pa
gemensamma resurser som exempelvis skrivare. For att koppla ithop datorer, skrivare
och andra resurser inom en byggnad anvéndes local area network, LAN. LAN
anvinde sig ocksa av paketvixlingsteknik.

Ett ndtverk som anvénder paketvéxlingsteknik kallas ocksa for ett distribuerande
nétverk eftersom datorns resurser distribueras ut till flera. I ett distribuerande nétverk
ar alla datorer lika, det 4r ingen som &r viktigare dn ndgon annan i
kommunikationshidnseende. Efter hand som distribuerande nitverk blev allt
populdrare kom ocksé tanken att vissa datorer kanske skulle utfora speciella uppgifter
at andra. Det var da idén om client-server uppkom. Client-server &r en blandning av
ndtverk med en central server och distribuerande nétverk. Vissa datorer skoter vissa
speciella uppgifter, det heter att de dr dedicerade. Det kan t.ex. vara att de fungerar
som mail-server eller fil-server. De 6vriga datorerna i nitverket fungerar som klienter.



2.2.2 Applikationernas historia

Tekniken utvecklas hela tiden, nya applikationer kommer ut pa marknaden och
foretagen behover stiandigt uppgradera eller byta applikationer for att hinga med i
utvecklingen och inte forlora i konkurrensen.

Fran borjan gjorde foretag sina egna datasystem, de skrev koden till applikationerna
sjdlva och hade en egen avdelning for att hantera nétverket och datasystemet. Pa
1980-talet borjade firdigpaketerade generella applikationer att komma ut pa
marknaden (Leong 2000). Vid den hir tiden borjade datorernas kapacitet gora att det
var valdigt svart for féretagen att ha rad sjdlva ha en avdelning for att utveckla och
underhélla sina applikationer och system. De fardigpaketerade applikationerna var
den enda mojligheten for foretagen att fa tillgang till komplexa affarssystem.
Samtidigt var utvecklingskostnaderna for afférssystemen s hoga att foretagen som
utvecklade dem blev tvungna att sélja dem vidare for att ticka sina
utvecklingskostnader. Genom att manga foretag nu delade utvecklingskostnaderna for
applikationerna gjorde att de blev 6verkomliga. Implementationen av applikationerna
tog fortfarande ofta vildigt lang tid att gora.

Med tiden borjade foretag som varit med och utvecklat applikationer bli mer
specialiserade och de blev programvarutillverkare. I takt med att fler och fler datorer
saldes kom mer och mer standardapplikationer ut pa marknaden. Datorerna blev mer
avancerade och programvarutillverkarna utnyttjade datorernas egenskaper och gjorde
applikationerna mer avancerade. Det hér &r en utveckling som har pagatt fram till nu
med stidndigt mer avancerade applikationer. Detta har gjort att implementation och
underhéll av applikationer har blivit vildigt tidskrdvande och kostsamt. Ménga
foretag upplever att de inte vill 6dsla tid och pengar pa att underhalla avancerade
applikationer. Detta har gjort att det finns en marknad for ASP-leverantdrer som
tillhandahaller implementation och underhall av applikationerna i de
programuthyrningstjénster som de erbjuder at foretagen.

2.3 Vad ir ASP?

ASP dr en engelsk forkortning som betyder Application Service Provider, nér det dr
leverantoren av tjdnsten som asyftas och Application Service Provision, nir sjilva
tjénsten asyftas. Kortfattat kan man beskriva att en ASP-tjénst dr nédr en kund, istillet
for att dga en applikation, hyr den av en leverantor.

En ASP-leverantor fungerar som en mellanhand mellan den som anvénder
applikationen och mjukvarutillverkaren genom att tillhandahélla en avldgsen, centralt
hanterad programuthyrningstjanst. Tyngdpunkten &r placerad pa anvdndandet och inte
dgandet av applikationen. Slutanvéndaren dger inte langre applikationen och ansvarar
inte ldngre f6r installationer och underhall. Huvuddelen av den tekniska utrustningen
finns hos den som tillhandahaller tjénsten — inte hos den som koper tjdnsten.
Slutanvindaren anvénder en klient, antingen med hjélp av en webblésare eller med en
tunn klient, {or att n& den avldgsna centrala datorn dér applikationen finns. Det dr
enbart resultaten fran applikationen som hanteras lokalt av slutanvindaren.



2.3.1 Karakteristika for ASP

Analysforetaget IDC (International Data Corporation) (McCarty Whalen, Gillan &
Mizoras, 2000) hévdar att det var de som myntade uttrycket ASP nir de skulle
beskriva den nya typen av leveransmodell f6r applikationer som tillét kdparna att
“hyra” access till populéra applikationer. Nér de skall definiera ASP ndmner de fem
karakteristika:

Fokus pa applikationer

Kérnan i ASP-tjénsten r att erbjuda tillging till och hantering av kommersiellt
tillgdngliga applikationer. Tjénsten skiljer sig fran outsourcing dir tjénsten ofta
omfattar hantering av hela foretagsfunktioner som till exempel 16ne- och
ekonomifunktionen. Tjénsten skiljer sig ocksa fran hosting dér fokus &r satt pa
hantering av nétverk och servrar.

Siljer tillgangen till applikationer

En stor del av viardet med ASP ar att kunderna far tillgang till en ny applikationsmiljé
utan att behova gora dyra investeringar i applikationslicenser, servrar, personal och
andra resurser. ASP:n kan erbjuda detta genom att antingen 4ga applikationen eller
genom avtal med olika mjukvaruleverantorer.

Central hantering
Applikationstjansten hanteras fran centralt beldgna servrar. Kunder far tillgang till
applikationen genom att ansluta sig till servern via Internet eller fast lina.

En-till-manga

ASP-tjdnsten dr utformad for att kunna erbjudas till manga. ASP:n paketerar
tillsammans med samarbetspartners ihop standardldsningar, med lite eller ingen
anpassning, som manga foretag prenumererar pa ver en specificerad period. Vid
outsourcing utformas tjénsten for att mota en speciell kunds behov.

En ansvarig

En ASP har ofta manga samarbetspartners nir de levererar sin ASP-16sning. ASP:n &r
den som é&r ansvarig for att tjansten levereras till kunden pé avtalat sétt. Om det
uppstar problem ligger pd ASP:ns ansvar att ordna problemet, &ven om det kanske
inte &r ASP:n i sig som utfor sjédlva supportarbetet.

2.3.2 Affarsmaéssig beskrivning

For att fa foretag intresserade av att anvénda sig av ASP-tjdnster maste det vara
affarsmassigt forsvarbart. Investmentbolaget Cherry Tree (1999) anger fem
affarsmaissiga anledningar till att anlita ASP.

Den kanske storsta affarsméssiga anledningen till att anvéinda en ASP-tjénst &r att
minska foretagets kostnader. Istillet for att kopa nya programlicenser och ombesérja
uppdateringar kan foretagen hyra applikationerna fran en ASP-leverantdr. Genom att
delar av de IT-tillgdngar som foretaget dger istillet hyrs sd minskas kostnaden for
dgande (Total Cost of Ownership, TCO).



Genom att betala en fast summa i avgift for ASP-leverant6rens tjénster far foretagen
en bittre finansiell 6verblick. De slipper de dolda extrakostnader som tillkommer i
form av extra programlicenser och utbildning.

Nar IT-avdelning slipper det tidsédande arbetet med att hantera applikationer
mojliggor det f6r IT-avdelningen att bli effektivare. De kan fokusera pé att forbattra
processer och utveckla system som bittre passar foretagets karnverksamhet.

Manga foretag har svért att anlita tekniskt kompetent arbetskraft. I synnerhet sméa
foretag eftersom de inte kan konkurrera med storre foretag om att betala
marknadsmassiga 16ner till arbetskraften. Genom att anlita en ASP-leverantor far sma
foretag tillgang till tekniskt kompetent personal utan att behdva betala
marknadsmassiga 16ner for den.

Med hjdlp av ASP-leverant6rer kan sma foretag inte bara hyra applikationer, de far
dven tillgadng till ASP-leverantorens tekniska kompetens. ASP-leverantoren dger
ocksa den senaste tekniken och ger majlighet for foretag att utvédrdera den utan att
riskera driftstopp i det egna systemet.

2.4 Vad ir outsourcing?

Outsourcing betyder att ett foretag dverlater en hel, eller delar av en, intern funktion
till en extern leverantor. Foreteelsen outsourcing inom IT-vérlden har funnits lange
och finns i en uppsjo olika varianter. ASP-tjanster kan i vissa fall likna outsourcing. I
och med att outsourcing har funnits ett tag sa finns det en hel del litteratur inom
dmnet. Vissa teorier och empiriska studier dr &ven relevanta for foreteelsen ASP.

2.4.1 Produktions- och transaktionskostnader

Williamsons teori om transaktionskostnader (Lacity & Hirschheim, 1993) har sitt
ursprung i att han upptéickte att det fanns en motségelse mellan ekonomisk teori och
organisationers verklighet. Ekonomiska teorier sédger att produkter och tjanster
produceras mest effektivt av specialiserade foretag som kan utnyttja stordriftsférdelar.
Trots detta har antalet stora byrakratiska organisationer som tillhandahéller manga
funktioner internt kat pa 1900-talet.

Williamson menar att kostnader inte enbart omfattar produktionskostnader utan ockséa
transaktionskostnader. Transaktionskostnader, eller koordinationskostnader, bestar av
kostnader for 6vervakning, kontroll och hantering av transaktioner. Nar utvérdering
av att outsourca eller behélla IT inom organisationen, tas de totala kostnaderna
(produktionskostnader plus transaktionskostnader) i beaktande. Forutom
kostnadstyper bestar Willamsons teoretiska modell av ytterligare tre faktorer:
transaktionstyp, hot om opportunism och osdkerhet.

Det finns tva dimensioner av transaktionstyper: Frekvens och specialisering. Frekvens
hanvisar till hur ofta transaktionen forekommer. Specialisering hénvisar till hur
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specialiserad eller anpassad transaktionen &r. Det kan vara att transaktionen maste dga
rum pa en speciell plats eller att speciell utrustning maste anvéndas. Det kan ocksa
vara att transaktionen kréver en speciell kunskap for att kunna utforas.

Genom att kombinera dessa tvd dimensioner fas ett rutmonster dar Williamson angivit
den bésta hanteringsstrategin.

Tabell 1. Hanteringsstrategier for att minimera kostnader vid outsourcing.

Grad av
specialisering

Frekvens Lag Blandad Hog

Leverantor Leverantor
Enstaka Leverantor med hjidlp fran tredje | med hjilp fran
Transaktioner part tredje part
Aterkommande Leverantor
transaktioner Leverantor med partnerliknande Internt

avtal

Nar specialiseringsgraden dr 1ag kan leverantdrer producera transaktionen billigare dn
om det hade gjorts internt. Det &r pa grund av att transaktionen dr homogen och kan
sdljas till flera kunder som leverantdren kan dra nytta av stordriftsfordelar och pa sa
satt fa lagre kostnader. Transaktionskostnaderna &r minimala eller obefintliga.

Vid enstaka transaktioner och med blandad eller hog grad av specialisering ar det
dyrare att utfora transaktionen internt eftersom det krdver investeringar och underhall
av personal d&ven om dessa bara anvinds periodvis. Transaktionskostnaderna for att
overvaka leverantdren for dessa transaktionstyper kan bli kostsam. Foretaget maste
gardera sig genom att anlita en tredje part for att [6sa eventuella konflikter.

For aterkommande transaktioner med blandad grad av specialisering kan leverantérer
kanske bli billigare genom stordriftsfordelar for de mindre specialiserade
transaktionerna. Transaktionskostnaderna bor bli laga eftersom det ligger i bada
parters intresse att upprétthilla en relation. Leverantoren har investerat tid i att ldra sig
kundens verksamhet och kunden vill ha en palitlig leverantor. Ett partnerliknande
avtal &r passande.

Anledningen till att vélja leverantdrer minskar nér transaktionerna &r bade
aterkommande och specialiserade. Niar personal och verktyg blir mer specialiserade
pa ett anvindningsomrade kan dven foretaget dra nytta av stordriftsfordelar. Eftersom
produktionskostnaderna nu kan bli 1aga ifall transaktionerna produceras internt sa
beror beslutskriterierna for minimering av kostnader pé transaktionskostnaderna.
Transaktionskostnaderna for en leverantor skulle bli mycket hogre eftersom det skulle
kravas mycket tid till vervakning och kunskapsinsamling om kundens verksamhet.
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Hot om opportunism foreligger nér det endast finns ett fatal leverantorer pa
marknaden. Det kan uppsta avsevirda kostnader om en leverantor upptriader
opportunistiskt. For att minska hotet om opportunism kan genomarbetade kontrakt
anvindas.

Osikerhet eller komplexitet dr den sista faktorn och betyder att transaktioner utfors
under osékerhet nér det dr véldigt kostsamt och svért att fa tillrackligt mycket
information for att fatta ett beslut.

Williamsons teori kan sammanfattas i f6ljande forslag:

Nér enbart produktionskostnader tas i beaktande dr leverantdrer mer effektiva én att
producera internt pa grund av stordriftsfordelar.

Nar enbart transaktionskostnader tas i beaktande &r intern produktion mer effektiv &n
leverantorer pd grund av att interna kontrollmekanismer forhindrar opportunism.

Niér produktions- och transaktionskostnader tas i beaktande &r leverantérer mer
effektiva @n intern produktion for alla transaktioner férutom:

(a) Aterkommande transaktioner med hog specialiseringsgrad eller
(b) Specialiserade transaktioner med en hog grad av osdkerhet eller
(¢) Transaktioner med ett litet antal leverantorer.

Leverantorer kan vara mer effektiva én intern produktion for (a) genom att offra
anpassade designegenskaper.

Leverantorer kan vara mer effektiva &n intern produktion for undantagen (a) till (c)
genom minimering av transaktionskostnaderna férknippade med opportunism genom
lampliga kontrakt.

2.4.2 Anledningar till att utvdrdera outsourcing

Det finns manga anledningar till att utvirdera outsourcing. Lacity och Hirscheim
(1993) fann i sina empiriska studier att de undersokta foretagen ndmnde sex
anledningar till att utvérdera outsourcing. Ménga anledningar préglas av ledningens
syn pa IT som nagot kostsamt och nédvindigt ont.

Den forsta anledningen é&r att utvirderingen dr en reaktion mot effektivitetskrav.
Ledningen utvérderar IT-funktionen enbart i matt av kostnadseffektivitet. Eftersom
det saknas konkreta matt pa verklig effektivitet, formulerar ledningen en egen
tolkning av effektivitet. Nér ledningen uppfattar IT-funktionen som ineffektiv initierar
de utvirdering av outsourcing.
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Den andra anledningen &r att det finns behov av nya resurser som till exempel
maskiner, ny personal eller kapital. Den tredje anledningen &r en reaktion pa den hype
som skapats kring outsourcing. Det kan vara ledningen som list om framgéngsrika
outsourcing-l6sningar som de vill duplicera. Eller sa kan det vara den IT-ansvarige
som &r orolig for att ledningen skall forespraka outsourcing och ser att det &r béttre att
forekomma 4n att forekommas, och dérfor startar en utredning om outsourcing.

