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Svenska

Systemutveckling, image, identitet, affirsstrategi, utvecklingsprocesser.

Det finns i dagsliget miangder av formaliserade systemutvecklingsmetoder, men det finns dven

féretag som viljer att arbeta mer fritt efter erfarenhet. En aspekt som vi finner intressant r hur

anviandandet av metoder eller avsaknaden av desamma paverkar ett féretag ur ett profilperspektiv.

Vi undersoéker hur Know I'T ECM i Malmé arbetar vid utveckling av system, for att sedan
jimfora detta med hur deras image, identitet och strategi ser ut for att urskénja vad som idr bra
respektive daligt. For att géra denna analys har CMM- och SAMM-ramverken anvints som stod.
Datainsamlingen har mestadels bestatt av intervjuer.

Undersékningen fann att Know IT har mycket som de gér bra, men samtidigt en del som de
behover arbeta vidare pa. Exempel pa en styrka idr att de dr bra pa att planera sina projekt. Bland
svagheterna kunde vi hitta en avsaknad av standardisering avseende deras arbetssitt.

Utifran nerbantade utvirderingsdokument fran bade CMM och SAMM, har vi kunnat se var
Know IT befinner sig pa de respektive skalorna, och vad de behéver arbeta vidare med for att na

hogre nivéer.



Systemutvecklingsmetoder, strategier och profil Johansson, Rosenqvist & Szasz

Forord

Vi vill passa pa att rikta ett sarskilt tack till Know IT och alla personer dir som tagit sig tid till
vara intervjuer med bra och utférliga svar.

Dessutom vill vi rikta ett speciellt stort tack till Bengt Kristofferson, var kontaktperson pa Know
IT, som hjilpt oss att dels fa tillgang till den information vi beh6vt f6r att fardigstalla denna
uppsats och dels férmedla kontakten till de 6vriga personer vi har intervjuat. Det personliga
engagemang och intresse som han har visat har hjilpt oss mycket i vart arbete.

Jan Johansson, Rickard Rosenqvist, Istvan Szasz
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1. Inledning

I dagens sambhille finns det ett Overfléd av informationssystem. Dessa system gors mojliga av
utnyttjandet av informationsteknologin och utvecklas till nistintill odndligt antal syften.
(Fitzgerald et al., 2002) En viktig aspekt, som ofta tas fOr given men dnda inte alltid ar uttalad, ér
att alla dessa system mdste utvecklas och underhallas och tas ansvar f6r av nagon eller nagra
personer. Ett vanligt sitt vid utveckling ér att anvinda sig av systemutvecklingsmetoder. Men vad
ar en systemutvecklingsmetod, och vad ir ett informationssystem? For att besvara dessa fragor
tittar vi ndrmare pa tva vedertagna definitioner pa begreppen.

Fitzgerald et al. (2002, sid. 4) refererar till Buckingham et al. (1987) som definierar
informationssystem som:

“A system which assembles, stores, processes and delivers information relevant to an organisation
(or to society), in such way that the information is accessible and useful to those who wish to use i,
including managers, staff; clients and citizens. An information system is a buman activity (social)
system which may or may not involve the use of computer systenms”.

Vidare definierar Fitzgerald et al. (2002, sid. 5) systemutvecklingsmetod som:

“... a coberent and systematic approach, based on a particular philosophy of systems development,
which will guide developers on what steps to take, how these steps should be performed and why
these steps are important in the development of an information system.”

En typisk systemutvecklingsmetod innehaller allt fran givna faser till specifika arbetsmoment att
arbeta utifran. Den typ av systemutvecklingsmetod som bygger pa klara riktlinjer med
arbetsmoment tydligt beskrivna och som ar utvecklade av antingen vetenskapsman eller praktiker
kallar Fitzgerald et al. (2002) £6r formalized methods, eller 6versatt: formaliserade metoder.
Formaliserade metoder som ofta anges som exempel dr Rational Unified Process (RUP), SCRUM,
och Rapid Application Development (RAD) (Fitzgerald et al., 2002).

De skilda meningarna kring systemutvecklingsmetoder omfattar bland annat om huruvida
formaliserade metoder dr anvindbara eller inte. Det positiva som formaliserade metoder tillfér dr
att det ofta ger trygghet i arbetet. Da en formaliserad metod ir tillverkad och testad av personer
tidigare kan man luta sig mot den med vetskapen att den bevisligen fungerar. Vidare nimns ofta
att en formaliserad metod strukturerar upp arbetet, eftersom det finns tydliga planer att arbeta
efter och f6lja, vilket dven underlittar projektstyrningen. (Fitzgerald et al., 2002)

De a andra sidan negativa aspekterna ar till exempel att utvecklarnas fokus skiftar fran att I6sa
kundens problem pa bista tinkbara sitt, till att f6lja metoden sa bra som méjligt. Dessutom ar
det litt att tro att en metod, for att den har fungerat i ett projekt, dr universell och kan anvindas
overallt, vilket sillan ér fallet. (Fitzgerald et al., 2002)

Vilka faktorer som ér avgorande f6r hur systemutvecklingsmetoder anvinds i praktiken och i hur
pass stor grad man féljer formaliserade systemutvecklingsmetoder har f6rsékts undersékas av
flera parter, bland annat av Fitzgerald et al. (2002) som presenterar en teori som amnar férklara

1
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vilka faktorer som styr hur metoder anvinds i praktiken. Arbetar man inte utefter en formaliserad
metod utan f6ljer en egen plan eller struktur sa har man skapat nagot som Fitzgerald et al. (2002)
kallar £61r method-in-action: en modell som beskriver de olika faktorer som styr metodval och
anviandning. Det innebir att man inte foljer ndgon tillverkad eller formaliserad metod rakt av,
utan att man tar de delar man anser dr limpliga frain exempelvis bland annat formaliserade
metoder och utformar ett arbetssitt som passar en sjilv som systemutvecklingsforetag och det
aktuella projektet bast. De undersékningar som Fitzgerald et al. (2002) gjort tyder pa att
medelerfarna systemutvecklare ir de som anvinder sig av method-in-action mest, medan de mest
och minst erfarna i storre utstrickning anvinder sig av formaliserade metoder.

Som studenter pa det systemvetenskapliga kandidatprogrammet har vi studerat systemutveckling
och systemutvecklingsmetoder i flertalet kurser och fatt en inblick i vad det innebir att arbeta 1
systemutvecklingsprojekt och manga teorier kring detta. Men det dr ocksa den enda inriktningen
vi har fatt inom amnet systemutvecklingsmetodik, trivialt beskrivet: vad systemutveckling dr och
hur det kan ga till under utveckling av informationssystem.

Hur en viss metod paverkar foretagen, bade kundféretaget och systemutvecklingsorganisationen,
och hur utvecklarna eller projektet i sig paverkas av valet och anvindningen av
systemutvecklingsmetoder dr nagot som vi inte fatt nagon storre insikt i. I denna uppsats
behandlar vi hur systemutvecklingsorganisationen i sig sjilvt paverkas av valet och anvindningen
av systemutvecklingsmetoder. Genom att fokusera pa hur anvindningen och valet av
systemutvecklingsmetoder forhaller sig till faktorer sisom affirsstrategi, image och identitet inom
utvecklingsféretaget vill vi ge en djupare forstaelse kring systemutvecklingsmetodik.

Det intressanta ur vart perspektiv ér att finna kopplingen mellan foretagets utvecklingsmetoder
och arbetsprocesser respektive deras image, identitet och affirsstrategi — for att sedan dra
slutsatser utifran det for att ge en storre forstaelse av hur I'T hinger samman med resten av
organisationen.

1.1 Problemstdillning och bakgrund

Systemutvecklingsmetoder ir ett vildigt vitt begrepp som spanner brett Gver amnet
systemutveckling. Metoder kan ofta ses som kirnan i utveckling av informationssystem. Vi tycker
att systemutvecklingsmetoder dr en intressant utgangspunkt som dr vildigt relevant inom arbetet
med systemutveckling, och att se ett arbetssitt eller en metod ur ett bredare féretagsperspektiv
och inte enbart ur tekniska och projektpraktiska perspektiv dr nagot som vi tror ger en 6kad
forstaelse f6r de bakomliggande faktorer som finns vid val och anvindning av specifika metoder.

Fragor som vad det innebar for ett foretag att arbeta med en viss metod rent identitets- och
imagemassigt verkade intressanta for oss att undersoka, liksom hur vil metoden stimmer Gverens
med den genomgéende affirsstrategi som finns inom foéretag. Det dr ocksa intressant att ta reda
pa om detta ar faktorer som féretagen Gver huvud taget tinker pa nir de viljer metod, eller vad
de framhaller som de viktigaste aspekterna vid metodval. Ar foretagen medvetna om hur valet av
metod paverkar deras organisation?

Nigra av dessa fraigor kommer att fungera som utgangspunkt i den studie vi kommer att
genomféra. Studien kommer att omfatta ett systemutvecklingsforetag och de
systemutvecklingsmetoder och de arbetsprocesser de anvinder vid utveckling av
informationssystem och sitta dessa i perspektiv till de begrepp vi valt att fokusera pa:
affirsstrategi, image och identitetsaspekter.
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Affirsstrategi definieras enligt Oliver (2001, sid.7) som:

“Strategy is understanding an industry structure and dynamics, determining the organization's relative
position in that industry, and taking action to either change the industry's structure or the organization's
position to improve organizational results”

Gioia et al. (2000) skriver att ett foretags identitet vanligtvis bendmns som kiarnan och det unika
med fOretagets specifika karaktir. Vidare skriver de att identitet 4r organisationens medlemmars
gemensamma forstaelse ver det unika innehallet 1 organisationen och det som sirskiljer dem
fran andra organisationer.

Gioia et al. (2000) refererar till Dutton och Dukerich (1991) som definierar organisationsimage
som det sittet organisationens medlemmar tror att utomstiaende ser pa organisationen. Den
definitionen doptes senare om till construed excternal image. Whetten et al. (1992, enligt Gioia et al.,
2000) menar att image ér det sdttet som organisationsledningen vill att utomstiende ska se pa
organisationen, och kallar det {61 projected image.

Skulle foretaget, som kommer att anvindas till var undersokning, inte ha haft nagon djupare
analys inom omradet innebér denna typ av studie ett positivt initiativ f6r dem, att nagra
utomstiende oberoende personer vill underséka kopplingen mellan dessa begrepp och hur
situationen ser ut pa just deras foretag. Forhoppningen ir att detta kan leda till bra och nyttiga
insikter pa foretaget som kan vara virdefulla f6r dem vid fortsatt vidareutveckling och férbattring
av de systemutvecklingsmetoder och arbetsprocesser som finns internt vid utveckling av
informationssystem. Att samtidigt undersoka detta utifran det senaste och mest aktuella, liksom
redan vedertagna modeller och teorier, inom den forskning som bedrivs inom omradet ger
studien extra stort virde.

