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Abstract

Denna uppsats behandlar vilka negativa konsekvenser som kan uppsta vid outsourcing av
digitala tjanster i en service-oriented architecture (SOA) miljo. Uppsatsen behandlar endast
negativa konsekvenser i relation till kontrollen 6ver den information som existerar i de
tjanster och i de affarsprocesser som utgdrs av tjanster som outsourcas. Syftet och resultatet
av uppsatsen ar en punktlista som presenterar dessa konsekvenser. Empiriskt material har
samlats in genom anvandningen av ett teoretiskt ramverk som varit &mnat att ta reda pa vad
och hur tjanster &r och hur dessa kan kopplas mot outsourcing. Den slutgiltiga punktlistan
pekar pa flera punkter som kan ga fel om organisationer valjer att outsourca sina tjanster.
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Ordlista

Affarsprocesser /

Verksamhetsprocesser

Digitala tjanster (tjanster)

BPO

ITO

Outsourcing

SOA

SOA-styrning

SOAP

SLA

Tjansteorientering

Web services

En samling aktiviteter som tar emot en eller flera
input och skapar en output av vérde for kund.

Enskilda, oberoende, logiska enheter som utgér och
utfor enskilda uppagifter i en affarsprocess till
exempel. Se web services.

Business process outsourcing. Utkontraktering av
affarsprocesser till en annan organisation.

Informationssystem.
Informationsteknik.

Information Technology Outsourcing. Outsourcing
av informationsteknik.

Utkontraktering av verksamhetsdelar till en annan
organisation.

Service-oriented architecture. Arkitektur som
maojliggor tjansteorientering.

Hanteringsmekanism for SOA.

Simple Object Access Protocol. Meddelanderamverk
for tjanstekommunikation.

Service Level Agreement. Skrivet avtal om hur en
tjanst ska tillhandahallas.

Verksamhetsmodell fér organisationer utformat
utifran SOA och tjanster.

Exempel pa en teknologi for att praktiskt tillampa

digitala tjanster inom SOA. Funktionalitet kan
omfatta att till exempel hdmta data ur en databas.

Vi
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1 Inledning

Inledningen &mnar presentera bakgrunden till uppsatsen. | denna del &mnar vi &ven att
presentera var problemformulering och forskningsfraga, syfte, avgransningar och en
overgripande presentation av uppsatsens struktur och tillvagagangssatt.

1.1 Bakgrund

Tjansteorienterade affarsverksamheter (engelska: Service-Oriented Enterprise, SOE) beskrivs
av Janssen (2008) som framtidens modell for organisationer. 1dén bakom tjansteorienterade
verksamheter harstammar fran introduktionen av service-oriented architecture (SOA). En
tjansteorienterad verksamhet bygger upp sin verksamhet kring 16st kopplade tjanster. (Erl,
2005; Janssen, 2008) Enligt Erl (2005) utgor tjanster i sig enskilda, oberoende, logiska
enheter dér en enskild tjanst kan utgdra en enskild uppgift i en automatiserad affarsprocess till
exempel. Tjanster kan flexibelt kopplas samman till olika dynamiska affarsprocesser och nya
applikationer. Detta mojliggors genom SOA och for organisationer betyder det storre
flexibilitet, mindre kostnader och storre rorlighet. (Erl 2005; Janssen, 2008) Definition ovan
av tjanster ar den vi asyftar nar vi skriver digitala tjanster. Att vi anvander ordet digitala
tjanster ar for att skilja det fran andra typer av tjanster. I relation till SOA vill vi aven skilja
mellan koncept och teknologi, vilket klargors ytterligare senare i uppsatsen. En web service
som till exempel hamtar data fran en databas ar ett exempel pa en praktiskt tillampad digital
tjanst (Erl, 2005).

Den tjansteorienterade verksamheten genom SOA tillater ett starkare band mellan
affarsstrategi och IT. Genom detta kan organisationen skapa nya affarsprocesser baserade pa
tillganliga affars- och IT-funktioner. Den tjansteorienterade verksamheten fokuserar pa att
skapa och koordinera komponenter — tjanster — istéllet for applikationer. Grundpremissen for
en tjansteorienterad verksamhet ar att nér vél en tjanst har skapats kan det anvandas for olika
syften obesvérat. Dessa komponenter utgdrs av ett modultdnkande och komponenterna kan
vara enskilda funktioner eller hela affarsprocesser. Modultdnkandet kan utover
mjukvarunivan dven tillampas pa en organisatorisk niva. Dar SOA fokuserar mer pa den
tekniska aspekten fokuserar den tjanteorienterade verksamheten pa strategiska beslut rérande
hela organisationen. (Janssen, 2008)

Enligt Allen, Higgins, McRae och Schlamann (2006) for anvandningen av SOA tankar mot att
lata andra utfora ens affarsaktiviteter. Allen et al. (2006) havdar att ar det sannolikt att
leverantorer av SOA tjanster erbjuder dessa pa behovsbasis, nar de behdvs, mot en rorlig
kostnad baserat pd nivan av anvandning snarare dn ta betalt i form av en fast kostnad.
Tjanstetillhandahallande, fran externa leverantorer, pa behovsbasis gor att funktionalitet kan
brytas ner till och kopas i form av sma delar — det vill séga tjanster — vilket dven styr
outsourcingbegreppet mot en tjansteorienterad modell (Allen et al., 2006).

Med outsourcing asyftas uthyrandet av delar i en organisations verksamhet till andra
organisationer. En organisation kan vélja att outsourca sin verksamhet av flera anledningar.
Till exempel for att minska kostnader eller for att férenkla verksamheten genom att endast
fokusera pa de aktiviteter som skapar varde for intressenter. De aktiviteter som inte skapar
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direkt vérde outsourcas. (Berry & Kruse, 2004; Pei, Zhen-xiang & Chun-ping 2008)
Organisationer kan dven vélja att outsourca som ett satt att fa in specialistkompetens i vissa
verksamhetsdelar (Berry & Kruse, 2004; Ghodeswar & Vaidyanathan, 2008; Pei et al., 2008).
Outsourcing i relation till tjanster kan vara att en organisation abonnerar pa en enkild tjanst
eller véljer att outsourca en hel affarsprocess som utgors av tjanster (Allen et al., 2006).

Business process outsourcing (BPO) &r en allt mer framtrddande typ av outsourcing. Vid BPO
ar det ansvaret for affarsprocesser som flyttas till externa leverantdrer. Det ar alla moéjliga
typer av affarsprocesser som outsourcas, saval karn som icke-karnprocesser. Manga av dessa
BPO Overenskommelser borjar som nagon typ av informationsteknik (IT) outsourcing
kontrakt. (Chanvarasuth, 2008) IT &r en av de vanligaste affarsprocesserna att outsourcas
(Ghodeswar & Vaidyanathan, 2008). Enligt Chanvarsuth (2008) ar effekten av BPO for
bestéllaren att de nu kan flytta resurserna fran att arbeta med affarsprocesserna i sig till att
arbeta med resultaten av affarsprocesserna. BPO gors av samma anledningar som annan typ
av outsourcing; for att spara kostnader och/eller effektivisera affarsprocesser (Chanvarasuth,
2008; Ghodeswar & Vaidyanathan, 2008). Vid outsourcing av affarsprocesser i SOA-miljo
ligger betoningen pa att hitta externa tjanster (jamfort med att ateranvanda interna
affarsprocesser och tjanster vid en insourcing strategi) (Allen et al., 2006).

Ett foretag som kombinerar BPO med SOA &r Hewlett-Packard (HP). 2006 skrev HP i en PR-
rapport att SOA gor det enkelt for en bestéllare att koppla upp sig mot en BPO-leverantors
I6sning genom vilken en rad olika standardiserade processer, verktyg och teknologier kan
erbjudas. For bestallarens del betyder detta att de inte behdver spendera tid eller pengar pa att
forandra till exempel det egna Enterprise Resource Planning (ERP) systemet, enligt HP
(2006). Istéllet tillhandahaller BPO-leverantoren (HP i detta fall) en SOA-forlangning som
gor att ERP-systemet kan kommunicera och utbyta data med de tjanster som BPO-
leverantoren tillnandahaller. Nar HP (2006) asyftar tjanster menar de affarstjanster som till
exempel utbetalningsprocesser. Tjansterna anvands for att bygga upp virtuella applikationer
och kan enligt HP enkelt ateranvandas samt omstruktureras och saledes anpassas gentemot
forandrade kundbehov. (HP, 2006)

1.2 Problemformulering och forskningsfraga

BPO av digitala tjanster framstalls med bade for- och nackdelar. HP (2006) skriver att BPO i
kombination med SOA leder till minskade kostnader, snabba implementeringar, rorliga
I6sningar, skalbarhet och transparens.

Samtidigt beskriver Baldwin (2005) hur ett foretag outsourcat digitala tjanster i hopp om att
spara tid och pengar men att slutresultatet blev kaos. | Baldwins (2005) fall var det ett foretag
som hade brutit ner en applikation i femton tjanster déar vissa av dessa tjanster hade
outsourcats, da de ej omfattade nagon for foretaget kritisk information. Dock uppstod problem
nar denna applikation val placerats ut. Istéllet for att ha en applikation som hanterade all data i
systemet hade de nu istallet femton tjanster som skickade data till en central applikation som
hanterade tjansterna. Det blev en dverbelastning av information som gjorde att hela systemet
kraschade. Foretaget fick saledes strukturera om de enskilda tjansterna sa att endast de mest
kritiska tjansterna loggade data. Det framtrddande problemet i detta fall var hanteringen av
alla enskilda tjanster som fanns hos enskilda tredjeparter. FoOrdelen — att bryta ner
affarsprocesser till deras mest grundldggande logiska enheter och fokusera pa de som ger
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direkt varde och outsourca dem overflodiga — blev dven nackdelen da de stélldes infor
hanteringsfragor av mycket mer komplex art an tidigare, nar flera olika tjanster som fanns hos
olika leverantérer alla skulle hanteras och samordnas. (Baldwin, 2005)

BPO av digitala tjanster har saledes konsekvenser, bade positiva och negativa.

Nar vi skriver konsekvenser menar vi en logisk foljd, hur nagot harflyter ur nagot annat.
Vidare menar vi att det som blir féljden kan vara av antingen positiv eller negativ art, en
fordel eller nackdel. I viss man kan dessa samexistera da ett agerande kan fa flera
konsekvenser med bade fordelar och nackdelar. Vi ar dock framférallt intresserade av att
studera negativa, oonskade, konsekvenser, det vill sdga nackdelar. Litteratur och forskning
inom omradet tar framforallt upp varfor organisationer bor outsourca och vad fordelarna med
tjansteorienterad arkitektur ar, enligt ovan. Dock, utéver Baldwin (2005), & materialet och
forskningen kring nackdelar sparsamt och framforallt dd om kombinationen av BPO och
digitala tjanster. Just darfor vill vi belysa nackdelar och bidra till den delen av
kunskapsomradet.

Mot bakgrund av ovanstaende har vi formulerat foljande fragestallning;
e Vilka negativa konsekvenser far business process outsourcing av digitala tjanster pa
kontrollen Gver den information som existerar inom de affarsprocesser och tjanster
som outsourcas av en tjansteorienterad organisation?

Med kontroll dver information asyftar vi maktaspekten gallande informationsflodet mellan
tjanster i en affarsprocess. Till exempel, organisation A outsourcar en tjanst i en affarsprocess
till organisation B. Information fran organisation A flodar nu in i organisation B, fran A:s
tjanst till B:s tjanst, och slutligen tillbaka till A. Nar informationen val flodar tillbaka till A
fran B, kommer informationen att vara den information som A vill ha, i det format som A vill
ha den i (se Figur 1.1). Foljdaktligen, kan A paverka detta kontrollférhallande. En negativ
konsekvens skulle kunna vara att A inte kan paverka detta kontrollférhallande till exempel.

Organisation Organisation
Affarsprocess
! Informationsflode]
Tjanst Tjanst
(Outsourcad)
| Informationsflode }

Vilka negativa konsekvenser far business process outsourcing av

digitala tjanster pa kontrollen éver den information som existerar
inom de affarsprocesser och tjanster som outsourcas av en tjans-
teorienterad organisation?

Figur 1.1 Problemformulering (kalla: egen bearbetning)
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1.3 Syfte

Syftet ar att presentera en punktlista pa méjliga negativa konsekvenser som kan uppsta hos en
tjansteorienterad organisation i samband med outsourcing av digitala tjanster. Vi fokuserar pa
negativa konsekvenser i relation till kontroll Over den information som existerar inom de
affarsprocesser och tjanster som outsourcas.

1.4 Avgransningar

Vi har forst och framst avgransat var teori i den man att vi inte har for avsikt att titta pa
tekniska detaljer nar det géller outsourcing, digitala tjanster och affarsprocesser samt de
relaterade begrepp vi behandlar. Vi &mnar istéllet endast titta pa begreppen pa en konceptuell
niva. De tekniska detaljerna anser vi ej vara relevanta da vi inte tittar pa hur begreppen
fungerar i sig rent tekniskt. Huvudsaklig fokus kommer &ven ligga kring att presentera och
dokumentera negativa konsekvenser, nackdelar, i relation till begreppen. Detta for att det ar
den del av problemomradet vi vill belysa.

Var uppsats kommer inte att titta pa hur tjanster och affarsprocesser kan eller faktiskt har
outsourcats utan det forutsétts att detta redan har gjorts. Vi har heller ingen avsikt att forklara
vad information ar, hur det skapas och varfér da vi anser detta var allt for komplicerat och
brett. Istallet kommer vi endast att titta pa information som den existerar i den empiriska
undersokningen.

1.5 Oversikt dver tillvagagangssatt

Med avsikten att se till att vi tacker tdcka in alla relevanta delar i uppsatsen har vi utformat
foljande modell for vart tillvagagangssatt (se Figur 1.2). Modellen illustrerar hur vi har
arbetat med uppsatsen.

Problemformulering

i

Litteraturstudier

Metodval Redovisnﬂing av teoretiska
utgangspunkter

Utformning av intervjuguide och

genomférande av intervjuer
Transkribering av intervjuer och

sammanstillning av empiri

Resultat av empiri
Analys och diskussion samt
presentation av slutsater

Figur 1.2 Oversikt 6ver tillvigagangssitt (killa: egen bearbetning)
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2 Teoretiska utgangspunkter

| denna del amnar vi forklara vad tjansteorientering, tjanster, SOA och outsourcing &r. Vi
amnar aven titta pa konsekvenser i form av for- och nackdelar med respektive begrepp, med
fokus pa det senare. Slutligen amnar vi aven att utifran teori beskriva hur dessa begrepp
hanger samman. Sammanfattningen presenteras i form av en undersékningsmodell for
empiriska studier.

2.1 Digitala tjanster och tjansteorientering

Tjansteorientering som begrepp har existerat i olika kontexter for olika syften. Dock &r den
gemensamma namnaren att begreppet alltid har representerat ett distinkt angreppssatt for att
separera drenden. Logiken som kravs for att I6sa ett storre problem kan battre konstrueras,
utforas och hanteras om det bryts ner i en samling mindre, relaterade bitar. Varje del hanterar
i sin tur ett specifikt arende eller specifik del av ett problem. Detta betyder alltsd att
automatiserad logik bryts upp i mindre logiska enheter som alla individuellt kan distribueras.
Dessa logiska enheter ar tjanster vilka tillampas i specifika kontexter for till exempel
affarsuppagifter. (Erl, 2005) Verksamheten hos en tjansteorienterad organisation &r uppbyggd
kring dessa l0st kopplade tjanster (Janssen, 2008). En tjansteorienterad organisation hanterar
sina tjanster som separata entiteter vilket betyder att tjansterna kan utvecklas och véxa
oberoende av varandra. Exempelvis vid en automatiserad affarsprocess, som ar uppbyggd
kring tjanster, kan varje enskild uppgift i processen vara en enskild tjanst, som i sin tur bestar
av en eller flera steg. Tjansterna kan individuellt eller gemensamt bidra till funktionalitet
beroende pa hur de knyts samman och kommunicerar. (Erl, 2005)

2.1.1 Tjansteorientering genom service-oriented architecture

Service-oriented architecture (SOA) ar en forutsattning for tjansteorientering. Idén om den
tjansteorienterade organisationen foddes i samband med introduktionen av SOA (Janssen,
2008). SOA stravar mot en IT-infrastruktur dar affarsprocesser automatiseras genom
anvandningen av tjanster. SOA i sig har alltsa ett perspektiv riktat mot affarsprocesser.
Séledes &r kunskapen om affarsprocesser och deras struktur samt funktion inom en
verksamhet av yttersta vikt for att realisera SOA inom en organisation. (Thomas, Leyking &
Dreifus 2008) Med hjalp av SOA kan en organisation flytta system in i en dynamisk miljo dar
applikationer i form av tjanster snabbt kan omformas till nya affarslosningar (Hong-Mei,
2008). Det ar SOA som mojliggor tjansteuppdelning och saledes dven den tjansteorienterade
organisationen. (Janssen, 2008)

SOA representerar en modell dar automatisering utgdrs av ovanndmnda uppdelade logiska
enheter; tjanster. Det &r ett angreppssatt for hur automatiserade affarsprocesser ska hanteras
genom anvandningen av tjanster. SOA i sig ar alltsa ingen teknologi utan en grundlaggande
teknologisk arkitektur. SOA beskriver den tjansteorienterade arkitekturen pa en abstrakt niva.
Dérmed kan olika teknologier anvéndas for att tillampa ett SOA-tdnkande. Web services dr ett
exempel pa en teknologi som kan anvandas for att praktiskt tillampa konceptet om tjanster
som de beskrivs i SOA-tdnkande. En web service kan ha som uppgift att till exempel hdmta
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data ur en databas. Dock, eftersom web services i sig endast &r en teknologi behdver de for
den delen inte vara tjansteorienterade. (Erl, 2005) Slutsaten &r att det finns en skillnad mellan
SOA som teknologisk arkitektur och sjélva teknologin som anvénds for att tillampa SOA, det
vill sdga web services.

2.1.2 Kommunikation mellan tjanster

Tjanster inom SOA kommunicerar genom att skicka meddelanden till varandra. Efter att en
tjanst skickat ivag ett meddelande tappar den kontroll 6ver vad som héander med meddelandet
darefter. Saledes bor meddelandena i sig vara sjalvstandiga och oberoende. Detta i sin tur
betyder att meddelandena bor utformas sa att de &ar sa pass intelligenta och innehaller sa pass
mycket information att de sjélva kan styra sin del i processlogiken. Relationerna mellan olika
tjanster maste dven ses O6ver och hur dessa relationer ska ska se ut samt aven hur sjilva
meddelandena som skickas mellan tjansterna ska utformas. Aven hur sjalva tjansterna ska
formges, vad de ska gora, vad de tillhandahaller och hur de ska beskrivas maste klargoras.
(Erl, 2005)

Eftersom all kommunikation mellan tjanster sker genom meddelanden maste ett standardiserat
ramverk for meddelandena upprattas. Detta for att tjanster, oavsett ursprung, ska anvénda
samma format och transportprotokoll. Detta dar en forutsattning for tjansterna ska kunna
kommunicera och utbyta information med varandra. Meddelandena utgér en karnpunkt i
SOA, tjanster maste kunna kommunicera med varandra och meddelandena i sig utgér en
grund for att kunna initiera sjalva automatiseringsprocessen mellan tjanster. Detta i sin tur
betyder att mycket av affars- och applikationslogiken &r inbaddad i de meddelanden som
skickas. Det medfor att det stalls det stora krav pa att meddelanderamverket ar valdigt
flexibelt och skalbart. Simple Object Access Protocol (SOAP) dr ett exempel pa ett sadant
ramverk. (Erl, 2005) Aterigen ar det en skillnad mellan ramverk (meddelanderamverk som
idé) och teknologi (SOAP).

2.1.3 Styrning av tjanster och tjansteregister

SOA-styrning (engelska: SOA governance) framstalls som en viktig aspekt for att pa ett
framgangsrikt satt implementera och underhalla SOA. Saker som SOA-styrning tar hansyn till
ar bland annat organisationsdesign, teknologisk implementering och tjanstehantering i relation
till SOA. SOA-styrning hjélper organisationer att forsta visionen och malet med SOA, hur det
kommer att paverka organisationen och hur SOA kan anpassas gentemot den. Genom effektiv
SOA-styrning  frdmjas  verksamhetsflexibilitet ~och  SOA-adoptering.  (Varadan,
Channabasavaiah, Simpson, Holley & Allam 2008)

Ett satt att hantera tjanster ar genom att anvanda ett register. Ett register tillhandahaller
centralt alla tjanstebeskrivningar och anvéandare kan hamta tjanster fran registret. Registret
hjalper bland annat till att hantera tjansterna pa det sattet att den haller koll pa olika versioner
av en en speicifik tjanst och den hjalper aven till att styra tjansteforfragningar fran kalla till
destination. (Erl, 2005; Varadan et al., 2008) Registret visar bland annat tjansters
beskrivningar, deras artefakter och beroenden mellan olika tjanster. Indirekt framjar registret
aven delningen av tjanster da olika entiteter kan hitta och anvanda samma tjanst genom
registret. (Varadan et al., 2008)
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Anvéndningen av ett tjansteregister ar en nyckelpunkt fér SOA-styrning for att kunna hantera
de tjanster som finns i SOA-miljon. (Varadan et al., 2008)

2.2 Service Level Agreement — SOA mot outsourcing

Den losa kopplingen mellan tjanster framjar i sig ateranvandning och outsourcing. Detta
hjéalper i sin tur foretag att fokusera pa karnprocesser och outsourca 6vriga affarsprocesser till
tjansteleverantorer. FOr att handskas med denna outsourcing anvénder foretag ett Service
Level Agreement (SLA). Ett SLA definierar kvalitén och beteendet hos en enskild tjanst och
utformas mellan leverantér och bestéllare. Ar det sa att en tjanst utgérs av flera andra tjanster,
som har varsitt eget SLA, aggregeras dessa till ett nytt SLA for den aggregerade tjansten.
(Unger, Leymann, Mauchart, & Scheibler 2008)

SLA dr ett skrivet avtal mellan en leverantor och en bestéllare. SLA definierar skyldighet att
tillhandahalla en viss tjanst av en viss kvalité vid en viss tidpunkt. SLA definierar responstid
for en tjanst till exempel. Vad konsekvenser blir om SLA:t inte féljs definieras ocksa. Da
SOA skiljer mellan den abstrakta definitionen av tjanster och den praktiska anvandningen av
protokoll och meddelandeformat maste SLA:t ocksa ta hansyn till vilken teknologi som ska
anvandas, till exempel web services. (Unger et al., 2008) Kvalitén pd SLA varierar ocksa
beroende pa vem tjansten riktar sig till. Ar det en intern tjanst ar det mojligt att kvalitetsfragan
inte ar viktig. Daremot om den riktar sig utat, externt, ar det troligt att kvalitén pa tjansten ar
av storsta vikt vilket i sin tur gor att utformandet av SLA:t blir viktigt for att kunna hantera de
forvantningar som finns. (Allen et al., 2006)

SLA:n &r framforallt viktigt vid BPO. Om en bestallare outsourcar en affarsprocess till en
leverantér maste leverantoren ta del av SLA:n for att veta mojligheterna och begransningarna
med de tjanster som understodjer just den affarsprocessen. Detta blir &nnu viktigare om
leverantoren ocksa outsourcat sina egna affarsprocesser. Forandras
outsoutsourcingleverantérens SLA:n maste SLA:n de tillhandahaller till sina kunder ocksa
anpassas. (Unger et al., 2008)

SLA definierar dven hur forandringar och oenigheter ska hanteras. Dock kan det faktiskt vara
svart att definiera varenda liten aspekt av en tjanst som bestallaren vill att leverantéren ska ta
hansyn till. Det skulle dven gora SLA:n valdigt langa. | vissa fall maste da bestallaren ha tillit
for leverantdren; att denne har for avsikt att utféra arbetet professionellt till exempel.
Eftersom att det kan vara tamligen svart och komplex att utforma ett SLA kan det ta mycket
tid. Dock, i slutdndan hjalper SLA bestallare att definiera sina behov och krav, understodja
forhandlingar, uttrycka 6verenskommelser och slutligen vara ett verktyg for att forandra
overenskommelser och dvervaka leverantérens utforande och prestationsformaga. (Beaumont,
2006)

SLA:n ar fundamentala underlag for outsourcing da det &ar ett satt for leverantorer att
identifiera och uppratthalla bestallarens 6nskemal och krav (Beaumont, 2006).
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2.3 Outsourcing

Greaver (1999) skriver att outsourcing ar en handling déar delar av en organisations interna
aktiviteter och beslutsréttigheter flyttas till en leverantér utanfér. van Weele (1994, enligt
Axelsson 1998) havdar att outsourcing kan delas upp i tva olika typer: integrerad
(sammansatt) och splittrad (styckad, partiell). Den forstndmnda innebar att foretaget lagger ut
en hel funktion till en leverantdr, medan den sistn&mnda innebér att endast en del av en
sammansatt funktion laggs ut samtidigt som koordineringen av funktionen fortfarande skots
av det bestéllande foretaget. (van Weele, 1994 enligt Axelsson, 1998)

Att outsorca hela system, till exempel customer relationship management (CRM) och human
resource (HR) system, innebdr en storre risk &n att bara outsourca en enskild del av dessa
system. Genom att bryta ner funktionalitet, i till exempel CRM- och HR-system, i mindre
delar, tjanster, kan de enklare hanteras och ateranvandas. SOA i sig framstélls som ett satt att
fa andra att utfora aktiviteter at en dar leverantdrer kan erbjuda tjanster pa behovsbasis mot en
rorlig kostnad. (Allen et al., 2006) Tjansteorientering genom SOA kan alltsa forenkla
outsourcing.