Den fjarde anledningen &r att minska osdkerheten kring IT-funktionen. IT-ansvariga
tycker att det dr svart att planera IT-funktionens verksamhet med de stora
fluktuationer i behov som forekommer. Den femte anledningen &r att eliminera en
besvirlig funktion. De IT-ansvariga upplever att ledningen inte ldgger mérke till
funktionen nér den fungerar bra. Nér det blir problem klagar ledningen ddremot
hogljutt. De kénner att eftersom ingen bryr sig om funktionen kan de lika vl
outsourca den och lata leverantdren oroa sig. Den sjétte och sista anledningen &r att
forbattra trovirdigheten bade for avdelningen och pé det personliga planet. Den IT-
ansvarige kdnner att eftersom ledningen inte uppfattar virdet av IT-funktionen,
uppfattar de inte heller vérdet av det arbete som den som leder IT-funktionen utfor.
Genom att visa att IT-funktionen &r villig att outsourca sin vérld for foretagets basta,
visar de ledningen att de &r féretagsamma.

2.5 Guntons klassificeringsmodell

For att kunna beskriva vilka typer av organisationer som &r lampade for att hyra ut
delar av sin informationssystemmiljé beh6vs en klassificering av olika
organisationstyper.

hog
A
Foretagets Distribuerade
informationsmotor informationssystem
Koppling
”The Office utility Slutanviandarmiljé
v network”
lag < » hog
Autonomi
Figur 1. Guntons klassificeringsmodell.

Gunton (Magoulas & Pessi, 1998) utgar fran ett slutanvéndarperspektiv i sin
klassificeringsmodell dver olika informationssystemmiljoer. Han har funnit att det &r
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tva dimensioner som péaverkar organisationer och deras verksamhet. Dessa
dimensioner dr autonomi och koppling. Med autonomi menas hur viktigt det &r for
slutanvindaren att ha frihet att utforma nya sétt att anvinda och behandla
informationen. Med koppling menas hur viktigt det &r att slutanviandaren far
omedelbar tillgéng till gemensamma data. Genom att kombinera de tvd dimensionerna
skapas fyra informationssystemmiljoer.

”The Office utility network™ kallas miljon som har lag koppling och lag autonomi.
Huvudmalet dr att skapa ett administrativt och operationellt stod f6r kunskapsarbetare
som kan 16sa sina uppgifter baserad pa egen kunskap, kompetens och forméaga. Hér ar
inte behovet stort av att folja sérskilda rutiner och foreskrifter. Lag prioritet laggs pa
gemensam information och informationssamverkan. Systemen som anvénds &r
standardsystem eller enhetliga system.

I foretagets informationsmotor existerar en hierarkisk struktur med slutanvéndare som
ar indirekt kopplade till varandra via effektiva nitverk och centrala databaser for att
snabbt komma 4t icke-lokal detaljinformation. Malet 4r snabb access till operativ data.

Den tredje informationssystemmiljon som kallas distribuerade informationssystem
finns ett behov av snabb tillgang till gemensamma data och krav pa slutanviandarens
autonomi. Snabb access till och utbyte av gemensamma data samt frihet till lokal
applikationsutveckling dr karakteristiska drag for miljon.

I den fjarde och sista informationssystemmiljon, slutanvdndarmiljon ges den
individuella slutanviandaren stor frihet till sjalvstidndig informationsbehandling.
Samverkan eller koppling till andra sker genom utbyte av data och applikationer.

Guntons modell beror tva viktiga arkitekturella fragestallningar. Den forsta dr den
grad av handlingsfrihet som skall finnas for olika enheter inom en organisation att
bestdmma Sver och ta ansvar for sin informationsbehandling. Den andra &r ur hart
integrerade informationssystem skall vara. Vad som &r lamplig grad for respektive
kan variera bade mellan och inom organisationer.

2.6 Forhallandet Leverantor — Anvindare

I ett foretags informationsmilj6 finns ménga aktoérer som skall kommunicera med
varandra. De IT-system som ingér i informationsmiljon &r ofta komplexa och kréver
en vil fungerande kommunikation mellan IT-leverantorer, IS-designers och
anvéindare for att det fardiga resultatet skall bli bra.

Enquist (1999) har skapat en modell som visar forhallandet mellan leverantdr och

anvandare. Modellen bygger pa ett schematiskt rollspel mellan IT-anvéndare, IT-
leverantor och IS-designer.

14



Metaarkitektur
( IT-leverantor )‘ ’( IT-anvandare )

KomponeMarkitektur Mikrogfkitektur

)

< IS-designer

Doménaritektur Makroarkitektur

D IT-system

Informationsmiljo

Figur 2. Forhallande leverantor — anvindare.

IT-anvidndare avser den verksamhet som har ett eller flera informationssystem i vilka
IT-system skall anvédndas. En [T-anvidndare har ofta manga olika IT-leverantorer. IT-
leverantor avser den som utvecklar IT-produkter (hdr inbegriper det all form av hard-
och mjukvara) som integreras i ett IT-system. En IT-leverantor har ofta manga kunder
med olika krav. IS-designer avser den som utifran IT-anvéndarens behovsbild
(informationssystem) designar specifika IT-system, viljer [T-produkter och integrerar
dessa i driftsystemen.

Informationsmilj6 avser den informationshantering som finns i verksamheten. Om
denna sker systematiskt finns det informationssystem for hela eller delar av den. IT-
system avser en specifik IT-artefakt (hard- och mjukvara, data mm) i bruk i en viss
verksamhet (ett brukssystem). Ett IT-system kan besta av ett antal IT-produkter fran
en eller flera olika leverantorer.

Metaarkitektur avser utformning och fordelning av begreppsapparat och kunskap
mellan rollerna. Makroarkitektur avser IT-anvindarnas arkitektur p4 makroniva; alltsa
struktur och relationer mellan verksamhet, informationsmiljoer, informationssystem,
och IT-system. Motsvarigheten i leverantdrsperspektivet 4r doménarkitektur och
produktstruktur. Mikroarkitektur avser IT-anviandarens arkitektur p4 mikroniva, alltsa
struktur och relationer inom ett informationssystem. Detta dr behovsbilden som krav
pa IT-system och produkter baseras pa. Motsvarigheten for IT-leverantéren ar
komponentarkitektur (systemarkitektur) for en produkt (-grupp).
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IT-anvéndare, IT-leverantdr och IS-designer har var for sig ett perspektiv pa
verksamhetens informationsmiljé och IT-systemen i denna. Vid utveckling av IT-
system for en viss verksamhet (IT-anvéndare) uppstér en samverkan mellan rollerna
dar kommunikationen &r en nyckelfaktor. Kan inte IT-anvindaren kommunicera sina
behov och IT-leverantoren sina IT-16sningar (produkter) pé ett sitt som 6vriga roller
forstar blir det fel i resultatet, det vill sdga IT-systemen for verksamheten.

2.7 Kyvalitet

Vad ér kvalitet? Det &r inte en alldeles enkel fraga att svara pa. Framforallt dr det
svart att enas om en objektiv definition av vad kvalitet &r. Gar man ut och fragar
hundra personer pa stan, far man sékert hundra olika definitioner pa vad kvalitet &r.
Dahlbom och Mathiassen (1993) beskriver utifran vilka standarder teknisk kvalitet
varderas och hur en forsamling kan enas om vad som dr objektiv kvalitet.

Datasystem &r tekniska artefakter. De dr objekt skapade for ett syfte och vi dr
intresserade av att bestimma om det uppfyller det syftet eller inte. Nér vi fragar om
dess kvalitet, har vi gett dem ett syfte och gjort dom till artefakter. Véart priméra
intresse av artefakter dr hur bra de &r, vilken kvalitet de har.

Tekniska artefakter virderas utifran tre olika standarder: funktionalitet, estetik och
symbolik. Funktionella standarder utvérderar vi utifran det praktiska anvdndandet av
artefakten, estetik handlar om artefaktens utseende och symboliken har att gora med
dess sociala anvindning, vad den betyder f6r oss och vad den signalerar till andra.

Genom att behandla tekniken som en symbol och inte som ett verktyg sa betyder det
att man ser tekniken som ett sétt att formedla kulturen i en organisation. Stora
investeringar i ny teknik kan ses som en 6nskan att verka vara en framgangsrik,
utvecklande organisation, i kunders och personalens 6gon.

Tekniken far symboliska kvaliteter p4 ménga sitt, oftast beroende pé hur den
introduceras. Hur och av vilka som beslutet ar fattat om att investera i ny teknik och
den allménna opinionens bild av tekniken &r faktorer som paverkar den symboliska
kvaliteten.

For att bedoma funktionaliteten i ett nytt system kan det vara viktigt att forst titta pa
de estetiska och symboliska kvaliteterna. Dessa kan paverka funktionaliteten. En
artefakt kan vara for ful, eller symboliskt felaktig for att utnyttjas fullt ut. Pa samma
sdtt kan funktionaliteten paverka de estetiska och symboliska kvaliteterna.

Tekniska system bildar artificiella miljoer, véarldar som har egenskaper som gynnsam,
begriplig, vénlig, bekvam, farlig och s& vidare. Genom att skapa sadana milj6er sa
formar man ménniskors liv och det ger den som designar systemet ett politiskt, etiskt
ansvar.

Ett tekniskt system kan inte bara bedomas utifran dess funktionella, estetiska och
symboliska kvaliteter, det méste ocksa bedomas efter dess politiska kvaliteter.
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Det finns en viktig skillnad mellan att beskriva en artefakt och att utvirdera en. Nér vi
beskriver en artefakt ger vi den vissa egenskaper eller kvaliteter. Det underliggande
antagandet verkar vara att dessa kvaliteter verkligen tillhor objektet. En artefakts
egenskaper sasom komplexitet, firg och form &r mer objektiva eftersom de tillhor
objektet. De estetiska och symboliska kvaliteterna for ett objekt dr mer subjektivt, mer
i betraktarens 6ga.

Vid utvidrdering av ett systems funktionella kvalitet innebér det att man far véga ett
antal egenskaper sdsom palitlighet, anviandarvinlighet, flexibilitet i en komplex
process. Fragan dr om processen med att viga egenskaperna &r objektiv eller
subjektiv. Distinktionen mellan objektiva och subjektiva kvaliteter dr en frdga om
samstdmmighet, relativ till en viss férsamling. Nér en férsamling enas om hur man
skall méta och andra kriterier for att tillskriva vissa kvaliteter, blir dessa kvaliteter
objektiva. De kvaliteter vi inte kan ge sadana kriterier blir subjektiva.

Att striva efter kvalitet innebér inte att strdva efter fa objektiva kriterier och
standarder for att mita kvalitet. Man skall istillet forsoka fa en balans mellan det mest
objektiva och det mest subjektiva. Man maste ocksa skapa mojligheter for alla
inblandade aktorer att kommunicera, diskutera och komma 6verens om kvaliteten for
det system som man héller pa att utveckla.

2.8 Forhallanden till tekniken

2.8.1 Organisationens komponenter

Enligt Leavitt (Leavitt, Dill & Eyring, 1973) dr organisationer inte sa pass fyrkantiga
att det gér att beskriva dem med hjélp av organisationsscheman. Organisationer &r
mer levande, mer egenartade, mer irrationella, och mycket mer ménskliga dn vad de
sma boxarna i organisationsschemat antyder. Precis som ménniskor &r organisationer
dynamiska sjdlvanpassade system.

Enligt Leavitts modell innehaller organisationen fyra grundkomponenter. Dessa ér
organisationens funktioner och processer, organisationens struktur, organisationens
verktyg och anvédndande av teknik och slutligen ménniskorna i organisationen.
Eftersom alla fyra komponenterna &r kopplade till varandra, paverkas alla om man
andrar pa nagot i ndgon av komponenterna.
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Funktion/Process [% »  Struktur

Teknik

Mainniska

Figur 3. Organisationens komponenter.

En organisations funktioner och processer dr det som tenderar att vara kirnan i en
organisation. Utifran organisations funktioner och processer utgéar organisationens
struktur, teknik och méinniskor. Enkelt uttryckt kan man séga att beroende pa vad
organisationen gor, far strukturen ett visst utseende, viss teknik anvidnds och olika
typer av ménniskor ingér. Om organisationens funktioner och processer &r specifika,
aterkommande och forutsdgbara ér det ocksa troligt att organisationens struktur &r
specifik, d&terkommande och forutsdgbar. Om en organisation inte kan forutbestimma
sina funktioner och processer sa tenderar det att ge organisationen en 6ppnare struktur
och ménniskorna som finns i organisationen dr mer sjilvstiandiga.

Minniskorna i organisationer har den egenskapen att de vill férvandla kaos till
ordning. De forsoker fa struktur pa de uppgifter som de har att 16sa. Ménniskor kdnner
tillfredsstéllelse nér de har lyckats 16sa ett problem och strukturerat sina uppgifter. Nu
vill ménniskan fa nya utmaningar att férsdka 16sa. Méanniskan letar inte bara efter nya
uppgifter inom organisationens funktioner och processer, utan dven efter ny teknik att
bemdéstra. Niar minniskan bemistrar tekniken forsoker de finna nya
anviandningsomraden for den. Dessa anvdndningsomraden kan sedan paverka
organisationens funktioner och processer. Forhallandet mellan organisationens
funktioner och processer, dess teknik och dess ménniskor &r sledes dynamisk.

2.8.2 Organisationens forhallanden

Magoulas och Pessi (1998) fortsitter att utveckla Leavitts tankegéngar om att
organisationen dr dynamisk och att dess byggstenar paverkar varandra. De beskriver
de forhallanden som rader mellan organisationens byggstenar.

En organisations informationsmilj6 innehéller ett antal informationsdoméner. En

informationsdomén dr det minsta arkitekturella objektet i en informationsmilj6é och
innehaller informationssystem och ett antal grupper. Grupperna &r indelade efter
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individernas olika roller i informationsdoménen. Dessa roller &r: aktorer, dgare och
klienter. Informationsdoméners utstrickning utgérs av de dmsesidiga férhallanden
som rader mellan individerna i rollgrupperna och informationssystem. Aktorerna &r de
ménniskor som hanterar informationssystemen. Agare #r de som Ager informationen
eller systemet. Klienter 4r de som anvéinder informationssystemet.

Informationsmiljoer kan beskrivas, analyseras och studeras i termer av
delarkitekturer. En delarkitektur &r en partiell definition av informationsmiljons
informationsforsorjning. Delarkitekturen definierar informationsdoménernas
forhéllanden utifran antingen ett funktionellt eller infologiskt eller strukturellt
perspektiv.

Funktion/Process Struktur
- / ) Strukturella
Funktionella Teknik forhallanden
forhallanden

\

. Infologiska
Ménniska forhallanden
Figur 4. Funktionella, strukturella och infologiska forhallanden.

Det funktionella synsittet refererar till de inbdrdes férhallanden som forekommer
mellan ménniskors handlingar. Information ses som en kritisk resurs. Aktiviteterna
skapar ett behov av effektiv och fruktbar informationsférsorjning. Det stéller krav pa
att informationsforsorjningen ar utvecklad utifran kvalitets- och
tillgdnglighetsaspekter. De hierarkiska beroenden som finns inom
informationsdoménen kréver standardisering av informationsfléden och
informationsbehandling. De sekventiella beroendena stéller krav pa gemensamma
tidsplaner. Omsesidiga beroenden stiller krav pi gemensam informationsbas.