Anledningen till att vi viljer att undersoka enbart ett foretag ar for att en utvirdering som gors
utifrin Capability Maturity Model (CMM) (Paulk et al., 1993) och Strategic Alignment Maturity
Model (SAMM) (Luftman et al., 2004), ger moijligheter att ga in djupare och skapa ett
kunskapsbidrag av hogre virde f6r organisationen i sig som undersokningen gors pa, med de mal
som finns att forbittra just det foretagets processer. Det dr dock virt att notera att fullstindiga
analyser eller utvirderingar utifrin CMM och SAMM kriver mycket kunskap om ramverken, men
framfor allt mycket tid ute pa det foretag analysen utfors pa for att verkligen kunna dra relevanta
slutsatser. Dirav kan var kommande CMM och SAMM-analys inte ses som fullstindig utan vi
utgar enbart frin de principer och tankar som ramverken innebdr. Dessutom anvinder vi 1 CMM
analysen en betydligt nerkortad mallista som utgangspunkt, istallet f6r den officiella (se bilaga B2).

Vir ansats till denna uppsats ar att forst hitta ez7lampligt foretag att genomfora intervjuer och
Ovrig datainsamling hos, for att sedan undersoka deras marknadsmassiga mal och strategier samt
deras arbetsmetoder for att kunna dra slutsatser om vad som ér bra respektive daligt med deras
arbetssitt, och utifran det generera forbattringsforslag. Vi hade kunnat genomféra
undersokningen pa flera foretag for att sedan jamfora resultaten, men da hade uppsatsens syfte
och fragestillningar varit annorlunda.

Utifran var kinnedom inom branschen har vi tittat pa vilka féretag som kan anses vara
intressanta att gora en studie av denna typ pa. Vart mal har varit att hitta ett féretag som ar
limpligt avseende storlek och inriktning, och som dven ir intressant ur var synvinkel, bade
gillande framtida arbetsméjligheter och gillande det kunskapsbidrag det medfor att utféra en
sadan unders6kning pa foretaget. Ett for litet foretag ger inte samma mojligheter att tillhandahalla
de empiriska data som krivs for att genomfora en tillrdckligt omfattande studie. Dessutom tror vi
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inte att aspekterna kring image och affirsstrategi blir lika framtridande 1 en mindre organisation
och det finns troligen inte heller lika omfattande strivan kring att férbittra sina arbetsprocesser
ur ett storre perspektiv. Aspekter som ledning och styrning i anknytning till systemutvecklingen
blir av mer betydande karaktir i en storre organisation da man kan anldgga fler perspektiv. Katz
& Kahn (1979) presenterar exempelvis tre monster kring organisatoriskt ledarskap, vilket ger
ledarskapaspekten ytterligare perspektiv och en anledning till att Gverviga huruvida en storre
organisation dr mer intressant att studera. Detta giller flera typer av produktutveckling och
Meemong L. & Weidner, R.J. (2008) skriver att tvd stora utmaningar vid utveckling ar dels hur
man ska skapa en delad malbild och vision mellan alla projektmedlemmar och team. Den andra
utmaning de namner ar hur man ska bevara och utveckla denna vision och malbild genom hela
projektet, fran den inledande fasen till den avslutande fasen.

A andra sidan skulle en undersokning pa ett for stort foretag bland annat leda till att studien
skulle bli alldeles f6r omfattande, dels pa grund av att ett lokalkontor nédvindigtvis inte har
samma befogenhet och maijlighet till paverkan pa faktorer sisom image och fOretagsidentitet.

1.2 Fragestdillningar

Utifran den problemstillning som presenterats ovan har vi valt att ligga fram féljande
fragestillningar som denna uppsats dmnar besvara med utgangspunkt fran den teoretiska
referensramen som i grund bestéar av Capability Maturity Model (CMM) och Strategic Alignment
Maturity Model (SAMM). Begreppet profil anvinds nedan som ett samlingsbegrepp for
affirsstrategi, image och identitet:
e Vilka brister kan vi hitta i f6retagets systemutvecklingsmetoder som motverkar foretagets
profil?
e Vilka styrkor finns i deras systemutvecklingsmetoder, som paverkar foretagets utveckling
pa ett sitt som framjar deras profil?

Overgripande fragor som avses behandlas men som inte 4r fokus for uppsatsen:
e Vilken kompetensbild, eller effekter i marknadsforingen, vill féretaget ge omvirlden?
e Vilken 6vergripande affirsstrategi har det valda foretaget?
® Vadi foretagets systemutvecklingsmetoder gor eller representerar att féretaget nar fram
till, och 6vertriffar, det som gor det specifika foretaget unikt?

1.3 Undersokningens mdl och syfte

Huvudsyftet med denna uppsats ar att undersoka ett foretags systemutvecklingsmetoder och
stilla dessa mot deras marknadsmassiga affirsstrategi, image och identitet for att utvardera vad
som ir bra respektive daligt med nuvarande arbetsmetoder. Tanken dr att urskilja det som framjar
deras image och identitet och det som eventuellt motverkar denna. Vir ambition dr ocksa att
stilla resultatet av systemutvecklingsmetodiken avseende image och identitet mot afférsstrategi.

Vidare ir syftet dven att skapa ett virde for foretaget genom att ga vidare och ge forslag pa vad
som hade kunnat géras annorlunda och battre for att matcha foretagets strategi, image och
identitet pa ett battre sitt.

Ett sidoliggande syfte finns 1 att ge foretaget ett kunskapsbidrag i form av den kunskap studien
skapar. Genom att pavisa att det dr en framgangsfaktor att det finns en stark koppling mellan
identitet, affarsstrategi och vald utvecklingsmetod inom foretaget, vilket bland annat Luftman et
al. (2004) delvis hdvdar, dmnar denna uppsats att utvirdera den nuvarande situationen och den
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systemutvecklingsmetodik som anvinds, for att urskénja de styrkor och brister som finns och
dirmed limna forbittringsforslag kring hur man bér utforma systemutvecklingsmetodiken.

1.4 Avgrdnsningar

Vi har valt att avgransa oss till att enbart undersoka ett foretag, eftersom undersékningens natur
inte dr av den typen som dr till for att jaimféras med andra liknande undersékningar utan enbart

utgar fran att utvirdera ldget pa ett specifikt foretag. Det handlar saledes enbart om ett féretags

strategl, image och identitet respektive arbetsmetod, eller arbetsmetoder.

Det kommer dven gbras en avgransning gillande systemutvecklingsmetoder. Enbart den metod,
eller de metoder, som foéretaget anvinder kommer att utvirderas. Utgangspunkten i
metodutvirderingen kommer att vara det teoretiska ramverket som byggs upp utifrain Capability
Maturity Model (CMM) och Strategic Alignment Maturity Model (SAMM).

Eftersom inriktningen och tyngdpunkten i denna rapport ligger kring systemutvecklingsmetoder,
image, identitet, kultur och strategi gors dirmed en automatisk avgrinsning gillande Gvriga
faktorer som paverkar ett fOretag.

Avgrinsningar gillande den teoretiska referensramen féljer av ovanstiende avgransning och
motiv till vara val tas upp i kapitlet for teori (Kapitel 2: Teoretisk referensram)

1.5 Strategi

Vi har valt att f6lja en klassisk forskningsmetodik, det vill siga genom att inleda arbetet med
nagon form av forstudie, for att sedan ga vidare med sjilva undersékningen och slutligen
analysera och diskutera resultatet for att kunna presentera en slutsats. Figuren nedan visar var
arbetsprocess stegvis.
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Figur 1.1 Oversikt iver tillvigagingssitt

Arbetet inleddes med att utifran vart intresseomrade formulera nagra huvudsakliga
forskningsfragor. Vi utgick fran vart problemomrade och férsékte inrikta oss pa ett omrade som
vi tyckte var intressant och som det inte fanns sa mycket skrivet om, som vi hade sett.

Diirefter fortsatte arbetet med att borja leta efter relevant litteratur utéver det vi redan tagit del av
for att bygga upp en limplig teoretisk referensram att bygga var undersékning kring. Arbetet med
att finna limplig litteratur har darefter fortlopt parallellt med det Gvriga arbetet for att vidare
understodja de resultat undersokningen lett fram till.

Unders6kningens karaktir var av sadan typ att vi tyckte att intervjuer var den metod som passade
bist. Vid intervjuer dr det litt f6r bade informanter och fragestillare att utveckla fragor och svar,
for att pa sa sitt ge en bra helhetsbild av det man diskuterar (Jacobsen, 2002). Ytterligare data
samlades in via det material som foretaget forsag oss med, som till exempel presentationsmaterial
och webbsidor.

Intervjuerna bestod i huvudsak av tre olika typer. Den fOrsta typen var en intervju med en person
med en ledande befattning inom foretaget som gjordes med inriktning mot image och identitet.
Mailet med denna intervju var att samla in information om just fOretagets image, identitet och
strategier, och skapa en bild av foretaget, som sedan ska ligga till grund f6r de kommande
intervjuerna med systemvetare respektive projektledare, samt att dessutom agera som en referens
som de andra undersékningarna utvirderas mot. Med denna helhetsbild skapades en viktig
utgangspunkt och en djupare fOrstaelse av hur féretagets arbetsmetoder och processer var
utformade i enlighet med den image och identitet som karaktiriserar féretaget, vilket den andra
typen av intervjuer dmnar besvara.

Den andra typen av intervjuer anvinde systemvetare och projektledare som informanter. Malet
med dessa intervjuer var att ge oss en heltidckande bild av de metoder som foretaget anvinder sig
av 1 sina utvecklingsprocesser, for att sedan kunna knyta an det till den helhetsbild som skapades
kring image och identitetsintervjun.

Slutligen tog den tredje intervjutypen avstamp i ramverket Strategic Alignment Maturity Model
(SAMM) f6r att besvara fragor som ér knutna till denna modell. Malet med denna typ av intervju
var att ge en dn djupare bild av féretagets interna processer och mognadsniva och angrinsade
ocksa till vart andra ramverk i utvirderingen: Capability Maturity Model (CMM).

Den helhetsbild som ges utifran den empiriska datainsamlingen, i synnerhet intervjuerna,
analyserades och sammanstilldes i form av intervjusammanfattningar (se bilaga B4 — B6). Det
empiriska materialet diskuterades sedan f6r att kunna dra de slutsatser som studien avsag att
besvara.

Det gjordes dels en presentation av studieobjektet och sedan en sammanstillning av
undersokningen for att beskriva huvudlinjerna fran den empiriska datainsamlingen.

Diirefter analyserades resultatet med koppling till vara forskningsfragor och vart syfte. Till var
hjalp utgick vi fran ramverken CMM och SAMM (se 1.6 Begreppsdefinitioner och foérkortningar).
Dessutom gjordes analyser utifrin den 6vriga teorin i referensramen och dess begrepp for att
slutligen kunna presentera ett resultat av analyserna sammanstillt 1 vér slutsats.
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1.6 Begreppsdefinitioner och forkortningar

Foljande begrepp ir centrala for eller aterkommande i denna uppsats och dérfor har vi valt att
specificera dem kort i detta avsnitt for att ge en tydligare bild av hur vi viljer att se pa dem och pa
sa sitt ge en tydligare bild av hur man ska tolka dem, samt vara slutsatser kring dem.

Affrsstrategi — “Strategy is understanding an industry structure and dynamics, determining the
organization's relative position in that industry, and taking action to either change the industry's
structure or the organization's position to improve organizational results.” (Oliver, 2001, sid.7)

CMM - Capability Maturity Mode! — Ett ramverk som har sin utgangspunkt i processmognad (se
kap. 2.3)

ECM — Enterprise Content Management — Know IT:s avdelning 1 Malmé dar undersékningen gjordes.