Separering av och interoperabilitet mellan interna och externa tjanster tillater en ny grad av
flexibilitet for verksamheter. Denna flexibilitet betyder att tjanster kan uppgraderas, &ndras
och bytas ut om de slutar fungerar, utan att paverka verksamheten i sig. Féljdaktligen gor
detta &ven det mojligt att enkelt kunna byta leverantor av tjanster. Detta i sig har en positiv
inverkan pa kostnadseffektivisering och innovation. (Hong-Mei, 2008) D& SOA representerar
en modell gor den i sig inga antaganden om vart eller hur tjansterna ska implementeras — de
kan alltsa lika gdrna outsourcas.

Nedan presenterar vi generella for- och nackdelar med outsourcing da outsourcinglitteratur
beskriver dessa generellt.

2.3.1 Fordelar med outsourcing

Minskade kostnader ar en huvudsaklig anledning till outsourcing. Om en organisation kan
minska sina kostnader genom att l&gga ut delar av sin verksamhet till andra bor de dvervaga
att outsourca. (Hendry, 1995) Berry och Kruse (2004) havdar att om outsourcing kan goras
utan att paverka bestéallarens leveransvarde eller kompromissa foretagets konkurrenskraftiga
position bor foretaget outsourca. Aven Kakabadse & Kakabadse (2000) beskriver
outsourcingens kostnadssparande effekt for foretag. Dock &r outsourcing en byteshandel
mellan lagre produktionskostnad och hdgre dvervakningskostnad (Kakabadse & Kakabadse,
2000).

Embleton och Wright (1998) behandlar tillgangen till specialister, vilka inte finns tillgangliga
inom den egna organisationen, som en del av outsourcingens fordelar. Enligt Embleton och
Wright (1998) samt Berry och Kruse (2004) ger outsourcing tillgang till specialister som inte
ar tillgangliga inom den egna organisationen. Bestallaren kan da ge béttre service till sina
kunder eftersom att de inte behdver vara kunniga inom allt. Specialistleverantorer kan bidra
med betydande véarde genom att erbjuda sin specialistkompetens. (Berry & Kruse, 2004)
Hendry (1995) havdar att genom att fokusera pa det organisationen gor bést uppnar
organisationen hogre effektivitet. Berry och Kruse (2004) havdar att foretag som specialiserar
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sig pa outsourcingtjanster till andra foretag oftare kan forse bestallare med hogre kvalitet och
hogre effektivitet.

de-Luis-Carnicer, Martinez-Sanchez, Vela-Jimenez & Perez-Perez (2006) havdar att en
flexibel organisation presterar béattre. Flexibiliteten handlar bland annat om att ledningen har
storre flexibilitet med att placera ménskliga resurser (Embleton & Wright, 1998). Outsourcing
kan forse foretag med storre kapacitet for flexibilitet. Ett natverk av leverantorer kan ge
organisationen formagan att justera skalan och omfanget av deras produktionskapacitet uppat
eller nerat. (Kakabadse & Kakabadse, 2000) Foretag soker efter formagan att forandras snabbt
(Hendry, 1995).

2.3.2 Nackdelar med outsourcing

Det kan vara riskabelt att forlora kontrollen &ver kritiska funktioner (Kakabadse &
Kakabadse, 2000). Vid outsourcing lagger foretag ut delar av kontrollen till andra féretag som
ska ta hand om en del av ett projekt eller kanske ett helt projekt (Embleton & Wright, 1998).
Att outsourca sina IT-funktioner anser Barthélemy (2003) vara riskabelt da det kan leda till en
total forlust 6ver kontrollen av IT. Det kan ocksa leda till oférmaga att klara av forandringar i
en dynamisk omgivning och dven paverka kontrollen éver framtiden, det vill saiga minskad
flexibilitet. Det &r framforallt viktigt for bestédllaren att inte forlora kontrollen over det
outsourcade da de inte kan kontrollera allt som sker hos leverantdren. Den typen av forlorad
kontroll kan ha tva distinkta orsaker. Den forsta ar att bestéllaren kanske inte har formagan att
hantera leverantoren medan den andra &r att bestdllaren kanske inte aktivt hanterar
leverantoren. Nar en aktivitet outsourcas ar det kritiskt att behalla en liten grupp som hanterar
leverantoren. (Barthélemy, 2003) Embleton och Wright (1998) diskuterar att outsourcing &r
en langsiktig relation vilket kraver att leverantoren och bestallaren arbetar nara varandra. Det
innebar att det ar viktigt att valja ratt leverantor fran borjan da det innebar en méangd tuffa
beslut om samarbetet ska brytas (Embleton & Wright, 1998).

Da foretag valjer att outsourca kan ett resultat bli att moralen sjunker bland de anstallda. Lag
moral hos de anstéillda paverkar i sin tur produktiviteten. (Kakabadse & Kakabadse, 2000;
Yang, Kim, Nam & Min 2007) Det &r Iatt hant att moralen hos de anstéllda skadas om
foretaget valjer att avskeda anstéllda vid ett outsourcingbeslut. Ocksa de mest talangfulla och
den mest gangbara personalen soker efter andra majligheter (Embleton & Wright, 1998). Att
bli beroende av en utomstaende leverantdr av tjanster ar ocksa farligt eftersom foretaget inte
sjalva far den kompetens som behdvs for projekt (Kakabadse & Kakabadse, 2000)

Nar en process outsourcats ar det véldigt svart och kostsamt att ta den tillbaka in i
organisationen (Embleton & Wright, 1998; Berry & Kruse, 2004; Kakabadse & Kakabadse
2000). Aktiviteter som ar vardefulla, séllsynta, svara att efterlikna och svara att ersétta, sa
kallade karnaktiviteter, bor inte outsourcas dd foretagen riskerar att forlora
konkurrensfordelar. A andra sidan, icke-kérnaktiviteter kan outsourcas av tva skal. For det
forsta tillater outsourcing av icke-kérnaktiviteter foretagen att fokusera pa de aktiviteter dem
gor bést och forbattra deras totala prestation. FOr det andra, att outsourca icke-karnaktiviteter
till specialister kan hjélpa till att minska kostnaderna och forbattra utférandet av aktiviteterna.
(Bartélemy, 2003)
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2.3.3 Business Process Outsourcing

Business process outsourcing (BPO) &r delegationen av hela eller delar av organisationens
affarsprocesser till en tredje part, inklusive den hardvara och mjukvara som stodjer dessa
processer (Martin, Beimborn, Parikh & Weitzel 2008). En affarsprocess, eller
verksamhetsprocess, vi asyftar bada (engelska: Business Process), definieras enklast som
steg-for-steg regler specifika for l16sningen av ett affarsproblem. Litteratur inom omradet har
forsokt att ytterligare specificera definitionen av affarsprocesser. En sadan framtradande
definition &r att affarsprocesser &r en samling aktiviteter som tar emot en eller flera input och
skapar en output av vérde for kund. (Vergidis, Tiwari & Majeed, 2008)

Kops (2003) skriver att foretag flyttar sina icke-karnprocesser till andra foretag dar dessa
processer ar karnprocesser. Kops (2003) skriver ocksa att BPO har fokus pa: “[...] business of
the business [...]” (s. 25). BPO ar en avancerad typ av IT outsourcing da IT-intesiva
affarsprocesser outsourcas (Yang et al.,, 2007). Foljaktligen representerar BPO en
kombination av traditionell outsourcing av informationsteknik (information technology
outsourcing, ITO) och outsourcing av affarsfunktioner som inte tillhandahalls av
informationssystem (IS). (Martin et al., 2008)

Leverant6rer av mjukvara har dven bdrjat bryta ner sina applikationer i moduler sa att de
levereras som tjanster, pa behovsbasis. Denna utveckling mot tjansteuppdelning har i sin tur
ocksa styrt outsourcing mot en tjansteorienterad modell. Organisationer kan slappa en del av
sin arbetsbelastning genom att kombinera outsourcing av affarsprocesser med outsourcing av
enskilda tjanster i affarsprocesser. Vilket i sin tur gor att organisationen kan fokusera pa de
egna, interna, tjansterna som skapar direkt varde och utgor karnprocesser. (Allen et al., 2006)

De dokumenterade for- och nackdelar som finns i samband BPO d&r detsamma som vid
outsourcing, enligt ovan (se daven Chanvarasuth, 2008; Ghodeswar & Vaidyanathan, 2008,
Middlemiss, 2004; och Percin, 2008 for vidare referens).

Utover detta ar informationssékerhetsaspekten viktig att ta hansyn till vid BPO. For att en
leverantor ska kunna utféra de outsourcade aktiviteterna maste information utbytas mellan
bestallare och leverantor, information som kan vara privat och kanslig. Denna aspekt &r mer
allvarlig vid just BPO da leverantorer inte endast ar agenturer for enkla processer utan de
hanterar hela den outsourcade processen. (Yang et al., 2007)

2.3.4 Outsourcingkontrakt

Enligt Embleton och Wright (1998) forbinder sig leverantdrer genom kontrakt att forse
bestéllare med 6verenskommen service. Kontrakt ar ett komplext omrade havdar Berry och
Kruse (2004). Kontrakt handlar om att identifiera kostnader och leveranser, delade risker,
SLA och kontrollprocesser (Berry & Kruse, 2004). Ett bra kontrakt &r viktigt for att lyckas
med outsourcing eftersom kontraktet hjalper till med att grunda en styrkebalans mellan
bestallaren och leverantoren. Det ar ett misstag att spendera for lite tid pa att forhandla fram
ett bra kontrakt och latsas att relationen med leverantéren kommer att skota resten. Att
utforma ett bra kontrakt &r alltid viktigt eftersom det tilliter parterna att uppratta
forhoppningar och egna kortsiktiga mal. Dessutom forser kontraktet sékerhet om relationen
misslyckas. (Barthélemy, 2003) En huvudsaklig orsak till att outsourcing misslyckas &r att

16



Dahlistedt & Westerberg
Outsourcing av digitala tjanster — de negativa konsekvenserna

outsourcingkontrakt sallan ar valspecificerade. En annan rot i problemet &r att det ofta ar stora
delar av verksamheten som outsourcas. (Allen et al., 2006)

| och med tjansteorientering blir hanteringsfragor rérande tjanster allt viktigare. Men
hanteringsfragorna i sig gor att outsourcing blir mer komplicerat da kvalitativ outsourcing
kraver vélutformade outsourcingkontrakt. | och med att funktionalitet kan brytas ner i sma
delar, tjanster, kan ett exakt antal tjanster kopas utifran. (Allen et al., 2006) Genom att
anvanda sig av SOA kan organisationer integrera tjanster, betalda tjanster fran leverantorer
eller tillhandahallna av mellanhander, tillsammans med existerande tjanster inom den egna
verksamheten (Lang, Widjaja, Buxmann, Domschke & Hess 2008). Men dessa externa
tjanster maste vara interoperativa med de interna tjansterna och kunna hanteras tillsammans.
Organisationer maste vara uppmarksamma pa att det finns olika standarder som inte
nodvandigtvis dar kompatibla med varandra. Detta gor att utformningen av
outsourcingkontrakt blir dnnu mer komplex, att kontrakten maste vara annu mer
valutformade, men &ven att kvalitets- och kontrollmatten maste hojas. (Allen et al., 2006)

2.4 Teoretiskt ramverk for empirisk undersokning

Nedan presenteras vart teoretiska ramverk. Det ar en sammanfattning av den teori vi gatt
igenom och ska belysa de begrepp och de punkter vi haft for avsikt att samla in information
om nar vi genomfort var empiriska undersokning.

Outsourcing

Affarsprocess

Figur 2.1 Vart teoretiska ramverk f6r empirisk undersékning (killa: egen bearbetning).

2.4.1 Information

Information utgdr kdrnan i ramverket. Det ar kontrollen Over information i tjanster och
affarsprocesser vi avser att fokusera mot med var fragestéllning. Saledes &ar information
inkapslat i dessa begrepp. Vi har ingen avsikt att forklara vad information &r, hur det skapas
och varfor. | ramverket &ar det endast tankt att belysa kontrollaspekten i fragestéllningen och
att det utgor den grund for den véardeskapande process som tjanster och affarsprocesser utgor.
| den empiriska studien pekar informationspunkten pa ta reda pa vad som é&r viktig
information for informanten och varfor och hur den relaterar till tjinster och processer.
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2.4.2 Tjanst

Tjanster kan vara ett brett begrepp. Darfor pekar ramverket ocksad pa att identifiera vad
tjanster i sig ar och att informanten talar om samma sak som i den teoretiska delen. Utdver
detta maste vi dven se dver vilket innehall och syfte tjanster har och hur information hanteras
inom tjansten (vad for information finns i tjansten, hur den kontrolleras, tillforlitlighet,
kommunikation och sa vidare). Likval maste vi dven se 6ver hur tjanster faktiskt understodjer
affarsprocesser, varfor tjansteorientera och vem som ansvarar for allt for att fa en helhetsbild.

Denna punkt representerar tjansteorientering, digitala tjanster och SOA delen av var teoretiska
bakgrund. Detta utgdr en tamligen viktig del av var teori i relation till var fragestallning. Da
det &r outsourcing av tjanster vi studerar.

2.4.3 Affarsprocess

Tjanster understodjer affarsprocesser. Darfor kapslas tjanster in av affarsprocesser. For att
forsta hur tjanster understodjer affarsprocesser maste affarsprocesser definieras, hur de
anvands och vad de gor. | affarsprocesserna finns ocksa den information som tjansterna
arbetar med pa en hogre niva. Darfor kopplas affarsprocesser mot information genom tjanster.
Teorin visar dven pa att affarsprocesser kan outsourcas och att affarsprocesser kan utgoras av
tjanster. Foljdaktligen ar det av intresse att i empirin ta reda pa om det ar hela affarsprocesser
som outsourcar och om de utgors av tjanster eller om det bara ar tjanster i sig som outsourcas.

2.4.4 Qutsourcing

Outsourcing utgor skalet i ramverket. | detta fall handlar det om ett perspektiv, hur de évriga
dealarna i ramverket ska appliceras vid outsourcing. Mer specifikt bor outsourcing ses Gver
hur det har skett rent praktiskt och hur de teoretiska delarna om for- och nackdelar paverkar
outsourcingen av tjanster. Outsourcingfragan utgor en viktig del i den empiriska
undersokningen for att ta reda pa erfarenheter och hur begreppet hanger samman med tjanster.
Men i helhetsbilden ligger fokuset fortfarande kring tjanster och kontrollen éver information i
dessa och darfor utgdr outsourcingen endast skalet kring det hela.

Att ramverket tittar pa begreppen brett i empirin (definitioner, syften, funktionalitet och sa
vidare) ar for att om vi inte empiriskt kan identifiera nagra konkreta negativa konsekvenser
med outsourcing av digitala tjanster vill vi fa in sd pass mycket data att vi genom logiska
slutsatser kan identifiera potentiella problemomraden mellan begreppen.
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3 Metodologiskt tillvagagangssatt

Detta avsnitt presenterar hur vi har gatt tillvdga med var uppsats och undersokning, hur
information och data samlats in, hur urval av informanter skett samt hur vi har bearbetat den
insamlade data. Vi behandlar &ven giltigheten och trovardigheten med uppsatsen samt etiska
aspekter av uppsatsskrivandet.

Syftet ar att presentera en punktlista pa mojliga negativa konsekvenser som kan uppsta hos en
tjansteorienterad organisation i samband med outsourcing av digitala tjanster. Vi fokuserar pa
negativa konsekvenser i relation till kontroll dver den information som existerar inom de
affarsprocesser och tjanster som outsourcas.

Forskningsfragan och syftet formulerades initialt utifran begreppen outsourcing och digitala
tjanster. Formulering av problemstélining ar arbetets forsta fas (Jacobsen 2002). For att vara
tydligare med var inriktning gentemot informatik lade vi fokus pa information i forhallande
till dessa tva begrepp, utifran ett kontrollperspektiv. Vi fortsatte med att understka vad
digitala tjanster, outsourcing, information och kontroll betyder och hur de hénger samman
med varandra genom att titta pa litteratur och artiklar som beskrev begreppen och deras
relation. Darefter omformulerade vi var fragestéllning till den nuvarande och upprattade vart
slutgiltiga syfte. Backman (1998) skriver att formulering av fragestallningar sker nar ett
forskningsomrade ar obekant eller okant eller om kunskap saknas inom omradet. Vi
formulerade var fragestéllning utifran just dessa premisser da vi inte har kunnat identifiera
tidigare forskning dar samma eller liknande fragestallning belysts. Att formulera en
fragestéllning kraver inget stod i tidigare kunskap jamfort med till exempel att formulera en
hypotes, som &r ett pastdende (Backman, 1998).

For att se hur dessa begrepp anvands i praktiken ansdg vi att vi var tvungna att titta pa om
begreppen har samma definitioner och samma kopplingar som vi last om i referensmaterialet.
Darmed utformade vi var intervjuguide med fokus pa att identifiera definitioner och
kopplingar som de ser ut i praktiken. Vi ansag att for att kunna dra slutsatser om empirin
utifrdn den teori vi presenterat maste empirin tala om samma saker som referensmaterialet i
den teoretiska delen tar upp, annars har det ingen storre relevans enligt oss. Dock skulle den
empiriska undersokningen ocksa Gppna upp for nya aspekter av det studerade fenomenet.
Awven har har uppsatskrivningsprocessen skett iterativt. Beroende pa vad empirin presenterade
var vi tvungna att utoka vissa delar i referensmaterialet for att fa en tydlig koppling mellan
uppsatsens alla delar.

Under hela uppsatsskrivandets gang har vi dven radfragat andra kandidatskrivande studenter
om respons. Det har dels varit kandidatstudenter fran tidigare terminer men aven studenter
fran samma termin som vi. Vi har tillhandahallit dem utkast av var uppsats under arbetets
gang och anvant deras respons som ett satt att fa in olika perspektiv och infallsvinklar pa var
uppsats. Detta har bidragit till mojligheten att hela tiden arbeta med uppsatsen iterativt.

Slutligen har empiri analyserats mot teori dar slutsatser har dragits baserat pa de data som har
samlats in. Hur sjalva empiriinsamlingen och undersokningen gatt till beskrivs nedan.
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3.1 Insamling av artiklar och litteratur

Hedman (1997) skriver att insamling av litteratur ofta borjar med tips fran handledare och att
denna litteratur i sin tur innehaller ytterligare referenser som kan ses 6ver och anvandas. Vi
har anvéant oss av samma tillvagagangssatt. Vi har dven anvént oss av olika sékmotorer
(ELIN, OLLE, LOVISA, uppsatser.se och Google Scholar) for att hitta tidigare forskning och
litteratur inom omradet. Vi har da anvant ovan beskrivna begrepp — digitala tjanster,
affarsprocesser och outsourcing — och kombinationer av dessa begrepp som sokord. Nar vi
funnit litteratur och artiklar som vi ansett vara relevanta har vi dven anvant oss av
referenslistorna i dessa for att hitta ytterligare material att anvanda oss av. Urval av
referensmaterial har sedan skett efter hur relevant vi bedomt att materialet varit for att
beskriva ovannamnda begrepp och relationer mellan dem. | den man har vi styrts av vara egna
varderingar och erfarenheter for att ta fram och presentera det material vi ansett varit relevant
for att beskriva begreppen.

Hur aktuellt referensmaterialet varit i forhallande till tid har bedoémts utifran
publiceringsdatum och det material vi tittat pa ar oftast inte mer an ett par ar gammalt.
Publiceringsdatum har dock inte varit ett medvetet val utan vi har valt att fokusera pa innehall
och hur innehallet kan bidra till var uppsats. Mycket av det material vi funnit relevant har
dock varit material som blivit publicerat inte mer &n nagra ar bakat. Detta ser vi inte som en
nackdel da den nya forskningen vi tittat pa oftast tagit hansyn och presenterat ldre forskning.
Ny forskning anser vi dven vara mer relevant da den pekar pa vad som sker i dagslaget kontra
med vad som skett tidigare.

Tidigare kandidatuppsatser har dven utgjort en del av datainsamlingen, i den man att vi tittat
pa det referensmaterial som dessa uppsatser har anvant sig av.

3.2 Undersokningsmetod

Vi valde att arbeta utefter den kvalitativa undersékningsmetoden da vi ansag den vara bast
lampad for att besvara var fragestéllning och syfte. Den kvalitativa metoden lampade sig bast
da vi forvantade oss erhalla information i form av det talade ordet (Backman, 1998). Vi
amnade fa en djup forstaelse for problemet genom den empiriska undersékningen for att i sin
tur kunna ta fram vart resultat (Holme & Solvang, 1997). Darfor foll det sig naturligt for oss
att valja den kvalitativa undersokningsmetoden.