Arkitekturen omfattar och karakteriserar de funktionella beroendeforhallanden som
rader mellan olika informationsdoméner. En riktigt utformad funktionell arkitektur
skall astadkomma en balans mellan informationsbehov och informationsresurser. Med
en riktigt utformad arkitektur minskas den funktionella osdkerheten. Informationens
virde bedoms av objektivitet, konsistens, fullstindighet, etc. Arkitekturens vérde
bed6éms i termer av funktionalitet, vitalitet, ekonomi, absorbering av osidkerhet, etc.
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Tabell 2.  Attribut for funktionella forhallanden.

Attribut Beskrivning

Kompabilitet Systemets kompabilitet till andra system och applikationer
Skalbarhet Systemets forméga att hantera nya anvindare och anvindargrupper
Mainsklig kommunikation Lopande information om tjénsten och hindelseutvecklingen

Utbud Utbudet av applikationer

Funktionalitet Systemets funktionalitet

Lamplighet Systemets lamplighet for organisationen

Ekonomi Systemets affdrsmissighet

Driftsdkerhet Hur bra driften av systemet fungerar

Atkomlighet Systemets anslutningsmojligheter

Det infologiska synsittet refererar till de inb6rdes forhallanden som rader mellan
ménniskors upplevelser, mél och visioner, férvantningar, etc. Informationen ses som
kunskapstillskott. Manniskor har en rad fysiska och sociala behov som tvingar oss att
skapa sociala grupper och sociala system. Nar minniskan ingar i en social grupp
offrar hon en del av sin tankefrihet och handlingsfrihet. Hon méaste acceptera den
sociala gruppens handlingsmonster och tolkningar. Denna kulturella integritet leder
till infologisk slutenhet som skapar kommunikationshinder, tolkningshinder och
isolering. Informationsutbyte mellan aktérsgrupper kan bli problematisk.
Informationsbehandlingen méste ta hinsyn till hur andra aktdrsgrupper kommer att
reagera.

Information dr kunskap som kommuniceras och artikuleras genom data.
Informationen &r beroende av samordning mellan olika tolkningsmdonster.
Informationens virde bedoms av kunskapsutveckling. Arkitekturens véirde bedoms i
termer av Overblickbarhet, respekt for den infologiska integriteten.

Tabell 3.  Attribut for infologiska forhallanden.

Attribut Beskrivning

Sakkunskap Kompetens hos systemleverantorens personal
Infologisk kunskap Kunskap om infologiska foérhéllanden hos kund
Kunskap Okad och bevarad kunskap hos kund
Anvéndarstod Systemets formaga att stodja anvéndarna
Tillforlitlighet/Erfarenhet Systemleverantorens egenskaper

Tid Tid for utbildning och support

Det strukturella synsittet refererar till de inbordes forhallanden som rader mellan
ansvar, formaga till ansvarsataganden, makt, dgande, etc. Inom varje
informationsomrade finns en formell eller informell ansvarsstruktur som syftar till ett
samordnat beslutsfattande/handlande och samordnad informationshantering.

I den strukturella delarkitekturen ses informationen som maktfaktor. Grunden for
utformningen &r dgandeforhallanden, ansvarskénsla, motivation, skyldigheter, etc.
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Informationens virde bedoms av tillgénglighet och de effekter som skapas for olika

intressenter. Arkitekturens viarde bedoms i termer av symmetri eller dmsesidighet. Det

innebdr att det rdder en balans mellan gruppens insatser och de erkdnnanden eller

ersdttningar som insatserna leder till.

Tabell 4. Attribut for strukturella forhallanden.

Attribut Beskrivning

Sekretess Systemets formaga att bevara sekretess
Trygghet Systemets formaga till kompensation
Palitlighet Tjénsten utfors riktigt

Avgifter Systemets kostnader

Kontrakt Juridiskt faststdllande av ansvar inom systemet
Utbytbarhet Systemets overforbarhet, avslutbarhet
Systemstruktur Systemets struktur

Organisation Organisationens maktstruktur
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3 Empirisk del

3.1 Intervju metod

Jag har gjort ett antal kvalitativa djupintervjuer med personer fran olika foretag som
jag besokt. Jag besokte ett internationellt IT-foretag som erbjuder ASP-tjanster, en
kommunal forvaltning dédr hundratals anvédndare anvénder gemensam information i
sin informationsbehandling och en revisionsbyra dér ett tjugotal revisorer arbetar
sjdlvstandigt med hjélp av bérbara datorer fran olika platser.

Jag har valt att anvéinda mig av semistrukturerade intervjuformulér for att det ger en
bra grund f6r djupintervjuer. Jag har haft ett ganska 16st férhallningssitt till
intervjufragorna, istéllet har jag stéllt en inledande frdga och utifrdn den fo6rsokt fa
igang en diskussion. Genom att inte vara allt f6r knuten till intervjufragorna blir det
ett béttre flode i intervjun och det mojliggodr en mer uttémmande diskussion kring de
viktiga fragorna. For det &mne jag har valt att undersoka dr det viktigt att intervjuaren
och respondenten bada delar samma uppfattning om terminologins betydelse for att
undvika missforstand. Genom att diskutera igenom fragorna kan oklarheter léttare
redas ut och gemensam forstaelse uppnds. Jag har valt att inte anvdnda mig av en
strukturerad intervjuform, d v s enkédtundersdkning, darfor att det alltid foreligger en
risk 1 att respondenten misstolkar fragan och ger ett felaktigt svar.
Enkédtundersokningar tenderar ocksa att inte ge tillrdckligt uttdmmande svar.

Fragorna bygger pa Magoulas och Pessis (1998) modell om relationer mellan
organisationens olika byggstenar och tekniken och de attribut som identifierats for
varje relation. For varje attribut har jag kopplat fragor som skall spegla vad foretagen
har for behov i avseende pé informationssystem och leverantdrernas majligheter att
tillgodose dessa behov. Fragorna dr uppdelade pa leverant6rer och kunder och ar
sammanstéllda i tre tabeller, en funktionell, en strukturell och en infologisk tabell (se
bilaga 1).

For att fa ett flyt i intervjuerna har fragorna placerats i en logisk f6ljd och delats in 1
huvudrubriker. De forhéllanden som réder pé foretaget och svar pa tidigare fragor har

gjort att vissa fragor inte blivit besvarade. For att sammanstilla intervjuresultaten har
jag gjort ssmmanfattningar av intervjuerna uppdelat pa huvudrubrikerna.

3.2 Intervjuresultat

3.2.1 Internationellt IT-foretag

Jag har intervjuat den produktansvarige for serverlésningar pa
produktionsavdelningen pi ett stort internationellt IT-foretag. Foretaget finns etablerat
pa 20-tal orter och har 2000 anstéllda i Sverige. Foretaget har tre
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verksamhetsomraden: informationsservice, konsultverksamhet, och
produktion/outsourcing. Produktionsavdelningen har 600 anstillda och tre stora
driftcentraler i Sundsvall, Stockholm och Géteborg.

Den produktansvarige tycker att termen ASP ér lite otymplig eftersom det finns
manga olika tolkningar pa vad det innebér. De forsoker istillet anvéinda termen
funktionell outsourcing. De har tillhandahallit informationstjénster,
applikationstjénster och nitverkstjénster vildigt lange. Delade miljéer dr ndgot som
de ocksé hallit pd med ldange och da framforallt i stordatormiljoer dér
informationstjanster delar pa resurser. ASP, vilket for deras del innebér att erbjuda
applikationer for slutanvdndare 6ver Internet, har de hallit pa med i ca 8§ manader.

De kundsegment som de riktar in sin ASP-tjinst pa &r stora befintliga kunder dér de
forsoker centralisera deras miljoer. Just nu har de en ’ren”” ASP-kund som &r en
pilotkund. De ser mgjligheter att nischa sig mot vissa branscher med hjélp av
paketlosningar ihopsatta tillsammans med samarbetspartners. ASP gor inte att de
slapper sitt kundfokus pa stora och medelstora foretag daremot ser de att de kan
komma in med nya tjénster snabbt hos foretag som inte &r deras kunder.

Som sina konkurrenter ser de stora globala konsult- och IT-foretag som till exempel
EDS och IBM. De ser éven att telekomoperatorer kan bli potentiella konkurrenter i
framtiden eftersom de maste fa tillbaka pa sina dyra investeringar de gjort i samband
med ny mobiltelefonteknik. Det besokta foretagets konkurrensfordelar &ér framforallt
att de dr ett stort internationellt foretag med 25 ars erfarenhet. De kan leverera sina
tjénster till internationella koncerner och foretag med kontor i flera olika lénder. De
kan dven hantera supporttjénster pa ett flertal olika sprak. Deras storlek gor att kan
tjdna pa stordriftsfordelar.

System

De erbjuder manga l6sningar som kan liknas vid ASP. For stordrift erbjuder de bland
annat Webbhotell och databaser i delade milj6er. De levererar tillsammans med
partners och egna dotterbolag applikationslosningar 6ver det egna bredbandsnétet. De
kommer i forsta hand inte att ansvara for kundens hardvara. Om det kommer
onskemal fran kunderna kan de @ven ta hand om hardvarudriften.

De har samarbetspartners bade pa hardvaru- och mjukvarusidan. P4 hardvarusidan ar
det framforallt foretag som tillverkar servrar som de samarbetar med. Pa
mjukvarusidan har de samarbete med de stora programleverantérerna som exempelvis
Microsoft, Citrix och Oracle. De har dven samarbete med lite mer specialiserade
programleverantorer, som till exempel Damgaard, som tillverkar affdrssystem. En
annan form av samarbete dr med programleverantdrer som sjdlva séljer applikationen
till slutanviandarna. Vid sddana samarbeten tar de hand om driften av applikationen &t
programleverantéren och levererar den till slutanviandaren.
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Deras pilotkund ansluter sig med hjélp av deras egna leasade ATM-nitverk. Om det
skulle uppsta négot fel pA ATM-nitet sa finns det 4ven en backup i en ISDN-
uppkoppling. Uppkopplingshastigheten dr nagot som kan bestimmas for varje kund
utifran kundens behov och 6nskemaél. Pilotkunden har inga servrar utan endast tunna
klienter som med hjélp av det sa kallade ICA-protokollet kommunicerar med
driftcentralen. Som mjukvara for kommunikation anvidnder de tunna klienterna Citrix,
vilket stoder flera operativsystem.

Om kunderna vill ansluta sig via modem nér de dr utanfor kontoret sa gar det att
koppla upp sig mot en modempool. Det dr dven majligt att ansluta sig via Internet,
men da blir sdkerhetsnivan ldgre och tillgdnglighetsgarantin géller inte léngre.

Applikationer

De applikationer som erbjuds &r bland annat Microsoft Office, Damgaards
affarssystem, Oracle och Microsofts databasapplikationer och e-post. De har dven
dotterbolag som utvecklar applikationer inom olika omréden, bland annat Human
Resources. Manga kunder anvénder egna applikationer och dessa maste utvirderas for
att se om applikationerna gar att kora i en ASP-miljo. Foretaget letar aktivt efter
applikationer som kan vara passande att erbjuda till sina kunder.

Om kunderna har mycket specialanpassade applikationer och 16sningar kan det vara
svart att tillgodose kundens 6nskemal. ASP-tjdnsten dr ganska fyrkantig och mister
lite av sitt syfte om det gors specialanpassningar for varje kund. I sadana fall kommer
man in mer pa traditionell outsourcing. Daremot kan det goras anpassningar som
passar en hel bransch och pa sa sitt fa branschspecifika 16sningar. De forsdker ocksa
vara proaktiva genom att forsoka ldsa av kundens behov och 6nskemél innan
kunderna gor bestéllningar om specialanpassningar.

Det innebér inga problem om en kund bara vill kora en eller ett fatal applikationer
med en ASP-16sning och samtidigt vill behalla andra applikationer internt. Det kan
ddremot bli problem om tva olika applikationer fran olika ASP-leverant6rer skall
kommunicera med varandra. Applikationer som inte behdver samverka med andra
applikationer kan ddremot koras fran olika leverantorer utan problem.

Kunden

Den produktansvarige nimner framst tre anledningar till att féretag vill anvénda sig
av ASP:

e Ett nystartat foretag som vill slippa dyra investeringar i form av hardvara,
affarssystem och personal. Foretaget far da en kind kostnad och slipper
bekymmer med att fa tag pa kompetent personal.
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o Ett foretag som arbetar mycket i projektform dér projektgrupper anviander
speciella applikationer inom en viss tidsperiod som de inte vill betala dyra
licenspengar for ndr projektet &r slutfort.

¢ Internationella féretag med manga kontor som inte vill koppla ihop dessa med
fasta nét, men som énda vill ha mdjligheten att fa tillgang till de olika
kontorens data.

En ytterligare anledning till att anvinda sig av ASP kan vara att foretagen slipper de
dolda kostnader som PC-drift innebdr. Man méter vad kunden fér for tillgénglighet
och kontrollerar kvaliteten. Avtalet reglerar tydligt den kvalitet som kunden far och
kunden far en bra 6verblick 6ver forhallandena mellan driftskvalitet och kostnad.

Det kan finnas en hel del brister hos kundens tidigare struktur. Det kan vara bristande
resurser, 1 fraga om kompetens, personal, kapital och tid, for att hantera ett
systembyte. Det kan vara en illa fungerande supportorganisation. Det kan vara att den
nuvarande strukturen dr for dyr.

Nar en kund bestiller ett ASP-system &r det ofta IT-chefen som &r bestéllaren.
Diremot dr det ledningen som dr mest intresserade av ASP-system, och frémst dé ur
ett ekonomiskt perspektiv. Den produktansvarige dr férvanad dver att manga av deras
kunder fran forsta borjan efterfragar ASP-tjéansten. Han hade réknat med att de skulle
fa sélja in ASP-16sningen hos kunderna.

Det dr inte alla kunder som har en IT-strategi, det saknas speciellt hos mindre foretag.
De brukar da tillsammans med kunden gora en forstudie och belysa kundens
affarsverksamhet och vilja en IT-strategi som passar det foretaget. Utifran IT-
strategin véljer de sedan en passande 16sning.

Det dr inte alltid fallet att bestéllaren har tillrdcklig kompetens att forstd vad det dr han
bestiller. Detta innebér problem eftersom det blir diskrepans mellan vad bestillaren
forvéntar sig och vad bestéllaren far. Foretaget har inget krav pa att de skall goras en
forstudie innan arbetet paborjas. Det gors alltid en viss forstudie i samband med
offereringen. Kunden fér i regel betala for en forstudie och om inte kunden vill betala
for det sa far de forsoka 16sa uppgiften efter de forutsattningar som finns. Det finns da
en risk att 16sningen blir simre 4n om en riktig forstudie hade gjorts. Anviandarnas
synpunkter pa systemet fangas upp i forstudien och saknas forstudie faller det pa
bestéllarens ansvar att ta vara pa dem.