Identitet — ”En organisations medlemmars kollektiva forstaelse av de delar som anses vara centrala
och relativt fasta, och som sirskiljer organisationen fran andra organisationer.” (Albert &
Whetten, 1985, enligt Gioia et al., 2000, sid.64)

Image — Det finns flera olika definitioner pa foretagsimage, varav en lyder: det sitt som
medlemmarna i en organisation tror att utomstaende ser pa organisationen (Dutton & Dukerich,
1991, enligt Gioia et al., 2000)

PEJIL. — Ett projektstyrningsverktyg (se kap. 4.3.1)
RUP — Rational Unified Process — En stor och kind systemutvecklingsmetod (se kap. 4.3.2)

SAMM - Strategic Alignment Maturity Mode/ — Ett utvirderingsramverk med utgangspunkt i att
jimfora ett foretags affirsstrategi med dess IT (se kap. 2.2).

SCRUM — En systemutvecklingsmetod som bygger pa korta cykler med sma delleveranser i slutet
pa varje cykel.

Systemutvecklingsmetod — Ett arbetssitt eller metod som ir specifikt framtagen for utveckling av I'T-
system.

1.7 Sdirskilda kommentarer kring uppsatsen

Know IT Enterprise Content Management i Malmé, dir undersokningen har gjorts, har medgivit
att resultatet frain denna studie far publiceras. All empirisk data som aterfinns i denna uppsats och
dess bilagor ar godkind av féretaget och intervjupersonerna i fraga. Dock reserverar vi oss for
eventuella mindre feltolkningar och felaktigheter 1 atergivningen av foretaget under analysen. En
av intervjupersonerna har valt att vara anonym och namnet nimns dérfor inte i uppsatsen.



Systemutvecklingsmetoder, strategier och profil Johansson, Rosenqvist & Szasz

2. Teoretisk referensram

Foljande kapitel presenterar den teoretiska referensram vi valt att utga fran i var undersckning.
Dels presenterar vi nedan tva ramverk som fungerar som utgangspunkt: Capability Maturity
Model (CMM) och Strategic Alignment Maturity Model (SAMM). Gemensamt f6r dessa ar att
bada syftar till att ta reda pa hur ett systemutvecklingsféretags processer ser ut, for att bedéma pa
vilken mognadsniva foretaget befinner sig och slutligen anvinda detta f6r att vidareutveckla sig
sjalva for att lyfta sig till en hégre niva. Da vi dmnar titta pa just foretagets arbetssitt, metoder
och processer limpar sig dessa verktyg bra for att visa var vart forskningsobjekt behéver
forbittra sig och var deras styrkor finns.

Detta ger dven en bra utgangspunkt for den vidare undersékningen kring begreppen strategi,
image och identitet som vi ska stilla detta i relation till. De huvudlinjer som dessa begrepp
innefattar presenteras dven i detta avsnitt.

2.1 Affirsstrategi och styrning i organisationer

Alvesson & Sveningsson (2007) skriver att strategi handlar om att sitta upp langsiktiga mal och
att beskriva hur man ska uppna dessa mal. Kortfattat kan man siga att strategi dr som en plan fér
framtiden. For att ge denna studie bittre teoribakgrund att sta pa vid utvirderingen av féretaget
presenteras nedan vad som innefattas i begreppet affirsstrategi. Direfter ges en kortare
presentation kring styrning och struktur i organisationer med syfte att battre férsta hur
organisationer tinker och dr uppbyggda — och dirmed vad som ligger till grund for att
processerna inom foéretaget 1 denna studie ser ut pa ett visst sitt.

2.1.1 Strategi

Nir man behandlar dmnet strategi sa ligger man ofta vikt vid fyra olika delar. Dessa dr (1) vilka
marknadsmoéjligheter som finns, (2) vilka resurser och kompetenser som finns inom féretaget, (3)
vilka virderingar och férhoppningar ledningen har och slutligen (4) vilka forpliktelser man har
gentemot samhillet. (Alvesson & Sveningsson, 2007)

For att ta fram en strategi skriver Alvesson & Sveningsson (2007) att man analyserar de resurser
och kompetenser som finns inom féretaget och sedan férséker matcha dessa mot de
marknadsméjligheter som finns.

Ett av de mest kinda verktygen for att ta fram en strategi dr en sa kallad SWOT-analys. Denna
belyser organisationens styrkor, svagheter, méjligheter och hot. Med méjligheter menas bland
annat hur marknaden ser ut och hot handlar frimst om konkurrensen pa marknaden. (Alvesson
& Sveningsson, 2007)

Den plan man kommer fram till, strategin, ska vara grundstommen for hur féretaget ser pa
produkt- och marknadsomfattning men dven hur fGretaget anser att tillvixten som kan tinkas
finnas ser ut. Det vill siga om det beriknas finnas nagon moijlighet, eller risk beroende pa hur
man ser det, att det kommer ske en férnyelse av de produkter man arbetar med eller om
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marknaden kommer foérindras. Strategin ér dven styrande for den samverkan man beriknas ha
med andra aktorer och ska dven belysa de konkurrensférdelar foretaget anser sig inneha.

Detta beskriver Alvesson & Sveningsson (2007) som de centrala elementen inom
strategibegreppet. Enligt dem sa belyser de fyra ovan nimnda delarna att strategi gar ut pa att
noggrant planera samordning mellan bade externa och interna férhéllanden. Vidare hivdar de att
strategi aven kan belysa den skillnad som finns mellan sjilva formuleringen av planerna och hur
dessa planer ska genomfoéras rent praktiskt.

Alvesson & Sveningsson (2007) menar ocksa att om man analyserar en organisations strategi sa
kan man skapa sig en uppfattning om vad det dr for typ av organisation och vad det dr de vill
uppnd. Strategin beskriver med andra ord dels féretaget i sig men dven vilka mal som finns och
hur man ska uppna dessa mal.

2.1.2 Strategi — en fraga om konkurrensfordelar

Strategin kan dven vara mer inriktad pa det som gor féretaget unikt. Enligt Alvesson &
Sveningsson (2007) sa lyfts denna typ av strategi fram fraimst genom det resonemang att det just
ar det unika som foretaget besitter som skapar en konkurrensfordel f6r foretaget och att det
unika bestar i de kompetenser som foretaget innehar. Detta talar fOr att det dr en fordel att
framhiva det unika inom fOretaget fOr att pa sa sitt skilja sig fran de konkurrenter som finns.
Senare kommer vi dven att behandla image och identitet som angrinsar till detta resonemang och
just belyser det unika inom en organisation.

Vidare beskriver Alvesson & Sveningsson (2007) att en strategi baserad pa branschférutsittningar
bor ses som en risk, detta pa grund av den snabba fornyelsen av teknologi och att kundernas
omvirld kan férandras. De hdvdar att det ar sikrare att bygga sin strategi runt det unika inom
féretaget och att fora fram det man sjilv dr bra pa. Med detta menar de att man bor bygga sin
strategi runt de resurser som finns inom foretaget istillet for att titta sig blind pa hur branschen
ser ut eftersom den snabbt kan komma att férindras.

Alvesson & Sveningsson (2007) skriver vidare att det enligt detta synsitt pa strategi dr viktigare
att ha ett starkt varumirke, dga bra produktionsutrustning och att man har tillgang till bra
mojligheter fOr att fa ut sina produkter pa marknaden 4n att befinna sig i en specifik bransch.
Vidare anser de ocksa att ett foretag har konkurrensférdelar om de resurser de besitter dr
virdefulla, sillsynta, svara att imitera och organiserade. Med virdefulla menar de pa vilket sitt
resurserna bidrar till att skapa ett kundvirde och med sillsynta menas hur pass ovanlig resursen
ar bland konkurrenter. Hur svart ndgot ar att imitera kan ses som en konkurrensférdel eftersom
det ar ndgot unikt for foretaget och for att det kan bli kostsamt f6r konkurrenter att f6rséka
kopiera. Hur organiserade resurserna ir handlar om hur pass vil féretaget utnyttjar de resurser
som finns.

Alvesson & Sveningsson (2007) refererar till Hamel & Prahalad (1990) som anvinde sig av
begreppet kirnkompetens for att beskriva det unika inom ett féretag. Det handlar ofta inte om en
enskild resurs, eller kompetens, inom féretaget som skapar en konkurrensférdel utan for det
mesta ror det sig om flera olika resurser som tillsammans skapar det unika, och da dven
konkurrensférdelen, inom foretaget.

Porter (19906) anser att foretag maste vara flexibla for att snabbt kunna reagera pa forindringar
bade hos konkurrenter och hos marknaden i sig. Han menar bland annat att detta innebir att
man som organisation hela tiden maste utveckla sina kirnkompetenser och verkligen ta hand om
de kirnkompetenser man har; dessa kompetenser ar det som skapar konkurrensfordelar for
foretaget.
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Vidare skriver Porter (1996) att det inte gar att rikta in sig pa ett marknadssegment eller att
férsoka ha en viss position inom en bransch lingre, eftersom marknaden eller branschen snabbt
kan skifta och for att konkurrensen inom branschen ir sa pass hog. Detta, menar han, innebir att
den konkurrensférdel man har inom branschen snabbt kan férsvinna.,

Enligt Porter (1996) krivs det att ett fOretag skiljer sig at fran konkurrenterna och att det kan ta
vara pa det unika inom fOretaget. Detta kan dels r6ra sig om att skapa ett storre virde for
kunderna eller att skapa en bra produkt som kan konkurrera pa marknaden till en ligre
tillverkningskostnad. Om foretaget lyckas skapa ett stérre virde f6r kunderna sa kan de ta ut ett
hogre pris och pa sa sitt gora en vinst. (Porter, 1996)

Skillnaderna mellan foretag rorande kostnad och pris grundar sig i det sitt de olika féretagen
skapar, producerar, siljer och levererar sina produkter eller tjanster. Han skriver vidare att dessa
aktiviteter star for kostnaderna och att hur féretaget utfor dessa aktiviteter avgor en del av hur
stor vinst de kommer att géra. Dessa aktiviteter kan sigas vara grunden nir det giller att skaffa
sig en konkurrensférdel. (Porter, 1996)

Enligt Porter (1996) handlar strategi som konkurrensférdel om att vara annorlunda, att pa niagot
sitt vara unik. Han belyser dven att en strategi ska beskriva hur man ska sticka ut fran
konkurrenter och vilka aktiviteter som krivs for detta. G6r man inte detta riskerar man att
strategin mer liknar en slogan som i sig bli ritt sa intetsagande.

2.1.3 Styrning och organisationsstruktur

Inom organisationsteorin dr styrning en viktig bit som ocksa angrinsar till processer inom foretag
som denna studie i huvudsak utgar fran. Det finns flera typer av styrning som syftar till att
angripa problem pa olika sitt. Pa liknande sitt dr det ocksa viktigt att skapa sig en bild av hur
organisationsstrukturen ser ut fOr att skapa sig en bittre férstaelse for organisationen och de
processer som finns inom den. Darfér beskrivs nedan dven kort de olika typer av
organisationsstrukturer som Mintzberg (1980) presenterar.

Styrning
Alvesson & Sveningsson (2007) namner tre olika typer av styrning. Dessa tre dr beteendestyrning,
resultatstyrning och normativ styrning,.