3.2.1 Urval

Urval av informanter skedde baserat pa den kunskap de besatt och till vilken grad vi uppfattat
att de kunde bidra till var uppsats.

Vi hade upprattat kontakt med Capgemini. Detta da de aktivt arbetar med fragor kring SOA
och outsourcing, dels for sin egen verksamhet men dels som konsulter for andra
verksamheter. Vi uppfattade att de har en stor kunskapsgrund fran en stérre mangd branscher
tack vare sin konsultverksamhet. Denna kunskapsgrund beddémde vi kunde vara av stort
intresse for oss och var undersokning. Kontakt har uppréttats per e-post dar vi diskuterat med
en medarbetare och kommit fram till att en Enterprisearkitekt fran Capgemini med stor
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sannolikhet besitter den kunskap vi eftersokte. Vi kom Overens om att vi kunde kontakta
Enterprisearkitekten och se om han kunde hjalpa oss. Annars var de pa Capgemini villiga att
vidarebefordra oss till andra medarbetare. Kontakt med Enterprisearkitekten skedde per
telefon dar vi forklarade bakgrunden och syftet med var uppsats samt intervjun. Det visade sig
att han besatt den kunskap vi eftersokte och vi bokade saledes in ett intervjumote.

Vi uppréttade dven en kontakt med SAS Group. | en artikel i en branschtidning (C1O Sweden)
beskrevs det hur SAS Group aktivt arbetar med SOA och hur de har gjort det sedan en tid
tillbaka. Vi ansag att just denna erfarenhet kunde vara till anvandning for oss. Vi skulle har
aven fa en kontrast gentemot Capgemini intervjun. Dar Capgemini hade fokus som konsulter,
skulle vi genom SAS Group fa ett rent bestéllarperspektiv. | ovannamnda artikel refererades
det till en informant som vi valde att kontakta per e-post. Vi forklarade dven har vad vi ville
uppna med var uppsats samt intervjun och ett intervjumaéte bokades in. Eftersom informanten
i detta fall befann sig i Stockholm bokade vi in en telefonintervju. Informanten arbetar med
strategiska fragor kring de system som anvands hos SAS Group. | forsta hand var det
erfarenheten kring SOA vi ville a men det visade sig under intervjun att SAS Group dven
outsourcat hela sin IT verksamhet sa vi fick in rikligt med information kring
outsourcingperspektivet ocksa.

3.2.2 Datainsamling

Vi genomforde individuella intervjuer med vara informanter for att samla in de data vi
behévde. Detta da vi ville fa fram de enskilda informanternas asikter, erfarenheter och
tolkningar. Vi har valt att anvanda oss av individuella intervjuer eftersom vi undersoker fa
enheter. Intervjuerna har fungerat som dialoger dar vi stallt ett antal fragor som informanten
sedan fatt svara pa. Informanterna har svarat med egna ord och har fatt utveckla vilka delar de
vill, det har inte funnits nagra begransningar for vad de har och inte har fatt saga. Detta for att
vi vill fa sa riklig information som mgjligt sa vi skulle kunna fa den djupa forstaelsen vi
eftersokte. (Jacobsen, 2002) En intervju har utforts ansikte mot ansikte medan den andra har
skett via telefon da informanten befann sig i Stockholm. Vi hade ingen méjlighet att ta oss
upp till Stockholm och darfor ansag vi att en telefonintervju var den basta I6sningen. Vi ville
genomfora intervjun aven om vi inte kunde gora det ansikte mot ansikte da vi ansag att det
fanns riklig information vi kunde fa fram. Nackdelen med telefoninterjvu ar att vi mister
direktkontakt med informanten. Det gor det omdjligt att ta in ansiktsuttryck och kroppssprak
som formedlar osékerhet nar vissa typer av fragor stalls under en intervju (Bryman, 2002).
Dock amnar vi inte ta med dessa faktorer i var analys och darfor utgjorde telefonintervjun
inget problem.

| vara intervjuer utgick vi fran teman och punkter (processer, digitala tjanster och
tjansteorientering samt outsourcing, se utformning av intervjuguide nedan) for att ta reda pa
den information vi anség att vi behovde. Detta kallar Jacobsen (2002) for 6ppna intervjuer. De
tre teman isolerades utifran var fragestallning dar de utgér de huvudbegrepp vi undersoker.
Intervjuerna genomfordes pa det sattet att vi forst presenterade uppsatsens mal och syfte samt
sjalva intervjuns mal och syfte for informanterna. Vi fortskred med att stalla allmanna fragor
om informanterna och gick vidare in pa det avsiktliga omradet dar vi intog en lyssnarstallning.
Detta gjorde vi for att fa ut sa riklig information som mojligt fran informanterna om deras
asikter och tolkningar av de olika teman och punkter vi hade lagt fram. Eftersom intervjuerna
var 6ppna kunde vi stalla foljdfragor och ga in pa djupet inom de omraden vi behdvde mer
information kring, da vi ville fa en djupare forstaelse for amnet. Vi avslutade intervjuerna
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mjukt med att lata informanterna ta upp @mnen och punkter de ansdag var relevanta i
sammanhanget. Vi fragade informanten om de sjalva ville tilldgga nagonting sa att de skulle
fa mojligheten att fa séga allt de ville ha sagt. Slutligen tackade vi for oss och for att
informanterna ville stélla upp. (Jacobsen, 2002)

3.2.3 Utformning av intervjuguide

Syftet med intervjun var att undersoka erfarenheter av tjansteorienterad arkitektur och vilka
konsekvenser tjansteorientering fort med sig, utifran outsourcing perspektiv. Mer specifikt
amnade vi att ta reda pa:

e vad affars/verksamhetsprocesser definieras som,

e vilken information affars/verksamhetsprocesserna innehaller,

e hur stor vikt som ldaggs vid att kontrollera och uppréatthalla hur och att informationen
flodar och &r korrekt tvéars genom hela affars/verksamhetsprocessen,
vad tjanster ar och hur de anvénds,
hur tjanster understddjer och utgor affars/verksamhetsprocesserna,
hur och varfoér information i affars/verksamhetsprocesser utbyts mellan tjanster,
hur tjanster faktiskt kommunicerar och utbyter information med varandra och

e hur allt detta kan appliceras mot ett outsourcing perspektiv.
Vidare amnade dven ta reda pa om outsourcingerfarenheter finns — av affarsprocesser och
tjanster — och vilka konsekvenser detta haft generellt samt specifikt pa informationskontroll
och -floden i affarsprocesser mellan tjanster.

Fragorna formulerades och var tankta att stallas utifran teman som punkter. Med detta avsag
vi skapa en mojlighet for 6ppna svar samt gora det mojligt att styra diskussionen allt eftersom
den fortskred. Detta istallet for att ga igenom en strikt fragemall vilket vi tror ger strikta och
begransade svar. Valet att anvanda teman och punkter gjorde vi for att folja idén om 6ppna
intervjuer, enligt ovan.

Kodning av och urval fran intervjuerna har skett utifran de kriterier som ramverket i de
teoretiska utgangspunkterna presenterar.

3.3 Kallkritik

Kallkritik handlar om att kontrollera fakta. Det kan vara sa att trovardigheten maste kunna
bedémas i kéllor for att kunna anvanda de som underlag. Teorin om kallkritik &r i viss man
ganska enkel, da det till stor del handlar om vissa tumregler. Men i praktiken ar kallkritik
ganska svart att tillampa. (Thurén, 2005)

Darfor, nar vi arbetade med kallor utgick vi fran Thuréns (2005) fyra tumregler géllande
kallkritik:
e Akthet
Kallan ska vara det den utger sig for att vara.
e Tidssamband
Hur lang tid har det gatt mellan en handelse och kallans beskrivning av denna? Ju
langre tid desto storre skal att tvivla pa kallan.
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e Oberoende
Kallan ska vara oberoende och fristdende, “std for sig sjalv”. Istédllet for att vara ett
referat av andra kéllor.

e Tendensfrihet
Det bor ej finnas misstankar om att kallan ger en falsk bild av verkligheten. Genom att
styras av personliga intressen till exempel.

| ett avseende har vi anvant en PR-rapport fran HP dar de skriver om begreppen vi beskriver
och hur de kombinerar dem. Dock &r var bedémning att detta PR-dokument anvands som ett
satt att sélja in foretagets verksamhet. Vi har dnda valt att anvéanda det i den inledande delen
av uppsatsen som ett satt att fa in foretagets perspektiv pa vad som hander i det aktuella
omradet. Kallan ska dock bedémas for vad den &r och lasaren vara medveten om att det ar
foretagets perspektiv det handlar om. Nagot vi aven forsokt understryka i sjalva inledningen.

3.4 Objektivitet, reliabilitet och validitet

Med objektivitet dsyftas att nagot existerar oberoende av hur det uppfattas. Dock &r inte
gransen mellan det objektiva och subjektiva alltid klar. En upplevelse av nagonting objektivt
ar subjektivt da upplevelser kan skilja sig at. Ett satt att titta pd objektivitet ar enligt
antirealismen dar de talar om intersubjektivitet. Nagot ar objektivt om tillrackligt manga ar
eniga om att de upplever det pa samma satt. (Harnow Klausen, 2006) Detta anser vi till viss
man vara applicerbart pa samhallsvetenskapliga studier, dar beteenden i organisationer
studeras till exempel. Beteenden kan skifta men om tillrackligt manga studier visar pa
likartade upplevelser av samma beteende kan det anses vara objektivt, att det faktiskt ar sa. |
den man har vi forsokt att uppna objektivitet, genom att titta pa ett brett spektrum av
referensmaterial och titta pA om observationer och upplevelser &r desamma av de begrepp vi
behandlar. Detta da vi endast behandlar begreppen pa ett konceptuellt och abstrakt plan dar
definitioner kan skilja sig at.

Validitet innebér att vi undersoker det vi avser att undersoka, att det uppfattas som relevant
och att det vi undersoker hos nagra fa ocksa galler for fler (Jacobsen 2002; Svenning 2003).
Foljaktligen handlar det om generaliserbarhet, om ett resultat fran ett begransat omrade ocksa
ar giltigt i andra sammanhang. Detta kallas &dven extern gilitghet och 6verforbarhet, om vart
resultat kan Gverforas fran ett sammanhang till ett annat (Jacobsen, 2002). Vara resultat i
denna uppsats kan inte anses vara generaliserbara pa alla typer av organisationer som arbetar
med ndgon typ av outsourcingaspekt gallande tjanster. Narmast kan vara resultat rimligtvis
appliceras gentemot foretag i samma branscher som de som aterfinns i empirin. Delar av
resultaten kan rimligtvis dven appliceras mot organisationer i liknande branscher.

For att 6ka validiteten tog vi fram alla nackdelar med outsourcing och digitala tjanster, som
var relevanta for undersokningen och som finns i tidigare forskning, och presenterade dessa i
de teoretiska utgangspunkterna. Detta for att sedan kunna jamfora de negativa konsekvenser
som organisationer upplever med det som redan finns dokumenterat for att pa sa vis kunna
uppna vart syfte. For att ytterligare 6ka validiteten valde vi att géra vara tva intervjuer med
tva helt olika personer pa tva helt olika foretag inom olika branscher och med olika
befattningar. De individuella intervjuerna plockar fram personliga erfarenheter fran olika
tidpunkter vilket ar viktigt. (Jacobsen, 2002)
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Reliabilitet innebar att undersdkningen maste ga att lita pa. Det ska ga att utféra samma
undersokning utifran samma forutsattningar och fa samma resultat. (Jacobsen, 2002) | den
man har vi forsokt vara sa tydliga som mojigt med vart genomférande och metodik for att
sakerstalla reliabilitet. Dock ar kravet pa att upprepade studier ska resultera i samma resultat
svara att uppna eftersom olika informanter kan ha olika uppfattning och dven samhallet i sig
utvecklas och férandras kontinuerligt.

Vi spelade in och transkriberade vara intervjuer for att i sa stor utstrackning som mojligt
forsakra oss om att vi uppfattade informanternas svar ratt och att vi fatt med hela samtalet,
som ett satt att 6ka reliabiliteten (Jacobsen, 2002). Avslutade intervjuer transkriberades direkt
och sammanfattningar, i form av empiri, skrevs av det material vi hade for avsikt att anvanda.
Detta material skickades dven till informanterna for att forsakra oss om att vi ej uppfattat
nagonting fel. Det handlade da ej om direkt korrigering utan om tillagg till utforda intervjuer.
Hade nagonting tolkats fel skulle informanten fa gora ett tilligg och forklara det som
uppfattas fel. Att vi inte gav mojligheten att korrigera direkt var for att informanterna inte
skulle ha mojligheten att kunna &ndra och skriva om sina svar for att det passade dem béttre.
Informanterna har ocksa fatt méjligheten att se de klara transkriberingarna och var empiriska
beskrivning av dem da vi vill forsdkra oss om att vi tillgodoser de krav de stéllt innan
intervjuerna genomforts, om att vissa saker inte far presenteras bland annat (Holme &
Solvang, 1997).

Information som inte &r relevant for var undersokning har ej presenteras i den empiriska delen
utan finns endast kvar i transkriberingen. Eftersom att intervjuerna till viss man varit samtal
har det funnits delar i empirin som enligt oss inte varit nédvandig eller relevant att presentera.
Information som informanterna bett oss ta bort &r censurerad i transkriberingarna men finns
kvar i originalinspelningarna.

3.5 Etiska aspekter

Da den forsta kontakten upprattades med informanterna forklarade vi vad var uppsats handlar
om och vilken typ av information vi var ute efter. De fick da ocksa ta del av var inledning for
att sedan frivilligt valja om de ville stalla upp pa intervjuer da de ska ha informerat samtycke
(Jacobsen, 2002). Informanterna har fatt mojligheten att vara anonyma, vilket de inte valde att
vara, och dven avgora om det finns nagon form av information de delar med sig av som vi inte
far presentera i uppsatsen. Detta da vi velat visa dem respekt och hansyn. (Holme & Solvang,
1997) Vi har forsokt ta del av informanternas bakgrund i intervjuerna men varit forsiktiga
med att gd in allt for djupt da det enligt oss skulle kunna ha uppfattats som
integritetskrankande.
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4 Empiriska resultat

Har presenteras resultatet av vara empiriska studier. Vi sammanfattar den information som
har kommit fram under de intervjuer vi har utfort. Resultaten presenteras utifran de tre
huvudteman som finns i intervjuguiden; processer, digitala tjanster och tjansteorientering
samt outsourcing.

4.1 Presentation av informanter

Magnus Clarving arbetar pa SAS Group IT vilket &r en IT stab som tillhér SAS Group. SAS
Group IT ansvarar for alla koncerngemensamma applikationer och Magnus jobbar pa en
avdelning som heter Commercial Systems. Dar arbetar han med strategiska och praktiska
fragor gallande releasehantering samt har en koordinerande roll mellan forvaltning och
projekt.

Peter Edlund arbetar pa konsultingbyran Capgemini som Enterprisearkitekt. Han har jobbat pa
Capgemini sedan elva ar tillbaka for manga olika kunder i manga olika branscher.

Refering kommer att ske till bilagor enligt féljande mall: (bilaga <nr>; meningsenhet <nr>)
och forkortas: (b<nr>; m<nr>).

4.2 Processer

Peter sdger att “[...] en process ar en serie med... med steg... som... som... uppfyller en del av
verksamhetens mal.” (bilaga 4; meningsenhet 27). Magnus haller med om att processer ar en
samling arbetsuppgifter. Dock ar verksamheten pa SAS ej processorienterad per definition
aven om de arbetar med processer. Processer existerar, och de finns pa olika nivaer men de &r
ej alltid dokumenterade. Vissa processer & dokumenterade och andra inte. Hos SAS finns
overordnade processer som kan brytas ner i delar. (bilaga 3; meningsenhet 10-24) Pa
Capgemini arbetar de heller inte processorienterat. Daremot existerar ett antal processer for att
vissa typer av uppdrag. (bilaga 4; meningsenhet 35)

P& Capgemini arbetar de dven med kunders processer. Nagonting Peter namner &r Business
and IT aligment. Det anvénds for att koppla ihop verksamhet och IT pa ett sadant satt att bada
parter forstar vad vinsterna ar. (b4; m36-37) En viktig del i det arbetet &r att “anvanda
verksamhetens egna processer for att beskriva... hur... ett, eh, ett IT-landskap ska se ut.”, sager
Peter (b4; m37).

Det finns en massa olika varianter av processer och de kan kallas lite olika saker, enligt Peter.
Peter tar upp ett exempel pa ett foretag dar processerna kan brytas ner i tre-fyra nivaer, ner till
valdigt detaljerad information. (b4; m29 & m43) Olika processer &ar olika viktiga hos SAS,
enligt Magnus. Sakerhetsprocesser dr viktiga for SAS till exempel. Kontroll att processer
utférs korrekt sker, men fokuset pd kontroll &r olika for olika processer. Aterigen &r
sakerhetsprocesserna nagra av de viktigaste att kontrollera for SAS. (b3; m27-30)
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Peter sdger att verksamhetsprocesser nastan alltid har IT-stod. | praktiken betyder detta att
processerna nastan alltid finns implementerade i IT-stodet. Detta i sig gor att det kan vara
valdigt svart att avvika fran processerna. (b4; m56) “Utan du... det blir naturligt. Det bygger
flodet... i dina IT system bygger du sa att det foljer en viss process da.”, siger Peter (b4;
m58).

4.3 Digitala tjanster och tjansteorientering

Peter definierar en tjanst som nagonting som levererar ett varde och tjanster leverar oftast ett
varde pa en lagre niva an processer. Tjanster kan dven de finnas pa olika nivaer och vara av
olika typer; elementdra tjanster, grundldggande tjanster, applikationstjanster, komposita
tjanster, affarstjanster och sa vidare. Enligt Peter finns det ingen standard for det har vilket gor
att folk tenderar att kalla det lite vad de vill. (b4; m64-75) Dock séger Peter att det finns organ
som till exempel opengroup.org som forsoker standardisera SOA och dessa begrepp pa ett
“[...] mer... teoretiskt plan... eller verksamhetsnéra plan.” (jamfort med IBM till exempel som
forsoker standardisera det pa ett mer tekniskt plan, web services till exempel) (b4; m68).
Magnus berattar att pd SAS har de olika typer av tjanster; affarstjanster, logiktjanster,
datahanteringstjanster. Dessa tjanster existerar pa olika nivaer. Datahanteringstjanster ar de
tjanster som ligger pa botten till exempel. Det &r tjanster som hamtar och lamnar information
fran och till databaser. (b3; m48-62) Tjanster kan dven specificeras pa processniva, i form av
komposita tjanster, enligt Peter. Detta ar nagot som framforallt gors av foretag som gar en vag
helt och hallet inriktad gentemot SOA. Men i Sverige sa ar det ovanligt i praktiken. Istéllet &ar
foretag mer forsiktiga och anvander SOA-tjanster som en stodjande funktion. Att helt och
hallet anvanda SOA ar nagot mer vanligt i USA, enligt Peter. (b4; m138-140)

Tjanster kan kommunicera pa manga olika satt och det finnas manga olika standarder for hur
tjansters kommunikation kan se ut, beréttar Peter. Teoretiskt sett skulle detta kunna gora det
omojligt for tjanster i olika plattformar att kommunicera med varandra. Men i praktiken har
de flesta moderna plattformar mojlighet att klara alla dem har standarderna. Detta ar dock ett
tekniskt problem och det gar nastan alltid 16sa, séger Peter. (b4; m129-134) Aven Magnus
bekraftar att anvandningen av olika format omdojligér kommunikation. Magnus berattar att det
finns olika industristandarder fér hur tjanster ska kommunicera. | flygbranschen styrs detta
framforallt av IATA (International Air Transport Association). Déar finns det “[...] valdigt
tydliga standarder for att leda for olika... for olika... integrationer och olika
meddelandeformat” (b3; m104). Standarderna utformas och anvénds av de medlemmar som
ar med i IATA, bland annat SAS. Dock é&r inte alla flygbolag med i IATA, Ryanair till
exempel. Darfor har de inte en standard pa samma satt, berattar Magnus. Till exempel, genom
att anvanda samma meddelandeformat kan de elektroniska biljetter som SAS och Lufthansa
utfardar avlasas av varandras system. Daremot kan inte Ryanair och SAS system avlasa
varandras biljetter da de inte foljer samma standard. (b3; m104-132)

Magnus beréttar att de pa SAS kommunicerar med andra foretag som tillhandahaller tjanster,
till exempel banker och kreditkortsutstallare. Dock var inte Magnus séker pa om
kommunikationen sker genom till exempel web services. Daremot papekar Magnus att de
arbetar med ett projekt dar kommunikation valdigt tydligt kommer att ske genom
anvandningen av tjanster i form av web services. Projektet beroér nagot de kallar for Global
Distrubution Services (GDS). For narvarande kommunicerar dessa GDS genom att skicka
information fran server till server. Men de arbetar pa att anvanda web services istallet for att
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kommunicera med andra foretags GDS. Amadeus, SAS bokningssystem, ar en typ av GDS.
Amadeus tillater SAS att boka flygstolar hos andra flygbolag. Amadeus tillhandahaller dven
bokningsmdjligheter hos SAS till andra flygbolag. Magnus tar upp ett exempel i vilket en
kund kan boka en resa dar en del av resan sker med SAS och den andra delen med Lufthansa.
| detta fall maste SAS system kunna kommunicera med Lufthansas system for att kunna boka
flygstolar hos bada flygbolagen. Genom att anvanda GDS ar detta mojligt. (b3; m68-88)

Magnus berattar att tjansterna i sig innehaller och bearbetar for verksamheten viktig
information. Informationen &r viktig for att faktiskt kunna sélja resor och fa betalt. Dock har
de ingen kontroll och dvervakning pa tjansterna i sig utan istallet pa de system som tjansterna
kors pa. (b3; m94-101). Peter berattar ocksa om kontroll av tjansters funktionalitet. Detta ar
nagot som sker pa en mer teknisk niva enligt Peter. Att information skickas och tas emot i ratt
format, och att information skickas igen om den inte kommer fram och sa vidare. (b4; m144-
147) Hos SAS utgdrs bokningsprocessen av flera tjanster till exempel. Vid en bokning skulle
exempelvis en tjanst kunna kontrollera om det finns lediga flygstolar hos SAS och en annan
tjanst kontrollera om det finns lediga flygstolar i ett anknytande flygbolag. (b3; m137-141).
Magnus beréattar &ven om hur de utnyttjar en tjanst genom en webbplatform fran ett foretag i
Atlanta. Denna tjanst tillhandahaller funktionalitet for vissa typer av bokningar. Denna tjanst
och dess funktionalitet har sedan integrerats med de egna interna tjansterna for
bokningsprocessen. (b3; m257-263).