Den tid det tar att implementera en ASP tjdnst dr beroende av vad det dr for typ av
system som skall implementeras. Ar det ett affirssystem tar det lingre tid att
implementera &n exempelvis Office-paketet. Generellt sett sd forkortar en ASP-
16sning implementationstiden avsevirt. Det dr framforallt i planerings- och testfaserna
som tiden forkortas.
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En ASP-16sning passar de typer av foretag som har mer fokus pa ekonomin &n pa
tekniken. Om foretagen har specifika krav pa vilken hard- och mjukvara som skall
anvéndas blir processen att genomféra en ASP-16sning alldeles for kranglig. Det finns
inga speciella branscher dar ASP inte passar. Studier som gjorts om for vilka foretag
som ASP-l6sningar passar séger att det &r for nystartade och smé och medelstora
foretag som ASP-l16sningar dr mest intressant. Deras erfarenhet dr att det mest 4r stora
foretag som vill kopa en speciell funktion.

Det finns inte ett s stort behov av speciell utbildning av kundens personal for att
hantera den nya ASP-16sningen. Det 4r ingen st6rre skillnad fran vad det &r vana vid
tidigare. Den enda skillnaden ér att fler applikationer kors via webbldsaren. For att
utbilda kundens personal i applikationer brukar féretaget tillsammans med
programleverantorer sétta ihop utbildningspaket.

Vad som hénder med kundens IT-avdelning efter det att en ASP-16sning inforts skiljer
sig fran fall till fall. I vissa fall blir det som vid traditionell outsourcing att &ven
kundens IT-personal ingér i outsourcingen. I andra fall kanske kunden vill infora ett
nytt system som kriver personal och hyr da den tjansten medan den gamla personalen
ar kvar och skoter driften av det gamla systemet. Vid en ren ASP-16sning, med tunna
klienter och utan servrar hos kunden, minimeras behovet av att ha personal pa plats.

Underhall

Systemen klarar av att expandera pa bredden for att hantera ett 6kat antal anvidndare.
Skalbarheten &r nagot som byggs in i systemet vid designen av systemet. Hur enkelt
det &r att anpassa for fler anvéndare beror pa applikationerna och kundkraven. Om det
skall koras parallella instanser av applikationerna med olika versioner kan det bli
bekymmer.

Traditionellt kors backuper och uppgraderingar under natten. For internationella
foretag, som inte har nagon tid dédr anvéindandet av systemet dr lagt, maste backuper
och uppgraderingar ske under drift. Det dr nagot som kréver noggrann planering och
hog kompetens hos supportpersonalen.

ASP-tjdnsten dr ganska stromlinjeformad, sa det gar relativt enkelt att flytta kundens
data till en annan leverantor. Det gar betydligt enklare Zn om en leverant6r skulle
overta kundens gamla system. Ju mer stromlinjeformad tjadnsten dr, desto léttare ar det
att overfora data till en annan leverantor. Vissa kunder upplever att de ar fastlasta i
och med att de anvinder sig av en ASP-tjinst. Den produktansvarige tycker snarare
att det &r ett riskmoment.

Support/Personal

For att hantera support har de en internationell Help-desk som &r 6ppen dygnet runt
och hanterar flertalet olika sprak. Help-deskens uppgift &r att svara pa enklare
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supportfragor och formedla supportirenden till rétt supportgrupp. For att hantera
supportfragor kring ASP har de specifik ASP-supportpersonal som &r insatta i de
sdkerhetsrutiner, kundkonfigurationer med mera, som géller f6r ASP.

For varje ASP-kund finns det en kundansvarig. Den kundansvarige ger kunden
fortlopande information om tjénstens status. De sker ocksd ménatliga méten mellan
kunden och den kundansvarige. Kunden har d&ven mgjlighet att 6vervaka tjinstens
status genom att online l4sa av den statussida som finns.

Sikerhet/Ansvar

Pé foretagets tre driftcentraler har det lagts ner stor mdda pa att fa maximal
driftsdkerhet. De anvénder den senaste typen av backupanldggningar och har dem
inlasta i brandsékra bankvalv. De anvinder sig av redundans bade pa servrar och
kablar. Det innebdr att allt 4r dubbelt, s& att om en server gér ner eller en kabel gar av
sd har de en extra server eller kabel som tar dver. Dessutom skickar de regelbundet
sina backuper till ett driftcenter pd en annan ort. Denna rigordsa driftsdkerhet som de
kan erbjuda dr dven attraktiv for mycket stora foretag eftersom det skulle bli mycket
kostsamt att bygga upp en liknande anldggning.

Som standard erbjuder de sina kunder 99,5 % tillgénglighetsgaranti pa ASP-tjénsten.
Den &r pa manadsbasis och motsvarar ca 3,5 timmar vid dygnet-runt drift.
Tillgdnglighetsgarantin dr framréknad genom att de kartlagt hela vdgen mellan deras
driftcentral och ut till kund. Pé deras egen driftcentral dr tillgdnglighetsgarantin i stort
sett 100 %, hos kabelleverantoren &r tillgédnglighetsgarantin légre.

For att bandbreddskritiska applikationer skall kunna koras utan problem kan
bandbredd prioriteras for dessa applikationer. Det innebér att exempelvis e-post-
applikationer far vénta p4 att ip-telefoni-applikationen 4r firdig innan de far
bandbredd. Det gar dven att prioritera bandbredd for vissa kunder.

Kundernas data halls separata fran varandra pa servrarna genom att man bygger upp
logiska partitioner for varje kund. Det innebir att varje kund har ett slags eget nétverk
pa driftcentralen. Det blir en vildigt komplex milj6 och de maste ha rigida regelverk
for att kunna hantera miljon. Riskerna som foreligger dr att det inte skapas fullstindig
redundans vid designen av de logiska partitionerna och den ménskliga faktorn hos
supportpersonalen. For att kunna bibehalla sekretessen pa kundernas filer sa anviander
de sig av rigordsa regelverk och kvalitetssékringsrutiner. De har de bara tva stycken
administratorer som har réttigheter 6ver hela néatverket. Om kunderna vill kan de fa
dessa namngivna. Ovriga administratdrer har bara rittigheter till vissa delar av
nitverket.

Deras driftcentral dr uppbyggd pé det sétt att en maskin skall kunna krascha, det enda
som forloras &r den sessionen som kunden har pa skidrmen just da. De anvénder sig av
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mitutrustning dér de kan l4sa av varje kommunikationsnod ut till kund. De kan med
hjdlp av denna utrustning se exakt var det har uppstatt problem. Om
tillgénglighetsgarantin inte halls eller ett allvarligt avbrott intraffar, kan de bli
tvingade att betala vite. Det beror pa hur avtalet dr formulerat. Vissa avtal fungerar
som sé att de far betalt efter vad de levererar.

Avgifter/Kontrakt

Varje avtal som skrivs med en kund &r unikt. De anvinder inga standardavtal. For att
de skall kunna lamna en tillgdnglighetsgaranti dr det viktigt att kunden godkéanner ett
antal krav. Kunderna maste acceptera att redundans anvénds, kunderna maste anvidnda
IT-foretagets egna nét och inte Internet, kunderna maste godkénna att métutrustning
anvinds och kunden maste acceptera de policyregler som géller vid administration
och dndringar. Férutom dessa krav dr innehallet i kontraktet valdigt olika fran kund
till kund.

Kunderna betalar for tjénsten genom att betala en ménadsavgift baserad pé antalet
anvandare. Foretaget betalar applikationslicenser méanadsvis till
programvaruleverantdrerna beroende pa hur mycket de anvénder applikationerna. Det
finns dven andra uppliagg dir de betalar efter hur mycket datakraft de anvénder for att
kora programmet.

3.2.2 Kommunal forvaltning

Jag har intervjuat den IT-ansvarige pa en forvaltning inom en kommun. Det finns ca
1200 anstéllda inom forvaltningen och det dr utspridda 6ver flera lokaliteter. Inom
kommunen finns det ett antal férvaltningar. Varje forvaltning har en forvaltningschef
som har det overgripande ansvaret for hela forvaltningen. Under forvaltningschefen
finns det ett antal avdelningschefer som ansvarar for respektive avdelning. Under
avdelningscheferna finns det verksamhetschefer som ansvarar for en viss verksamhet.
Verksamhetscheferna kan liknas vid platschefer.

Forvaltningens IT-avdelning bestar av tva IT-tekniker. De ansvarar for installation
och underhéll av forvaltningens datorer samt inkdp, installation och administration av
forvaltningens applikationer. P4 kommunen finns en central IT-avdelning med 10
anstéllda. Den centrala IT-avdelningen ansvarar for nitverket och centrala
programvaror. Pa forvaltningen finns dven systemansvariga och kontaktpersoner for
speciella applikationer. Den systemansvarige ansvarar for utbildning, underhéll och
kontakter med programleverantdren for den specifika applikationen. Kontaktpersoner
haller 1 enklare utbildningar och ger rad och stod till anvdndarna for en specifik
applikation.
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I enlighet med forvaltningens IT-strategi forsoker forvaltningens IT-avdelning
kartldgga de anstdlldas datorvana. De har hittills kommit fram till att datorvanan
varierar mycket. Tidigare forsok med att datautbilda personalen har misslyckats,
delvis pa grund av teknikfientlighet. Efter det har inte datautbildningar prioriterats.
Den teknikfientlighet som fortfarande finns kvar tror den IT-ansvarige beror pa att
anvandarna dr frustrerade dver att de inte vet hur datorerna fungerar. IT-avdelningen
forsoker besoka anvéndare och 14ta dem stilla frdgor som berér datoranvidndning och
pa sa vis hoja deras kunskapsniva.

IT-miljs

Forvaltningens IT-milj6 bestar av 500 anvéndare som delar pa 300 datorer som &r
thopkopplade i ett nitverk. Datorerna &r utspridda pé ett 50-tal olika platser och
kopplas till fyra olika nav med hjélp av ADSL. Naven &r i sin tur ihopkopplade med
hjélp av fiberoptik. Det finns dven radiokommunikation med vissa enheter.
Datorernas konfigurationer skiljer sig mellan de olika avdelningarna.

I den nuvarande IT-strukturen blir det vissa flaskhalsar i samband med att stora
applikationer som exempelvis Lotus Notes startas igang fran datorer med ADSL-
koppling. De stora applikationerna kraver mycket bandbredd och det kan bli
péfrestande f6r anvidndarna om ménga kor applikationerna samtidigt. En brist 4r att
det inte finns resurser for att gora alla anstéllda till anvindare.

Vissa verksamhetschefer har manga olika arbetsplatser och har behov att kunna l4sa
sina mail fran olika platser. De anvénder sig av ett webbaserat granssnitt fér Lotus
Notes som mojliggor detta. For tillfillet finns det ingen som arbetar hemifran men det
har en Metaframe-server som skulle stédja det.

Forvaltningens IT-system é&r i drift dygnet runt. IT-avdelningen har joursupport
mellan 4:30 och 22:00 pa vardagar och mellan 8:00 och 22:00 pa helger och
helgdagar. Driftsbehovet dr jamt fordelat Gver aret.

Verksambheten &r kritisk for avbrott. Det &r lagstadgat att anvindarna méste ha tillgdng
till det data som finns i applikationerna. Den IT-ansvarige bedomer att férvaltningen
skulle klara ett oplanerat driftstopp i en halv dag och ett planerat stopp i en dag.

P& forvaltningen finns mycket sekretessbelagd information. I applikationerna finns
mycket rigordsa sdkerhetsrutiner dér informationen krypteras och allt anvindande av
informationen loggas. Den IT-ansvarige medger att det finns en sékerhetsrisk nér alla
anstidllda inte dr registrerade som anvéndare. Det som kan hidnda da &r att anstéllda
som behover tillgang till systemet lanar ett [6senord fran en registrerad anvédndare.
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Den 6vervakning som sker av systemet skots mestadels av den centrala IT-
avdelningen. De 6vervakar sjdlva nédtverket och de centrala applikationerna. De
anvinder sig dven av extern hjdlp for att kontrollera databaserna till de centrala
applikationerna. Det sker dven en viss 6vervakning av trafiken i nédtverket av Telia.

Applikationer

P& kommunen anvinder de Lotus Notes for sin mailhantering och Office 2000 som
sitt Office-paket. Hela kommunen anvinder sig av ett system som heter Procapita.
Procapita kan liknas vid ett affarssystem for kommunal verksamhet och &r indelat i
olika verksamhetsmoduler. De anvénder ett personaladministrativt program som
skoter 16ner, ledighet, scheman och staimpelklockor. Vissa avdelningar har dven egna
applikationer som de anvinder i sin verksamhet.

Inom Sveriges kommuner har Procapita och det personaladministrativa programmet
blivit ndgot av en standard. Trots att madnga kommuner anvénder programmen skiljer
sig anda de olika konfigurationerna frdn kommun till kommun. Hos den undersokta
kommunen dr Procapita ganska anpassat med flera specialbestéllda moduler.
Procapitas funktionalitet r till stor del baserad pé lagtexter och lagstadgade rutiner
och férordningar. Nér lagar fordndras méaste kommunen kdpa en ny version av
applikationen. Om de inte uppgraderar applikationen blir den virdelos.

Hos personalen finns vissa 6nskemaél att fa anvénda andra applikationer, t.ex.
Photoshop, dn de standardapplikationer som finns. Vissa avdelningar har 6nskemal
om applikationer som de kan anvénda i sin verksamhet. Det finns inga begridnsningar
for verksamhetsanknutna applikationer, men IT-avdelningen ger ingen support pa
applikationerna.

Inom f6rvaltningen sker utbildning i Lotus Notes i tva etapper. Forst sker en
grundutbildning som hjélper anvdndarna att komma igdng med programmet. Etapp
tva gér lite djupare. For Procapita och det personaladministrativa programmet sker
utbildning innan anvidndarna far behorighet. Utbildningarna halls av systemansvariga
och kontaktpersoner for respektive applikation. For Officepaketet ordnas ingen
utbildning. I framtiden kommer anvéndarna att fa en introduktionsutbildning, som
ombesorjs av den centrala IT-avdelningen, innan de far nétverksbehorighet.

Den IT-ansvarige anser att utbildningen pé applikationerna ér tillrdcklig. Daremot
anser han att det saknas grundliga datautbildningar for de anstéllda. IT-avdelningen
har servicekrav pé att alla supportdrenden skall vara paborjade inom 4 timmar.
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IT-strategi/ansvar

Forvaltningen har en egen IT-strategi dér de faststéllt rutinerna for hur beslut skall
fattas 1 [T-relaterade fragor. IT-strategin behandlar &ven fragor rérande utbildning,
sdkerhet och arbetsmiljo.

I ledningsgruppen, som bestar av férvaltningschefen och avdelningscheferna,
diskuteras det och fattas beslut i IT-fragor. Avdelningscheferna ansvarar for att
initiera IT-fragor inom sitt omrade. IT-avdelningen har ett méte i manaden med sin
avdelningschef dir de enbart diskuterar IT-fragor. Avdelningschefen framfor IT-
avdelningens synpunkter till ledningsgruppen. Nér ledningsgruppen tror att de saknar
kompetens att fatta IT-strategiska beslut, bjuder de in IT-avdelningen.

Innan forvaltningen fastslog sin [T-strategi kunde det hénda att ledningsgruppen
fattade felaktiga I'T-strategiska beslut. IT-avdelningen hade ett reaktivt
forhéllningssitt till besluten och fick framfora klagomal pa besluten genom att
forklara konsekvenserna av besluten till sin avdelningschef. Avdelningschefen
framforde synpunkterna pa ledningsgruppsmétet och métet fick riva upp det gamla
beslutet.