Beteendestyring: Denna typ av styrning gar ut pa att chefen for organisationen styr arbetet genom
att hela tiden ha koll pd arbetarna. Detta gors genom att chefen skapar och 6vervakar den metod
som arbetet utfors pa. For att detta ska fungera sa gors arbetsuppgifterna vildigt enkla och de ska
helst endast kunna utforas pa ett sitt. For arbetaren innebir detta att de inte behover fundera
over hur uppgiften ska l6sas utan det ska ske automatiskt.

Resultatstyrming: Fokus 1 denna typ av styrning ligger pa de ekonomiska aspekterna. Det innebir att
resultatet som verksamheten ska uppnd ar det centrala. Vilken metod man anvinder for att na
dessa mal dr inte lika viktig som i beteendestyrning. Sd linge malen uppnas sa bryr sig inte chefen
sa mycket om hur arbetet har gatt till. Vanligt i denna form av styrning ar att ansvaret flyttas fran
chefen till den anstillde, detta eftersom den anstillde forvintas kunna presentera ett resultat utan
inblandning fran chefen.

Normativ styrning: Hir riktar man sig mot de anstalldas forstaelse, tankar, forestillningar, tolkningar
och uppfattningar. For att detta ska fungera giller det att fa de anstillda att fungera som en enhet
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och att fa dem att arbeta pa det sitt som verksamheten vill. Viktigt i denna form av styrning ar att
redan vid anstillningen av ny personal avgéra om den man anstiller, utéver de kunskapskrav som
stills, innehar ambitioner, varderingar och mal som kan identifieras med organisationens kultur.

Organisationsstruktur
Mintzberg (1980) skriver att organisationsstruktur handlar om hur arbetsférdelningen och
auktoritetshierarkin ser ut inom en organisation. Han nimner fem former av organisationer:

Den enkla strukturen: All formell makt innehas av den verkstillande direktéren i denna typ av
struktur, vilket innebir att det 4+ VD:n som fattar alla beslut och kontrollerar verksamheten.
Denna struktur forekommer oftast i mindre organisationer, men kan dven finnas 1 storre
organisationer om ledaren har en stark position. Hir domineras arbetet av att ledaren ger order
till arbetarna.

Maskinbyrakratin: Denna form av struktur kinnetecknas av planer, regler och rutiner.
Beslutsfattandet 4r hir centraliserat medan verksamheten i stort styrs av olika
planeringsavdelningar och man férséker ha en sa standardiserad arbetsgang som maijligt. Med
detta menar Mintzberg (1980) att hur man ska arbeta ska vara bestimt och att arbetarna inte ska
kunna l6sa sin uppgift pa sa manga andra sitt 4n det som dr bestimt som standard.

Den professionella byrakratin: 1 dessa organisationer arbetar ofta de som har héga utbildningar och ar
specialister inom sitt omrade. Hir dr det hég decentralisering vilket innebdr att de anstillda sjalv
kan bestimma hur de vill arbeta. Det finns vissa ramar som de anstillda maste halla sig inom men
ledningen ligger sig inte i arbetet sa mycket.

Divisionsorganisationen: Denna typ av struktur innebar att verksamheten dr uppdelad i olika enheter,
vilket innebir att organisationer som har denna typ av struktur ofta mer eller mindre ar
decentraliserade. For att ledningen dnda ska kunna ha koll pa hela verksamheten sa har
organisationer med denna struktur ofta standardiserat resultatrapporteringen.

Adhocrati: Det hiir dr en struktur dir arbetet dr mer projektinriktat. Det innebdr att man ofta
skapar olika grupper med specialister och ger dem en specifik uppgift att 16sa. Nar uppgiften ér
16st sa ar det vanligt att gruppen upphor. Det dr vanligt att denna struktur saknar standarder f6r
hur arbetet ska ga till utan det 4r kommunikationen mellan gruppmedlemmarna som avgér hur
arbetet ska utforas.

2.2 Organisation — identitet, image och kultur

Utgangspunkten i hur vi valt att se pa begreppen identitet och image ligger i den artikel vi
refererar till nedan, Gioia et al. (2000), da vi funnit att de presenterar en relativt heltickande bild
av begreppet som vi kan se mycket virde i. Dirmed dr det virt att ndimna att dven manga av de
referenser som anviands nedan ér knutna till denna artikel.

Identitet och image inom organisationer har pa senare tid studerats intensivt skriver Gioia et al.
(2000). De menar att det kanske beror pa att bade identitet och image édr koncept som ligger pa
manga olika nivaer inom ett foretag och hanterar bade individuella och organisatoriska faktorer.
Dessutom kan studier om en organisations identitet och image ge en insikt i organisationen och
dess medlemmar.
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Vidare argumenterar Gioia et al. (2000) f6r att identitet och image har ett nira 6msesidigt
férhallande; att forsta detta forhallande och det sitt som det paverkar organisationer pa menar de
ar viktigt i dagens 6kande komplexa och turbulenta miljéer, for en 6kad forstaelse for
organisationer och deras férindring.

Efter att identitet och image 1 organisationer, och férhallandet dem emellan, har presenterats
nedan aterges vidare en koppling till begreppet organisationskultur.

2.2.1 Organisationsidentitet
Albert & Whetten (1985, enligt Gioia et al., 2000, sid.64) definierar organisationsidentitet som:

V...an organization s members ‘collcetive understanding of the features presumed to be central and relatively
permanent, and that distinguish the organization from other organizations.”

Kirnan i identiteten forvintas motsta sma och tillfilliga férindringar som trycker pa, pa grund av
identitetens starka band till organisationens historia och kultur (Gioia et al., 2000). Gagliardi
(1986, enligt Gioia et al., 2000) tar det ett steg lingre och argumenterar fOr att en organisations
huvudstrategi bygger pa att bevara sin identitet, kanske som mest nir hot om férandring
férekommer. Vidare skriver han att organisationer ibland maste forindras for att, hur
motsigelsefullt det 4n later, bevara sin identitet. Denna identitetsparadox havdar implicit att
identitet inte 4r, och inte kan vara permanent, &ven om den har bestaende kiannetecken. Gioia et
al. (2000) fortsitter med att det maéste finnas en viss grad av flexibilitet 1 begreppet for att
organisationen inte ska stagnera i en alltfor forinderlig omvirld.

Gergen & Davis (1985, enligt Gioia et al., 2000) héivdar att identitet dr en social konstruktion,
som hirstammar fran upprepade interaktioner med andra. Vidare skriver Gioia et al. (2000) att
det dar en viktig lirdom, eftersom det fungerar pa liknande sitt f6r organisationer. Organisationer
interagerar med exempelvis media, konkurrenter, kunder och lagstiftande organ, och skapar
utifrdn det sin identitet.

2.2.2 Organisationsimage

Att definiera image 4r inte lika litt som identitet, eftersom det finns flera olika typer av image,
som har olika inriktning. Dutton & Dukerich (1991, sid. 520, enligt Gioia et al. 2000) definierar
image som:

7. .the way organization members believe others view the organization.”

De dndrade dock namnet till en mer inriktad, namligen construed external image, eller en tolkad
extern image. Whetten et al. (1992, enligt Gioia et al., 2000, sid. 66) vinde pa det och definierar
image som:

.. .the way ‘organizational elites’ wonld like ontsiders to see the organization.”

Denna definition belyser hur den hogsta ledningen inom en organisation vill framhiva en
framtoning av sin organisation, baserad pa en identitet (Gioia et al., 2000). Denna typ av
projicerande image, menar de, kan ha sin utgangspunkt 1 antingen en identitet som vill framhivas,
eller en 6nskad framtida image, som kommunicerar en vision man vill uppna. Faran, eller
problemet, med projicerande image ér att organisationen sjilv viljer vad de vill framhava. Ibland
ar det bara delar av sanningen, och ibland ar det kanske rent av osanningar, for att vinna
konkurrenskraft.
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Bernstein (1984, enligt Gioia et al., 2000) menar att image borde vara sammansittningen av den
allminna uppfattningen skapad for att tilltala en publik.

En mer extern tolkning av image gors av Berg (1985, enligt Gioia et al., 2000). Han skriver att
image ar allmanhetens intryck eller uppfattning av en organisation, ofta kopplad till en specifik
hindelse. Gioia et al. (2000) liknar denna definition vid Fombruns (1996) definition av anseende
eller rykte som dr det allmdnna omdémet av utomstiende om en organisation och dess
prestationer. Skillnaden mellan anseende och Bergs (1985) tolkning av image, som kallas f6r
transient impression, ir att med anseende menar man ett lingre och varande perspektiv, medan man
med en transient impression menar kortare och mer hindelsespecifika uppfattningar.

Image ir alltsa ett brett omrade och kan bade ses pa som externt och internt, men dven som
projicerade eller mottagna uppfattningar. Grunig (1993) sammanfattar det genom en sirskiljning
av olika typer av image. Dessa idr enligt honom ndgonting som en kommunikat6ér skapar och
skickar ut till manniskor, sonika ett meddelande av organisationen eller att mottagare skapar egna
uppfattningar fran personliga erfarenheter av verkligheten respektive symboler de far fran andra
minniskor.

2.2.3 Férhallande mellan identitet och image

Image, som kan te sig pa flera olika sitt, ger upphov till medlemmars aterkommande
sjalvgranskning gillande organisationens definition, skriver Gioia et al. (2000). De fortsitter med
att image ofta agerar som en paverkande kraft pa identiteten, och tvingar medlemmarna att ga
tillbaka och formulera om sin identitet. FOr att ga vidare i forklaringen av relationen mellan
identitet och image, gér Gioia et al. (2000) ett antagande, att en organisations medlemmar har en
kinsla for vilka de dr som organisation, vilket de kommunicerar bade internt och externt.

Nir utomstaende ger uttryck for information som siger att de har en uppfattning, eller transient
expression, som dr ovintad for organisationen maste dess medlemmar gora en jimférelse mellan
identiteten och imagen (Gioia et al., 2000). Cooley (1902) och Gergen & Davis (1985, enligt
Gioia et al., 2000) menar att: vad vi tror oss sjilva vara som organisation, dr delvis baserat pa vad
andra tror om oss, sa aterkopplingen fran utomstiende om de intryck de far fran oss driver oss
till att sjdlva underséka var kinsla av var organisation. Denna uppskattning leder till en jimférelse
mellan identiteten och external construed imagen (Gioia et al., 2000). Det ger organisationen
foljande fragor att stilla sig sjdlva: ”Vilka dr vi som organisation?”, eller ”Vilka tror vi att vi ar
som organisation?” respektive ”Vilka tror De att vi dr?”” och ”Vilka tror De att vi bor vara?”. Om
resultatet av denna jamforelse visar att det inte finns nagon skillnad 1 var uppfattning om oss
sjalva som organisation och utomstiendes uppfattning om oss som organisation, sa stimmer
identiteten 6verens med imagen och det finns ingen anledning att géra nagon forindring (Gioia
et al., 2000). Gioia et al. (2000) fortsitter med att om det skulle finnas skillnader mellan var och
deras uppfattning, si far man boérja fundera pa om det ar allvarliga skillnader, och framférallt om
det dr ndgot som behover goras for att dndra pa det. Skillnaderna ér kanske sd sma att man som
organisation accepterar det och viljer att inte agera alls. Ar skillnaderna diremot si pass stora att
man bestimmer sig for att atgirda dessa, ger Gioia et al. (2000) tva alternativa tillvigagangssitt.
Antingen dndrar man som organisation sittet att se pa sig sjilv, en identitetsforindring, eller sa
indrar man pa hur utomstdende ser pa organisationen.
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Figur 2.1 Process model of Identity-Image interdependence (Gioia et al., 2000)

Hatch & Schultz (1997) skriver att: vilka vi dr avspeglas i vad vi gor, och hur andra tolkar vilka vi
ar och vad vi gor. Det betyder att projicerade images tas emot av utomstiende, som tolkar det pa
individuella sitt, for att sedan skickas tillbaka till organisationen i oftast nagot modifierad form,
som i sin tur sedan paverkar hur organisationens medlemmar ser pa sig sjdlva (Gioia et al., 2000).
Gioia et al. (2000) sammanfattar det hela med att en organisations identitet inte enbart paverkas
internt, utan det involverar interaktioner och relationer med utomstiende, och kanske framforallt
de internas uppfattning om de utomstdendes intryck. De menar att construed external image ar
nyckeln till identitetsférandringsprocesserna. Det representerar nimligen organisationens
medlemmars tolkning om utomstdendes feedback gillande organisationens infriande av

férvantningar.
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2.2.4 Kultur i organisationer

Alvesson & Sveningsson (2007) skriver att nir man talar om fOretagskultur sa menar man det
som dr gemensamt fOr en viss verksamhet. Med detta menar de att virderingarna som finns inom
foretaget dr avgorande for hur féretagskulturen kommer att se ut. Vad som dr bra och daligt, vad
man bor och inte bor gora och vad som leder till bra saker 4r nagra av de virderingsfragor som
kan finnas inom en organisation.