Ett problem med SOA-tjanster enligt Peter &r att de oftast &r valdigt simpla och okomplexa pa
ytan. Men under skalet kan det vara valdigt komplexa. | form av till exempel beroenden
mellan informationskéllor men aven beroenden mellan tjansterna i sig. Att tjanst X maste
tillfragas innan tjanst Y tillfragas for att tjanst X triggar nagonting i tjanst Y sa att du faktiskt
kan stalla en fraga till tjanst Y, till exempel. Vidare kombinerars aven tjanster och ju langre
upp i kedjan desto mer komplexa blir tjansterna och till slut kan de utgora en hel process. For
anvandaren ar denna komplexitet dold. Men under ytan kan komplexiteten och beroendena
vara av oandlig art. Ett annat problem &r att vissa foretag var for snabba med att implementera
SOA ndr det kom. De skapade en massa web services men hade ingen direkt strategi for att
tillampa dem. De drevs av en alltfor tekniskt sikt. De tittade inte pa om och vilket affarsvarde
tjanster tillforde och hur de faktiskt férandrade foretaget. Det gjorde att tillampningarna blev
prestandadaliga och skapade ytterligare administration nar de trodde att det skulle bli mindre.
Hanteringsfragor blir otroligt komplexa nar det finns véldigt manga tjanster, enligt Peter. (b4;
m76-114)

En annan sak som blir mer svarhanterlig i SOA-miljo ar releasehantering, vilket i sig har
direkt aterkoppling till outsourcing. Till exempel, om ett system har flera tjanster och dessa
ska uppdateras kan beroendena mellan tjansterna skapa problem. | praktiken &r det omojligt
att skapa hundra procent 16st kopplade tjanster, enligt Peter. Det finns helt enkelt inte havdar
han. Tjansterna bor i alla fall vara sa pass 10st kopplade att det kan finnas releasecyklar som ar
separerade fran varandra. Och vid outsourcing blir detta nagot som ar avtalsberoende. (b4;
m118-125) Ett viktigt begrepp for att styra, kontrollera och hantera SOA ar SOA governance
berattar Peter. SOA governance visar hur man kontrollerar att allt gar bra och hur man mater
kvalité bland annat. (b4; m70-72) SOA govenance blir framforallt viktigt om SOA miljon &ar
komplex. Har man tusentals tjanster kan man da behova ett register for att ens kunna
administrera allt till exempel (b4; m117-118).

Det SOA for med sig i slutandan ar 16ftet om att kunna blanda tjanster pa ett flexiblare satt,
berattar Peter. Vilket forhoppningsvis ska leda till att verksamhetens processer ska kunna
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andras i snabbare takt. Det ar alltsa 16ftet om att snabbare kunna anpassa och férandra sin
verksamhet och sina processer som ar intressant med SOA. (b4; m171)

4.4 Outsourcing

Peter beréattar att han har alla méjliga typer av erfarenheter av outsourcing. Generellt sett tror
han att det ar en valdigt bra vag att ga da det ar ett bra satt att effektivisera sin verksamhet.
Dock &r det manga féretag som outsourcar vid fel tillfalle enligt Peter. Har foretaget inte koll
pa alla sina processer och hur de hanger samman med de delar som de vill outsourca bor det
inte outsourca eftersom det uppkommer en del problem da. Kunskapen om vad foretaget
egentligen behdver saknas da. Detta i sin tur leder till att leverantdren vet &nnu mindre om vad
de egentligen behover leverera. Detta kan leda till konflikter da bestallaren &r dalig pa att
leverera krav och leverantdren i sin tur inte leverar det bestéllaren behdver vilket leder till att
foretagen skyller pa varandra. (b4; m199, m221 & m245)

Pa SAS har de outsourcat all IT till Computer Science Corporation (CSC). SAS Group IT i
sin tur fungerar som en brygga mellan leverantéren och anvandare samt kravstéllare. De foljer
upp SLA:n och “[...] genomfor bestéllningar, vi ansvarar for... att... utveckling och krav blir
uppfyllda... ar vi... gor bestallingar hos leverantéren.” (b3; m171). CSC i sin tur outsourcar
utvecklingen till Indien sa att en del av SAS system forvaltas dar. Den outsourcade IT:n
fungerar understddjande for SAS verksamhetsprocesser. (b3; m146-179)

En verksamhet kan vara véldigt komplex om den utgdrs av en massa tjanster som ar beroende
av varandra, enligt Peter. Att bli av med komplexitet & en av drivkrafterna bakom
outsourcing, tror Peter. Foretag & mindre intresserade av hur de outsourcade delarna utfors.
Dock slépper de inte kontrollen Over vilken information de faktiskt vill ha tillbaka.
Bestallaren specificerar vilken information de vill ha, pa vilket satt och med vilken kvalitet.
(b4; m78, m193 & m225) Pa SAS Group IT ansvarar man for arkitektur och processer.
Ansvaret stracker sig dels 6ver interna processer men aven dver de riktlinjer och krav som
stélls gentemot leverantérer. SAS har standarder for hur tjanster ska kommunicera till
exempel, genom IATA. Dessa standarder tillhandahalls till outsourcingleverantéren. Pa SAS
Group IT ser man till att dessa standarder och riktlinjer foljs och uppfylls av leverantdrerna
genom att stalla krav pa hur I6sningar ska utformas. (b3; m104 & m171-211)

Peter bekraftar att ansvarsfordelning existerar och i outsourcingfall ar det ndgot som
specificeras i outsourcingkontrakt. | dessa fall skapar man forst en SLA som sedan utgor
grunden for ett outsourcingkontrakt. Till detta kopplar man da ocksa ekonomiska och
juridiska aspekter. Outsourcas en stor del blir kontrakten mer detaljerade. Har man da
verksamhetskritiska system vars tjanster man vill vara restriktiv med, att vissa processer inte
tar for stor kraft av de, ar det SLA som styr hur de far anvandas. | avtal specficieras det dven
hur information ska utbytas. Handlar det da om protokolistandarder till exempel sa
specificeras det i kontraktet. (b4; m150-161 & m215-217) SLA:n kan enligt Peter existera
inuti SOA-miljon “[...] sa att man har automatisk uppfoljning och... pa hur tjansterna agerar i
forhallandet till det SLA:t dem har stdllt upp” (b4; m157).

Peter hévdar att det ar ovanligt att organisationer outsourcar sin karnverksamhet och sina

k&rnsystem. | dagens vérld &r information en valdigt viktig kd&rna i organisationers
verksamhet, enligt Peter. De karnsystem som finns i organisationen och som innehaller denna
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ké&rninformation outsourcas helt enkelt inte. Dels for att det kan finnas en sékerhetsaspekt
kring det hela men dven att denna information kan utgdra affarshemligheter.
Karnverksamheten och den information som den utgor kan vara sa pass viktigt att man helt
enkelt inte vagar att outsourca den. Dock kan det vara sa att nystartade foretag outsourcar
delar av sin karnverksamhet som ett satt att snabb komma vidare pa. Men forr eller senare
kommer denna verksamhet att tas tillbaka enligt Peter. (b4; m185-191)

En konsekvens till foljd av outsourcingen hos SAS éar att de fysiska natverken mellan SAS
Group IT och dvriga SAS har klippts. Foljden av detta har blivit oklarheter kring vem som ska
ansvara for olika miljoer; testmiljo och produktionsmiljo till exempel. Det har &ven skapat
problem ndr man har avtal med parter som integrerar med Amadeus men dar
outsourcingleverantoren inte har dessa avtal. Detta | sin tur har gjort det svarare att genomfora
vissa tester. Ansvarsfragan ar nagot de ocksa maste ta hansyn till vid outsourcing av tjanster,
att “[...] specificera vem som ansvarar for vilka delar... i en leverans” (b3; m243). De maste
klargbra vem som ansvarar for dels integrationerna, dels kommunikationen och dels den
fysiska kopplingen. (b3; m220-254).

Peter berattar ocksa att det kan dven uppsta problem nar man valjer att ta tillbaka outsourcad
verksamhet. Men eftersom Peter inte sjalv har varit med om att ett foretag har tagit tillbaka
outsourcade delar eller varit med om byte av leverantér kunde han endast beratta om vad han
hort gédllande det. De problem som han hért kan uppstd ar att leverantdren inte har
dokumenterat sa pass bra att bestéllaren kan satta sig in i det som varit outsourcat nar det tas
tillbaka. Det kan ocksa vara sa att det bestéllaren outsourcat till ett annat foretag kanske ar en
sa stor process att leverantoren gar under om bestallaren tar tillbaka processen. Detta | sin tur
gor att de manniskor som hade hand om den processen blir ovilliga att delge information om
hur processen hanterades. Det kan ocksa vara sa att bestallaren kanske inte far ta de maskiner
som till exempel tjanster kors pa vilket gor att bestillaren “far bygga upp pa nytt”. Allt sadant
kan finnas specificerat i kontrakten mellan parterna. (b4; m236-238)
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5 Analys och diskussion

| denna del analyserar och diskuterar vi undersokningsresultatet i forhallande till de
teoretiska utgangspunkter vi lagt fram.

Vi har i vara empiriska studier inte kunnat identifiera nagra fallspecifika, negativa,
konsekvenser av outsourcing av digitala tjanster.

Daremot har vi fatt en bred inblick i hur tjansteorientering fungerar i praktiken och hur det
kan tillampas gentemot outsourcing. Déar kan vi indirekt identifiera potentiella
problemomraden gallande outsourcing av digitala tjanster och kontroll dver information. Néar
dessa problemomraden diskuterats med informanterna har de potentiella problemen redan
I6sts genom kontrakt eller helt enkelt aldrig uppkommit rent praktiskt da de undvikit dem. Vi
diskuterar de potentiella problemen vi identifierat nedan och presenterar resultatet som en
punktlista i nasta del.

5.1 Kommunikationsproblem

SOA ér i teorin endast ett ramverk och darfor finns det olika teknologier for att implementera
SOA pa. Detta betyder dven det finns olika satt for tjanster att kommunicera pa och darfor
maste ett meddelanderamverk standariseras for att tjanster ska kunna kommunicera och utbyta
information med varandra. (Erl, 2005) Peter (b4; m129) och Magnus (b3; m122) bekraftar
detta. Detta gor att olika plattformar kan utformas utifran olika teknologier och séledes folja
olika standarder vilket i sin tur skulle kunna betyda att tjansterna inom plattformarna inte kan
kommunicera med varandra.

Enligt Peter (b4; m129) kan dock moderna plattformar oftast hantera flera standarder. Men
det utesluter inte att det kan finnas outsourcingleverantorer som har en plattform som inte &r
kompatibel med bestallarens plattform till foljd av att de ar baserade pa olika teknologier och
standarder. Detta i sig gor att organisationer maste se dver alternativa leverantorer eller om de
kan brygga kommunikationen pa nagot satt. Eller som i SAS fall att outsourcingleverantoren
far ta del av de standarder som bestéllaren anvander och sedan — som bestéllare — se till att
leverantorer foljer dessa. (b3; m171, m202-203 & m211)

Intervjun med Peter (b4; m68) visar dven pa att de finns organ som arbetar med att
standarisera SOA pa bade ett verksamhetsplan och ett tekniskt plan.

5.2 Kritiska processer och tjanster

Affarsprocesser kan utgdras av tjanster enligt Erl (2005). De kan vara ké&rn- och icke-
ké&rnprocesser (Kops, 2003). Hos SAS éar olika processer olika viktiga, enligt Magnus (b3;
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m27). Hur processer varderas som karn och icke-k&rn samt hur de vérderas som viktiga och
oviktiga beror antagligen pa verksamheten. | Magnus fall, hos SAS, ar sakerhetsprocesser
viktiga till exempel (b3; m27). Yang et al. (2007) havdar att vid outsourcingaktiviteter kan
leverantdren och bestallaren behdva utbyta kénslig information. Vid BPO kan det &ven handla
om delar eller hela processer som leverantéren tar hand om som kan innehalla kanslig
information. Utgors dessa processer av tjanster utgor tjansterna i sig ocksa en viktig aspekt.
Detta blir &nnu mer kritiskt om leverant6ren hanterar den outsourcade processen jamfort med
endast en icke-kritisk del av den.

Allen et al. (2006) skriver att organisationer outsourcar icke-karnaktiviteter for att pa sa vis
fokusera pa de tjanster som utgor karnprocesser Peter tror inte att foretag outsourcar kritiska
processer. Information &r en viktig karna i verksamheter i “dagens véarld”, enligt Peter. (b4;
m185). Men samtidigt berattar Peter ocksa att outsourcing oftast gar fel nar foretag inte ar
medvetna om sina processer, vad de utgor och hur de anvands (b4; m245). Det kan alltsa vara
sa att foretag av misstag outsourcar processer, i form av tjanster, som utgor kritisk
information for att foretagen inte ar helt medvetna om vad dessa processer och tjanster utgor
och hur de anvénds. Detta skulle kunna vara en foljd av att foretag implementerat SOA for
teknikens skull snarare an vérdet. Peter (b4; m101) talar om att vissa foretag har en for
tekniskt driven sikt utan en strategi for att tillampa tjanster.

5.3 Hantering av tjanster

Peter beréattar att hanteringen av tjanster blir otroligt komplex nar det existerar véldigt manga
tjanster. Peter beréttar &ven att det fanns foretag som var for snabba med att implementera
SOA nér det kom. Dessa foretag implementerade en massa web services utan en klar strategi
for att tillampa dem. De hade en alltfér tekniskt driven sikt. Detta i sin tur gjorde att
tillampningarna skapade ytterligare administration nér de trodde att det skulle bli mindre. (b4;
m94-114) Aven Baldwins (2005) fall i inledningen visar att det kan det uppkomma
hanteringsproblem och informationséverbelastning vilket kan leda till forlorad kontroll om
det finns sa pass mycket information att det blir svarhanterligt att filtrera det relevanta fran det
irrelevanta. Bade empirin och teorin pekar pa problematiken med hanteringsfragor med andra
ord.

Samtidigt pekar Varadan et al. (2008) pa SOA-styrning som en viktig aspekt for att hantera
tjanster. Aven anvandningen av ett register 4r en annan viktig aspekt for att hantera tjanster
(Erl, 2005; Varadan et al, 2008). Detta &r nagot aven Peter tar upp i sin intervju (b4; m70-72
& m116-118). Rimligtivs maste da anvandningen av SOA-styrning och registeranvandning
ocksa specificeras vid outsourcing. Den negativa konsekvensen kan annars bli att
organisationer stalls infor mycket mer komplexa hanteringsfragor nar de anvander tjanster
som bearbetar information pa olika hall och det inte finns ndgon konkret strategi eller
mekanism for att hantera dem.
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5.4 Anvsvarsfordelning

Magnus (b3; m252-254) berattar att de maste klargéra vem som ansvar for kommunikation
och integration men ocksa den fysiska kopplingen. Peter pekar ocksa pa ansvarsfordelning
och sager att det & nagonting som specificeras i outsourcingkontrakt. (b4; m150-157)
Rimligtvis betyder detta att om information inte kommer fram eller kommer fram i ratt format
maste en part kunna héllas ansvarig for att problemet ska kunna l6sas. Likvéal maste nagon
rimligtvis aven ansvara for sjalva tjansterna och kopplingen mellan dem for att
informationsutbytet ens ska kunna ske. Magnus beréattar att de pd SAS maste ta hansn till
ansvarsfragan vid outsourcing, att “specificera vem som ansvarar for vilka delar... i en
leverans” (b3; m243). Magnus beréattar dven att de maste vara tydliga med vem som ansvarar
for kommunikationen, for integrationerna och den fysiska kopplingen (b3; m252-254). Med
kontrakt forbinder sig en leverantor att leverera det en bestéllare har bestéallt (Embleton och
Wright, 1998). Denne ansvara alltsa for nagot, det som kontraktet specificerar.

Peter (b4; m221) berattar aven pa att foretag kan komma att hamna i konflikt med varandra
om krav och I6sningar inte levereras pa ett forvantat satt vilket leder till “blame game” mellan
dem. Rimligtvis galler &ven for leverantorer och bestallare av tjanster och/eller den
information de levererar. Uppnas inte forvantningar kan det bli konflikter dar bestallare och
leverantor skyller pa varandra for att de inte levererat 16sning eller krav pa ett forvantat satt.

5.5 Beroenden mellan tjanster och SOA komplexitet

Beroenden som existerar mellan tjanster utgor ocksa en viss problematik vid outsourcing. Erl
(2005) skriver om relationer mellan tjanster och hdvdar att tjanster bor vara l6st kopplade.
Peter daremot pekar mer konkret pa att det inte finns helt och hallet 16st kopplade tjanster (b4;
m119). Detta, i vissa fall, betyder att en viss tjanst forst maste tillfragas innan en annan tjanst
kan tillfragas for att det existerar ett beroende mellan dem, enligt Peter (b4, m76-89).

Dérfor bor beroenden ses dver och hur relationer ser ut mellan tjanter samt hur information
flodar mellan dessa tjanster. Detta for att beroendena mellan leverantor och bestéllare ska bli
minimala. Har en verksamhet en affarsprocess som utgdrs av en stérre méngd tjanster bor det
rimligtis vara enklast att outsourca de delar av processen som har minst antal beroenden, bade
mellan tjansterna i den delen i sig sjalv men ocksa beroenden mot delar som ligger hos andra
leverantorer eller hos bestéllaren.

Den negativa konsekvensen kan alltsa vara att beroenden mellan tjanster och hur
informationsflodet mellan tjanster ser ut kan forsvara outsourcing i sig. Outsourcing av
tjanster kan &ven O0ka komplexiteten om organisationer inte ser over beroenden och hur de
samt sjalva tjansterna ska hanteras, till foljd av hanteringsfragan som diskuteras ovan.
Rimligtvis blir det mer komplext ju storre antal tjanster som finns outsourcade hos olika
leverantorer. Detta da organisationer mase hantera och koordinera tjanster pa olika hall.
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5.6 Utformning av SLA och outsourcingkontrakt

Genom ett outsourcingkontrakt forbinder sig en leverantor att leverera den service de kommit
overens om med en bestéllare (Embleton & Wright, 1998). Enligt Beaumont (2006) utgor
SLA:n fundamentala underlag fér outsourcingkontrakt da det ar ett satt for leverantorer att
identifiera och uppratthalla de krav och 6nskemal bestallarens uppger. SLA:n definiera saker
som kvalité och kommunikation inom en viss responstid till exempel. Detta kan vara hur, nér
och vad for typ av information som ska levereras av tjanster, genom vilken teknologi. (Unger
et al., 2008). Kvaltiativ outsourcing kraver dock komplexa kontrakt, speciellt da externa och
interna tjanster ska kommunicera da standarder och teknologi maste definieras (Allen et al.,
2006).

| SAS fall berattar Magnus att de forsoker halla kontroll Gver outsourcade objekt genom att
stalla krav pa resultat och losning (b3; m171 & 211). Aven Peter berattar att foretag inte
slapper kontrollen 6ver vilken information de vill ha, hur de vill ha den och med vilken
kvalité, utan endast hur det utfors (b4; m225). Dock kommer kontrakt bli komplicerade och
svarutformade om varenda detalj ska definieras och i vissa fall maste viss kontroll slappas
over till leverantdren med tillit (Beaumont, 2006).

Komplexiteten bakom kontraktuformningen gor alltsa att bestéllaren kan tappa kontrollen
over vissa faser och delar av informationen och informationsflédesprocessen i och mellan
tjansterna de anvander. Detta da det kan vara svart att specificera varenda liten del kring
outsourcingen. Vidare gor detta att vissa aspekter kring hur information hanteras och
bearbetas av outsourcade tjanster kanske maste slappas 6ver till leverantoren.

33



Dahlistedt & Westerberg
Outsourcing av digitala tjanster — de negativa konsekvenserna

6 Resultat och slutsatser

| denna del presenterar vi resultatet av var uppsats, en punktlista 6ver negativa konsekvenser
rérande outsourcing av digitala tjanster. Vi &mnar aven utvardera vart teoretiska ramverk
och gora tillagg till det utifran den data som inkommit i den empiriska undersékningen.

Vi stéllde fragan:
o Vilka negativa konsekvenser far business process outsourcing av digitala tjanster pa
kontrollen 6ver den information som existerar inom de affarsprocesser och tjanster
som outsourcas av en tjansteorienterad organisation?

Negativa konsekvenser vid outsourcing av digitala tjanster pa kontrollen éver information kan
bli att...

e ..bestallarens plattformar och tjanster inte kan kommunicera med leverantérens pa
grund av att olika standarder eller teknologier anvands. Saledes kan inte information
utbytas.

e ...kritiska processer samt tjanster och den kritiska information de innehaller riskerar att
hamna hos outsourcingleverantoren.

e ..hanteringen av tjanster och den information de innehaller kan bli annu mer komplex
och svarhanterlig.

e ..anvarsfordelningen mellan bestallare och leverantor blir otydlig. Blir det problem i
informationsutbytet mellan tjanster kan leverantdren och bestéllaren inte avgora vem
som ska hantera och l6sa det.

e ...beroenden mellan tjanster och hur de utbyter information men aven komplexiteten i
sjalva SOA-miljon kan forsvara outsourcingen i sig. Outsourcingen kan dven gora
SOA-miljon mer komplex och skapa beronden mellan leverantor och bestallare.

e .. .komplexiteten med utformning av SLA och outsourcingkontrakt i SOA-miljé gor
att foretag kan bli tvingade att lagga Over delar av informationsflodet och
informationshanterings- och bearbetningsprocessen till leverantdren med tillit.

6.1 Utvardering av teoretiskt ramverk for empirisk undersdkning

Aven om vi inte kunnat identifiera direkta negativa konsekvenser vid outsourcing av digitala
tjanster som foretag upplevt har vi fatt sa pass mycket information om hur de olika begreppen
anvands praktiskt att vi logiskt kan dra slutsatser om var problem i form av negativa
konsekvenser skulle kunna uppsta. Vilket vi hade for avsikt att géra om vi inte lyckades
identifera nagra konkreta problem i den empiriska undersékningen. Dock finns det andringar
vi skulle vilja gora i ramverket i form av tillagg som uppkommit till féljd av empirin. Tillagen
ar tanka belysa ytterligare punkter som ramverket bor ta hansyn till och samla in information
om for att fa en annu rikare bild av undersokningsomradet. De tillagg vi vill gora presenteras
nedan.
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6.1.1 Information

Till denna punkt vill vi inte gora nagra tillagg.

6.1.2 Tjanst

Till denna del vill vi gora flera tillagg. En punkt &r att bland annat se Gver hur beroenden
mellan tjanster paverkar komplexiteten samt hur kritiska och icke-kritiska tjanster paverkar
SOA-miljon och outsourcing. Men &ven hur sjalva komplexiteten ser ut i SOA-miljén och hur
detta skulle kunna paverka outsourcing. | empirin framgar det dven att det inte finns helt lost
kopplade tjanster, hur pass 1ost kopplade &r da tjansterna och vad har det for betydelse. Vidare
aven titta pa vad for betydelse olika teknologier, standarder och plattformar har och hur
foretag véljer respektive. Slutligen &ven se éver om SOA-styrning och register anvénds och
vad de har for betydelse for SOA-miljon, ansvarsfordelningen och outsourcing.

6.1.3 Affarsprocess

Ett tillagg vi vill gora till denna del ar att se dver hur kritiska affarsprocesser urskiljs fran
icke-kritiska och vad detta betyder for anvandnigen av tjanster och outsourcing i sig. Om
kritiska affarsprocesser outsourcas, om icke-kritiska affarsprocesser outsourcas och om icke-
kritiska delar i annars kritiska affarsprocesser outsourcas och vad det har for betydelse for de
tjanster som understddjer dessa affarsprocesser.