Forvaltningens syn pa IT har historiskt sett varit negativ. Om de éverhuvudtaget
uppmérksammade IT si sigs det oftast som ett nddvéndigt ont. Pa senare tid har den
bilden féridndrats i samband med att alla avdelningschefer har blivit beordrade till att
utbilda sig i forvaltningens olika system. Numera &dr ledningen mer medveten om IT
och har en positivare syn.

IT-avdelningen dr idag underbemannad. Detta leder till att de tvingas dra ner pa de
administrativa uppgifterna. IT-avdelningens personalbrist &r en av de bidragande
orsakerna till att alla anstéllda inom forvaltningen inte &r registrerade anvindare. IT-
avdelningen hinner helt enkelt inte med att stédja fler anvéndare.

Den IT-ansvarige anser att de sjdlva har tillrdacklig kompetens att utvirdera ny teknik.
De forsoker hianga med sa mycket som mojligt i den tekniska utvecklingen genom att
utvérdera programvaror, ldsa facklitteratur m.m. De har fatt tid avsatt till att just hélla
sig uppdaterade pa den nya tekniken, men tyvérr sa racker inte tiden till.

IT-avdelningens storsta problem nér det géller personal &r inte att de inte kan hitta
kompetent personal, utan att de inte far resurser for att anstélla personal
overhuvudtaget. Forvaltningens IT-avdelning 4r inte lika kompetenskritisk som
kommunens centrala [T-avdelning. Nér forvaltningens [T-avdelning behdver gora
nagot som de saknar kompetens for sa anlitar de extern hjalp.

Forvaltningen har tidigare anvént sig av en ASP-liknande 16sning med terminaler som
var uppkopplade mot leverantérens datacentral dér applikationen kordes.
Applikationen var ett verksamhetssystem liknande Procapita, och dgdes av
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leverantoren. IT-avdelningen upplevde att de forlorade kontrollen ver applikationen
och kunde inte sjélva styra nér de exempelvis ville ha ett servicestopp. Dessutom var
ASP-16sningen avsevirt mycket dyrare d4n den nuvarande 16sningen da de sjélva dger
programmet. Den IT-ansvarige tycker att leverantdren tog alldeles for mycket betalt
for tjénsten.

Den IT-ansvarige upplever att det finns en risk med det nuvarande uppliagget eftersom
systemkunniga nyckelpersoner blir vildigt attraktiva pa marknaden och kommunen
har svért att behalla dem. Det kan &ven bli hoga kostnader f6r nuvarande applikationer
om det sker mycket lagdndringar som gor det nddvéndigt att uppgradera
applikationerna.

Diskussion ASP

Den IT-ansvarige 4r av den sikten att ASP och i synnerhet outsourcing blir dyrare dn
att ha kvar verksamheten internt. Det &r framf6rallt forhallandet till anvéandarna och
forstaelsen av de tidsbundna applikationer som anvénds, som utomstaende saknar. Det
kan vara vildigt kostsamt for forvaltningen om den som ansvarar for driften av
systemet inte &r inforstddd med nér de kritiska perioderna for systemet ér.

Den IT-ansvarige upplever att asikterna om outsourcing gér i cykler. Hans erfarenhet
ar att kunskaper och erfarenheter fran outsourcing inte tas tillvara. Efter att ha anvént
sig av outsourcing ett tag, byts det till att koras internt ett tag for att sedan bytas till
outsourcing igen.

Den IT-ansvarige tror att det viktigaste vid val av ASP-leverantor dr vad
referenskunderna har att sdga och i andra hand priset. Han tycker att det &r viktigt att
ASP-leverantoren verkligen anstringer sig att forsoka forsta kundens verksamhet och
anvindarnas vanor och rutiner. Det dr viktigt att det finns med nigot om detta i
avtalet, vilket tyvérr ofta inte &r fallet.

3.2.3 Revisionsbyra

Jag har intervjuat den IT-ansvarige pé en revisionsbyra. Revisionsbyran har ca 20
anstdllda. Av dem &r 10 deldgande revisorer och tva revisorer som inte &r deldgare.
Det finns tva personer med administrativa arbetsuppgifter. Dessutom finns tva
receptionister som samtidigt fungerar som sekreterare.

Foretaget har ingen riktig IT-avdelning. IT-uppgifterna utfors av en person som
konsulterar en IT-grupp. IT-gruppen fungerar som en referensgrupp dir strategiska
och operativa IT-beslut tas upp for diskussion. Exempel pa fragor som tas upp i IT-
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gruppen kan vara inforskaffande av DNS-server eller utvérdering av nya
applikationer.

Datorvanan i foretaget dr mycket spridd. For nagra ar sedan fanns det en viss
teknikfientlighet, men den har forsvunnit i takt med att de anstéllda har borjat lédra sig
anvinda de olika verktygen mer och mer. Alla pa foretaget har sé pass mycket
datorvana att de kan anvénda mail-program och webblésare. Vissa revisorer dr mycket
datorvana och har expertkunskaper i vissa av de applikationer som anvénds pa
foretaget.

IT-miljs

IT-miljon bestar av ett 20-tal datorer som alla &r anslutna till ndtverket. Till nitverket
finns ett antal servrar kopplade. Som fil- och mailserver anvinds en Small Business
Server fran Microsoft, for antivirushantering anvénds en Windows 2000-server.
Foretaget har en fast lina kopplad mot Internet och anviander en DNS- och webserver
for att hantera den egna hemsidan. De flesta revisorer har d&ven barbara datorer som de
anvéinder nir de dr ute hos kunder.

For tillfillet finns det tvé stycken revisorer som kopplar upp sig med modem mot
kontoret nér de arbetar hemifran. Nér revisorerna dr ute hos kund och arbetar
forbereder de sig genom att ladda ner kundinformation fran servern till sina barbara
datorer som de har med sig ute hos kund. Det finns ett behov av att kunna koppla upp
sig mot nétverket nér revisorerna &r ute hos kund men &n sé lange &r det svart att
kunna fa en koppling mot Internet hos alla kunder. Det &r &ven problematiskt att
forsoka koppla upp sig direkt mot nétverket med modem dé vissa kunder har digitala
telefonvéxlar vilket skapar problem vid modemuppkopplingar. Foretaget har gjort
forberedelser for att kunna komma 4t det egna nitverket via Internet genom att
installera en terminalserver som 4n sé lange bara &r i teststadiet.

Det dr viktigt att foretagets natverk &r i stindig drift. Revisorerna maste kunna komma
at kundinformation &ven sena kvéllar och helger. Tidigare var foretaget extra kansligt
for driftstopp pa véren da det skedde mest aktivitet vid den perioden, numera &r
arbetet mer utspritt 6ver dret sa att sdsongsbelastningen &r inte langre lika hog.

Ett driftstopp skulle vara kritiskt fér verksamheten eftersom all kundinformation finns
lagrad pa servern. Vid ett kortare avbrott innebér det att revisorerna inte kan arbeta
med sina klienter. Applikationer och hjidlpmedel i form av mallar finns pa
arbetsstationerna sa vid ett langre avbrott skulle det vara mojligt for revisorerna att
borja om fran borjan vilket naturligtvis skulle vara véldigt tidsodande. Risken att
forlora kunder pa grund av driftavbrott bedoms som ganska liten eftersom
kundrelationerna ofta dr ganska langsiktiga forhallanden.

Foretagets information berors av stor sekretess eftersom den ger information om
klienternas ekonomiska situation. Det dr viktigt att de behandlar klientinformationen
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varsamt dels for att klienterna skall kunna bibehalla det fortroende de har till foretaget
och dels, nir det giller borsintroducerade foretag, folja lagen om insideraffirer. Pa
foretaget har endast de revisorer som arbetar med klienten tillgéng till dess
kundinformation.

Applikationer

Foretaget anviander mestadels standardiserade program. En del revisionsarbete utfors
med hjilp av egengjorda revisionshjidlpmedel. De program som anvénds mest dr
Office-paketet, skatteprogram och diverse revisionshjidlpmedel. Som ekonomi och
16neprogram anviénds standardapplikationer. Ett problem &r att foretaget anvander
flera revisionshjilpmedel fran flera olika programleverantorer. Varje
programleverantor har sin egen 16sning pa klienthantering och dessa 16sningar dr inte
kompatibla med varandra. For att kunna fa en béttre 6verblick 6ver sina klienter har
foretaget skapat en egen klienthantering med hjélp av databashantering. Trenden ar att
det gar mer och mer mot standardiserade program, men inom den nérmsta framtiden

skulle inte de standardprogram som finns ute pa marknaden nu tillgodose foretagets
behov.

Utbildning pa applikationer upplevs som ett dilemma eftersom mognaden for att
anvinda applikationen kan variera inom f6retaget. Om anvindarna inte har nagon
tidigare kunskap om applikationen kan det vara svart att ta till sig det som lérs ut vid
utbildningen. Detta leder till att de inte vill anvdnda sig av applikationen och nér de
tatt mer kunskap om applikationen och vill anvédnda den vet de inte hur man gor.
Utbildningen skoéts istéllet oftast internt. Sjdlvldrning, ndgon-sitter-bredvid och sma
korta genomgangar av applikationer dr de metoder som anvénds. De upplever det som
att det dr svart att fa tiden att ricka till for utbildning pa applikationer. De som &r mest
intresserade av en applikation skaffar sig kunskap om den och lér sedan ut det till
resterande. Nackdelen &r att det kan inverka stérande pa dem som lar ut.

IT-strategi/ansvar

Foretagets IT-strategi &r att de vill vara ett modernt foretag som anvénder de tekniska
hjdlpmedel som finns till hands pa bésta sétt till en rimlig kostnad. De &r aktiva i att
undersoka nya tekniker dér de tror att det kan vara till gagn for dem. De forsoker vara
sa sjdlvstandiga som mojligt och vill girna inte hamna i1 beroendestéllning hos
leverantorer.

Tidigare var IT-fragor utdelade som olika ansvarsomraden for olika delédgare, men det
framgick efter ett tag att de saknade den tekniska kompetens som krévs for att fatta
beslut i IT-frdgor. Nu behandlas alla IT-relaterade fragor i IT-gruppen och den IT-
ansvarige kan i och med sin tekniska kompetens péaverka strategiska beslut som beror
IT.

Ledningen ser IT som en kostnad och stors mycket av de extra, icke-synliga kostnader
sdsom utbildning, support och extralicenser som varje applikation drar med sig. De &r
negativa till programuthyrning utan vill hellre se att de dger programmet och pa si sétt
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lattare kunna se kostnaderna. Men de kan ha svart att se de extrakostnader som
tillkommer dven da applikationerna dgs av foretaget. Den IT-ansvarige har en mer
positiv syn pa programuthyrning och tror att det skulle ga att 6vertyga ledningen om
det bara fanns en programuthyrningsldsning som passade foretaget. Ett problem ar att
foretaget fortfarande arbetar en hel del med egengjorda hjdlpmedel och inte riktigt &r
mogna for att anvinda programuthyrningsleverant6érernas standardapplikationer. Ett
annat problem &r att mycket av revisorernas arbete sker ute hos kund och det kan vara
svart att fa tillgang till de hyrda applikationerna dérifran.

Foretaget dr beroende av sin IT-ansvarige och om han skulle forsvinna sa finns det
ingen som har ndgon helhetsbild 6ver foretagets IT-milj6. Den IT-ansvarige anlitar
externa leverantorer for hjdlp vid tekniska fragor. Den IT-ansvarige far information
om ny teknik nér han dr ute hos kunder och ser vad de anvinder for tekniska
16sningar. Ibland hénder det att kunder radfragar den IT-ansvarige om tekniska
16sningar kan vara passande hos dem. Den [T-ansvarige hjdlper d4 kunderna genom
att undersoka dessa tekniska 16sningar. Kunskapen har han sedan nytta av nér det
géller att bestimma vilka tekniska 16sningar som skall anvindas pa det egna foretaget.
Foretaget har svart att hitta teknisk kompetent personal som dven har den ekonomiska
bakgrund som krivs for att kunna forstd de applikationer som foretaget anvénder.

Diskussion ASP

Den IT-ansvarige har mycket kontakter med kunder och mérker att det &r svart for
speciellt smé foretag att inneha en teknisk kompetens. Smé foretag saknar en IT-
avdelning, istillet finns det en person som har rollen som IT-samordnare som en
bisyssla vid sidan av sina egentliga arbetsuppgifter. Han tror att det finns ett behov
hos sméaforetag att anlita programuthyrning for att i forsta hand kunna erbjuda dem
teknisk kompetens. En forutséttning &r att ASP-leverantdren kan anpassa sina tjénster
sd att smaforetagen kan klara av kostnaden. En utmaning for ASP-leverant6rerna blir
att kunna veta kundens speciella behov och att kunna f6rsta kundens verksamhet.

Den IT-ansvarige tror att det kan vara svart for vissa smaforetag att acceptera
programuthyrning som tjanst. Det dr framforallt tjédnstens icke-fysiska egenskap som
ar svar att ta till sig. Om de kdper an dator och ett program sa &r det tva fysiska varor
som &r létta acceptera, programuthyrning kan ddremot framsta som lite abstrakt.

Den IT-ansvarige tror att det viktigaste vid val av ASP-foretag dr att pa nagot sitt
kunna fa en garanti for att I6sningen kommer att fungera. Referenskunder som har
anvant en liknande 16sning samt ASP-leverantorens erfarenhet tror han &r de
viktigaste faktorerna. Priset dr naturligtvis ocksa intressant men det &r sekundaért.
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4 Analys

I min analys anvinder jag mig av ett leverantdr — kund-forhéllande som
utgangsperspektiv. Jag har valt att utga fran de attribut och egenskaper som ligger till
grund for intervjufrdgorna och fokuserar pa de egenskaper som jag anser vara de som
dominerade intervjuerna. Jag utgar fran dessa egenskaper och analyserar de
forhéllanden som rader hos kunderna och leverantoren. Jag har f6rsokt att kartlagga
vad kunderna har f6r behov och sedan jamfort detta med vad leverant6éren kan erbjuda
for att tillgodose dessa behov. I slutet av kapitlet behandlar jag kundernas asikter om
ASP.

Utbud och funktionalitet

Syftet med ASP é&r att kunna erbjuda kunderna applikationer till ett billigare pris dn
om kunderna sjédlva dgde applikationen. For att detta skall bli 16nsamt kan ASP-
leverantorerna inte ha ett allt for stort utbud av applikationer. De méste ha ett fatal
applikationer som de erbjuder till méanga kunder.

For sin icke-kritiska affidrsverksamhet, d v s sddan verksamhet som foretagen inte &r
beroende av for sin 6verlevnad, anvinder de intervjuade foretagen till stor del
standardiserade applikationer. Exempel pé icke-aftirskritiska applikationer dr e-post-
program, ordbehandlingsprogram och l6nehanteringsprogram. De intervjuade
foretagen anvénder sig av specialanpassade applikationer for sin affarskritiska
verksamhet. Det innebér att deras verksambhet &dr direkt beroende av att dessa
applikationer verkligen fungerar. I och med att applikationerna &r specialanpassade,
dger enbart ett fatal personer, antingen hos programleverantéren eller hos foretaget,
kunskapen om hur applikationen fungerar.