Vidare nimner de att den som ér hogst upp 1 hierarkin kan férséka styra de andra i verksamheten
genom att paverka deras ideal, motiv och forestillningar. Makt inom en verksamhet handlar
mycket om att kunna paverka kulturen, att fa de anstillda inom organisationen att identifiera sig
med radande virderingar utan att sitta press pa dem.

Kulturen inom en organisation ar viktig och behandlar fragor angdende engagemang, inriktning,
prioriteringar, sammanhdéllning, gemensamma mal och sitt att forhalla sig till fraigor som r6r
foretaget.

Alvesson & Sveningsson (2007) belyser att begreppet foretagskultur dven innehaller hur man
uppfattar sina sociala roller och hierarkier inom foretaget. Hur man ser pé ledarskapet inom
organisationen har mycket med kulturen att gora. Hir ér det viktigt att alla uppfattar chefen pa
samma sitt, och att detta dr tydligt, annars kan chefen fa svart i sitt arbete att leda verksamheten.
Vidare skriver de att vissa hidvdar att kulturen édr viktigare inom en organisation dn vad strukturen
ar, vilket motiveras genom att kulturen inspirerar till ett mer fértroendefullt handlande och pa sa
sitt skapar ordning i verksamheten. Kulturen kan sigas ge mening och betydelse till strukturen.

2.3 Ramuverk for utvirdering — Capability Maturity Model (CMM)

2.3.1 Bakgrund

Capability Maturity Model (CMM) skapades av Software Engineering Institute (SEI) vid Carnegie
Mellon University at US Department of Defense (DoD) for att hjilpa dem att utvirdera sina
leverantorers kompetens gillande mjukvaruutveckling. (Avison & Fitzgerald, 2000)

Minga utvecklare och managers i féretag vet vad som inte fungerar i deras utveckling. Det de
ddremot dr oense om dr vilka atgarder som ar viktigast for att utveckla sina arbetsprocesser. For
att skapa hallbara resultat inom processforbittringar giller det att anvinda sig av ett utvecklande
spar som 6kar foretagets mjukvaruutvecklingsprocessers mognad stegvis (Paulk et al., 1993).
CMM ordnar dessa steg, sa att forbattringar 1 ett steg lagger grunden for nista nivas forindringar.

Anledningen till att vi valt just CMM som verktyg dr att det dels dr en vilkidnd och vil erkind
modell bland systemutvecklingsféretag. Dessutom har modellen funnits en lingre tid varfor det
ocksa tydligt framgar var dess brister ligger, vilket dr nyttigt att kinna till f6r att kunna anvinda
den pa ett optimalt sitt. Vidare ger det ocksa uppsatsen bittre styrka att anvinda en vil beprovad
modell, och i var kommunikation med foéretaget vi gér denna undersékning pa ger denna modell
dem starkare motivation och ett hogre virde 1 och med att vi anvinder CMM.

2.3.2 Vad ar CMM?

Capability Maturity Model ér inte en metod fOr systemutveckling, utan ett ramverk fOr att
utvirdera de processer som anvands vid mjukvaruutveckling. CMM klassificerar mognadsgraden
pa utvecklingsprocesserna i fem nivaer beroende pa mognad, dir niva fem dr den hogsta.
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Ramverket specificerar karaktiren péd de olika nivaerna for att kunna orientera sig utifrin dem nar
man utvirderar. Dessutom tillhandahaller modellen vigledning och rad gillande férbittringar
som maste goras for att ta sig till hogre mognadsnivaer. Paulk et al. (1993, sid. 5) skriver att:

"The Capability Maturity Model for Software provides software organizations with guidance on
how to gain control of their processes for developing and maintaining software and how to evolye
toward a culture of software engineering and management excellence.”

Man anvinder alltsa CMM till att forst och framst utvirdera vilken mognadsniva foretaget
befinner sig pa, for att sedan utifran den vigledning ramverket ger arbeta for att utvecklas mot
hogre nivder av mognad.

2.3.3 Vad menas med mognad i systemutvecklingsorganisationer?

Paulk et al. (1993) hivdar att det, for att kunna sitta upp mal for att forbittra sina
utvecklingsprocesser, krivs att man vet skillnaden pa en omogen och en mogen
mjukvaruorganisation.

Omogna organisationer tenderar ofta till att improvisera mycket i sitt arbete under projektets
gang och dven om en utvecklingsprocess ar specificerad si f6ljs den sillan till fullo. Tidsplaner
och budgeteringar 6verskrids regelbundet, eftersom de inte bygger pa realistiska bedémningar
och hirda deadlines som absolut maste f6ljas resulterar ofta 1 halvfirdiga produkter. (Paulk et al.,
1993)

Mogna organisationer a andra sidan innehar organisatoriska férmagor som hanterar
mjukvaruutveckling pa ett mycket bittre sitt (Paulk et al., 1993). Utvecklingsprocessen
kommuniceras precist till bade existerande och nytillkomna utvecklare, och uppsatta planer foljs.
Utvecklingsprocessen utvirderas regelbundet, och vid behov uppdateras den for eventuella
forbittringar — dessutom iér roller och ansvar tydligt f6rdelade inom organisationen. Paulk et al.
(1993) redogor vidare f6r hur man i mogna organisationer ofta har tydliga mal f6r vad som dr hog
kvalitet f6r ett specifikt projekt, likasa testar managers regelbundet kvaliteten for att sikerstilla en
hog niva.

2.3.4 CMM:s fem mognadsnivaer

Det essentiella 1 CMM ir dess fem mognadsnivéaer som klassificerar ett féretags mognadsgrad,
och som dartill innehaller vigledningar och tips for att forbittra sig. Vidare hjilper de fem stegen
féretagen att prioritera sina forbattringsatgirder (Paulk et al., 1993). Nedan presenteras en
oversiktlig modell 6ver de olika stegen varefter de olika stegen presenteras utforligare var for sig.
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Figur 2.2 CMM:s femr mognadsnivaer (Panlk et al., 1993)

Steg 1 — Initial Level

Vid denna niva utgérs foretaget normalt inte av en stabil utvecklingsmiljé. Det medfor att
foretagets potentiella utvecklingskunskaper undermineras och sillan kommer till sin fulla ritt.
Framgang i projekten beror helt och hallet pa utstaende duktiga ledare och heroiska
programmerare, som faktiskt kan leda projekt till framgang. Framgangen beror alltsa helt pa
individuella prestationer och ir inte stabil. Hela utvecklingsprocessen ir oférutsigbar gillande allt
fran tidsplanering, budget och kvalitet pa slutprodukten. Framgang kan som sagt nas, men beror
mer pa slumpen, dn pa foretagets skicklighet. Utvecklingsprocesser i tva projekt liknar varandra
sillan, utan man improviserar mestadels. (Paulk et al., 1993)

Steg 2 — Repeatable 1 evel

I detta steg har man utvecklat klara linjer f6r hur systemutveckling och procedurer ska f6ljas.
Planeringen och hanteringen av nya projekt bygger pa erfarenheter fran tidigare projekt. Det dr
det tydligaste malet med denna niva, nimligen att klargora tydliga sitt att hantera
systemutvecklingsprojekt for att i framtiden kunna upprepa samma procedurer.

All planering och budgetering bygger pa realistiska data fran tidigare projekt, och forvintas hallas.
Projektledaren haller strikt koll pa projektet, sa att det utvecklas som det ska och sa att deadlines
halls. (Paulk et al., 1993)

Steg 3 — Defined Level

Pa den tredje nivan har man klara arbetssitt och dokumentation som man alltid féljer oavsett
projekt — som ir foretagets standardprocesser. Dessa processer anvinds, och utvecklas vid behov,
av utvecklarna for att hjilpa dem att bli mer effektiva i sin utveckling. Vidare utbildas alla nya
utvecklare inom organisationens utvecklingsprocesser sa att de har all nédvindig kunskap for att
passa in. Denna niva bygger sammanfattningsvis pa klara rutiner och tydliga ansvarsroller dar alla
vet vad som ska goras. Miljon dr stabil och arbetet ér litt att upprepa, eftersom det ar
standardiserat. Standardisering leder dven till 6kad effektivitet. (Paulk et al., 1993)

Steg 4 — Managed I evel

Pa denna niva sitter man upp kvantitativa mal f6r bade slutprodukter och processer. Vidare
miter man produktivitet och kvalitet genom hela projekt som ett led i en heltickande
organisatorisk forbattringsprocess. All mitdata samlas in inom hela organisationen och analyseras,
for att kunna utveckla processerna dnnu mer. Kvaliteten pa projekten sikerstills genom att de
mitbara virdena halls inom vissa nivder. Skulle det ligga utanfor ser man det litt, och kan justera
det som behover justeras. Sammanfattningsvis dr organisationer som ligger pa den fjirde nivin
férutsigbara 1 sina utvecklingsprocesser, da allt dr standardiserat och dessutom regelbundet
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uppmitt. Matningarna gor att det ar litt att tidigt uppticka eventuella avvikelser som da kan
justeras. (Paulk et al., 1993)

Steg 5 — Optimizing Level

Pa den optimerande nivén idr hela organisationen instilld pa fortlopande processforbittringar.
Organisationen har kunskapen och medlen for att tidigt uppticka avvikelser och justera dessa.
Man arbetar proaktivt och forsoker férutsiga fel och ritta till dem innan de innebir nagon fara.
Nya tekniker och innovationer utvirderas kontinuerligt for att om de 4r bittre 4n nuvarande,
bytas ut i processerna. Nir problem eller fel uppstar inom utvecklingsprocesser gar man tillbaka
for att underséka vad som gav upphov till felet. Vidare utvirderar man hela tiden sina processer
for att undvika fel av de typer man sen tidigare tagit lirdom av. Det som karaktiriserar nivd fem
ar den stindiga viljan att utvecklas och férbittras. (Paulk et al., 1993)

2.3.5 Processutveckling med CMM

Nir man kommit sd pass lingt att man har identifierat mognadsnivan dr man redo for nista steg,
nimligen att utveckla sina processer. CMM erbjuder ytterligare element 1 sitt ramverk som
vigleder dessa forbattringar. Alla mognadsnivéer innehaller Key Process Areas, som anger vad fokus
ska liggas pa for att uppna nista mognadsgrad (Fig. 2.2).