6.1.4 Outsourcing

Till denna del vill vi aven gora tillagg. Bade teorin och empirin pekar pa att det ar svart och
komplex att utforma helt vattentdta kontrakt som tar hansyn till varenda liten detalj.
Foljaktligen betyder detta att foretag kanske véljer att fokusera pa vissa specifika delar i
kontraktutformningen och darfor kan information om vilka delar foretagen faktiskt véljer att
fokusera pa vara av intresse. Detta gor aven att det finns en tillitsaspekt foretag maste ta
hansyn till. Det kan vara av intresse att se éver hur denna aspekt ser ut och hur den paverkar
outsourcing av digitala tjanster. Att se 6ver hur makt- och kontrollaspekten mellan leverantor
och bestéllare paverkas till foljd av outsourcingkontrakt kan ocksa vara av intresse for att se
hos vem den slutgiltiga kontrollen 6ver den outsourcade tjansten hamnar. Och om bestéllaren
faktiskt behaller kontroll genom att stélla krav pa resultat och lésningar.

Andra punkter som kan vara av vérde att se Over ar hur bestéllaren hittar Ilampliga leverantorer
och hur beroenden skapas och paverkar relationen mellan bestéllare och leverantor i
forhallande till de tjanster som outsourcas. Vidare vill vi dven se 6ver vad uppdelningen
mellan kritiska och icke-kritiska processer och tjanster haft for betydelse och om kritiska delar
har outsourcats av misstag. Hur specificeras processer och tjanser och vad har det for
betydelse for outsourcing och outsourcingkontrakt. Hur specificeras ansvar och vad é&r
kontraktens betydelse for detta och hur understodjer och utgér SLA outsourcingkontrakt. Och
slutligen hur standarder och teknologier tillhandahalles outsourcingleverantéren (som i SAS
fall till exempel).
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7 Sammanfattning

Sammanfattningen @&mnar sammanfatta uppsatsen och de resultat vi fatt fram. Slutligen
amnar denna del dven att ge forslag till vidare forskning inom omradet.

Da den empriska undersokningen ej pekat pa nagra fallspecifika negativa konsekvenser har vi
fatt arbeta utifran att dra slutsater baserat pa den information som framkommit i empirin
kontra den som presenterats i den teoretiska delen. Vi har utifran logiska slutsater kunnat
identifiera flera negativa konsekvenser som kan uppsta till foljd av outsourcing av digitala
tjanster. Genom detta har vi kunnat uppna det syfte vi formulerat — att presentera en punktlista
med negativa konsekvenser — och da svara pa sjalva fragestallningen. Detta har vi kunnat gora
genom att samla in information om de punkter — information, tjanst, affarsprocess och
outsourcing — som vart teoretiska ramverk tar upp. Teorin utgjorde en utgangspunkt for den
empiriska undersokningen och efter att empirin utforts kunde vi se flera punkter i ramverket
som kan utvecklas, vilket vi dven presenterat och diskuterat.

7.1 Vidare forskning

Eftersom kontraktaspekten (SLA och outsourcingkontrakt), och lésningar pd konsekvenserna,
ej var centralt for var uppsats dr detta inget vi har undersokt vidare. Dock vore det intressant
att titta pa i framtida studier som en 16sning pa de problem vi identifierat. Detta skulle kunna
goras genom en vidareutveckling av det teoretiska ramverk vi presenterat.

Vi har i denna studie inte fatt med leverantorsperspektivet, det vill séga ndgon som faktiskt
leverarar tjanster pa outsourcigbasis. Nagot som vore av intresse att belysa i framtida studier
for att fa en helhetsbild. Att undersoka fragan utifran ett storre spektrum av informanter vore
ocksa av hogsta intresse for att sakerstalla mer generella slutsatser. D& empirin ocksa pekar pa
SOA fortfarande &r relativt nytt och inte anvénds tvdrs genom hela organisationen &nnu vore
det intressant att titta pd fragan om nagra ar nar (om) SOA fatt ett storre fotfaste och
outsourcingfragan blivit mer aktuell i och med att komplexiteten vuxit.
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Bilagor

Bilaga 1 — Intervjuguide

Syftet med intervjun &r att undersoka erfarenheter av tjansteorienterad arkitektur och vilka konsekvenser
tjansteorientering fort med sig, utifran outsourcing perspektiv. Mer specifikt amnar vi att ta reda pa:

o vad affars/verksamhetsprocesser definieras som,

o vilken information affars/verksamhetsprocesserna innehaller,

e hur stor vikt som laggs vid att kontrollera och uppratthalla hur och att informationen flédar och ar
korrekt tvérs genom hela affars/verksamhetsprocessen,
vad tjanster ar och hur de anvands,
hur tjanster understddjer och utgdr affars/verksamhetsprocesserna,
hur och varfor information i affars/verksamhetsprocesser utbyts mellan tjanster,
hur tjanster faktiskt kommunicerar och utbyter information med varandra och

o hur allt detta kan appliceras mot ett outsourcing perspektiv.
Vidare amnar dven ta reda pa om outsourcingerfarenheter finns — av affarsprocesser och tjanster — och vilka
konsekvenser detta haft generellt samt specifikt pa informationskontroll och -floden i affarsprocesser mellan
tjanster.

Fragorna har formulerats och ar tankta att stdllas utifran teman som punkter. Med detta avser vi skapa en
mojlighet for dppna svar samt gora det mojligt att styra diskussionen allt eftersom den fortskrider. Detta istéllet
for att g& igenom en strikt fragemall vilket vi tror ger strikta och begransade svar.

Uppgifter om informant och foretag

1. Namn och foretag.
2. Foretagets bransch och syfte.
3. Informantens befattning.

Processer

1. Definition och innehall (affarsprocesser/verksamhetsprocesser).
2. Information i processer; definition och betydelse (vikten av information).
3. Tillforlitlighet och kontroll (av resultat och utférande).

Digitala tjanster och tjansteorientering

Definition och syfte.

Anvandning och utférande (interna/externa tjanster).

Hur understdds affars/verksamhetsprocesser av tjanster.

Kommunikation mellan tjanster och utbyte av information (hur, vad och varfor).
Information i tjanster; definition och betydelse (vikten av information).
Tillforlitlighet och kontroll (av resultat och utférande).

Ansvar (vem).

Nough~wbdhE

Outsourcing

Outsourcing av vad (vilka typer av affars/verksamhetsprocesser och tjanster; karn respektive icke-karn).
Erfarenheter och resultat (positiva, negativa).

Val av leverantor.

Utformning av outsourcingkontrakt (definition om kommunikation mellan tjanster i kontraktet).

e NS s
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5. Kontroll éver outsourcade affars/verksamhetsprocesser och tjanster (forandringsméjligheter, relation
mellan leverant6r och bestéallare).

6. Kontroll dver informationen i outsourcade affars/verksamhetsprocesser och tjdnster och paverkan pa
informationsfléden i organisationen.

7. Konsekvenser vid leverantorsbyte eller dtertagande av outsourcade affars/verksamhetsprocesser och
tjanster (omdesign, omstrukturering).
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Bilaga 2 — E-postmall och -kontakt

Hej Magnus,

Vi ar tva studenter vid Institutionen for Informatik vid Lunds Universitet som nu skriver vart kandidatarbete. Det
handlar om outsourcing av digitala tjanter och vilka konsekvenser det kan fa for en organisation.

Vi skulle vilja komma i kontakt med nagon hos er som ar bekant med digitala tjanster (tjanstebaserad
verksamhet) och/eller service-oriented architecture (SOA). Ar det mojligt? Vi laste i en artikel hos CIO Sweden
att man pa SAS arbetat med SOA och webservices sedan lange, dar man refererat till dig.

Tack for din tid.

Med vénliga hélsningar,

Robin Dahlstedt & Madelene Westerberg

Hej Daniel,

Vi &r tva studenter vid Institutionen for Informatik vid Lunds Universitet som nu skriver vart kandidatarbete. Det
handlar om outsourcing av digitala tjanter och vilka konsekvenser det kan fa for en organisation. Vi fick tag i din

e-post da du forelaste pd Samday for ndgon méanad sedan.

Vi skulle vilja komma i kontakt med ndgon hos Capgemini som ar bekant med antingen outsourcing, digitala
tjanster (tjanstebaserad verksamhet), service-oriented architecture (SOA) och/eller cloud computing.

Vi har noterat att Capgeminis internationella hemsida har flertalet undersidor som bland annat tar upp SOA och
cloud computing. Vi tankte att du kanske skulle kunna vidarebefodra oss till ndgon hos svenska Capgemini som
&r bekant med dessa begrepp?

Tack pa forhand.

Med vénliga halsningar,
Robin Dahlstedt & Madelene Westerberg
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Bilaga 3 — Intervju med Magnus Clarving, SAS Group IT

MC Magnus Clarving
MW Madelene Westerberg
RD Robin Dahlstedt

1 MW: Eh... da vill vi borja med att du séger ditt namn, ditt foretag och foretagets bransch

2 MC: Hehehe, Magnus Clarving, eh ... jobbar for SAS, och flygindustri dr branschen

3 MW: Och vad just din befattning ar

4 MC: Eh jag jobbar pd SAS Group IT ... vilket &r en IT stab inom SAS. SAS group IT ansvarar for eh alla
koncerngemensamma applikationer

5 MW: Ok mm

6 MC: Eh och min befattning dar &r jag jobbar ju pa en avdelning inom SAS group IT som heter comercial
systems

7 MW: Mm

8 MC: Och dir ar jag jobbar jag med strategiska fragor och ... ocksd eh ganska praktiska frigor géillande
releasehantering osv men jag koordinerar... nej en koordinerande roll mellan férvaltning och projekt

9 RD: Ok ehm forsta punkten vi tankte fraga om &r processer, vad ar definitionen hos er av en process? Alltsa vi
har en definition som sager att det ar en samling arbetsuppgifter liksom, men &r det en nagot ni héller med om
eller har ni en annan definition av vad en process ar?

10 MC: Na den haller jag val med om hehe na jag har val ingen annan definition av en process faktiskt. Vi
jobbar ju inte ... vi har ju inte en ... processorienterad verksamhet pé det séttet ehh ... men vi jobbar med
processer ...

11 RD: Mm ah p4 va ... pa vilket satt jobbar ni pa da? Om eh

12 MC: De ér snarare att vi har ett antal de finns de finns ju... och processer finns dock pa olika nivéer men ...
de finns ingen vi vet vi klart... vi jobbar genom processer men det ar inte alltid de &r dokumenterade

13 RD: Ok ehhh ...

14 MC: Vissa processer ar dokumenterade andra inte

15 RD: Eh ok ... vad &r det for typ av information som finns i de hir processer alltsd kunskap och eh vad kan de
handla om for processer har du ndgot exempel aven om de inte ar dokumenterade processer

16 MC: Oj ... ehhhm ... vi har ju sdljprocesser t.ex. ... eh ... vilket ir en ganska viktig process for oss saklart ...
eh och dir em alltsa ... dér vi hanterar dels o sélja ... sdlja resa till exempel

17 RD: Ok

18 MC: Vi har en ... eh preboarding process innan passagerarna gar ombord pé planen ... vi har nadgot som
kallas for inflight process dvs eh ... dér ... passageraren d&r ombord pa planet vad hdander da?

19 RD: Ok

20 MC: Eh sen har vi dé hantering... hanterar hur vi hanterar passagerare efter flight ... och hur vi foljer upp pa
eh

21 RD: Eh hur

22 MC: Och allt dehér kan man siga de hér finns i en eh ... finns en process for rena de hér alltsé hur vi hur vi vi
séljer och marknadsfér bolaget osv

23 RD Ok hur vikt...

24 MC: De kan man s&ga ar en valdigt 6verordnad process sen kan ju den hér brytas ner ... pa ett IT o M... pa
varje moment

25 RD: Mm mm

26 MW: Hur... eh... de hdr processerna &r alla lika viktiga?

27 MC: Eh ... nd de dr de inte ... séklart eh ... De finns ju vissa processer som dr betydligt mer viktiga &n andra
... processer for att hantera... sdkerhet ar givetvis viktigare for oss an att eh... processen for att hantera catering
t.ex.

28 MW: Mm

29 RD: Lagger man da mer fokus pé att kontrollera vilka processer jamfort med mm ah eller alltsd hur viktigt ar
kontrollera processer att de funkar som de ska? ... Forstar du vad jag menar?

30 MC: Ja och de dér sker ju ocksé ... de dr ocksa en véldigt stor... eh skillnad av hur mycke fokus vi har pa de
olika processerna och igen da &r dér &r ju sékerhet ... tror jag den &r den viktigaste process eh alltsa ... punkten
for oss

31 RD: Ok

32 MC: Eh da blir de sé inom flyg flygbranschen sa har vi ett véldigt rigord... rigordst sdkerhetstink sa att ...
och vi ocksa dels ger det ju en ... ett bolag en viktig fraga men ocksa de finns ju ... myndighetskrav pa hur vi
ska hantera sakerhet inom flygindustrin

33 RD: Ok
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34 MC: S4 att i vissa avseenden sd finns de myndighetskrav for hur vi ska hantera olika saker... eh... medans
andra ir ju mer interna processer som... dér vi liksom har ett fritt val om hur vi vill hur vi gor genomfor saker

35 RD: Ok ... ah eh vi gér vidare in pa tjénster

36 MC: Mm

37 RD: Eh de lat

38 MC: Eh tjanster i form av vadd? Dad enen ... en ... en friga som gor att jag har tittat lite p4 materialet men
pratar ni om tjénster ibland tyckte jag de var lite ... dér ni skickade ett dokument till mig ibland tyckte jag de va
lite svart att uppfatta ... nér ni pratade tjénster dr det IT tjénster alltsé services webbservices eller &r det tjanster
som dr tillhandahéllna eller &r det tjénster ... alltsd mer manuella tjénster

39 RD: Eh alltsa det #r SOA tjéinster vi dsyftar ...

40 MC: ok

41 RD: orsaken till att vi anvander begreppen digitala tjanster ar mer for att eh vi fokuserar mer pa alltsa sjélva
abstrakta beskrivningar av en tjanst och inte s& mycket pé sjalva teknologin. Webbservices &r ju ett sétt att eh
mm eh mm implementera SOA tjanster om du forstar vad jag menar.

42 MC: Aaa

43 RD: S& mm min de ar inte sjalva tekniken mer sjalva begreppen om du forstér vad jag menar

44 MC: Okej da

45 RD: Oh eh de &r en sadan sak som vi kommer definiera lite battre sen i uppsatsen men de &r ju som som sagt
en iterativ process sa

46 MC: Ja

47 RD: Eh ... eh ... hur som hels hur hur definierar ni en tjanst hos er? En SOA tjanst da alltsa... och vad... och
hur anvénds och eh dessa tjanster?

48 MC: Det finns ju eh ... ah exakt vilka definitioner vi har har jag val inte i huvudet s& men dels har vi en det
som &r eh... affars-, logiktjanster ... och sen finns det ju data... eh datahanteringstjanster kan man vél siga ...
man ska anvinda ... eh négra svenska begrepp for det dir man kan siga att en tjénst kan ju vara en ... en rent
logisk affdr, en affarslogik tjanst som tillhandahdaller ndgon form av bearbetning av av ... av ett problem s att
sdga va

49 RD: Ok

50 MC: Eler... eller en uppgift ... och med alltsa en datatjdnst kan ju vara att du i princip bara hidmtar ... ch eller
ski eller lamnar data till en databas

51 RD: Mm

52 MC: fFrstar du definitions eller ni forlat forstar ni definitionsskillnaden dar

53 RD: em ah eh em e¢h eh mm du sa att eh har du de engelska begreppen bara ... du sa att

54 MC: Alltsa vi pratar tjanster i ett businesslayer

55 RD: Ok

56 MC: Eh application layer services kan man séga

57 RD: Ok

58 MC: Eller application services och sen s& dataservices... alltsd dir vi dir vi bearbetar eh datan bara hdmta
l&mna data mot en databas

59 RD: Mm okej ah mm

60 MC: Dom hér ligger ju pa olika nivaer kan man saga

61 RD: mm ... men eh men de som hiamtar de som hamtar nagot som hamtar ehmmm ... hdmtar och ldmnar data
ligger de mellan de andra tjansterna da ... eller ligger de under dem eller 6ver dem?

62 MC: Eh det ar snarare s att de ligger langst ner i botten kan man val séaga

63 RD:Ja... ok

64 MC: Sa att dataservices och businesservices ska man vil kunna ... kdnnetecknas som

65 RD: Mm ah men anvander ni nagra externa tjanster alltsd som andra organisationer eller eh ah tjénster som
finns utanfor er eran egna arkitektur sa att séga

66 MC: Eh

67 RD: Om du forstar vad jag menar

68 MC: Jo jag forstar absolut vad du menar... forsoker komma pa... ja ja oh he he jag tror det om jag far
uttrycka det sa flummigt... ehhm... jag ar inte helt sdker pd om alltsé vi anvénder, vi har ju kommunikation mot
andra ... (host) ... ursdkta ... mot andra foretag

69 RD: Mm

70 MC: Och de tillhandahaller ju tjénster ... eh pa olika sétt... sen om de dr webbservices eller om de 4r ... om
vad det &r for typ exakt kommunikation ... eh... de &r jag inte helt siker pd men vi har ju kommunikation mot
banker t.ex. och vi har kommunikation mot eh... eh... kreditkortsutstillare och vi har ju ... kommunikation med
eh... eh det som kallas for eh GDS Global distribution services dvs men da ar vi inte inne pa tjanster kanske sa
mycket en i alla fall men den har mer host2host relation &n véra eh ... var kommunikation sker ... fran server till
server i princip ...
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71 RD: Mmeh

72 MC: Eh daremot sa haller vi pa och utvecklar i ett projekt just nu da tittar pé tjansterna for kommer mycke
véldigt tydlig eh webbservis kommunikation med andra med andra med de som kallas for GDS déar

73 RD: Okej

74 MC: Aaah jag kan ju bara kort forklara sa ni forstar vad en GDS ar for det r ju inte det ér ju... det ir nigot
som heter global distribution service eh och amadeus ar en saddant och &r ganska viktigt sddan for SAS ... och
amadeus tillhandahaller bokningsmdjligtheter for SAS hos andra flygbolag... och eh... att ah... SAS... har
mojlighet att sélja eh flygstolar vi andra flygbolag

75 RD: Ah sé typ sadana dér resesajter ... till exempel

76 MC: Jaeh ah de ocksa forvisso men kanske mer primért att om du ténker att du kdper en flygresa ... ehh ...
fran Kiruna till Frankfurt

77 MW: Mm

78 MC: S& har ringer man till ett SAS callcenter till exempel eller via vér website och bokar den hir resan... di
ar de séhdr att ... forsta strickan kanske gar ... Kiruna eh... frdn Luled ar battre... Luled Stockholm gér med
SAS till exempel

79 RD: Ja

80 MC: Andra striackan Stockholm Frankfurt gar med Lufthansa

81 RD: Mm

82 MC: Eh och SAS behdver ju da kunna sélja den har resan med Lufthansa flyg

83 RD: Mm

84 MC: Och det har mojliggors da av det som heter GDS, global distribution service. For vi kan ju genomfdra en
bokning... ehm... hos andra bolag via dehér global distribution services

85 RD: Ok

86 MC: Ech likadant &t andra hallet da... att om de &r ndgon som aker frén Frankfurt till Luled och gér in pa
Lufthansas hemsida eller via deras sdljkanaler ... s& gar kanske forsta flighten med lufthansa och sista flighten
med SAS

87 RD: Okej

88 MC: Och eh dé da déeh ja tillhandahéller ehh GDSen vara flygtidtabeller och bokningar ... ja till lufthansas
system

89 RD: Okej ... ehm

90 MC: For att jag alltsa de beror ju lite pa vad man raknar med utnyttja andras tjanster men de kan man val séaga
att vi gor vi gor ju kreditkortsvalideringar till exempel hos andra foretag

91 RD: Ah eh men ni har ju liksom en ni har ju liksom en kommunikation med externa tjanster i alla fall

92 MC: ja

93 RD: Ah ehm okej ni ni nar du pratar om liksom ni har kommunikation med banker och sahar
kreditkortsforetag och saddant och det sker ett utbyte av information ehm ... alltsd hur viktigt &r det att den hér
info info att de har tjansterna ar tillforlitliga att informationen &r korrekt nar den utbyts mellan tjansterna om du
forstar vad jag menar?

94 MC: Ah ... det &r ju givetvis véldigt viktigt for oss annars ... annars annars far vi inte betalt eller annars kan
vi inte silja vara resor sa de ar givetvis vitalt for oss

95 RD: Mm ... eh ahh men har ni liksom ar det ndgon san har kontroll som sker liksom &r det ndgon automatisk
kontroll som sker dar liksom pa en teknisk niva eller ar det ndgot som ni 6vervakar eller ndgot sadant

96 MC: Eh nia vi behdver inte dvervaka vi far direktrapporter sd om det ar nagot som fallerar sa far vi
direktinformation om det egentligen

97 RD: Eh, &r det fran sjalva tjansten som det kommer, eller fran...

98 MC: Njaaa... ja, tjadnsten, eller... eller antingen... oftast... det kommer ju fran... dem som integererar med
eller fran kunder... ndr de marker att det inte fungerar.

99 RD: Okej.

100 MW: D4 ar det ingen som har specifikt ansvar for den har kontrollen liksom?

101 MC: Joo... Vi har ju systemforvaltare som... Men vi har inge, vi har inte en person som sitter och tittar pa
tjansten, tittar och ser om den fungerar eller inte hela dagarna, sa att... Utan, men, ddremot sé far vi ju larm da...
om det &r sd att den inte fungerar... eller... att servern ar nere och s vidare... det har vi évervakning pa men inte
pa sjalva tjansten i sig.

102 RD: OKej... Ska vi se...

103 RD: Eh... Dem har... Nér tjansterna kommunicerar... Ehm.. Hur kommunicerar dem? Allts3, finns det nagot
standardiserad sprak eller liksom... Hur... Hur ser man till att tjanster ar kompatibla med varandra om du forstar
vad jag menar?

104 MC: Ah, vi, vi anvander ju, vi anvander ju dem standarder som finns finns i... inom... industri... dem olika
industristandarder som finns. Inom... inom flygbranschen sa finns det valdigt... valdigt tydliga standarder for att
leda for olika... for olika... integrationer och olika meddelandeformat. Och det styrs i man mycket av IATA.
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105 RD: Okej.

106 MC: Eh... och dem flyg... och dem standarder anvénder vi... Dem anvander vi vad det géller till exempel...
web services sa anvander vi itype leads standarder och sé vidare.

107 RD: Okej... Eh... men. Standarder som ni inom.. inom.. industrin har kommit... &verens... dverens om
tillsammans eller?

108 MC: Vilket d&? En gang till.

109 RD: Okej...

110 MC: Eh, va. En gang till. Vad sa du? Att?

111 RD: Eh... Dem hér standarderna.

112 MC: Aaa.

113 RD: Ar det ndgot som ni har kommit Gverens om i sjalva industrin tillsammans?

114 MC: Ja. | IATA, det &r ju... resolutioner som finns inom flygbranschen.

115 RD: Okej.
116 MC: Och dar flygbranschen kommit Overens om vilka standarder som ska gélla. Eh... och vi ar
medlemmar... SAS ar medlemmar i... i IATA och s& & med och paverkar hur dem standarderna ska utformas.