ASP-leverantdren erbjuder kunderna mdjligheten att anvinda sina egna applikationer
1 ASP-tjénsten. De reserverar sig dock for att det kan bli svart att tillgodo se kundens
behov vid alltfor specialanpassade applikationer.

Driftsikerhet

De intervjuade foretagen dr beroende av en stabil drift av deras nitverk. Deras nétverk
behover vara tillgéngliga dygnet runt under hela aret. Vid ett driftstopp finns det
manuella rutiner som temporart kan ersitta det arbete som utférs med hjélp av
nitverket. Det skulle innebéra stora arbetstidsforluster att anvianda sig av de manuella
rutinerna, dels for att de tar langre tid att utfora och dels for att all data som skapats
maste ldggas in pa nytt nir nitverket kommit igadng igen.

Leverantoren har lagt ner stor mdda pa att kunna garantera maximal driftsédkerhet.
Genom att anvénda sig av redundans, vilket betyder dubbla uppséttningar av
exempelvis servrar, i hela driftkedjan, moderna backup-system och en
tillgdnglighetsgaranti har de en driftsdkerhet som klarar mycket hoga stabilitetskrav.
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Sekretess

De intervjuade foretagen har héga krav pa sdkerhet och sekretess. Mycket av
informationen som de behandlar innehéller kénsliga uppgifter, delar av informationen
ar dessutom sekretessbelagd enligt lag. For att hantera sekretessen har de egna rutiner
dér endast de som dr behoriga har tillgang till informationen.

Genom att leverantéren anvénder sig av rigordsa regelverk, kvalitetssékringsrutiner
och begrinsad tillgang till kundernas data f6r administratérerna klarar de av
kundernas krav pa hog sikerhet och sekretess.

Anvindarstod

Datorvanan hos de intervjuade kundforetagen varierar mycket. Teknikfientligheten &r
direkt kopplad till datorvanan och har borjat forsvinna mer och mer i takt med att
kunskapen om tekniken hos de anstillda har dkat. De intervjuade foretagen har
forsokt att pa olika sitt att utbilda sin personal i grundldggande datoranvéndning och
applikationshantering med varierande resultat. Det gar att konstatera att det krdvs ett
vil genom{fort analysarbete av personalens kunskaper och attityder gentemot datorer
och applikationer for att kunna utforma utbildningar som passar. Hos de intervjuade
foretagen har interna utbildningar dér individens datorvana tagits i beaktande fungerat
bast. Behovet av support dr kopplat till datorvanan och ett foretag med varierande
datorvana behover ett stort omfang av support. Supporten behover tillfredstélla
behovet av allt ifran enkel hjélp for att starta applikationer till mer avancerad
applikationshjilp.

Den intervjuade leverantdren har en vil utvecklad supportfunktion. For att kunna
besvara kunden direkt har de en sé kallad Help-desk, som kan ta emot samtal fran
kunderna dygnet runt och sedan slussa drendet vidare. For att hantera supportfragor
kring ASP har de specifik ASP-supportpersonal som &r insatta i de sékerhetsrutiner,
kundkonfigurationer med mera, som géller for ASP. ASP-leverantdren kan édven
erbjuda utbildningar i samarbete med programleverantorer.

De intervjuade foretagen, bade leverantdr och kunder, anser att support &r en viktig
fraga. Leverantoren ldgger ner stora resurser pd att fa en vél fungerande
supportfunktion. Detta dr nagot som kunderna far betala for i de avgifter de betalar till
leverantoren. Det dr viktigt for kunderna att de redan innan de anvénder sig av en
ASP-tjénst har en grundldggande datorvana hos personalen. Dels for att personalen pa
ett effektivt sétt skall kunna ta till sig den support som leverantdren erbjuder och dels
for att undvika extra support- eller utbildningskostnader som kan tillkomma for att fa
ASP-tjdnsten att fungera.

Organisation

Ingen av de intervjuade kundforetagen har ndgon direkt IT-avdelning. Den
kommunala férvaltningen samarbetar med en central IT-avdelning. Bada féretagen
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har svért att skaffa personal med teknisk kompetens, men av olika anledningar. Den
kommunala forvaltningen har svart att fa resurser att rekrytera teknisk kompetent
personal. Det andra foretaget har svart att hitta personal med bade teknisk och
ekonomisk kompetens.

Hos de intervjuade foretagen har strategiska I'T-beslut tidigare fattats pa ledningsniva
utan nagon direkt inblandning av de IT-ansvariga. Foretagsledningarna hade dalig
kunskap i IT-frdgor och sdg mest IT som en kostnad. Pé senare tid har ledningen for
den kommunala forvaltningen fatt en 6kad insikt i IT-frdgornas betydelse och later de
IT-ansvariga vara med och paverka strategiska beslut. Ledningen f6r revisionsbyran
har kommit till insikt att de saknar kompetens att fatta strategiska IT-beslut pa egen
hand och konsulterar den IT-ansvarige i strategiska IT-fragor.

Den kommunala f6rvaltningen har en dokumenterad IT-strategi. IT-strategins
huvudmal &r att faststélla utbildningsbehovet inom forvaltningen samt att fastsla
ansvarsfordelningen for IT-fragor. Ledningen hade tidigare en negativ instéllning till
IT som praglades av okunskap om vilka konsekvenser strategiska beslut inom IT
kunde fa. I och med att IT-strategin togs fram har ledningen fatt en dkad insikt om
betydelsen av IT.

Revisionsbyran saknar en dokumenterad IT-strategi, utan har mer av en IT-vision som
belyser att de vill anvénda sig av den senaste tekniken utan att hamna i
beroendestéllning hos leverantorer. Ledningens syn pa IT &r lite motségelsefull. De
stors mycket av de dolda extrakostnader som tillkommer for att anvianda
applikationer, anda dr de negativt instillda till programuthyrning dér extrakostnaderna
ingdr i avgiften. De tycker att det &r léttare att se kostnaderna nir de dger
applikationen @n om de anlitar en ASP-tjdnst. Detta tyder pd att ledningen inte dger
tillrdcklig kunskap om IT och vilka kostnader IT-driften innebér. De vet inte heller
hur en ASP-16sning fungerar.

Den intervjuade leverantdren menar att brist pa bestédllarkompetens ar ett allvarligt
problem nir det giller utforma en bra ASP-16sning. Bestéllaren av en tjanst dr ofta
foretagets ledning. Saknar foretaget en IT-strategi och har en ledning som saknar
teknisk kompetens har de svart att avgora vad det 4r de behdver och vetskap om vad
de bestiller. Det dr svért att fa en bra ASP-16sning om man inte kénner till vad det &r
for tjanst man bestéller eller forstar vad det ar for typ av tjanst verksamheten behover.

Informationsmiljo

Den kommunala f6rvaltningens informationsmiljé bestér av hundratals datorer
utspridda pa olika platser ssmmankopplade i ett nitverk. Nistan all
informationsbehandling sker inom néitverket. Anvéndarna utnyttjar information som
finns lagrade i stora centrala databaser, matar in egen data, och lagrar sedan
informationen i databaserna, som blir tillgénglig for andra behoriga anvéndare.
Informationshanteringen styrs av regler och foreskrifter och anvéndarna anvénder fa
eller inga egna metoder for att behandla informationen.
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Revisionsbyrans informationsmiljo bestar av ett tjugotal datorer ihopkopplade i ett
ndtverk. Flera av datorerna &r barbara och anvénds for informationsbehandling ute
hos kund eller hemma hos revisorerna. Informationen lagras i tvd omgangar. Forst
lagras informationen lokalt pa de barbara datorerna nér revisorerna arbetar ute hos
kund eller hemifran, sedan dverfors informationen fran de barbara datorerna till en
central lagringsplats i nitverket. Att all information lagras centralt pa niatverket och &r
i forsta hand till for att revisorerna skall ha all information lagrad pa ett stélle dar det
sker kontinuerliga backuper. En annan fordel &r att revisorerna kan fa tillgang till
informationen fran en kund eller hemifran med hjélp av modem. Revisorerna arbetar
mestadels sjédlvstindigt med sina klienter och det sker sédllan utbyte av information
mellan revisorerna. Revisorerna utarbetar egna rutiner och applikationer for att
underlitta deras arbete.

Asikter om ASP

De intervjuade foretagens asikter kring ASP gér isdr. Den IT-ansvarige fo6r den
kommunala forvaltningen dr negativt instélld till ASP. Den storsta anledningen till
detta dr forvaltningens negativa erfarenheter av en tidigare ASP-liknande 16sning som
inte fungerade bra. Férvaltningen hamnade i en beroendestillning hos leverant6ren,
nagot som leverantéren utnyttjade genom att ta ut alldeles for hoga avgifter.
Leverantoren skaffade sig inte heller tillrdckliga kunskaper om anvéndarna och deras
rutiner. Den kommunala f6rvaltningens verksamhet kriaver specialanpassade
applikationer, vilket gor att en ASP-16sning inte &r sa passande.

Revisionsbyran dr mer positivt instélld till ASP. Ledningens syn &r visserligen inte
helt positiv, men attityden grunder sig till stor del pa okunskap. Den IT-ansvarige,
som har stort inflytande i strategiska IT-fragor, tror att han kan 6vertyga ledningen att
anlita en ASP-leverantér om det dyker upp en attraktiv 16sning. Revisionsbyrans
verksamhet 4r sadan att de kan anvénda standardiserade applikationer. For tillfallet
saknas det standardiserade och enhetliga applikationer for alla arbetsmoment. Om
utbudet pa standardapplikationer inom deras verksamhetsomrade blir mer enhetligt
skulle an ASP-16sning fungera bra.
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5 Diskussion

I det hir kapitlet kopplar jag den information som jag har fatt fram i mina empiriska
undersokningar med de teorier som jag har beskrivit i den teoretiska delen. I det
resultat som jag har fatt fram ingér dven egna tolkningar och forslag till revideringar
av vissa av teorierna som anvéants.

Guntons klassificering

I Guntons klassificeringsmodell ver informationssystemmiljer anvénder han tva
dimensioner: koppling och autonomi. Genom att kombinera dessa dimensioner far
han fram fyra informationssystemmiljoer: “the office utility network™, féretagets
informationsmotor, distribuerade informationssystem och slutanvéindarmiljo. Jag har
applicerat klassificeringsmodellen pa de intervjuade foretagen for att {4 fram vilken
typ av informationssystemmilj6er de &r.

Hos revisionsbyran rader det en hog grad av autonomi. Informationssystemmiljon dr
en slutanvindarmiljo. Revisorerna arbetar sjélvstandigt med sina klienter och &r inte
beroende av gemensam data for att utfora sin informationsbehandling. Samverkan
sker genom utbyte av egenutvecklade revisionshjilpmedel.

Hos den kommunala f6rvaltningen &r informationssystemmiljon foretagets
informationsmotor. Slutanviandarna dr kopplade till varandra genom forvaltningens
nidtverk och de centrala databaser som innehéller information om kommunens
invanare. For informationsbehandling &r slutanvdndarna beroende av att det sker en
informationssamverkan gentemot de centrala databaserna och att de snabbt kan fa
access till informationen.

En milj6 som dr en ldmplig informationssystemmilj6é for ASP-16sningar bor innehalla
en lag grad av autonomi. Anvédndarna kan inte ha en stor grad av handlingsfrihet i1 sin
informationsbehandling om ett standardsystem fran en ASP-leverantor skall
anviandas. Om anvéndarna klarar av informationsbehandlingen utan att anvinda
standardsystem sa finns det & andra sidan inget behov av att anvdnda en ASP-16sning.

En ASP-16sning dr lamplig ndr mycket informationsbehandling sker med hjélp av
centrala databaser. ASP-leverantoren har bra lagringskapacitet och bra rutiner for
sdkerhet. Genom att anvéinda Guntons klassificeringsmodell kommer man fram till att
den kommunala forvaltningen 4r den som &r mest ldampad for att anlita en ASP-
leverantor.

Affiarsmissiga anledningar till att anlita ASP

Investmentbolaget Cherry Tree ndmner fem affarsméssiga anledningar till att anlita
ASP. Dessa anledningar later véldigt bra i teorin, men fungerar inte alltid i praktiken.
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Hos de intervjuade foretagen var forutsittningarna sddana att vissa anledningar
passade bra, medan andra ddremot inte stimde alls.

Den forsta affédrsméssiga anledningen till att anlita en ASP dr for att minska foretagets
kostnader. De kostnader som asyftas dr kostnader for att d4ga applikationer. Genom att
hyra applikationer istéllet for att 4ga dem kan kostnaderna halveras menar Cherry
Tree. Detta kanske stimmer for vildigt vanliga standardapplikationer dar det rader
stor konkurrens hos ASP-leverantdrerna. Den kommunala forvaltningen hade tidigare
en l6sning dér de hyrde en applikation som de tidigare hade dgt. Applikationen var
specialanpassad, s& det fanns inga andra leverantorer att vilja ibland. Deras leverant6r
fick monopol pa forvaltningens applikation och utnyttjade detta genom att ta ut
omotiverat hoga avgifter for uthyrningen. Detta ledde till att forvaltningen fick hogre
kostnader nér de hyrde applikationen @n nir de dgde den.

Den andra anledningen &r att genom att féretagen betalar en fast summa varje ménad
far de en bittre finansiell 6verblick. Detta dr en anledning som speciellt attraherar
revisionsbyran eftersom dess ledning ogillade de dolda extrakostnader som
tillkommer for varje applikation. Aven den kommunala forvaltningen borde vara
intresserad av att fa en battre finansiell 6verblick eftersom deras verksambhet till stor
del finansieras av tilldelade medel som det maste hushallas noga med.

Den tredje anledningen var att IT-avdelningen skulle bli effektivare om de slapp allt
tidsodande arbete med applikationshantering. De skulle da kunna koncentrera sig pa
aktiviteter som gynnar foretagets kdrnverksamhet. Det hér stimmer in pé foretag som
har IT-avdelningar med stor personalstyrka. Dér &r det léttare att infora férandringar,
sasom fordndrade arbetsuppgifter, nedskédrningar, kompetensforhdjning av personal
med mera. De intervjuade foretagen har smé IT-avdelningar med lite personella
resurser. Dar finns det inte utrymme for fordandringar av effektiviteten. Den befintliga
personalen kommer inte att ha tid att utveckla nya system eller se 6ver processer utan
kommer att ha fullt upp med att skdta kommunikationen med ASP-leverantoren.

Den fjarde anledningen var att det dr svart att fa tag pa teknisk kompetent arbetskraft
for foretagen. De intervjuade foretagen har svéart att fa tag pa teknisk kompetent
personal, men av lite olika anledningar. Den kommunala férvaltningen har brist pa
teknisk personal pa grund av att de inte har resurser till att anstélla mer personal. Om
foretaget anlitar en ASP-leverantor skulle de kunna fa tillgang till teknisk kompetent
personal utan att behova anstélla. Revisionsbyran har svart att fa tag pa teknisk
kompetent personal med ekonomisk kompetens. Det &r inte sékert att en ASP-
leverantor skulle kunna erbjuda den kompetensen.