Maturity Levels )

indicala
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wantain

( Key Process Areas j

achieie N\
/ arganized by

Common
Features

aldress
//' contain

Implementation or

Institutionalization
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Activities

Figur 2.3 CMM-strukturen (Panlk et al., 1993)

Malen (Goals) specificerar omfattningen, ramarna och meningen med varje Key Process Area
(Avison & Fitzgerald, 20006). Vidare skriver Avison & Fitzgerald (2000) att varje Key Process
Area innehaller ett antal attribut, eller Common Features, som anvinds for att testa huruvida
implementeringen av en Key Process Area ir effektiv, moijlig att upprepa och varande. Common
Features bestar dels av element som relaterar till antingen implementeringen av aktiviteter, som
till exempel vilka villkor som maste finnas tillgingliga under en process; och dels av element som
relaterar till de institutionaliserande faktorerna som exempelvis organisatoriska riktlinjer och
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ledarstéd som maste finnas 1 organisationen for att sikerstalla processerna. (Avison & Fitzgerald,
2000)

Key Practices beskriver slutligen tillvigagangssitten och aktiviteterna som sikerstéller
implementeringen av Key Process Areas. Avison & Fitzgerald (2000, sid. 556) exemplifierar en
Key Practice: 7att tillrdckliga resurser finns tillgingliga vid planeringen av ett utvecklingsprojekt”.
Dessa Key Practices kan sedan brytas ner i annu mindre delar, som specificerar aktiviteterna mer
1 detalj.

Avison & Fitzgerald (2000) belyser att det dr ett vildigt stort jobb att enbart ldsa igenom alla Key
Practices pa en niva. Avison & Fitzgerald (2000) skriver vidare att det enligt McGrew et al. (1999)
finns 121 Key Practices som maste implementeras for att ta sig fran den fOrsta nivan till den
andra, och att det i genomsnitt tar 23 manader. Genom att CMM specificerar alla moment som
ska goras for att utvecklas, menar de att det inte spelar nagon roll vilken utvecklingsmetod man
anvander eller hur organisationen ser ut. Tanken dr enbart att erbjuda beskrivningar Gver hur en
effektiv utvecklingsprocess ter sig. Key Practices beskriver principer, som kan anpassas till alla
olika typer av organisationer, och sjilva implementeringen av dessa Overlats till organisationerna
sjalva att ta hand om utifran deras kultur och erfarenhet. (Paulk et al., 1993)

2.3.6 Kritik mot CMM

CMM handlar om att standardisera och disciplinera utvecklingen av mjukvara pa ett
ingenjorsliknande sitt (Avison & Fitzgerald, 2000). Skillnaden mellan mjukvaruutveckling och
traditionell ingenjOrsutveckling dr att man inom mjukvaruutveckling inte designar en produkt
som sedan skickas till masstillverkning. Mjukvaruutveckling dr tvirtom mer som en konstform
som alltid skiljer sig och som utvecklas 6ver tid. Avison & Fitzgerald (2006) menar att man
kritiserar CMM genom att ramverket enbart fokuserar pa mjukvaruutveckling i det snivare
perspektivet, och missar hela processen gillande utvecklingen av informationssystem, dar de
verkligt komplexa fragorna ligger.

Kritiken handlar i stort sett om vilken filosofi man har pa mjukvaruutveckling, skriver Avison &
Fitzgerald (2006). CMM ir dnda ett brett och accepterat sitt, om inte en metodologi, for att
hantera processutveckling. Kanske passar det inte att tillimpa CMM i alla milj6er, utan ramverket
far i dessa fall istdllet anpassas till situationer dar det dr limpligt. Avison & Fitzgerald (2006)
exemplifierar en typiskt passande situation som en stabil milj6, inriktat pa att producera, dir
processerna ar forutsigbara och dir minniskan inte dr den stora problemskaparen.

2.4 Ramuverk for utvirdering — Strategic Alignment Maturity Model
(SAMM)

2.4.1 Bakgrund till val av kompletterande ramverk

Som vi tidigare nimnt finns en del likheter mellan bada vara ramverk f6r utvirdering: CMM och
SAMM. Denna likhet — bestaende av att utvirdera ett systemutvecklingsféretags processer for att
bedéma mognadsniva och finna var féretaget befinner sig 1 utvecklingen for att finna en méjlig
vig att forbattra sig sjdlva och lyfta sig ett steg avseende de processer som organisationen ar
uppbyged kring — tillsammans med den kompletterande funktion som de bada ramverken ger
varandra, tror vi bidrar till en dn djupare forstdelse dn vad som skulle ha framkommit vid
utvirdering enbart utifran ett av dessa ramverk. Den kompletterande funktionen ges genom att
CMM och SAMM ger olika perspektiv pa de processer som man bor titta pa 1 organisationen
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man studerar. Bada utvirderingsmetoderna bygger dock pa samma filosofi gillande det syfte man
vill uppna med anvindandet av dem.

Dessutom vill vi ta bort en del av den kritik gillande CMM som vi tidigare presenterat och med
SAMM hoppas vi kunna fylla igen en del av luckorna. Dock ska vi dterigen nimna att CMM ir ett
brett och accepterat sitt att hantera processutveckling pa varfor betydelsen att utga fran denna
modell ir viktig i sig. SAMM fokuserar dessutom mer pa kopplingen mellan affirsstrategin och
informationsteknologin, och det strategiska perspektiv som finns dar, vilket ger var undersokning
extra vikt da just begreppet strategi r ett centralt sadant i var utgangspunkt for denna
undersokning.

2.4.2 Beskrivning av Strategic Alignment Maturity Model (SAMM)

Strategic alignment, det vill siga en stark koppling mellan organisationens afférsstrategi och
informationsteknologin, dr och har linge varit ett viktigt omrade for framgang (Luftman et al.,
2004). Det handlar om att skapa en balans mellan den funktion I'T bidrar med och
affirsfunktioner inom foretaget for att linka samman dessa strategier. Detta forhallande
definieras av Luftman (2000) som (1) hur I'T ér forenligt med affirsverksamheten och (2) hur
affirsverksamheten borde eller kan vara férenligt med I'T. For att miéta hur vil en organisation
uppnar detta forhallande presenterar Luftman et al. (2004) en modell f6r att utvirdera var man
som foretag befinner sig avseende mognadsgrad, alignment maturity level, beroende pa hur de
interna processerna ser ut, och applicerar ett antal kriterier med tillhérande attribut pa var och en
av dessa nivaer: alignment criterias. Utifran dessa komponenter 1 modellen bedémer och analyserar
man sedan, for vart och ett av kriterierna, pa vilken mognadsniva man befinner sig, och anvinder
modellen som vigledning for hur man successivt ska forbittra sig inom organisationen for att
uppné och uppritthélla den hogsta mognadsnivan for samtliga kriterier och tillhérande attribut.
(Luftman et al., 2004)

Luftman (2000) menar att det finns en stor betydelse kring hur férhallandet mellan IT och
affirsverksamheten ser ut — och att undersoka detta férhéllande ger ett stort virde i hur man ska
organisera sin verksamhet och sina processer, men dven i hur man ska styra en organisation.
Dessutom har I'T en stor inverkan pa organisationer: ”Firms need to change not only their business scope,
but also their infrastructure as a result of I'T innovation.” (Luftman, 2000, sid. 5, enligt Keen, 1991;
Foster, 1986; Weill & Broadbent, 1998)

De fem nivderna av strategic aligment maturity bestar av (Luftman et al., 2004, sid. 70-71):
e Tevel 1 — Initial/Ad-Hoc Process
“Business and I'T" not aligned or harmonized”
® Jevel 2 — Committed Process
“The organization has committed to becoming aligned”
® [evel 3 — Established Focused Process
“Strategic Alignment Maturity established and focused on business objectives”
® Jevel 4 — Improved Managed Process
“Reinforcing the concept on I'T as a ‘Value Center””

® Jevel 5 — Optimized Process
“Integrated and co-adaptive business and IT strategic planning”

De sex kriterier som appliceras pa var och en av dessa mognadsnivaer dr foljande:
* Communications Maturity
e Competency/Value Measurement Maturity
® Governance Maturity
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® DPartnership Maturity
® Scope and Architecture Maturity
e Skills Maturity

~Optimized process
SCOAMMUNICATIONS: Informal, pervasive
SCOMPETENCY VALUE: Extended to external partners
(GOVERNANCE: Integrated acrass the org & partners
*PARTNERSHIP: IT-business co-adaptive improvisational
SCODPE & ARCHITECTURE: Evolve with partasrs
«SKILLS: Education'careers rewarids across the erganization
NCIEY sImproved’ managed process
SCOMMUNICATIONS: Bonding, unified
SCOMPETENCY VALUE: Cost effective:Same pariner value:Dathboard m:n:gnl
SGOVERNANCE: Managed across the organization
*PARTNERSHIP: IT enablesdrives business strategy
SC0OPE & ARCHITECTURE: Integrated with partmers
SKILLS: Shared risk & rewards

*Established focused process
SCOAMMUNICATIONS: Good understanding: Emerging relaxed
SCOMPETENCY VALUE: Some cost effecimveness; Dashboard esiablished
SGOVERNANCE: Relevant process acrods the organization
SPARTNERSHIF: IT seen as an asset; Process driver; Conflict seen as creative
«*SCOPE & ARCHITECTURE: Imtegrated across the organization
+SKILLS: Emerging value service provider;Balanced tech & business hiring

Level 5

Level 2

*Committed process

SCOMMUNICATIONS: Limited business TT understanding
SCOMPETENCY VALUE: Fumctional cost efficiency
fGOVERNANCE: Tactical at Functional levelaccasional responsive

*PARTNERSHIF: IT emerging as am assef; Process enabler
SCOPE & ARCHITECTURE: Tranzaction (&g ES5 DSS)

Level 1 SKILLS: Differs across functional organizations

*Initial’ Ad-Hoc process

SCOMMUNICATIONS: BusinessTT lack understanding
SCOMPETENCY VALUE: Some technical measurements
GOVERNANCE: No formal process cost center, reactive priorities
*PARTHNERSHIF: Conflict; IT a cost af doing business

SC0OPE & ARCHITECTURE: Traditional {e.g-, accing, email)
SSKILLS: IT rakes risk, litile reward; Technical training

Figur 2.4 Sammantattning av Strategic Alignment Maturity Model (Luftman, 2000)

2.4.3 Sex typer av Alignment-kriterier

Nedan redogors for de olika kriterier som finns i SAMM och vilka attribut dessa utgors av for att
kunna bedéma en systemutvecklingsorganisation. Som bilaga till denna uppsats ligger en
beskrivning av vad vart och ett av dessa attribut ska ha for ”virde” pa respektive mognadsniva.
For att en organisation i sin helhet exempelvis ska anses uppna den andra mognadsnivan maste
samtliga kriterier med tillh6rande attribut vara uppfyllda for gillande niva. (Luftman et al., 2004)
Utan att ga in djupare pd var och ett av dessa kriterier presenteras nedan vilka punkter, enligt
Luftman et al. (2004), som varje kriterium fOrvintas ta upp.
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Communications Maturity