Sen ar det inte sa att... alla bolag... flygbolag ar med i IATA till exempel. Och darfor ocksa inte foljer da dem
har IATA standarder som finns.

117 RD: Okej.

118 MC: Ta till exempel... eh... eh... Ryanair till exempel. Dem &r inte medlemmar i IATA. Eh, sd dem... dem
har ju ingen san standard pa det séttet.

119 RD: Okej.

120 MC: Dem... dem har sin egna format.

121 RD: Uhm, men... Om man har sitt eget format kan det vara problem att kommunicera med... med andra?
122 MC: Ja, det kan du inte gora.

123 RD: Eh, inte alls?

124 MC: Nja, alltsa... nd inte pa det sattet... Vi skulle till exempel aldrig kunna ha.. Det finns ndgonting som
heter interlining da... inom flygbranschen. Och... det &r... fortsattningen pa... det som vi pratade om férut. Det vill
sdga att du genomfor en bokning och... pa vara flighter till exempel for Lufthansa.

125 RD: Ah.

126 MC: Eh... den dar bokningen sa ska det ju stallas ut en biljett.

127 RD: Ah.

128 MC: Den hér biljetten maste... bade Lufthansa och SAS kunna lasa. Eh... och det innebar at vi maste ha ett
format, ett meddelandeformat, en standard for hur den hér biljetten ska se ut.

129 RD: Ja.

130 MC: Och da méste du for att... Vi skickar ju den hér biljetten... Nufortiden har vi ju gatt dver till elektronisk
biljettering. Det ar sé... om du kommer ihdg sa hade man pappersbiljetter och sa vidare... och det héir dr man pa
vag bort ifrdn nu. Aven om dem ocksé foljer en standard sa att séga. Men dar har vi elektroniska biljetter istéllet
och da maste dem folja standarder sé att vi kan skicka en biljett elektroniskt till Lufthansa. Och dem maste ju dé
kunna l&sa den biljetten.

131 RD: Ja.

132 MC: Och en sa kan vi ju inte skicka eller ta emot fran Ryanair till exempel. For dem har ju inte... foljer ju
inte den hér standarden.

133 RD: Oke;j... Har ni nagot... nagot specifikt exempel pa hur en affarsprocess understdjds av en tjanst eller av
en grupp tjanster?...

134 MC: Vad sa du? En gang till.

135 MC: En gang till.

136 RD: Har du... Har du nagot specifikt exempel pa en affarsprocess... eller pd en process som understods av
tjanster pa nagot sétt.

137 MC: Ja, bokningsprocessen till exempel. N&r en kund gér in och bokar en... biljett via var webbsida.

138 RD: Och d&... da har ni en tjanst som, eller flera... eller &r det en tjanst som hanterar bokningen eller flera
tjnster som tillsammans hanterar bokningen?

139 MC: Det &r flera tjanster som hanterar bokningen.

140 RD: Okej. Men kan alltsd da vara en tjanst som till exempel kollar om det finns platser, en annan tjanst som
kollar om det finns platser pd det andra flygholaget om man flyger med tva flygbolag. Som det har med
Lufthansa till exempel. Eller?

141 MC: Ja, till exempel.

142 RD: Okej.

143 MW: Em, da tankte vi ga in lite pa outsourcing.

144 MC: Okej.
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145 MW: Ah... och dé bérjar... Om ni sysslar med det, antingen om ni képer in eller om ni da... vi kom vél fram
till att ni hade nagon form av inkép fran andra?

146 MC: Ja, vi har fullstandigt outsourcat var... var 1T-verksamhet egentligen, kan man vl siga.

147 MW: Vilken typ av processer och tjanster? Alltsa da ar det allt?

148 MC: Allt.

149 MW: Ja.

150 RD: Sa ni har alltsa...

151 MC: Eh, for det &r sa har... For jag troratt det var... 2003... Och det hir... det hir vigar jag inte svara pa,
men jag tror att det var det. Det var i princip... For ganska langesen iallafall si... hade SAS en... en
dataavdelning. Det har var val egentligen fore 2000. Men tidigare sa hette det SAS Data.

152 MW: Mmm.

153 MC: Och det hér bolagiserades och fick namnet SAS Group IT. Nej! SAS... Eh... Scandinavian IT Group
hette den, forlat. Scandinavian IT Group.

154 MC: Scandinavian IT Group saldes sen... till ndgonting... till ett féretag som heter CSC.

155 MW: Mmm.

156 RD: Okej.

157 MC: Computer Science Corporation.

158 MW: Okej.

159 MC: Eh, vilket ar jattestort amerikanskt bolag. Jag tror dem har ndgonstans runt nittio tusen anstallda eller
nagonting.

160 MW: Okej.

161 MC: Och i SAS... Eh, i Scandinavian IT Group si... hade man da fortfarande driftansvaret for det stora
flertalet av SAS system.

162 MW: Mmm.

163 MC: Och det ar ocksé SAS... Det var ocksé SAS IT Group som stod for en... majoriteten av utvecklingen for
SAS.

164 MW: Okej.

165 MC: Nér det har da slapptes éver i... och togs dver av CSC s ar dem som har ansvaret for det har.

166 MW: Aaa.

167 MC: Eh... Sa att vad vi pa... inom koncern IT staben da, SAS Group IT. Vi tillnandahéller. Det vi gor... vi ar
bryggan... vi & som en brygga mellan anvéndare och kravstéllare och leverantor.

168 RD: Okej.

169 MC: Sa att vi foljer upp pa SLA:er till exempel.

170 RD: Okej.

171 MC: Eh... Men... och genomfor bestéllningar, vi ansvarar for... att... utveckling och krav blir uppfyllda... ar
vi... gor bestallingar hos leverantéren.

172 RD: Okej.

173 MC: Sé att... Men ren utveckling och drift ligger hos CSC sd att vi har inte den kvar hos oss.

174 RD: Okej.

175 MC: Och sen... Hehe... Ytterligare nésta steg av vad som har hént ar att.. eh... CSC i sin tur outsourcar
utveckling till Indien.

176 RD: Okej.

177 MC: Sé att... det ar en hel del av vara system som faktiskt... forvaltas i Indien.

178 RD: Eh, dem hér... du sa att ni har outsourcat allt IT... inkluderar det liksom karnprocesser och sant ocksa?
Eller bara sa har 6verflodiga processer sa att i kan fokusera pa karnprocesser. Eller liksom... forstar du vad jag
menar?

179 MC: Ja, alltsa. Vad det galler IT stodet till processerna sa dr det outsourcat, ja.

180 RD: Okej. Och det inkluderar tjanster da alltsd ocksa?

181 MC: Ja.

182 RD: Ja, okej.

183 RD: Eh... vad har erfarenheterna av det hdr varit liksom? Vad har varit positivt eller negativt?

184 MC: Ehmm... Det ar svart att sdga tycker jag... Eh... Jag tror att det r... att det hittils har varit av godo. Jag
tror att vi geom detta lyckats fa ner priserna... och leveranserna.

185 RD: Okej.

186 MW: Okej.

187 MC: Sen har det inte varit smartfritt... Tycker inte jag iallafall... Det har ju... funnits en del problem i det
hér. Eh men det stora hela sa tror jag det har varit bra.

188 RD: Okej.

189 MW: Vad dr det for typ av problem som har uppkommit?

190 MC: Det &r ju s har att... Det... det kravs ju en kulturell omstallning frén bada sidor.
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191 MW: Aaa.

192 MC: Nar man jamfor... For att... Det ar sa att tidigare sa var det har personal pa... CSC... Det som ar CSC
personal idag var ju SAS personal tidigare.

193 MW: Ja.

194 MC: Och... genom den har outsourcingen s& maste man ju da ocksa andra mindset lite grann.

195 MW: Mmm.

196 MC: Eh... 6ver hur leveranser ska ske och... eh... hur kontrollen och kvalitén ska 6vervakas och sa vidare.
Det ar ju klart jobbigt fran bada hall i ytterlagen, nar man tidigare har varit kollegor sa blir man en leverantér och
kund. At ett leverantors och kundforhallande.

197 RD: Mmm.

198 MC: Fran att ha varit kollegor. Och det... det kraver ju en... ett forandrat... mindset lite grann.

199 MW: Mmm.

200 RD: Ehm... Nér ni har outsourcat dem hér... ehm... IT-verksamheten och...

201 MC: Aaah

202 RD: ...inklusive dem har tjansterna da. Du sa att ni hade... ni hade standarder for hur tjansterna ska
kommunicera. Ar det ocksd n&goting som ni har gett till outsourcingleverantéren. S& att dem vet hur dem ska...
vilka standarder dem ska folja nar dem...

203 MC: Aah.

204 RD: ...har hand om ert system och gora tjanster.

205 MC: Ja. Det &r ju sa... Vi har ju en... en funktion inom SAS Group IT som ansvarar for arkitektur och
processer... har pa SAS Groupt IT

206 RD: Okej.

207 MC: Och det stracker sig Gver dels vara interna processer har pa SAS Group IT. Eh... men ocksa over vilka
IT-standarder och riktlinjer som var leverantor ska uppfylla.

208 RD: Okej.

209 MW: Och det betyder da att ni har lite kontroll 6ver det som outsourcas och bestamma lite 6ver det ju?

210 MC: Absolut. Sé vi har ju inte slappt kontrollen helt och héllet utan vi har fortfarande.... Alltsa... Vi... Eh...
Kontroll kan man val saga... Vi genomfor audits i projektet. Tittar pa, nar vi far leveranser sa gor vi granskningar
och sé... analyser, tittar pa har man foljt standarder och sé vidare. Och lésningar.

211 MC: Vi staller ju fortfarande krav pa hur 16sningen utformas och sa vidare.

212 RD: Ehm... Har... Har informationsflodet i sjalva organisationen forandrats nagonting nar en del av
informationen gar via en extern leverantor? Om du forstar vad jag menar?

213 MC: Nej.

214 RD: Det har inte det?

215 MC: Nej. Inte... inte rent tekniskts sett har det skett ndgon forandring. Alltsé pa... mellan... i systemen har
det skett ndgon forandring.

216 RD: Okej.

217 RD: Ehm... Om ni skulle byta leverantor...

218 MC: Iforsej... Faktiskt, en sak. En sak som &r skillnad faktiskt. L&t mig ta tillbaka det jag sa. Hehe.

219 RD: He.

220 MC: Vad som hande nar vi outsourcade var drift till... och utveckling till CSC sa... da klippte man ju lite
grann banden mellan SAS Group IT och SAS.

221 RD: Okej.

222 MC: Det gjorde ocksa att man klippte natverken, alltsa dem fysiska nétverken. Eh... Och det har... Och da
var man tvungen att skara nagonstans pa nagot sétt ansvaret, vem som ansvarar fér vad.

223 RD: Mmm.

224 MC: Eh... Till exempel s& gallande testmiljo till exempel. Eh... Vem ska ansvara for produktionstestmiljo
och vem ska ansvara for produktionsmiljo. Vem &r dgare och... har dgandeansvar for dem har miljoerna.

225 RD: Okej.

226 MC: Och sa har har det skett en liten forandring da kan man ju saga

227 RD: Okej.

228 MC: Eh... Och det har val... i vissa fall skapats lite problem. Dar SAS har avtal med parter som vi integerar
mot... efter Amadeus...

229 RD: Mmm.

230 MC: Eh... att man... att man... vad heter det. Vi har avtalen men inte var leverantor.

231 RD: Okej.

232 MC: Vilket gor... att i vissa sammanhang har blivit svarare att gora... genomfora vissa tester.
233 RD: Okej.

234 MC: Och att utveckla och testa i sin egen miljo utan man maste da anvanda... en del av SAS miljo
egentligen.
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235 RD: Okej

236 MC: SAS ansvar...

237 MW: Eh... Vilken typ av konsekvenser kan ni fa nar ni byter leverantor?

238 MC: En gang till.

239 MW: Vilken typ av konsekvenser uppstar pa tjansterna om ni byter leverantor?

240 RD: Eller om ni skulle ta tillbaks tjansterna till exempel? Skulle ni fa...

241 MW: ...konsekvenser?

242 RD: Omdesign, omstrukturera, eller nagot sant.

243 MC: ... Ja. Det &r en san juridisk konsekvens av det. Man maste specificera vem som ansvarar for vilka
delar... i en leverans.

244 RD: Och det gors genom kontrakt da alltsa?

245 MC: Ja. Och rent tekniskt, vem ansvarar for... den fysiska... den fysiska linan till exempel.

246 RD: Okej.

247 MW: Okej.

248 MC: Om vi ponerar att vi lagger en tjanst hos en annan leverantor... att den... att en annan leverantor ska
drifta den funktionen.

249 RD: Okej.

250 MC: Sa... hela applikationen eller den lilla funktion eller tjansten ska ligga pa en server hos en annan
leverantér. DA maste ju den har integrera mot vara system pa nagot satt. Eller oftast gor dem det. Det som ar
poéngen med tj&nster. Du har ju... en méngd integrationer mot tjanster.

251 RD: Okej.

252 MC: Och da maste dem har tjansterna... integreationerna beskrivas och du maste ocksa, ja... specifcera vem
som ansvarar for kommunikationen mellan tjansterna.

253 RD: Okej.

254 MC: Béde rent innehéllsmassigt men ocksa rent fysiskt. Hur... vem ansvarar for kopplingen och linor mot
varandra.

255 RD: Mmm.

256 RD: ehm aa vi har inte sd mycket mer att fraga o vi kdnner att vi har fatt svar pd mycke av det vi har fragat
om ehm men jag vet inte har du nagot att tillagga sjalv eller nagon tanke eller fraga till oss eller?

257 MC: ehm ... nd jag tror inte de ... alltsa jag kom p4 att vi har ju faktiskt en ... en bokning en bokningstjanst
egentligen vi borjade med att prata om vilka om vi har kopplingar mot externa tjanster och en sadan stor tjanst &r
ju faktiskt att vi har en leverantor vars driftsmiljo ligger i Atlanta

258 RD: okej

259 MC: som tillhandahaller eh bokningsfunktionallitet pa internet plattform for vissa typer av bokningar

260 RD: okej

261 MC: och dar har vi ju en dar nyttjar vi deras webbservices som har kontakt med vara tjanster

262 RD: okej sa de de e de r liksom de har ni integrerat med er egen da alltsa?

263 MC: aa precis

264 RD: Okej ah

265 MC: eh nej nagot annat har jag vil inte att tilldgga ... eh ... faktiskt

266 RD: mm da kan vi val runda av

46



Dahlistedt & Westerberg
Outsourcing av digitala tjanster — de negativa konsekvenserna

Bilaga 4 — Intervju med Peter Edlund, Capgemini

PE Peter Edlund
MW Madelene Westerberg
RD Robin Dahlstedt

1 RD: Jag borjar spela in nu

2 PE: Ja, det &r lugnt. Hur manga andra intervjuer, uhm...

3 MW: Vi gjorde en igar. Och sen sa... vi har inte fler...

4 RD: Mmm.

5 MW: ...nu, sa att...

6 RD: Men vi jobbar pa en tredje.

7 PE: Hehe, okej.

8 RD: Sa att... vi har bara inte fatt svar an...

9 PE: N4, det &r svart... det ar svart att fa tag i folk kanske...

10 RD: Mmm.

11 MW: Mmm.

12 PE: Eh... det &r precis den har tiden pa aret ocksa som det ar ofta... alltsa det ar en bra bit kvar till jul men det
anda... jul ar dar. Manga som arbetar ratt mycket.

13 MW: Precis.

14 PE: Det ska alltid leveras till jul liksom.

15 RD: Det & manga andra grupper som ocksa har problem med att fixa intervjuer... sa att... manga som ringer
jattemanga foretag... men ingen har tid for det finns inga resurser och sa vidare... man ar helt upptagen med
verksamhet och sa vidare...

16 PE: Mmm.

17 RD: Ah, hur som helst. Vi kan borja ga... ehm... ga in pa fragorna?

18 PE: Ja!

19 RD: Vi har redan forklarat lite vad vi tittar pa liksom. Och det vi vill veta med sjélva intervjun da liksom...
vad... vad afférs- och verksamhetsprocesser definieras som, vad tjanster definieras som, hur de anvénds, hur de
understodjer affars- och verksamhetsprocesser... enm... och hur dem har tjansterna kommunicerar. Och sen ocksa
om det finns nagon typ av outsourcingerfarenheter, direkta eller... ah...

20 RD: Och sen... det &r en... halv... ehm... semi-strukturerad intervju sa... vi styr den allt eftersom liksom...
beroende pa... ah... vad vi kanner vi vill utveckla nér vi pratar med dig... om du sager nadgonting intressant liksom
vi vill veta mer om och sa... ah...

21 RD: Vi kan val bdrja rent formellt liksom. Ditt namn, foretaget, bransch och din befattning.

22 PE: Okej.

23 PE: Eh... Peter Edlund da... ehm... Jobbar pd Capgemini sen... elva ar tillbaka... Ehm... Jobbar som
Enterprisearkitekt... pad... manga olika kunder och i manga olika branscher... Mest har jag nog jobbat i
detaljhandel, retailing, och telekom. Men det har vart valdigt offentlig verkamhet... Nu &r jag inne i ndgon storts
transportlogistik... eh... fas... hehe.. och sadar. Det kan vara lite allt mgjligt faktiskt.

24 RD: Mmm.

25 MW: Eh... sen sa vill vi veta vad du definierar som en process. Det finns manga olika... definitioner pa det.

26 PE: Mmm... Ja... Hm... Okej...

27 PE: Vad &r en process? Ja, en process ar en serie med... med steg... som... som... uppfyller en del av
verksamhetens mal.

28 MW: Mmm.

29 PE: Ehm... och den kan vara pa olika nivaer forstas... och kallas lite olika... det finns alltid en massvis med
varianter... men... men i grunden sa... process ar en serie med steg som... som uppfyller eller hjalper till att na, for
verksamheten, att na, uppné nagonting...

30 RD: Aah...

31 PE: Som oftast ar en del av... av verksamhetens vision eller en business mission eller... sa...

32 RD: Arbetar ni med processer? Alltsa processorienterat?

33 PE: Du menar i min egen verksamhet? Eller som... med kundernas processer?

34 RD: Aaa, bade och...

35 PE: Alltsa... | vér egen verksamhet sé... Njée... Ja och nej... Vi har givetvis... Capgemini som foretag har ett
antal... antal processer... Satt som... som vi kan skéta uppdrag pé... beroende vid vilken typ av uppdrag det &r.
Ehm... Sen ar vi ju inte... | och med att var verksamhet... Sen finns det ju processer internt i foretaget ocksa.
Alltsd HR-process och... process... och vad det nu &r. Séljprocesser och sanna har saker. Men, men... i en
kundsituation sa... sa finns det en uppsittning men det &r oftast vildigt... vildigt 6ppet. Det beror vilken typ av
uppdrag vi har.
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36 PE: Ehm... sen, sen jobbar vi med... ibland med kunders processer ocksa. Vi anvinder ofta processer for att...
ehm... En av dem sakerna som jag... sysslar... tycker ar viktigast for mig som arkitekt det &r ju just det har...
ehm... ett fint ord som brukar snurras runt &r "Business and IT alignment”. Ehm... ah. Det &r... det &r trendigt att
prata om...

37 PE: Men... men... just det dér att... att, att, att... kunna koppla ihop verksamheten med IT pé ett sitt... sétt som
gor att bada parter kan forsta... vad vinsterna ar. Och, och... en, en stor havstang i det arbetet ar att anvanda
verksamhetens egna processer for att beskriva... hur... ett, eh, ett IT-landskap ska se ut.

38 RD: Mmm.

39 PE: Sa det &r... jag anvander processer pa manga satt.

40 RD: Okej.

41 MW: Ah... eh... Vilken typ av information brukar dem hér processerna innehalla som ni arbetar med?

42 RD: Typ exempel pa processer.

43 PE: Mhm... Ja... FORETAG Z har ju givetvis en supply chain process. FORETAG Z &r jatteduktiga pa det har
med att... att fa det vara valdigt effektivt. Det ar en anledning till att de kan hélla laga priser. Valdigt effektivt
fran... fran alla dem olika miljaderna av leverantorer runt om i varlden... via... via deras warehouse system och s&
ut i varuhusen och sadar. Och det ska fyllas pa hela tiden och sddir... Och den... den processen &r ju
jattedetaljerad och finns i flera olika nivéer. Men, jag menar, den hdgsta nivan... den... den pratar ju bara om
att... om att... ehm... alltsd man identifierar ett behov, skapar en order, skapa transportvigen, lagrar det dér och
sd vidare. Och sa sen s bryts det ner da i tre... kanske till och med fyra nivaer ibland...

44 RD: Mmm...

45 PE: Ner till otroligt delaljerad information... Men... Alltsa, en process det &r ju... r ju... en aktivitet, en
héndelse. Jag vet inte om det &r det ni &r ute efter, lite? Men... Sen, sen... hur... process kan... vitt skilt beskrivna
mellan olika foretag. Ehm...

46 PE: | FORETAG Y... och nu haller dem pé& att arbeta med processerna just nu, forsoker forbattra men... Dar
har det varit valdigt mycket s& "Okej, ndgon skapade process".

47 RD: Mmm.

48 MW: Mmm.

49 PE: Sen jobbar alla vidare som vanligt, &nda. Det ar ett verk, det 4r svart att... att trycka ner... beslut i halsen
pa... pa folket.

50 PE: "Nu ska vi jobba sahar!".

51 PE: "Ah, jag gor som jag alltid har gjort.".

52 PE: Och... Medans andra féretag, som.. som till exempel FORETAG Z. Dem ér jéttbra pa liksom att "Ah, nu
gor vi sa har" och s dem otroligt effektiva pa att fa ner och ut... och... styra om.

53 RD: Hur ser man till att dem hér processerna utfors korrekt liksom? Att dem...

54 PE: Du menar om man har nagot kontrollsystem eller sadar?

55 RD: Ja, precis.

56 PE: Alltsa... Nastan... Ehm... Extremt ofta sd... numera... s& har verksamhetsprocesser nastan alltid IT stod... i
botten... som... som... i praktiken har processerna implementerade. Vilket gor att... det kan vara svart att avvika
fran processerna.

57 RD: Mmm.

58 PE: Utan du... det blir naturligt. Det bygger flodet... i dina IT system bygger du sa att det foljer en viss
process da. Sen ar det ju, nar vi pratar SOA och san har BPM och... ah... processes on the fly... och massa sdnna
dar shysta ord som snurrar omkring. Sa gor det ju... ger det ju majlighet att vara mer flexibel ifran... Det ar ocksa
nagonting som foretag kan valja sadar. Vart finns flexibiliteten i min process? Hur lange vill jag styra? Hur langt
ner? Beroende lite pa... pa... ehm, ah... hur man vill monitorera... hur... vilken kvalité man vill fa ut... vad ér...
vad &r det for typ av resurser som arbetar i den processen ocksa... det kan ju vara resurser som man vill ge storre
frihet.