Den femte anledningen var att foretagen far tillgéang till ASP-leverantdrens tekniska
kompetens och kan utnyttja detta for exempelvis utvirdering av nya system. Detta dr
en anledning som passar de intervjuade foretagen. De kan fa méjlighet att prova den
senaste tekniken utan att det far allt for stora konsekvenser. Naturligtvis far foretagen
betala for den hér servicen och fragan dr om deras behov técker kostnaden for den.
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Forhallandet Leverantor — Anviindare

Vid programuthyrning féréndras det traditionella rollspelet mellan IT-anvindare, IT-
leverantor och IS-designer. Den schematiska modellen far ett annat utseende,
kommunikationen fordndras, vilket paverkar de olika arkitekturerna.

/ ASP-leverantor \

( IT-leverantor )
Metaarkitektur
( IS-designer > ¢ '( IT-anvéndare>

. /

Dominmagkitektur

MakroartKitektur

IT-system

Informationsmiljo

Figur 5. Forhallandet leverantor — anvdndare vid programuthyrning.

ASP-leverantoren overtar rollen som IT-leverantor och IS-designer. Det dr ASP-
leverantoren som star for IT-produkterna som ingér i IT-systemen. IT-systemen, d v s
IT-artefakter sdsom hérd- och mjukvara, 6verfors till stor del fran informationsmiljon
till ASP-leverantoren. De IT-system som finns kvar i informationsmiljon &r granssnitt
mot de IT-system som finns hos ASP-leverantéren.

IS-designerns roll minskas och tas 6ver av ASP-leverantoren eller av en annan
leverantor som ASP-leverantoren kommunicerar med. ASP-leverantoren erbjuder ett
standardiserat IT-system som den tror skall passa IT-anvéndarens behovsbild. Det dr
ASP-leverantdren som viljer IT-produkter och integrerar dessa i driftsystemen.

Mikroarkitekturens roll dr nagot som minskas eller férsvinner vid programuthyrning.
Behov och krav pa informationssystemet fir framforas innan inférandet av systemet.
Ofta hamnar anvéndaren i den situationen att han maste antingen acceptera eller
forkasta ASP-leverantorens forslag till utformning av IT-system. Utformningen av IT-
systemet dr nagot som dr svart att férédndra nér IT-systemet vél &r infort. Detta beror
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pé att ASP-leverantorerna anvénder standardiserade system och r ovilliga till att gora
anpassningar.

Metaarkitekturen far en forstirkt roll i den nya modellen. Det dr avgérande att
begreppsapparaten och kunskapen mellan rollerna fungerar for att fa en korrekt
utformad ASP-tjanst. For att kommunikationen mellan ASP-leverantor och IT-
anvindare skall fungera &r det valdigt viktigt att den som bestéller tjdnsten dr vil
medveten om bade ASP-leverantorens och IT-anvdndarens begreppsapparat.

Williamsons teori om produktions- och transaktionskostnader

Williamson kombinerar i sin teori om transaktionskostnader ihop tva dimensioner av
transaktionstyper for att {4 fram hanteringsstrategier for outsourcing. De tvd
dimensionerna dr frekvens och grad av specialisering. Genom att applicera dessa tva
dimensioner av transaktionstyper pa de intervjuade foretagen, far man fram vilken
hanteringsstrategi som dr ldmpligast for dem.

Béda foretagens verksamhet préglas av relativt hog frekvens. Hos den kommunala
forvaltningen sker ett stort antal d&terkommande transaktioner varje dag. Pa
revisionsbyran har man inte lika hég grad av frekvens, men om man liknar
transaktioner vid nya klienter, sa kanske de utfor aterkommande transaktioner
varannan vecka.

Revisionsbyrans verksamhet har en hog grad av specialisering. Detta beror pa att
transaktionerna kriver speciella kunskaper for att kunna utforas. Dessa speciella
kunskaper dr nagot som inte enkelt kan 6verforas till en leverant6ér. Hos den
kommunala forvaltningen krdvs ingen speciell kunskap for att utfora transaktionerna.
De anvinder ddremot specialanpassade applikationer for utférandet. Sjélva
transaktionerna dr ganska enkla i sin natur och skulle kunna utféras av en annan
applikation. Det gar att séga att den kommunala forvaltningen har en blandad grad av
specialisering.

Enligt Williamson skall revisionsbyrans hanteringsstrategi vara att skota
verksamheten internt och inte anlita nagra externa leverantérer. Han menar att med
aterkommande transaktioner av hog specialiseringsgrad blir foretaget specialiserade
pa den verksamhet de utfor och kan sa smaningom dra nytta av stordriftsférdelar. En
extern leverantor skulle dra pd sig stora kostnader for kunskapsinsamling och
overvakning.

For den kommunala forvaltningen dr Williamsons hanteringsstrategi att anlita en
leverantor som de har ett partnerliknande avtal med. En leverantdr som kan erbjuda en
applikation med sa pass mycket anpassningar att den kan utfora forvaltningens
transaktioner skulle vara passande. Leverantéren kommer da att ha investerat tid i att
lara sig kundens verksambhet f6r att kunna ta fram applikationen och vara intresserad
av att upprétthalla en relation.

Det foreligger en viss risk for opportunism eftersom applikationerna kréver en viss
form av specialanpassning och urvalet av leverantérer som kan erbjuda en bra 16sning
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ar begransad. Den kommunala forvaltningen skulle behova ldgga ner mycket energi
pa att utforma ett vil genomarbetat kontrakt for att forhindra att bli helt utelimnade i
leverantorens hinder.

Magoulas och Pessis informationsmiljoer

Magoulas och Pessi sédger att informationsmiljoer kan beskrivas utifran ett funktionellt
eller infologiskt eller strukturellt perspektiv. Dessa perspektiv gar att applicera pa de
informationsmiljoer som man finner hos de intervjuade foretagen. En intressant
iakttagelse dr att ett perspektiv &r oftast mer framtrddande 4n ett annat.

De funktionella forhallandena ar mycket viktiga hos den kommunala forvaltningen.
De har stora informationsbehov och kréver stora informationsresurser. Det dr viktigt
att en leverantor kan erbjuda stora lagringsutrymmen med stor sékerhet och sekretess.
Dessutom maste dtkomsten till informationen vara pélitlig, tillforlitlig och snabb. Det
finns hierarkiska beroenden som kréver standardisering av informationsfléden. Vid ett
eventuellt inforande av ett nytt system maéste stor moda laggas ner pd att fa en vél
fungerande arkitektur.

Om man anvénder sig av det infologiska synsittet vid granskning av de intervjuade
foretagen finner man att det pa revisionsbyran finns det en stark kulturell integritet
hos revisorerna. De &r en egen social grupp med gemensamma handlingsmonster och
tolkningar. Enligt det infologiska synséttet kan informationsbyte mellan olika
aktorsgrupper bli problematiskt. Detta beror pa att olika aktdrsgrupper har olika
gemensamma tolkningsmonster och information som betyder en sak for en
aktorsgrupp kan tolkas annorlunda av en annan aktorsgrupp. Revisorerna utfor
informationsbyte med framforallt tva aktorsgrupper: myndigheter och klienter.
Revisorernas handlingsmonster och tolkningar f6ljer ett fast definierat regelverk.
Detta regelverk delas av myndigheterna och de far ett handlingsmdnster och
tolkningsforfarande som liknar revisorerna. Saledes bor inte informationsutbytet med
myndigheterna vara ndgot problem for revisorerna. Nar det géller informationsutbytet
med klienterna &r det mycket viktigare att ta hénsyn till den diskrepans som kan
forekomma vid tolkningar av informationen. De maste utfora sin
informationsbehandling sa att den information som skall utbytas med klienter kan bli
lattolkad och forstas av dem

Genom att anvédnda det strukturella synséttet finner man att det &r bekymmer med
ansvar och skyldigheter f6r den intervjuade leverantéren. Leverantoren vill gdrna géra
forstudier for att kunna bilda sig en s& ordentlig bild av kundens verksamhet som
mojligt. Forstudier kostar pengar och det kan vara en kostnad som kunden inte vill ta.
Om leverantoren inte kan fa en ordentlig bild av kundens verksamhet finns det en stor
risk att den ASP-16sning som skall utformas inte fungerar lika bra som den skulle
kunna gora om en ordentlig forstudie hade gjorts. Om kunderna snalar med forarbetet
kommer det att kosta dem senare.

Leverantoren befinner sig i en prekir situation dir de finner att de inte kan ta ansvar

fullt ut f6r den tjénst de levererar. Det ligger en skyldighet hos den som bestéller en
tjénst att verkligen forsta vad det dr den bestéller. Det dr ocksa en skyldighet att vara
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sd pass inforstddd med sina egna kunskaper om verksamheten och organisationen att
man kan avgora om det behdver goras forstudier av leverantdren eller inte

Dahlboms kvalitet

Dahlbom kallar datasystem for tekniska artefakter. Dessa tekniska artefakter kan
virderas utifran olika standarder. Dessa standarder dr funktionalitet, estetik och
symbolik.

Om man utgér fran tekniken som en symbol och applicerar detta pa den intervjuade
revisionsbyran finner man fog for att tekniken formedlar kulturen i organisationen. Pa
revisionsbyran &r en stor del av organisationens kultur att revisorerna arbetar
sjdlvstandigt och har stor frihet var och nér de skall arbeta. Tekniken stoder denna
kultur genom att revisorerna har bérbara datorer som mojliggor denna flexibilitet.

Om det skulle inféras en ASP-16sning hos revisionsbyran &dr det mycket mojligt att
den tekniken skulle kunna fa ett negativt symboliskt virde. Applikationerna skulle
finnas pd ASP-leverantorens server och de skulle vara tvingade att arbeta fran
kontoret. En ASP-16sning skulle inskrdnka pa revisorernas sjélvstiandighet och frihet
att arbeta var och nér de vill. Det skulle strida mot organisationens kultur och
uppfattas negativt. Det skulle ytterligare spd pa det negativa symboliska vardet om
beslutet att infora en ASP-16sning tagits av ledningen utan att radgora med
revisorerna.

Dahlbom séger ocksa att tekniken kan utvérderas utifran en estetisk synvinkel. Ett
systems utseende dr speciellt viktigt ndr anvindarna har varierande datorvana. Det dr
viktigt att anvidndarna kénner igen sig i det nya systemet och att det dr utformat pa ett
lattforstaligt och beskrivande sétt. Manga anvéndare hos den kommunala
forvaltningen har lite datorvana och har kanske enbart arbetat med forvaltningens
nuvarande system. Ett nytt system med ett annat utseende skulle kanske gora
anvandarna forvirrade och de skulle inte kunna anvénda systemet fullt ut. Systemets
funktionalitet skulle bli lidande pa grund av déliga estetiska kvaliteter.

Nér Dahlbom pratar om funktionell kvalitet ber6r han det svéra i att fastsélla om
egenskapernas kvaliteter dr objektiva eller subjektiva. Han menar att distinktionen
mellan objektiv och subjektiv kvalitet dr relativ till en viss forsamling. Nér en
forsamling enas om vilka mitmetoder som skall anviandas for vissa kvaliteter, blir
dessa objektiva.

Det dr valdigt viktigt att alla berérda verkligen far vara aktiva medlemmar i den
forsamling som definierar vilka kvaliteter som &dr objektiva. Om slutanvéndarna &r
underrepresenterade i forsamlingen kan det bli felaktiga objektiva kvaliteter. Det kan
da bli sa att det dr de som utvecklar och designar systemet som definierar vad som &r
objektiv kvalitet. Bestéllaren av systemet har for lite kunskap av hur slutanvéndarna
arbetar och accepterar utvecklarnas definition av vad som &r objektiv kvalitet.
Systemet fungerar da bra i teorin och kanske vid testning, men nir systemet skall
anvindas av slutanvindarna far det funktionella brister.
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6 Sutsats

I min uppsats har jag bara gjort tre intervjuer. Det foreligger alltid en risk nér det
empiriska materialet baseras pa s fa intervjuer. Jag har lagt ner mycket tid pa att
forsoka fa intervjuerna sa grundliga som majligt. Jag anser att &mnet 4r sa beskaffat
att det krévs grundliga djupintervjuer for att kunna fa en verklig forstaelse av
respondentens verksamhet. Om jag hade gjort fler intervjuer &r jag inte lika siker pa
att dessa blivit lika grundligt utférda och jag fatt en s uttommande beskrivning av
foretagens verksambhet.

Jag anser att IT-marknadens ofattbart kraftiga expansion den senaste tiden har skapat
en ohidlsosam milj6. Det finns mycket riskvilligt kapital med dgare som ér villiga att
investera inom IT-branschen. Méanga nya foéretag kommer in i IT-branschen nir de
maérker att det finns investeringsvilligt kapital. Investmentbolag, analysféretag och
medierna fokuserar pa IT-branschen och de soker efter nya investeringsmdjligheter
for det riskvilliga kapitalet. Detta gor att fokuseringen inte hamnar pd IT-féretagens
verksamhet, utan pa hur bra investeringsobjekt de anses vara. Nér antalet nya IT-
foretag vixer maste forsoka hitta egna nischer for att kunna klara av konkurrensen.

Foreteelsen ASP ér ett typiskt exempel pa ndgot som fatt mycket uppmérksamhet av
investmentbolag, analysforetag och medierna. De beskriver ASP som en ny marknad
med omsittning pa flera miljarder kronor. Manga foretag inom IT-branschen ser det
hir som en lukrativ marknad och vill vara snabbt ute pa den for att kunna kapa at sig
marknadsandelar. Det finns riskvilligt kapital som de kan anvénda for investeringarna.
Problemet &r det att foretagen dr for snabbt ute, de har inte sjdlva gjort ordentliga
marknadsundersokningar utan har litat blint p4 analysforetagens, investmentbolagens
och mediernas prognoser for marknaden. De prognoser som framlagts om en marknad
pé flera miljarder kronor for ASP-tjanster med inriktning pd sma och medelstora
foretag stimmer inte alls.

Om de gjort ordentliga marknadsundersokningar hade de framgatt att:

e ASP-leverantéren maste ha en trovéirdighet

e ASP-leverantéren maste kunna kundens verksamhet f6r att kunna avgora
vilka tjénster som passar kunden bést

e ASP-leverantdren inte kan lita pé att kunden eller den som bestéller alltid
kan sin verksamhet och kan avgora vilka behov den har

e Manga kunder, speciellt smaforetag, dr inte villiga att [imna ut sina data
till ndgon annan

e ASP-leverantdren méste forsoka skapa en god relation till kunden om
kunden skall ldmna ut sekretessbelagd data till leverantéren

De ASP-leverantorer som saknar den hér insikten kommer inte att bli langvariga i
branschen. Att vara ASP-leverantor innebér att foretaget levererar en #cnst till sina
kunder. De maste forsta vikten av att kunna styra kundens forvéntningar pa tjénsten.
Om kunden har for hoga forvintningar pa tjédnsten innebér det att kunden kan uppleva
tjdnsten som dalig trots att allt fungerar som det skall. En ASP-leverant6r kan styra
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kundens forvéantningar genom att skaffa sig kunskap om kundens verksamhet och
forhéllanden och utforma tjinsten utifran dessa erfarenheter.

Inledningsvis stillde jag huvudfragan:
Kan ASP bidra till ett foretags framgang?