Understanding of business by I'T
Understanding of IT by business

Inter/Intra organizational
learning/education

Protocol rigidity
Knowledge sharing
Liaison(s) effectiveness

(Luftman et al., 2004, sid. 72)

Competency/Value Measurement
Maturity

IT metrics

Business metrics

Balanced metrics

Service level agreements
Benchmarking

Formal assessments/reviews

Continuous improvement

(Luftman et al., 2004, sid. 72)

Governance Maturity

Business strategy planning
IT strategy planning
Organization structure
Budgetary control

IT investment management
Steering committee(s)
Prioritization process

(Luftman et al., 2004, sid. 72)

Johansson, Rosenqvist & Szasz

Partnership Maturity

® Business perception of IT value

® Role of IT in strategic business
planning

Shared goals, risk, rewards/penalties
IT program management
Relationship/trust style

Business sponsor/champion
(Luftman et al., 2004, sid. 72)

Scope and Architecture Maturity

® Traditional, enabler/driver, external
® Standards articulation
® Architechtural integration:

o Functional organization

o Enterprise

o Inter-enterprise

Architectural transparency, agility,
flexibility

® Manage emerging technology
(Luftman et al., 2004, sid. 72)

Skills Maturity

® Innovation, entrepreneurship
Cultural locus of power
Management style

Change readiness

Career crossover training

Social, political, trusting,
interpersonal
environment

® Hiring and retaining
(Luftman et al., 2004, sid. 72)

2.4.4 Tillampning — Strategic Alignment Maturity sett ur ett
processperspektiv

Vilken mognadsniva som ett féretag befinner sig pa bestims av de olika kriterierna ovan och hur
pass manga attribut inom dessa som uppnar en viss mognadsniva inom organisationen. For att
man ska uppnd en viss niva maste samtliga kriterier med deras attribut ha uppfyllt malen 61 winst
denna niva. (Luftman et al., 2004) For att knyta samman resonemanget kring dessa
mognadsnivier kan man se utvecklingen och arbetet med att réra sig fran den ligsta nivan till den
hogsta som en process, snarare dn att férsoka beskriva varje mognadsniva separat.

Steg 1 — Set goals and establish the team
Det forsta steget man bor ta inom en organisation ar att utse nagon verkstillande f6r att handha
arbetet kring att utvirdera och utveckla organisationen for att na de mal som SAMM stravar att
leda till. Direfter bér man skapa ett team med chefer fran olika delar av organisationen som
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tillsammans utvirderar forhallandet mellan I'T och affirsverksamheten. Det dr ocksa viktigt att fa
med representanter fran bada sidorna av férhallandet. (Luftman et al., 2004)

Steg 2 — Understand business-IT linkage

Arbetet forsitter vidare med att skapa en grundldggande forstaelse kring forhallandet mellan I'T
och affirsverksamheten genom en utvirdering av de sex olika kriterierna som presenterades ovan.
Denna utvirdering kan 1 huvudsak géras utifran intervjuer, gruppdiskussioner, enkiter eller en
blandning mellan dessa tillvigagangssitt. (Luftman et al., 2004)

Steg 3 — Analyze and prioritize gaps

Genom att finna och tydliggra de skillnader som finns inom organisationens delar synliggbr man
ocksa de mojligheter till utveckling som finns. Detta ger ocksa en dn djupare forstaelse kring
viktigheten kring sambandet mellan I'T och affirsverksamheten. Likasa ska man fokusera pa att
finna det avstind som finns mellan var organisationen befinner sig idag och dir man vill befinna
sig i framtiden. Genom att fokusera pa dessa hittar man dven de prioriteringspunkter man bor
fokusera pa och arbeta utifran. Nir man identifierat pa vilken mognadsniva man befinner sig
anvinds mognadsnivan ovanfor som vigledning till hur man nar dit. (Luftman et al., 2004)

Steg 4 — Specify the actions (project management)

Da man enligt foéregiaende stycke har identifierat de prioriteringsomraden man bor utga frin
handlar det om att forbittra dessa enligt ett projektledningsperspektiv: att anlagga tydligt
definierbara leverabler, tidsramar, resurser, risker, matinstrument och dgarskap till problemen.
(Luftman et al., 2004)

Steg 5 — Choose and evaluate success criteria

Detta steg i processen handlar om, precis som rubriken anger, att vilja ut och utvirdera de
framgangskriterier man specificerat i projektplanen. Genom att gora detta ges en 6kad forstielse
kring varfér, och varfor inte, de olika malen uppnatts. (Luftman et al., 2004)

Steg 6 — Sustain alignment

Det sista steget ar att som organisation klara av att bibehalla den relation mellan IT och
affirsverksamhet som man utvecklat och uppnatt. Att Iopande fokusera pa och forsta detta
férhallande, samt att hela tiden striva efter att utvecklas och atgirda de problem som uppstir ar
ett av de absolut viktigaste ataganden man har som organisation vad giller lyckad integration IT
och affirsverksamheten emellan och deras processer. (Luftman et al., 2004)

2.5 Sammanstdillning av den teoretiska referensramen

Detta avsnitt har f6r avsikt att viva thop de teoretiska utgangspunkterna till ett ramverk som ger
lisaren en bild av var utgangspunkt vid undersékningen.

Denna uppsats ir inriktad pa att undersoka férhéllandet mellan ett foretags profil och dess
arbetsmetoder. Eftersom det dr I'T-féretag vi amnar undersoka ligger huvudfokus pa de
systemutvecklingsmetoder foretaget anvander sig av i sitt dagliga arbete mot kunder.

Det som dock samverkar med bade féretagets profil och deras arbetsmetoder ér affirsstrategin,

som vi saledes tar hiansyn till. Detta resonemang kan sammanfattas i en triangel som belyser alla
delar i vart synsitt och det sitt de samverkar pa.
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Fig. 2.5 Sammanstillning av de teoretiska ntgangspunkterna

Som synes ligger ledarskap och IS-strategin inne i triangeln och samverkar. Vart resonemang ar
att de dr tva 6vergripande aspekter som inte kan uteslutas, utan de dr med i bakgrunden hela tiden.

For att fortydliga figurens innebérd relaterat till teoriavsnittet kommer hir en forklaring. Image
och identitet representeras av just avsnittet som behandlar de bada. Affirsstrategin representeras
av avsittet om strategi och SAMM-ramverket, som ocksa gor en anknytning till I'T.

Vidare ber6r CMM-ramverket mognadsgraden i foretagets systemutvecklingsprocesser, och
representerar saledes hornet ”’systemutveckling”.

Utover detta har vi kapitel som behandlar styrning, struktur och kultur som ligger pa en mer
overgripande niva och samverkar med resten av foretaget. Det kan ses som mitten av figuren dér
vi valt att kalla det for ledarskap respektive IS-strategi. Dir dterkommer dven tankegangar frin
SAMM.
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3. Metod

Detta kapitel beskriver utférligt tillvigagangssattet f6r undersékningen och hur vi gatt tillviga for
att samla in relevant information. Den 6vergripande strategin kommer att presenteras, foljt av
ingaende beskrivning av hur de intervjuer och den datainsamling som gjorts gatt till. Slutligen
presenteras metodetiska riktlinjer f6r uppsatsen.

Innan vi gar vidare och presenterar strategin nedan vill vi nimna att féretaget som denna
undersokning har utférts pa heter Know I'T AB. Den specifika avdelning dér vi utfért vara
intervjuer pa och som undersékningen behandlar i synnerhet heter Enterprise Content
Management och har sitt site i Malmo. I nistfoljande kapitel presenteras foretaget nirmare.

3.1 Strategi

For att fa svar pa de fragestillningar vi presenterade 1 det inledande kapitlet och som ater
presenteras som sparrad text nedanfor detta stycke, presenterar vi i detta avsnitt en strategi for
hur vi har gatt tillviga for att besvara fragestillningarna. Metoden har sin utgangspunkt i den
teoretiska referensram som vi byggde upp i féregiaende kapitel.

Overgripande fragor som avses behandlas men som inte r fokus for uppsatsen:

o Vilken kompetensbild, eller effekter i marknadsforingen, vill foretaget ge omwdrlden?

o Vilken dvergripande affarsstrategi har det valda foretaget?

o Vadi foretagets systemutvecklingsmetoder gor eller representerar att foretaget nar fram till, och dvertriffar,
det som gor det specififea foretaget uniket?

Specifikea fragor vi avser fokusera pa att besvara i denna uppsats med utgangspunkt fran den teoretiska referensramen
som i grund bestdr av Capability Maturity Model (CMM) och Strategic Alignment Maturity Model (SAMM).
Begreppet profil anvinds nedan som ett samlingsbegrepp for affrsstrategs, image och identitet:
o Vilka brister kan vi hitta i foretagets systemutvecklingsmetoder som motverkar foretagets profil?
o Vilka styrkor finns i deras systemutvecklingsmetoder, som paverkar foretagets utveckling pa ett sitt som
frdmjar deras profil?

Arbetet med att besvara dessa fragor har bestatt av att vi planerat och genomfért intervjuer hos
Know IT. Vilken metod vi valt att arbeta utefter angdende intervjuerna beskrivs nirmare nedan i
avsnittet 3.3.1: Metod vid intervjuer. For att forst och frimst fa en bild 6ver féretagets image och
identitet, gjordes en intervju (se bilaga B4) med Bengt Kristofferson, konsultchef, f6r avdelningen
och regionen. Fragorna var av 6ppen karaktir, och mycket utrymme gavs f6r beskrivande svar
och foljdfragor. Samtidigt f6rsokte vi halla det till sa fa, men relevanta, fragor vi kunde.

Diirefter gjordes ett antal intervjuer, tre stycken, med projektledare och systemutvecklare, utifran
olika angreppssitt. Malet med dessa intervjuer var att ta reda pa hur de jobbade inom féretaget
med olika projekt och vad dessa arbetsmetoder innebar for personalen och foretaget.
Anledningen till att vi ville intervjua flera projektledare och systemutvecklare var for att fa en sd
objektiv bild som mdijligt av situationen. Risken med for fa informanter ér att fa en f6r subjektiv
och sniv bild av verkligheten.
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Intervjuerna som genomfordes bestod enbart av individuella sadana for att ge en sa bra bild som
mojligt; individuella intervjuer har fler férdelar ur vart perspektiv — da de exempelvis inte kriver
lika omfattad moderering och inte heller lika djup och erfarenhetsgrundad tolkning av
transkriberingen — jimfort med gruppintervijuer eller fokusgrupper. (Agar & MacDonald, 1995)

Tillvigagangssittet vid de individuella intervjuerna har dock varit f6r att ge kompletterande
information i det empiriska materialet att analysera, vilket dven Luftman et al. (2004) nimner da
de beskriver hur man bor tillimpa SAMM. Variationen mellan traditionell interviju, intervju éver
telefon och e-postintervju har alla sina for- och nackdelar enligt vart sitt att se det, da resultatet

av muntlig respektive skriftlig atergivning ir varierande. Avsikten har dock fran bérjan varit att
genomfGra intervjuerna genom att mota intervjupersonerna 6ga mot 6ga, da denna metod ér den
mest optimala 1 hinseende till tillf6rlitligheten 1 det material man samlar in (Jacobsen, 2002). Att
telefon- och e-postintervjuer har genomférts beror pa tillgingligheten till de anstillda pa foretaget,
och variation mellan skriftlig och muntlig dtergivning ar nagot vi tagit i beaktning 1 efterhand vid
analysen av materialet.