59 RD: Mmm.

60 PE: FOr man vet att det blir battre kvalitet i slutdndan.

61 RD: Ehm... nu ndr du anda namner SOA, S.O.A, kan vi lika garna ocksa ga in péa det. Det har med tjanster
inom SOA, SOA-tjanster da alltsd. Hur definierar ni tjanster? Eller alltsa... ehm... deras syfte liksom och vad
dem ska gora och... Vad &r en tjanst liksom?

62 RD: Vi tankter lite mer abstrakt d4, inte sjélva teknologin, webservices...

63 PE: N4... nd... Den struntar vi i... den... den hade jag nog inte kunnat svara pa dnda. Hehe. Ja... det var ett
tag sen jag var en tekniker, tyvarr.

64 PE: Ehm... Alltsa en tjanst utfor ju... Okej, for det forsta sa finns det, precis som processer finns pé olika
nivaer, sa finns, kan ju tjanster finnas pa olika nivaer. Men... och... man kan prata om elementéra tjanster,
grundldggande tjénster, applikationsstjénster, komposita tjanster... ehm... afférstjanster... ah... och orden... Det
finns ju ingen, ingen standard pé sant har utan folk tenderar att kalla det lite olika saker.

65 PE: Ehm... opengroup, ett organ, som ni inte vet om sékert?
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66 MW: Mmm.

67 RD: Née.

68 PE: Dem... dem jobbar extremt mycket for att foérsoka... ehm... standardisera... ehm... bland annat SOA. Ur ett
mer veksamhet... Alltsé... det... FORETAG X och IBM och alla dem har leverantérerna, dem jobbar ju hart med
dem hér webservicesstandarder och det ska vara readysystandarder. Dem hér tekniska standarderna. Men, men...
opengroup, fins ju fler ocksa, dem jobbar lite mer for att standardisera det pa ett... pa ett... mer... teoretiskt plan...
eller verksamhetsnara plan. Kan ni titta in pa, pa deras websida, opengroup.org.

69 RD: Okej.

70 PE: En kollega i Vaxjo som &r... som dr... chair heter det da, hehe, for SOA governance. Governance ar... ar
ett sant dar... ord som &r viktigt. Ehm... styrning &r ett bra svenskt ord. Governance, styrning. Alltsa, hur... hur
kontrollerar man att det gar bra.

71 MW: Mmm.

72 PE: Hur... hur mater man kvalitén och hur... hur... ehm... fixar man behorigheterna. Hur... allting sant dar
som... som inte &r direkt affarslogik men som har valdigt stor paverkan. Det r hans... hans 6gonsten. Hehe.

73 MW: Hehe

74 RD: Hehe.

75 PE: Ehm, men ja... Tjanster, alltsa. Definera tjanst. En tjanst levererar ju ett... precis som en process... leverar
ett varde sa en tjanst, pa en lagre niva oftast da, ska ocksa leverera ett... ett varde. Ehm... som... alltsa... r tydligt
definierat. Sen... sen finns det ju, pa en tjanst finns det ju... lite fler, lite fler aspekter ocksa. Ehm...

76 PE: Ett grundlaggande problem med SOA &r att... en SOA-tjanst... om man bara tittar pd ytan pa en SOA-
tjanst sa ar det en valdigt simpel. "Ah. Jag stéller den har fragan sa far jag det svaret.”

77 MW: Mmm.

78 PE: Okej... Det later ju skitbra. Och dar kan jag stélla den fragan och fa det svaret. Men... Problemet ar det att
under det skalet sa... alltsd, dver s& ser komplexiteten noll ut och under sd kan komplexiteten vara jéttestor. Och
beroendena mellan informationskallor och beroenden mellan... ehm... exekveringar av affarslogik eller regler
eller sa... kan vara valdigt beroende av varandra. Sa... det fins faktiska beroenden dar under som gor att... det blir
valdigt svart. Alltsa... i slutandan... Du maste fraga den webservicen forst och den SOA-tjansten sen.

79 RD: Mmm.

80 PE: "Men vadara? Jag vill ju fraga den forst.”

81 PE: "Ah det gar inte... for den triggar ndgonting som gor att den kan svara dig och sadar."

82 RD: Mmm.

83 PE: Och... och... Komplexiteten okar ytterligare da nér det &r egentligen &r tjanster som ar fran olika system
kanske... olika foretag till och med, for nu pratar vi &nda outsourcing. Sa liksom... det ar dar borta.

84 RD: Mmm.

85 PE: Fast dem &r beroende av det.

86 MW: Mmm.

87 PE: Och sadr...

88 RD: Mmm.

89 PE: Men... men... grundlaggande, tjanst leverar varde och... och... ju hdgre upp i kedjan av komplexitet pa
tjanster. Alltsd man kombinerar tjanster och sahdr... och till slut sa ldgger man det i orchestrating lager och s& har
man gjort sig en hel tjanst som &r en hel process... och sadar... Och da... da ar komplexiteten i det som ar dolt
fran anvandaren enormt stor... och beroendena... ar av... kan vara av oandlig art. Hehe.

90 RD: Okej.

91 PE: Ehm... Okej. Vart det ngot mer &n tjanster? Ar och hur dem anvénds?

92 RD: Ah, men, alltsg, ar ni tjansteorienterade har eller &r det bara nagonting som ni arbetar med hos kunder?
93 PE: Alltsa... det... Det &r inte en boolsk fraga. Det &r inte sa att antingen &r vi det eller sa &r vi det inte.

94 RD: Mmm.

95 PE: Och det vet jag inte om det ar intressant for er men det ar verkligen ndgot man kunnat... Fran... Sag att vi
borjade prata SOA pa allvar 2004, jo kanske... jag har lite dalig koll. Ehm... Fran da till nu s& har det skett en...
en ratt s& stor forandring i séttet som foretag ser det pa. 2004 var det val mycket "Fan, jag maste hoppa pa ett
tég" eller "Ah, vi skiter i det har".

96 RD: Mmm.

97 PE: Det var sa...

98 MW: Mmm.

99 PE: Antingen eller lite sadar. Manga projekt drogs igang som var sadar... stora! "Nu jadrar! Och sa ska vi
forsoka fixa allting sahar!" Och dem flesta har ju fallerat. Det finns en san dar... en san dar fokortning som...
som... snurrar runt vildigt mycket for foretag som gjorde mycket i den... pa den tiden. "JBOWS, Just a Bunch
Of Web Services".

100 RD: Hehe.
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101 PE: Den... Man har skapat en jadra massa webservices, man har liksom ingen... ingen strategi for hur det ska
anvandas. Och det... Hm... Atminstdnde vi... Det finns ménga olika... satt att se p& det. Men &tminstande vi har
varit av den skarpa asikten att... att det har skapat mycket pa grund av att man har tekniskt drivet... en tekniskt
driven sikt.

102 RD: Mmm.

103 PE: "Ah! Nu fan! Nu... nu har... nu har bea kommit ut med den har nya coola produkten! Den ska vi ha! Den
kommer vara skitbra for vart foretag! Vi stoppar in den har och sa kan vi koppla ihop dar!"

104 PE: Och sa har man ingen idé om vad egentligen ar for... alltsd vad ar det for verksamhetsvarde dem
tjansterna ska tillfora. Och dem tjénsterna som ett helt koncept ska tillfora, inte bara en enskild tjanst.

105 PE: "Men den kan jag ha med den har. Oj! Da kan vi ju faktiskt... eh... signa orders elektroniskt har via det
systemet. Skitbra"

106 RD: Mmm.

107 PE: Tillfor det affarsvarde? Hur &r det med hela konceptet? Alla tjansterna tillsammans? Hur... hur férandrar
dem foretaget. Sa... vi predikar ju ofta det dar... borja frén processerna, verksamheten och fundera péd vad ar det
egentligen ar man vill uppna.

108 RD: Mmm.

109 PE: Vad finns det for varde som SOA tillfér. Och det... den effekt man har sett... 6ver... éver da kanske 4-5-
6 ar. Innan SOA har myntats sa pratade vi ju fortfarande om agile och architecture och sadar... sa det... finns
liknande beteenden ... Enm.. sé... sa ar det nu valdigt mycket mer sa att... hitta dem omradena i foretaget dar det
ar intressant. Ehm... Det finns liksom... det ar inget nédvandigt att saga "Vi koper en ESB och s stoppar vi in i
mitten sen sa forsoker vi koppla upp varenda... varenda liten... litet IT system vi har."

110 PE: Samma som innan... innan SOA si hade vi EAI... Enterprise Application Integreation som "Ah! Det
séljer vi till alla foretag! Ah, sa stoppar vi in i mitten och s& forsoker vi koppla pé alla". Och det... det vart stora
problem for manga foretag.

111 RD: Mmm.

112 PE: For det blir... det blir prestandadéligt och det skapar ytterligare administration nar man trodde att det
skulle bli mindre. Och... det bara fortsatter.

113 RD: Men hanteringsfragor blir ganska komplexa om man har jattemycket tjanster?

114 PE: Ja, otroligt. Ehm... s&... Ta FORETAG Y produktionen. Far jag ta den? For det &r ju mitt nuvarande
projekt. Hehe. Som ett exempel s... Eh... Dem har ett... Aven om dem &r tre och ett halvt tusen anstéllda nagot
sant dar. Jattemycket... Sa ar det massvis av dem tre och ett halvt tusen anstéllda &r folk som har jobbat ute pa
sparet. Sa dem sitter inte med datorer och sadar...

115 RD: Mmm.

116 PE: Sa IT-systemfloran ar inte sadar jattekomplex. Vi pratar om, i runda slangar... tjugo stora system och
fyrtio mindre eller ndgot sént dar. Det &r nog rétt begransat... Ehm... Och dem anviander webservices lite 6verallt.
Men... det &r valdigt s& dar... bara "Ah! Okej! Har har vi..." Allts3, dem har inte... dem har inte satt upp ett
registry, dem har inte... inte byggt en... en speciell SOA plattform eller... Dem har inte kopt in ndgon av dem
dar teknikerna egentligen. Utan... utan det ar smasaker.

117 PE: Agresso, som &r ett ekonomisystem. Ehm... dem har byggt ett webservicelager som... som ingar i
Agresso. S4 det anviinder dem... for... for viss kommunikation. Det funkar ju skitbra. Bara integration. Alltsa...
Listan 6ver integration for foretaget det kanske... hundra rader lang max. Och det ar valdigt lite. Sa det... det
finns ingen anledning att ga... ga... till nasta steg. Om dem... "Ah! Nu har vi tusen... integrationer!" och... Gver
webservice eller... eller... SOA-tjanster iallafall. D& behdver vi kanske... for att Gverhuvudtaget mojligt
administrera det... s& behdver... vi behdver ha ett registry som faktiskt centralt tar hand om det.

118 PE: Och hela den hér... nér vi pratar om SOA governance... att forsta... hur styr vi det hér... hur managerar
vi det... hur vet vi vilken version av en viss tjanst. Hela den hér releasehanteringen... blir... blir mer komplex i en
SOA varld och det har outsourcing... ehm... aterkopplingar ocksé. Releasehantering blir mer svarhanterlig. For
det... du kan ha tjanster pa ett system... flera tjanster pa ett system som har olika beroenden och s vill du
uppdatera systemet. Vilket i grunden kommer att forandra dem tva. Och det ena &r inget problem... for det ar
skriver pa ett sadant satt att det kommer funka anda. Men det andra helt plotsligt blir ett problem... och da har
man tappat det hér loose coupling grejen da... Utan... "Ja men dd maste ni uppdatera ert system. Ah fast da blir...
ah".

119 PE: Det blir valdigt svart att bygga... oerhdrt svart att... att... bygga SOA tjanster som faktiskt ar 16st
kopplade i verkligheten. 100% lost kopplade, det finns ju inte va.

120 RD: Mmm.

121 PE: Men alltsa... s& lost kopplade sa att du atminstande kan ha releasecykel pa olika delar av foretaget som
ar, som ar separerat... och om man da outsourcat ocksa,,,

122 MW: Mmm.

123 PE: S4 &r det ytterligare en dimension forstés...

124 RD: Mmm.

50



Dahlistedt & Westerberg
Outsourcing av digitala tjanster — de negativa konsekvenserna

125 PE: D4 &r det avtalsberoende ocksa och sanna har saker... det ar... det ar problematiskt.

126 RD: Hur kommunicerar dem har tjansterna? Alltsa finns det nigon standardprotokoll liksom for hur tjanster
ska kommunicera eller? Ehm...

127 PE: Alltsa, dem flesta anvander ju SOAP ar ju inte ovanligt forstas.

128 RD: Men alltsa olika plattformar kan ha olika satt att kommunicera pd? Som gor att man inte kan ha... en
viss tjanst fran en plattform kan inte kommunicera med en tjanst fran en annan plattform? For dem kan i teorin
ha olika?

129 PE: Ja i teorin... men... men... numera sa... s har nastan alla plattformar mojlighet att... att utbyta... SOAP &r
ju en standard, det finns fler. Jag kan inte det riktigt men... N&stan alla moderna plattformar har liksom majlighet
att ga den véagen. Och... ehm... manga... manga foretag och sadar ligger ju med gamla system som har
egenutvecklat. Men ofta gar det att bygga ett lager... sa... de kanske har byggt i ndgot gammal COBOL eller
sadar. Sa bygger dem ett litet lager dar dem kan publicera webbtjanster istallet. Och, och d& kan dem gora det pa
vilken... i och med att det ar ett modernt programsprak sa ar det liksom inga problem. Dem klarar av dem har
standarderna. Sa det ar... sdlange man sager att... gar webservicevigen sa, sd har inte jag... markt av eller hort...
nagra storre problem i den svangen.

130 RD: Okej.

131 PE: Det... okej... om vi raljerar lite sé... det ar ett tekniskt problem. Hehe

132 MW: Hehe.

133 RD: Hehe.

134 PE: Och tekniska problem kan man nastan alltid I6sa... ehm och sadr...

135 RD: Okej. Ehm... hur understodjer dem hér tjansterna affarsprocesser? Alltsa, du sa... vissa tjanster kan vara
sd komplexa att dem &r hela affarsprocessen.

136 PE: Mjaee...

137 RD: Men kan det vara sé att det finns flera tjanster som utgor en affarsprocess? Att dem tar hand om olika
delar i processen liksom? Pa s stt...

138 PE: Ja... alltsd, visst kan de det... dem som, dem som... dem foretag som véljer att ga lite mer pure SOA da...
Alltsé... och faktiskt... Tar in ESB eller orkestreringsverktyg och sadar och forsoker att speca sina web services
pé processniva, komposita tjanster. Enm... kommer ju dit.

139 RD: Mmm.

140 PE: Dar dem... men, det &r ju... dtminstande i Sverige, mer vanligt i USA tror jag... men atminstande i
Sverige sa ar det ratt sa ovanligt. Att foretag... atminstande upplever jag det sa... att foretag har valt att ga hela
den véagen. Utan man... mer forsiktigt anvander SOA-tjanster som ett stddjande... funktion... Som ar en del i
mixen.

141 RD: Okej. Ehm... Hur ser man till att dem hér tjansterna funkar da? Att dem utfor det dem ska géra? Ar det
ocksa en teknisk fraga liksom? Att...

142 PE: Bade en teknisk och en... alltsa...

143 RD: Har man liksom nagon kontroll eller kontrollerar att dem har tjansterna gor det dem ska eller...

144 PE: Ja... Alltsd... inte... inte... inte annat fin vad man egentligen har... alltsd, om du... du... en... om du skulle
ha... eh... tvd system som pratade 6ver en CORBA lank eller s&... CORBA &r coolt ocksa... enm... sd har du ju i
eller om du har... kér MQ series, Message Queue och sadar mellan lite olika system sa... Sa... sa ingar det ju dels
i det... karnsystemet da att, jag verifierar... alltsa, du bygger ju anda ett... ett interface pa nagot sétt... Sa... sa... du
verifierar... Okej, jag ska... det ar har fragan kommer, ar den ratt formaterat, har jag... ar det ratt affarsregler och
bla bla bla...

145 PE: Okej, kan jag leverera det han fragar efter. Ah okej och sa kolla det... Och... liksom det andra systemet
ocksa verifierar liksom... Ja men... skickade fragade rétt och far jag ratt tilloaka och sa vidare... Sen kan man ju
fraga sig da om... om... man har nagon kontroll pa mellanlagret, alltsd det som ér... efter att... frdgan har lamnat
dar och passerat... kommer dit... och frdgan tas emot dar och s& skickas nagonting tilloaka. Alltsa det har... det
hér... glappet dar emellan da... om det & MQ till exempel s&. MQ &r en san har... ehm... sure delivery plattform
liksom. Vi, vi garanterar att saker och ting kommer fram och tillbaka. Det finns massa 6vervakning och, och... pa
bitsniva... kontroll av... allts& precis som med Internet att, mellan routrar och sadar

146 RD: Mmm.

147 PE: Att den kontrollerar, checkar... nér... checkbits liksom... att det ar ratt. Eller, eller... s far vi skicka om.
Och... samma... i... en SOA virld att... att... om... ju mer komplext mellanlagret &r desto mer innehaller det ocksé
sdnna dvervakningsgrejer.

148 RD: Mmm.

149 PE: Som... som... som mater kvaliten, responstider... enm... och sanna saker.

150 RD: Okej... Men #r det ndgot som har ansvaret for att allt det har ska fungera da?

151 PE: Du menar en person, eller?

152 RD: Ja... en person liksom... Eller... om man outsourcar till exempel en tjanst, vem &r det d&a som har
ansvaret for... for att, att den fungerar... och liksom...
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153 PE: Jaa... alltsd... i det fallet sa... om vi sager att det ar outsourcing. Sa... sa... ehm... i grunden... sa... s&
skapar du ett SLA, Service Level Agreement.

154 RD: Mmm.

155 PE: Ehm... som pratar om vilken kvalite ska vi ha... ehm... vad ar det fér prestanda, responstid, hur mycket
far jag utnyttja... det &r... nar far ni tar ner tjansten for... for maintence och sanna har saker... och... om... i fallet
av av outsourcing da s&, SLA:t sen... blir ju basen for ett avtal.

156 RD: Mmm.

157 PE: Som... pratar om samma... om samma saker och sa utdver lagger da ocksa ekonomiska och juridiska
aspekter pa det. Sa... och sen... outsourcar man da mycket sa ar det givetvis sa att avtalet ocksa innehaller ratt sa
mycket detaljer. Det kan ju vara... man har flera olika nivaer i avtalet forstas... men i grunden sa ar det... vad ska
tjansten leverera. Alltsa, vad kraver tjansten... i form av... dem som ska prata med den och vad ska den leverera
och vad... vad stéller vi for krav... runt det. Och &r det outsourcing sa &r det ocksa ett avtal med det. Sen... sen...
kan man ju tekniskt ockséa gora sa att SLA:erna kan... kan tekniskt lagras i... i... i SOA sfaren s att... s& att man
har automatisk uppféljning och... pd hur tjansterna agerar i forhallandet till det SLA:t dem har stallt upp. Man
kan ju... till exempel sd... s& kan man tanka sig att... att... man har ett ratt s verksamhetkritiskt system.

158 RD: Mmm.

159 PE: S&g... hm... &h... produktionssystem som &r viktigt. Och... och... vi vill publicera nagra tjanster fran det
systemet, men vi vagar inte, men dem far inte utnyttjas for mycket. For da kanske... processorn inte klarar av och
liksom, kan kdéra det har viktiga som sker inuti.

160 RD: Mmm.

161 PE: Sa... da... sd... satter man upp ett SLA: "Ja men du far bara friga en gang i timmen... eller en gang i
sekunden, spela roll. Men alltsa du far inte... du far inte... du far inte ha for mycket fragor. For da gar det inte.
Da... da blockerar jag bara." Och sé... och sa... implementerar man det tekniskt sa att det liksom... det r inte...
om... om du forsoker fraga oftare an du fér, for da "Aj!".

162 RD: Okej.

163 PE: S&... Men... antalet tekniska gizmos som man vill ha... Det, det finns jattemycket.

164 MW: Mmm.

165 PE: Men... det... foretag borjar ocksd medveta om att det... det kostar. Inte bara i inkop, for det &r oftast bara
en lite summa, men i underhall, drift, uppgraderingar... ehm... allmin tankekraft... och sadar. Sa... man kan
istallet valja... och... ha det mer pa en... verksamhetsmassig sadar. "N&a men du far inte! Ni far se till
implementera ert system pa det sattet att det inte fragar oftare.”

166 RD: Mmm.

167 RD: Ehm... Vad ar det for typ av information som flédar inom dem hér tjansterna? Ar det information som
utgor affarsprocesserna som tjansten understodjer liksom? Eller?

168 PE: Ehm... det beror pa vad man véljer forstas... Enm...

169 PE: eh ... den allra enklaste tjansten som man kan ténka sig det &r ju en ungefir som som som du stéller en
fraga ge mig ... eh ... kund x ... och sé fér du tillbaka hela den ... kundens alla information om den kunden

170 RD: Mm.

171 PE: Eh och, och nista steg sa jag vill uppdatera kund x med ny adress s . okej.. nu ar de write tjanst da
istdllet for bara en read tjanst men de &r ju jétteenkla och de... alltsd de... hm... de 4r ju ingen skillnad mellan
information i en SOA varld och i en RMI vérld eller en CORBA varld eller ndgon annan typ av integration det ar
u ... eh ... det som SOA tar till mixen det &r ju ehm ... det hér 16ftet om att de ska gé och, och mixa tjanster ...
eh pa ett flexiblare satt vilket da ska leda till att verksamhetens processer ska kunna éndras i en raskare takt ett...
i samma ddr jag pratar om de hér att att IT avdelningar har forandrats och IT komplexiteten har ¢kat den, den
nummer ett ... varfor ... eh ... varfor SOA har kunna komma fram och varfor mycket sddanahér saker som lovar
guld och grona skogar kommer fram det ar just for att... frén det 6gonblicket verksamheten vill ha nagonting kan
det ta ett ett och ett halvt tva ar innan de far de och de &r ju inte dom vill ju ha de igar eller hur allts& de vill man
ju alltid ... och och... dom upplever ju de som ett alltsa time to market ar ett sadant magiskt ord idag liksom att
alla har med det det &r en viktig princip vi maste vara snabba out to market ... med nya tjanster och dd gér man
gor man en mix en linjar med dina tjanster och processer och ah ah de ar de ar ju da samma sak men de &r inte
riktigt samma sak nya tjénster respektive ... fiddla om i processen ar tva olika saker ...

172 RD: Mm

173 PE: Men de ar ju mer att kunna férandras sina processer de &r ett av de magiska léftena da ... ehm ... och
och de hinger intimt samman med att okej da gar det snabbare ... att komma ut med nytt ... om om vi kan gora
de

174 RD: Mm

175 PE: Sa att skitbra ... ehm ... nu tappade jag bort mig bara for de ... ursdkta din fraga

176 RD: Eh eh ah alltsd enm du svarade lite pa den liksom att det &r informationen den skiljer sig inte fran annan
information liksom sa att ehm men eh ... de kan ju finnas viktig information i de hér tjdnsterna som man kanske
inte vill outsourca viss tjanst bara for att den innehéller kanske information som man kanske inte vill ska finnas
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hos négon annan eller ... for att d& om man tar eh de hir med en tjanst har himtar kund liksom ... till exempel
da blir de ju nagot informationsfléde av om kund och information

177 PE: Mm

178 RD: Och det hér kanske man inte vill ha hos en annan organisation till exempel om man outsourcar den har
tjdnsten om du forstar vad jag menar ... Kan det vara s&?