For att besvara frigan maste jag forst ndmna de forutséttningar som bor rada for att en
ASP-tjénst skall fungera framgangsrikt:

Informationsbehandling sker mot centrala resurser
Informationsbehandling sker pa samma plats

Informationsbehandling sker med ldg grad av autonomi
Informationsbehandling kréver inte specialanpassade applikationer
Det finns en IT-avdelning med svéardverskadliga kostnader

Det finns en stor kunskap om den egna verksamheten och anvindarnas
situation

e Kunskapsnivan hos anvéndarna dr homogen

Nar informationsbehandlingen sker mot centrala resurser, t.ex. stora databaser,
kommer ASP-tjansten till sin rétt. Kunderna slipper investera i lagringsutrymme och
backup-utrustning. De kan utnyttja ASP-leverantérens béttre backup-rutiner och dess
datahalls fysiska sikerhet. Informationsbehandlingen bor ske fran samma plats. Om
informationsbehandlingen sker ute hos kund, hemma hos anvéndaren eller pa annan
plats maste anvéndaren koppla upp sig mot ASP-leverantdren, med hjélp av modem
eller Internet, for att kunna utfora sin informationsbehandling. Detta dr inte mojligt
fran alla platser. Informationsbehandlingen bor ske med en lag grad av autonomi.
Detta innebdr att anviandarna inte dr sjdlvstdndiga i sin informationsbehandling och att
informationsbehandlingen praglas mycket av rutiner. Informationsbehandlingen bor
inte kridva specialanpassade applikationer. Det ligger i ASP-tjdnstens natur att
anvinda standardapplikationer. ASP-leverant6ren tjénar inga pengar pa att underhélla
flera kunders specialanpassade applikationer. Om ett féretag anvander
specialanpassade applikationer kommer de antingen att nekas ASP-tjénster f6r
applikationen eller bli tvingade att betala dyra avgifter for ASP-tjénsten.

Det bor finnas en IT-avdelning med svéardverskadliga kostnader. Pa sa sétt kan
foretaget dra nytta av ASP-tjansten genom att effektivisera IT-avdelningen. Med
ASP-tjansten foljer ocksa en bittre finansiell 6verblick. Detta kan reda ut alla de
svaroverskadliga kostnader som IT-avdelningen har. Det bor finnas en stor kunskap
om den egna verksamheten och anvéndarnas situation hos den som bestéller ASP-
tjdnsten. Bestdllaren maste kdnna till foretagets behov for att kunna bestélla en rétt
utformad ASP-tjanst. Kunskapsnivén hos anvindarna bér vara homogen. Om
kunskapsnivan hos anvédndarna skiljer sig at kan det bli svéart att inféra ASP-tjénsten.
De anvindare som har en lidgre kunskapsniva maste utbildas for att kunna anvinda
tjansten. De anvidndare som har en hogre kunskapsniva kan bli frustrerade dver att
ASP-tjdnsten dr utford for att kunna hanteras av anvéndare med en légre
kunskapsniva.
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Hos ménga smaforetag rader inte dessa forutséttningar. De arbetar inte mot stora
centrala resurser och har inte sé stora behov av ASP-leverantdrens avancerade
sdkerhetsrutiner. De skdter inte sin informationsbehandling fran samma plats. Hos
manga smaforetag, speciellt famansforetag, dr det vanligt att anviandarna arbetar
hemifran. Det rader ofta en hog grad av autonomi hos sméaforetag.
Informationsbehandlingen &r ofta sjélvstidndigare och styrs mindre av rutiner &n hos
storre foretag. For ménga smaforetags verksamheter finns inte standardapplikationer.
De anvinder sig av specialanpassade applikationer for att skota sin
informationsbehandling. Sméaforetag har ofta ingen IT-avdelning som de kan
effektivisera. Oftast har de en IT-ansvarig, som kanske har det som sidosyssla, som
skoter foretagets IT-drift. Den IT-ansvarige skulle vid anvédndandet av en ASP-tjanst
fa skota kontakterna med ASP-leverant6ren och skulle knappast bli effektivare. Hos
manga sméforetag finns inte teknisk kompetens och kunskap att uttrycka den egna
verksamhetens behov.

Forutséttningarna stimmer béttre in pad medelstora och stora foretag. Dér sker oftast
informationsbehandlingen p& samma plats. Mycket informationsbehandling sker mot
centrala resurser, exempelvis kundregister. Hos storre foretag kdnnetecknas
informationsbehandlingen ofta av rutiner och lag grad av autonomi. For stora foretag
finns det mer standardapplikation, beroende péa att det 4r mer lukrativt for
programvarutillverkare att utveckla applikationer for stora foretag 4n f6r sma. De
flesta storre foretag har en egen IT-avdelning. De kan vid anvdndande av en ASP-
tjanst effektivisera sin IT-avdelning och genom en bittre finansiell 6verblick skdra
kostnader. Hos storre foretag finns det ofta en béttre kunskap om den egna
verksamheten beroende pé att storre foretag maste ha en bra kunskap om den egna
verksamheten for att kunna dverleva. Forutsittningarna ér da béttre for att de skall
kunna ge uttryck for sina behov nér de bestiller en ASP-tjénst. Hos storre foretag har
ofta resurser satsats pa att utbilda personal, nagot som ger en mer homogen
kunskapsniva.

Foretag nar inte framgéng genom att férdndra sin informationsmiljo, de nér framgang

nir de har en sadan kunskap om organisationen att de kan avgora vilken typ av
informationsmilj6é som passar dem bést.
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Bilaga 1 I ntervjufragor

Funktionella forhallanden

Attribut Beskrivning Fragor till leverantor Fragor till kund

Kompabilitet Systemets kompabilitet till | Kan de applikationer ni erbjuder
andra system och integreras med varandra samt med
applikationer kundens existerande applikationer?

Ar systemet anpassat for mojligheten
att en kund vill lamna/byta ASP, eller
aterga till tidigare system?

Skalbarhet Systemets formaga att Hur anpassas det for flera nya Sker det ofta eller forviantas det ske
hantera nya anvandare och | anvandare? stora fordndringar i antalet anvindare?
anviandargrupper Nar maste systemet dimensioneras om?

Hur skots administrationen av nya
anvindare? Centralt eller av kund?
Minsklig Lopande information om | Hur kommunicerar ni med kunden om | Anser ni det viktigt att f4 information
kommunikation | tjédnsten och héindelseutvecklingen? om systemets hiandelseutveckling?
héndelseutvecklingen
Utbud Utbudet av applikationer | Vad erbjuder ni for olika typer av ASP- | Kommer applikationerna ASP:n
losningar? erbjuder ricka for att tillgodose
Kommer de applikationer ni erbjuder foretagets behov eller behover flera
ricka for att tillgodose foretagens ASP anlitas?
behov eller behover de komplettera?
Kan en kund byta system/applikation
om behov uppstér?

Funktionalitet Systemets funktionalitet Vilka applikationer erbjuder ni idag? I | Hur ar IT-miljon uppbyggd pa
framtiden? foretaget?
Hur tillgodoses personalens olika Vilka applikationer anvander ni idag? I
behov, t.ex. egna program, framtiden?
handikappanpassning? Anviénder ni mycket anpassade
Kan kunden anvinda sina egna program?
applikationer? Har personalen olika behov, t.ex. egna
Vilka begransningar finns i avseende program, handikappanpassning?
pé applikationer? Vilket OS anvander ni?
Vad har klienterna f6r mjukvara?
Citrix?
Vilka OS stods? PC? Mac?
Utvecklar ni egna applikationer?
Hur lang tid tar det att implementera en
ASP-tjanst?

Lamplighet Systemets lamplighet for | Maste alla avdelningar/kontor/filialer i | Kan alla avdelningar/kontor/filialer i

organisationen ett foretag vara med for att ASP skall foretaget anvanda ASP?

kunna utnyttjas fullt ut? Har alla kunskapsmassiga
Vilka krav stalls det pa en organisation | forutséttningar att anvanda ASP?
for att kunna anvanda ASP?
Organisationskulturer, strukturer?
For vilka organisationer/foretag passar
inte ASP?

Ekonomi Systemets affdarsméssighet | Vad brukar det finnas for brister hos Vad ar det som fungerar déligt hos i er
kundens tidigare struktur? nuvarande struktur?
Varfor vill foretag ha ASP? Varfor vill foretag ha ASP?

- Nyhet, vill hinga med i - Nyhet, vill hinga med i

utveckling? utveckling?

- Skéra personalkostnader? - Skéra personalkostnader?

- Skara ovriga kostnader? - Skara ovriga kostnader?

- Bittre finansiell 6verblick? - Battre finansiell 6verblick?
Raknar ni med att skéra kostnader
genom att anlita ASP? Med hur méanga
procent?

Driftsékerhet Hur bra driften av Hur hog ar tillganglighetsgarantin? Vad har ni for driftbehov? 24/7?
systemet fungerar Hur har ni kommit fram till Kontorstider?

tillganglighetsgarantin? Hur kritisk ar er verksamhet for
Hur garanteras/prioriteras avbrott?

bandbredden?

Vad héander om det blir ett avbrott?
(tekniskt)

Hur manga datacenter finns det? Var ér
de placerade?

Hur sakerstalls driften? Backuper?
Redundans?

Vad héander om det blir ett avbrott?
Hur lang tid skulle verksamheten klara
ett driftstopp?

Kan kunder forloras pa grund av
avbrott?
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Fysisk sdkerhet? Brandskydd m.m.?

Atkomlighet

Systemets
anslutningsmojligheter

Hur sker anslutning? Egen lina?
Internet?

Med vilken hastighet?

Kan kunder anslutas via
modem/Internet utanfor kontoret?

Har kunderna nagra servrar?

Vad har kunderna for hardvara? Tunna

klienter?

Skulle ni kunna ténka er att ansluta er
till en ASP over Internet?

Har ni behov av att komma &t ert
system via modem utanfor kontoret?

Strukturella férhallanden

Attribut Beskrivning Fragor till leverantor Frégor till kund

Sekretess Systemets formaga att | Hur skiljs kundernas data fran varandra | Har ni mycket kénslig information som
bevara sekretess pd servern? kraver sekretess?

Finns det risk att en kunds data hamnar
fel?

Hur garanteras sekretess?

Ansvarar ni for hela kedjan till kund?
Ansvarar ni for kundernas hérdvara?

Trygghet Systemets formaga till | Vad hander om det blir ett avbrott?
kompensation Utreds vem som orsakade det?

Vad garanterar och kompenserar ni?
Kan kunder forloras pa grund av
avbrott? Kompensation?

Palitlighet Tjansten utfors riktigt | Hur levererar ni tjansten?

Ar samarbetspartners ar involverade?
Hur tight ar dessa samarbeten?

Ar det majligt att utrona ansvar om
négot gar fel?

Avgifter Systemets kostnader Avgifter? Manadsavgift? Per

anvéndare?

Ar kundens hérdvara inkluderad i
avgiften?

Hur fungerar Applikationslicenser?

Kontrakt Juridiskt faststallande | Vad innehéller kontraktet? Vad innehaller kontraktet?
av ansvar inom (tillganglighetsgaranti, servicenivé) (tillganglighetsgaranti, serviceniva)
systemet P4 hur lang tid skrivs kontrakt? Pa hur lang tid skrivs kontrakt?

Vad hinder om kunden vill avbryta Anvinds extern teknisk och juridisk
kontraktet? expertis vid kontraktsskrivande?
Hur styrks tillganglighetskonflikter? (Ej

overens om att/hur lange systemet varit

nere)

Finns det med klausuler for straff-

avgifter om tillganglighetsgarantin ej

haller?

Finns det mojligheter att omforhandla

kontraktet?

Utbytbarhet Systemets Ar det mojligt for en kund att Har ni undersokt mojligheterna att
overforbarhet, lamna/byta ASP, eller aterga till tidigare | lamna/byta ASP, eller aterga till
avslutbarhet system? Boter, straffavgifter? tidigare system?

Systemstruktur Systemets struktur Vilka har bestamt hur ASP-systemet Vilka har bestamt hur ASP-systemet

skall se ut? skall se ut?

Hur paverkas kundens kund av det nya | Hur paverkas era kunder av det nya

systemet? systemet?

Har anvéndarna fatt varit med och Har anvandarna fatt varit med och

péverka? paverka?
Foretagen overlater hela sin
verksamhet i hianderna pa ASP:n. Det
skapar ett stort beroende. Ar ledning
och anvindare medvetna om
beroendet?

Organisation Organisationens Har ni en egen IT-avdelning? Ar den
maktstruktur representerad i ledningen?

Kan IT-avdelningen paverka
strategiska beslut?

Hur upplever du att ledningen ser [T?
Som en kostnad? Som ett verktyg?
Finns det tillrackligt med kompetent
personal for att hantera IT pa
foretaget?

Har IT-avdelningen tillrackligt tekniskt
kunnande for att kunna utvirdera ny
teknik?
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Har ni upplevt att det varit svart att
hitta tekniskt kompetent personal?
Har foretaget funderat pé att anlita
ASP eller outsourcea? Varfor? Varfor
inte?

Infologiska forhallanden

Attribut Beskrivning Fragor till leverantor Fragor till kund
Sakkunskap Kompetens hos Hur far ni er kunskap om Hur far foretaget kunskap (utbildning
systemleverantorens applikationerna? och support) om applikationer?
personal
Infologisk Kunskap om infologiska | Hur far de som utvecklar systemet
kunskap forhallanden hos kund kunskap om kundens behov?
Har de som bestamt hur systemet skall
se ut tillracklig kunskap?
Kunskap Hur utbildas kundens personal i ASP? | Hur utbildas personalen i ASP?
Hur forhindras utarmning av teknisk Hur forhindras utarmning av teknisk
kompetens hos kunden? kompetens?
Behovs det finnas kvar négon I1T- Behovs det finnas kvar négon I1T-
avdelning efter ASP? avdelning efter ASP?
Hur kan organisationen behalla Hur kan organisationen behalla
kunskap om vilka applikationer som kunskap om vilka applikationer som
behovs inom organisationen? behovs inom organisationen?
Anvindarstod Systemets formaga att Hur mycket specifik ASP-personal Vad har ni/skulle ni ha for behov av
stodja anvandarna finns, inklusive applikations-, support vid anvandning av ASP?
sakerhets- och nitverksspecialister? Har anvindarna stor datorvana?
Vilken typ av support finns? Vem
tillhandahaller support och nar ar den
tillganglig?
Har ni nagon speciell kundansvarig for
varje kund?
Tillforlitlighet/ Systemleverantorens Vad har ni for olika Vad ar viktigast vid val av ASP? Pris,
Erfarenhet egenskaper verksamhetsomraden? erfarenhet, referenskunder, utbud,
Hur lange har foretaget funnits? samarbetspartners?
Hur manga anstillda har ni?
Hur liange har ni erbjudit ASP-tjéanster?
Varfor erbjuder ni ASP-tjanster?
Utoka kundsegment? Kunders krav?
Vilka kunder/kundsegment riktar ni in
er pa?
Vad har ni for kunder?
Vilka ar konkurrenterna?
Era konkurrensfordelar?
Tid Tid for utbildning och Upplever ni att tiden for utbildning och
support support ar tillracklig?
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