179 PE: Nu, nu forstod jag nog inte riktigt

180 RD: Alltsa om vi ser pa de har att tjanster skickar information om en kund

181 PE: Mm

182 RD: Eh, du har ett flode av information ... eh och hérifran kan de va i vissa fall kan de va kritisk pa nagot
sétt eller den kan va kanslig eller nagot sant

183 PE: Ja

184 RD: och da kanske man inte vill ha vissa typer av tjanster hos en annan organisation till exempe om man
bestammer sig for att outsoursa eller

185 PE: Jae de ... mm ... ah ... jag har inte det... jag har hort folk som har pratat om de men jag har har ... jag
jag tror det &r otroligt fa foretag som véljer att outsourca delar av sina kirn... system... det man upplever ir
kérnan i dess verksamhet och det &r ... i dagens vérld s &r de ju s att information ar en véldigt viktig kérnan i
verksamhet ... om det &ir FORETAG Z s4 det ju liksom informationen om alla produkterna och leverantorer och
allt de hér jatte viktiga som &r affarshemligheterna faktiskt ... eh och sa vidare ... och ... de &r ju givetvis sd att
det forekommer software as a service till exempel dar man kér CRM system kan man bedéma om CRM system
ar kdrnan eller inte ... CRM dér ju jétte vanligt att outsourca det &r ju ocksa jitte ldtt kanske ofta .. ehm ...
outsourca... ekonomi... bedémer man det som kéirnverksamheten eller inte ... kanske en supportverksamhet
bara ... men men att, attt om man skulle vara ... Telia och siga sidir vi outsourcar var fakturerings eh miljé som
ar ... telekomfakturering dr skitkomplext ... dom har ju massvis med tjénster sdhér ah oh

186 RD: Mm

187 PE: Alltsd mobiltelefonen och data ocksé under det s& har man ju tusen tjénster ... ocksd har man en
jattekomplex matris s&har som forsoker rakna ut priserna har och dar och de ar tariffer och bleb bleb bleb de ar
jattekomplext eh ... och att Telia skulle outsourca det tror jag... det hinder ju bara inte, punk.

188 RD: Mm

189 PE: (skratt) eh de skulle de aldrig vaga sléppa ifran sig... ehm... kanske dels ur ett sikerhetsperspektiv att
den informationen ar for kansligt for de de ar ju en sanhar stor hemlighet varje telefonbolag bar pa den stora
hemligheten... hur ser vér ratingplan ut egentligen?

190 RD: Mm

191 PE: Eh de #r de va ndgon ... i England va de ndgon uppmarksammad som som snodde med sig British
telecoms ratingplan nér han gick till Orange han fick ju flera ar i fangelse for det... ah ehm ... de &r ju kénsligt
eh sd... sa... kirnverksamhet dr svar att tinka sig sen dr det ju givetvis sa att om foretagen &r mindre, dom &r
uppstarts kanske och och ... och tycker att det ar ett jattesmidigt sétt att komma vidare snabbt bara ... de det hér
foretaget har redan sadana system som vi behéver och det &r Logica eller Cap eller EDS eller IBM eller ah men
okej vi kor det hos dem ... men forr eller senare kommer de dnda vilja att plocka in dem

192 RD: Men du... alltsd d& valde ju att outsourca icke kdrnverksamhet och sd att man kan fokusera pa
karnverksamheten

193 PE: Ja de du alltsa just dehar med att de vill bli av med komplexiteten de tror jag &r en en stor drivkraft
och... och de ar ju sen &r det ju givetvis sa att att ah... jag gillar att rita... men men hur man man bedomer att
kérnan ser ut hur stor eller liten den egentligen &r

194 RD: Mm

195 PE: Det &r ju givetvis de ar ju ett flytande begrepp ... men men ... bra outsourcing ... eh ... BPO ... vi
véljer en process, HR... eller finance eller ndgot sant dér... och vi vi har valdigt bra koll pa vad vi vill att den
processen ska leverera

196 RD: Mm

197 PE: Och tyvarr sd ar det ju ofta sa att man véljer att outsourca och s& har man inte koll pa de egentligen for
man man det ir ju ett javla det dr en huvudvark for mig for det funkar inte... personalen &r dalig och cheferna &r
daliga och jag far inget svar nar jag stéller fragor och sadir... ah vi outsourcar det s& 16ser vi problemet och sé
blir de bara skit av de ... dee ...

198 MW: Eh vilken erfarenhet har du av outsourcing ... i sig? ... Positiv negativt med det liksom...

199 PE: ... Ah de jag kan inte sdga om det dr positivt... alltsd det finns ju alla varianter ... eh ... alltsa generellt
sdtt dr sa sa tror jag att outsourcing ar en jattebra vég att ga ... for de de &r ett bra sétt att ... effektivisera sin
verksamhet, kunna, allts& eh ... om man gor det ritt... nu ritar jag pa tavlan (skratt) allts4 om man gor det ratt sa
brukar man om man siger sahar de har de hér ar mitt foretag och sa delar jag upp de séger vi sdhar nu &r dehar
mitt foretag... Jag ritar, jag har sex sma rutor och en stor och det hér kallar jag kérna ... och dehér &r, ar IT...
ITsupport kanske de kallas och de hér &r finance och de hér 4r... HR ... eh, custom relations... och sé vidare ...
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Okej jag gor den uppdelningen och sa ser jag till att skaffa... Vi pratade om de hédr med resultatenheter och séhér
jag tycker da skaffa, skaffa mig ratt sé bra forhallanden mellan dem hir ...

200 RD: Mm.

201 PE: Prima... Ja... Jag vet vad jag far ut av finance och, och jag vet vad de vill ha av mig... och nir de vl &r
klart ndr man har gjort det arbetet vilket dr ett stort arbete ser man okej jag kan outsourca de ... okej fine eller jag
kan faktiskt silja av de eller nar jag gar samman med foretag b sa ar det jattelatt for mig att ta den, och om han
dé ocksa gjort det, ta den avdelningen och bara sla ihop dem ... skitsmidigt ... Jag behdver inte mecka sé& mycket
med min kérna ... en stor fordel ... sen ... eh... vanligare 4r ju att man har man har kanske sin HR hér inne och
man séger ah men vi outsourcar den och sa har man egentligen inte koll pa alla dom hér sakerna ... som som alla
alla dependencies som finns mellan HR och resten av organisationen som man inte har koll pa ... Det vi gor for
FORETAG Y produktion just &r ju alltsdi FORETAG Y produktion &r den hér lilla rutan eller ringen och och det
finns en massa formella och informella kopplingar mellan FORETAG Y produktion och FORETAG Y, hela
FORETAG Y ... sa de de de giller och hitta alla de hiir sma bitarna ... oh okej ir det nédvindigt hur kan den
fungera nar nar de &r tvé olika enheter? Eh maste man skriva ett avtal? maste vi kanske bygga ndgot nytt har inne
for att 16sa nagonting som dom egentligen skulle 16st innan och tvart om behdver de har bygga nagonting for helt
plotsligt sé har de inte tillgang till den den hér stora informationsharden langre

202 RD: Mm

203 PE: Sa ... de arbetet och... for FORETAG Y produktion, okej det en ritt stor organisation men men och vi
tanker IT landskap... men jag tror att ... formodligen ska de bolagiseras 1 januari 2010... de innebér att de har
ett &r pa sig... ch jag tror inte att de kommer hinna med... det kommer finnas beroenden kvar hér ... som far
vara undantag under kanske ett halvar till eller sa ... mycket av de beroendena ar alltsé dels kan man prata om
rena informationsberoenden sahér alltsd samma samma hér som hér nu... tink dig... informationsberoende, att
de systemet pratar med de systemet och men hur ska vi gora de da nér vi inte far gora de langre

204 RD: Mm

205 PE: Eh men de kan ju ocksa va shir att ... eller de ir sa forstdss men ... FORETAG Y skriver ju avtal med
foretag FORETAG X till exempel &r ett stort avtal de har skrivit ett jatteavtal med FORETAG X om att de ska
ha Office och ... och alla programvaror som de levererar... de skriver ju de for hela grejen ... vad hénder nér,
nir FORETAG Y produktion liksom bara eh ... hoppar av skutan... helt plétsligt si... alltsi nu har de hir inte
ah skit samma ség att sig att sag att de betalar 100 miljoner till FORETAG X varje &r FORETAG Y ... och s
forsvinner hélften av arbetsstyrkan. FORETAG Y produktion &r ju ungefar hélften av hela FORETAG Ys
anstillda ... d& for det forsta maste FORETAG Y produktion méste ju skriva ett eget avtal med FORETAG X...
och sen &r de ju ocksd FORETAG Y fér ju helt plétsligt betala 100 miljoner for avtal som bara har halften sa
mycket anvandare

206 RD: Mm.

207 PE: Sa nu... de skrev ett nytt avtal med FORETAG X i varas och fick inskrivit att om FORETAG Ys
personalstyrka minskar med mellan hundra och tre tusen tre hundra anstéllda, spédnnande att de valt de siffrorna,
sd har de rétt att eh ... enligt en given lista d& reducera priset ... men nu horde jag faktiskt i veckan hér att
FORETAG X i USA har, har fétt syn pa dehar och sa dragit ett ramaskri att de inte ir tillitet sen... men vet inte
riktigt vad som hant med de men men de finns béade mjuka delar och héra delar nar vi pratar om de har har att
kunna separera

208 RD: mm

209 PE: Eh sa lange man gor den hér separationen sa ar de givetvis sa att man kanske inte behover separera
avtalsméssigt for man vill fortfarande kunna skriva avtal men man véljer kanske och skriva avtalen med de i
atanke ... och sen om man gjort om man da ytterligare fortfarande i samma organisation om man véljer att sdga
sahdr okej har vi ... har vieh ... eh ... lollipops hér ... vi kor webbservicegranssnitt har emellan ... vilket gor de
annu enklare sen att sdga sa amen dé outsourcar vi det for da har vi redan definierat vilka ... webbservices ska
HR leverera ... till till kirnverksamheten ... ah den ska de &r 16neforhandlingar och de ér

210 RD: Men... dom, dom hjélper till och avgrinsa da alltsa?

211 PE: Ja, ja alltsd dom fordelar med dom &r ju att de avgransar de tekniskt de ju aven om okej vi pratar en tid
om lously coupling da att det finns ... problem med de och man fir aldrig 100 % men de &r ju givetvis sa att
SOA tjansten bidrar till att de blir mer att 16st kopplat... och i och med alltsd den huvudsakliga anledningen till
kanske att de &r ju standarden &ven om de finns flera men SOAP till exempel alltsa ... de gor de oerhort latt for
ett annat foretag for de kanske redan har alltsa ett foretag som sysslar med HR specialiserar pA HR outsourcing
... dom dom har dom har en plattform och dom har en webbservice plattform dom kan leverera webbservices du
har redan definierat vilka du vill ha

212 RD: Mm

213 PE: Okej da skaffar vi ett avtal pa de ocksa sa flyttar vi hela de

214 RD: Mm ... men alltsa om om de finns flera standarder tex och man ska definiera i outsourcingkontrakten
vilka standarder man vill folja eller?
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215 PE: Jae alltsd ... som en del i i i i de avtalen sd ska det givetvis ocksa specas hur de ska utge hur
informationen ska utbytas

216 RD: Mm

217 PE: Om om de da ar protokollstandarder och sénahéar saker de ingér sjalvklart

218 RD: Mm

219 PE: Men de just de har forberedelsearbetet ar ndgonting som valdigt sallan da hander foretaget utan de ar ah
vi maste outsourca HR och sa gér man ett tappert forsok pa tvd manader och

220 MW: Och de &r da de blir problem?

221 PE: Da blir de oftast problem ja ... for d& dels s vet inte den hir delen dé vad de egentligen behdver och
dom har vet egentligen inte vad de behdver har inne vilket gor att det har foretaget som da du har outsourcar till
har ju &nu mindre chans att veta ... och dd kommer de dir ah verksamheten &r s& daliga pa att stilla krav ah IT
ar sd daliga pé att leverera verksamheten &r sa déliga pa att stilla krav och de blir blame game i foretaget ... Jag
skulle vilja pasta att det dr extremt vanligt ... sen finns de ju fler foljder av outsourcing och de dr oberoende av
webbservices men de som vi pratat om & FORETAG V att eh att dom har tappat kompetens p& IT avdelningen
allts& har finns ju fortfarande nu nu ser ju inte FORETAG V ut s&har men IT avdelningen har ju liksom man har
ju riktat in kompetensen pa ett visst satt vi vill ha projektledare vi vill ha folk som forstar verksamheten kanske
och saddr och man har tappat en stor teknisk kvalitet vilket ar ju ocksa en stor forstielse man behover hela
spektrat i en IT organisation och de ér lite lurigt i och med att de valt 100 % eh outsourca. Fast, ah... det ar ju en
outsourcing 111 led sé de finns ju fortfarande en IT organisation sa de &r lite annorlunda... ja s&

222 MW: Men eh de hér olika om man outsourcar de hér tjansterna har man fortfarande kvar sin kontroll éver
dom d&? De har man kanske via avtalen eller?

223 PE: Vad menar du med kontroll i de sammanhanget?

224 MW: Allts s& man fortfarande kan styra man siger ju vad man vill ha... men fir man alltid tillbaka de alltsa
har man den kontrollen Gver.

225 PE: Ja alltsa du vill ju ha och du sldpper ju inte kontrollen pa vilken information du vill ha sen hur alltsa en
av de sakerna du vill bli av med och du ska bli av med alltsd hur gor ni faktiskt for att leverera de pa de sattet
sdhdr de ar okej... uhhh... de vill jag inte behdva veta de &r ju de snygga med dehdr jag specar vilken
information vill jag ha och pa vilket sitt vill jag har de och med vilka kvalitetskrav vill jag ha de och l6s
problemet har far ni en summa pengar ... och och du néjer dig med den nivan sen #r ju avtalet kretsar ju kring
specar jattemycket forstdss men du vill kunna ... (skratt) for flera ar sedan manga ar sedan kanske jag vet inte sa
fanns de en jittebra reklam for for Thorn de hir hyrforetaget ... de va en indisk kille som satt eh satt pa marken i
sin hydda eller nagot santdar ocksa I only own seven things in my life so one shoe the other shoe my jacket my
stick and my donkey and the rest | rent from Thorn

(Skratt)

226 PE: Och sa fick man en sadan panorama bild dver kylskap och tvattmaskiner och tv de va ju hela Kittet dar
och och nagonting meningen var ju végen till Nirvana var att 4ga sa lite som majligt sen kan man ju givetvis
hyra in men da ar de ju de &r ett mindre problem och de ar lite samma tanke dér liksom som ... ju mer saker man
ager desto mer behdver du tidnka pa de de galler i privatlivet ocksd om man ager man bil hus vovve husvagn
sommarstuga bat och sahar sa ah de &r en massa saker att gora med de hela tiden men om du istéllet hyr din
segelbét pd sommaren nar du behdver en och du hyr sommarstugan och du du bor i hyreslédgenhet och och du ja
allting santdér det &r saker som gor att du kan fokusera pa sadant som &r viktigt istéllet... det kan vara bra att ha
en bil men det &r en sanhar avvagningsfraga va... det #r bra att ha bil jag kanske ska hyra bil da istillet ahe jag
har tillrackligt bilen ar en del av min kdrnverksamhet s jag valjer att 4ga bilen faktiskt ae jag bor i innerstan jag
ar ensamstéende jag behov jag gér till lilla torg &r jag behdver ingen bil jag hyr om jag ska till FORETAG Z

227 RD: Mm

228 PE: En bra analogi att anvanda sig av som foretag tanker ocksa for de tar kraft fran alla chefer liksom att att
ha saker inhouse och man kan bygga ett avtal och fa ndgon annan att leverera och du bara behdvde monitorera
far vi de levererat som det ska ... okej fine, ett mindre problem i virlden

229 RD: Vad har ni for forandringsmojligheter alltsd om vi sager att vi vill ha informationen pa de hir sattet da
och da liksom men nu istéllet vill vi ha den pé& de sattet och da och dé ar de ocksd nagot som specificeras i
outsourcingkontraktet ?

230 PE: A alltsd om vi om vi ... om vi med de menar ehm alltsa fordndringar eller s& i i séttet s de &r ju en
naturlig del av outsourcingkontrakten att du har du bygger en process eller en metod for pa vilket satt du staller
krav pd outsourcing leverantéren att att och han i sin tur da avtalat satt att leverera mot de kraven han kanske har
tid pa sig att komma upp med en offert da och du ska betala extra pengar eller nagot séntdér ... det kan va olika
varianter men de finns alltid specificerat

231 MW: Eh va ar de far ju ofta som man vill byta leverantor eller ta tillbaka de sa far de ju egentligen vissa
konsekvenser

232 PE: Mmm.

234 MW: Vilken typ av konsekvenser kan de f&?
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235 RD: Pa en tjanst da till exempel omstrukturering till exempel, omdesign

236 PE: De har jag aldrig varit med om att de har skett aldrig varit med om sjdlv i alla fall... att de alltsa...
aldrig varit i ett projekt dér vi har haft tillbakatagande av en outsourcad enhet... alltsé... som med allting som
som 10r ... i viss form... legacy ar ett sddant ord som svidngs med ocksé ah men oj ... hon 4r mammaledig ... eh
har inte sett henne sedan hon fatt barn ... ehm ... legacy just de dér var jag... ursékta de ar fredag ... eh ... ett
sant dar jatteproblem omradet som dyker upp i foretagen &r att om vi har dehér skitgamla systemet som ingen vet
nagot om, ont om dokumentation de ar allmant sadar de tar skitlang tid att fa ny funktionalitet och ingen fattar
varfor, okej ... vi mdste migrera vi maste bygga ny eller kdpa nytt system och sa migrera dehar gamla med de
nya okej dr en rétt sd vanlig situation ... eh och ... det &r ofta ett arbete som 4r vdldigt komplext och svart att
beddma ... for det dr s4 manga okénda faktorer i det gamla systemet ... s& vi som konsult till exempel vi tar inte
en ny migration pa fast pris vi séger inte sadér ah vi tar en miljon for att gora arbetet utan ah vi far nog kora pa...
pé timme sddér vi tror att de tar sdhar lang tid men det kan ta mycke ldngre tid ehm... och lite samma sak &r det
om vi om man vill insourca nanting igen da eller alltsa plocka in en del en fore detta outsourcad verksamhet igen
for da kommer de mycke okéanda faktorer eh forutom de faktum att de kan va délig dokumentation och de kan va
daligt system och sadar for du vet ju inte s& mycket om de

237 RD: Mm

238 PE: Sen ar de ju ocksa de att du du kan ju behdva sldss med det faktum att om du da eh kanske plockar en
stor en process fran ett foretag sa kanske de foretaget kanske kommer ga under sd du har personal som som
kommer vara avokt installda till dig och inte kommer vilja ge dig nagon information sa det kan ju va stora
problem i det sammanhanget du kanske inte far ta 6ver de beror ju pa hur avtalet ser ut du kanske inte far ta
maskinerna som dom star hos outsouringleverantdren och bara flytta in dem till dig du kanske inte far utan du
maste du far bygga upp péd nytt ... ocksa da alltsd tjanster eller inte om de kan samma séhér de &r ju jitte
jattesvart att siga de de varje sadan situation ar en unik situation men ... de ir vil jag har hort en del snack om
de i alla fall om just de hdr med ... att skriva avtal att ha ett en redan nér man skriver outsourcingavtalet att ha
med vad hdnder om vi vill gora forandringar alltsd om vi vill Iamna hur hur ska det ga till alltsd speca de redan i
avtalsméssigt hur de ska fungera sen har de gétt fem é&r sa ... de finns s& ménga variabler dér

239 RD: mm har vi ndnting mer att fraga?

240 MW: N&

241 RD: Har du nagot mer du vill tilligga eller fraga oss kanske... eller

242 PE: Jae en fraga bara digitala tjanster vem vem ar de som har myntat er ordet digitala tjanster

243 RD: Eh... de ar var handledare, de ar teman de lagt fram... De &r bara for att.. eh... vi tog upp de hidr med
om vi skulle ha digitala tjanster eller om vi skulle kalla de SOA tjénster men de sa att de kan bli lite forvirrande
att man nar man sager SOA tjanster sa kan man kanske syfta pa sjalva teknologin sa darfor ténkte vi digitala
tjanster sen far vi redogora i sjalva uppsatsen vad vi menar egentligen med digitala tjanster sa de handlar mer om
eh... skilja de abstrakta frin de mer tekniska liksom... sa de &r vl de som &r idén

244 PE: Ja okej ... aja vi har nog aldrig hort de... just ordet digitalt har en sadér 80 tals kénsla

(skratt)

245 PE: Okej... ehm... de va en pass i sammanhanget men fér mig sa ar &tminstone grundproblematiken med
outosrcing eh ... &r, dr att foretag ofta viljer att gora de nir dom inte har koll pa sina verksamhetsprocessen
tydligt alltsd de kanske har koll pa sina verksamhetsprocesser pa ett pd ett pappersplan alltsd kolla vart
powerpoint har den ar skitbra alla processerna bara detaljerat skit sen har man nastan ingen koll p& hur de utfors i
verkligheten och de i sin tur blir ett problem ... s& de de &r de viktigaste och de hdr med de vi pratade om med
komplexiteten att, att foretag... att forbereda sig for de nu har vi haft en ldng period med mycke ah merges and
aquasistions heter de da pa fin engelska da s& men alltsd sammanslagningar och uppkop av foretag och sadar och
ja det har varit valdigt intressant for manga foretag att jobba med dehar nu kommer de ga ner igen for
lagkonjunkturen gor att det kanske blir en del solideus... solidifiering i en del branschen med generellt sétt sé sa
gar foretag under istallet kanske eh men men alla foretag kan ma bra av att forsoka strukturera sin verksamhet pa
ett satt dom andra varderar sen kan man valja betydligt lattare om att outsourca och det kan vara enklare att
plocka in och ut i ett snabbare tempo beroende hur man vill se ut vid ett visst tillféalle

246 RD: Mm

247 PE: Och om man da képer upp ett annat foretag eller sa séljs till ett annat foretag eller sa

248 RD: Ah eh vi fick inte anvénda foretagens namn sa du innan va?

249 PE: N4 jag har pratat om FORETAG V och FORETAG Z och FORETAG Y och sé de far ni inte anvanda
250 MW: D4 skriver vi bara foretaget x

251 PE: Ja, precis

252 RD: Eh aa vi kommer att transkribera dehar nu och sen skriva en sjalva empirin da och sa tillhandahaller vi
den till dig sa att du kan titta igenom sé att vi tolkat allting ratt och att de inte blir ndgra misstolkningar eller
nagot sant

253 PE: Det later jatte bra

254 RD: Och ocksa tackar vi for oss och vi ar jatte glada att du stallde upp och jag tror vi fick ut en del nyttigt
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255 PE: Skitbra!

256 RD: Mm.
257 PE: De &r roligt de &r jatteroligt hoppas de gér bra... jag ser gérna sen nér allting ar klart... ni fir gédrna

skicka uppsatsen ocksa de hade varit roligt att lasa.
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