Vir tredje intervjutyp behandlade fragor som hade sin utgaingspunkt i SAMM-ramverket och
genomférdes dels med avdelningschefen och dels med en projektledare inom avdelningen for att
ge kompletterande perspektiv pa det SAMM édmnar studera.

For att ge lisaren en chans att sjilv avgora validiteten och kvaliteten pa undersékningen, har vi
bifogat empiriskt material i form av bland annat intervjusammanfattningar i bilagor (Kvale, 2009).
Vi har dock valt att inte ta med rena transkriberingar av intervjuerna utan vi valde att ta med
sammanstillningar av de svar informanterna hade givit oss pa vara fragor. Tanken var att det
skulle bli littare for lisaren att 6verskada och faktiskt lisa igenom intervjusammanfattningarna.

Vi tror att det kan vara svart att jaimfora olika resultatstudier av denna karaktir emellan da denna
studie dr sd pass anpassad och knuten till den kontext vari fallféretaget befinner sig. Darfér har vi
valt att noggrant presentera dessa aspekter, dels genom en presentation av fallfGretaget (se kapitel
4: Presentation av studieobjekt), och vi vill dven belysa att undersékningens natur ir sadan att den
ar knuten till bade tid och rum f6r att avse hur man kan forbittras som
systemutvecklingsorganisation i framtiden. De aspekter vi valt att fokusera pa har dven sin
utgangspunkt i vad vi tror dr viktigt och relevant for foretaget 1 fraga varfér dessa aspekter kanske
inte kan vara relevanta att applicera pa en annan organisation.

3.2 Kriterier vid val av foretag

Nir uppsatsen paborjades hade vi i forvig inget utvalt foretag att géra undersékningen pa.
Arbetet med att hitta ett limpligt foretag har 16pt parallellt med det initiala arbetet med uppsatsen,
sasom tydligare problemformuleringar och avgrinsningar respektive uppbyggandet av en

teoretisk referensram. Vi ansag att ju lingre vi kom med det arbetet desto littare kunde vi se 1
forvig om ett foretag passade f6r undersékningen eller inte.

Tanken har varit att hitta ett foretag inom I'T-branschen i Lund/Malmé-omréidet, som vi tyckte
var limpligt f6r var undersékning. Vad som ses som lampligt 1 detta avseende ar bland annat hur
pass stort fOretaget i fraga dr, da de grundliggande fragor (se kap. 1.1 Inledning) som var
undersokning bygger pa — kring image, identitet och arbetsmetoder — i stor grad kan styras fran
huvudkontor i andra stider eller till och med andra linder, och som det lokala kontoret inte har
stor inverkan pa. En av de prioriteringar vi haft dr att finna ett féretag med en ledning som ligger
relativt nira projektgrupperna for att gora sambandet mellan image/identitet och foretagets
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arbetsprocesser och systemutvecklingsmetod sa pass litet sa att denna studie kan ha en inverkan
pa foretaget. I fall med for stort avstind mellan dessa faktorer kan det dven finnas stora regionala
skillnader inom foretaget varfor det blir svarare att finna en tydlig image och identitet inom
foretaget som helhet. Dock utesl6t vi aldrig en stérre organisation, dd vi ansag att ett sidant anda
kunde vara intressant vid en decentraliserad organisationsstruktur. Vidare skulle foretaget inte
heller vara for litet, da vi dr av tron att dessa fragor kanske inte ansdgs sa viktiga och gavs det
utrymme inom foretaget att var undersokning skulle bidra till ett virde inom organisationen. Det
storsta och mest grundliggande kravet pa foretaget fran var sida var att det skulle arbeta med
systemutveckling i ndgon form, och alltsa vara ett medelstort sadant féretag med tydlig karaktir
for att fanga in begreppen image och identitet.

3.2.1 Inledande kontakt med foretaget

Nir kontakt hade etablerats med fOretaget i fraga, sa fick vi en kontaktperson (se kap. 3.8:
Kontaktperson pa foretaget) som kontakten framéver skulle ske med. For att vara ordentligt
férberedda infor vara intervjuer liste vi pa om foretaget, allt fran dess historia till vad de arbetar
med specifikt, pa deras webbsida.

Diirefter bokade vi tid f6r vara intervjuer och genomférde dessa med utvalda personer, i samrad
med och med hjilp av kontaktpersonen pa foretaget. Férdelningen av intervjupersoner
genomférdes frimst av var kontaktperson da han styrde vilka resurser som gick att tillhandahalla
under undersokningens period.

Den inledande kontakten med foretaget skedde genom att vi skickade en forfragan till Know IT
ECM i Malmé dir vi beskrev vad uppsatsen handlade om och hur de skulle kunna hjilpa oss
genom ett par intervjuer. (se bilaga B1, Presentationsbrev) Efter detta skedde sedan vidare
mailkontakt ddr vi bokade in tider for forsta intervjun med vér kontaktperson pa foretaget. Malet
med denna intervju var frimst att fa veta mer om deras image och identitet men fungerade dven
som en Overgripande presentation av foretaget. Direfter férandrades var ursprungliga strategi vi
presenterade i presentationsbrevet (se bilaga B1, Presentationsbrev) for att mer anpassas till
fallféretaget och de resurser som fanns att tillga. Vi valde sedan, efter den inledande intervjun
med var kontaktperson, att gora en intervju med en projektledare pa féretaget for att fa dennes
bild pa deras arbetssitt for att sedan ga vidare med att gora ett par intervjuer med olika
systemutvecklare for att dven fa deras bild pda Know I'T:s arbetssitt. Denna uppdelning av
intervjuer gjordes for att vi ville fa en sa bred bild som méijligt av deras arbetssitt. Vi hade dven
funderat pa att gora gruppintervjuer men vi kom fram till att detta inte vore optimalt da
likheterna i svaren var alltfor lika respondenterna emellan att det skulle vara svart att skapa en
diskussion under en eventuell gruppdiskussion. Dock rekommenderar bland annat SAMM att
man kan genomféra gruppintervjuer, som en av metoderna, for att genomfora en SAMM-
utvirdering (Luftman et al., 2004). Vi ville dock hellre ha de olika intervjurespondenternas
personliga dsikter fOr att sedan se om de stimmer 6verens med varandra eller om det finns
skillnader 1 de svar de limnat.

Foretaget, Know IT, valde vi for att det dr en stor koncern som har mindre kontor runt om i
landet. Organisationen ér dels stor i sig, men vill 4nda framstd som ett mindre féretag med sina
relativt fristiende avdelningar och dotterbolag. Detta var bra f6r var undersékning eftersom vi da
ansag oss kunna fa en bild rérande hur en stor koncern klarar av att uppritthalla dess image och
identitet 4ven i de mindre lokala kontoren och om de mindre lokala kontorens arbetssitt stimmer
6verens med den image som foretaget som helhet vill mala upp. Dessutom fanns den
decentraliserade organisationsstruktur som vi efterstrivade.
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3.3 Urvalskritik

Nedan presenteras urvalskritik gillande aspekter kring intervjumetod, vara informanter och
féretaget vi undersokt.

3.3.1 Metod vid intervjuer

Det mesta av det empiriska materialet till denna uppsats har samlats in genom intervjuer.
Ytterligare datainsamlingar har skett via webben och det material som vi fick ut av foretaget efter
den fOrsta intervjun. Att gora intervjuer kindes sjalvklart, eftersom det ar ett litt sitt att fa mycket
information. Under en intervju ges det moijlighet till att utveckla férberedda fragor och dessutom
stilla foljdfragor beroende pa svar och sa vidare, vilket gor det vildigt rérligt och flexibelt.
Dessutom har vi genomfért vara olika intervjuer enligt olika tillvigagangssitt och dven med olika
uppligg, vilket kan tinkas ge mer olik och kompletterande information jamfért med vad man
kunde tidnkas ha fatt om intervjuerna enbart genomfordes enligt samma monster for alla personer.
Detta har dock inte gjorts helt medvetet fran var sida utan har varit en bieffekt av att vi inte fullt
ut har kunnat styra vilken tillging pa intervjupersoner vi har tillhandahallits.

Under uppsatsens gang har vi dven reflekterat kring att eventuellt gbra observationer ute pa
foretaget nir de arbetar for att fa dnnu mera empiriskt material frain annorlunda
undersokningsmetoder. Den idén 6vergavs dock eftersom det inte kindes praktiskt genomforbart
vare sig ur vart tidsperspektiv eller ur foretagets perspektiv da de var upptagna med sina projekt
och dessutom enligt deras nirhetstinkande ofta dr placerade ute hos kund. Foretaget hade
dessutom redan stallt upp med flera intervjuer vid det laget vi kinde att observationer kunde ge
mer virde till rapporten. Hade det varit praktiskt genomférbart sa hade vi anvint oss av bade
observationer och intervjuer fOr att pa sa sitt fa en bittre forstaelse f6r deras arbetssitt och dven
da se om det de sdger sig géra i intervjuerna dven stimmer 6verens med hur de egentligen arbetar.
Vid observationer hade det dven getts utrymme att studera alla de verktyg som man inom Know
IT anvinder sig av for att genomféra projekt och kommunicera sinsemellan, inom avdelningen,
inom koncernen och utit mot kunden.

Efter alla intervjuer var genomférda kinde vi dnda att vi hade fatt svar pa de viktigaste bitarna vi
damnade studera, och dessutom hade svaren kommit fran flera olika personer, vilket gjorde att
vara resonemang stirktes.

3.3.2 Informanter

Den forsta personen som intervjuades var regionchefen, och tillika var kontaktperson, Bengt
Kristofferson. Det visade sig att han hade férberett en presentation om sig sjilv och om Know
IT, varfor det inte blev en vanlig intervju till en bérjan. Det positiva med det var att de flesta av
vara fragor besvarades redan under presentationen, men eftersom en presentation har en tendens
att bli en envigskommunikation, gavs inte lika mycket tillfille till att utveckla svaren, men vi
passade pa att stilla foljdfragor 16pande utifran det presenterade. Dessutom fick vi 1 slutet stalla
kompletterande fragor, vilket vi ocksa gjorde, men vi hade kdnslan av att vi fatt merparten av vara
viktiga fragor besvarade.

Faran med en presentation av det slaget ar att informationen blir ”som de vill att det ska vara”,
istallet for att fa en chans att verkligen tinka efter innan man svarar pa vanliga intervjufragor.
Presentationen kan ha gjorts f6rr och kan da ga per automatik, utan att man egentligen tinker pa
vad man siger. En av de frimsta faktorerna som talar for att sa var fallet dr att
presentationsmaterialet i stort sitt var det som ligger ute f6r allmdnheten pa deras webbplats,
varfOr presentationen ocksa hade sin fokus pa att presentera Know IT ur ett koncernperspektiv
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och inte till lika stor grad vad de olika delmomenten under presentationen i allménhet betydde f6r
avdelningen och dotterbolaget 1 sig och deras inriktning.

Utover det var Bengt bra som informant. Han hade mycket kunskap om Know IT, och var
limplig att genomfora forsta intervjun med dels ur ett informationsperspektiv, men dven som en
referens att stélla kommande intervjuer mot. Var fokus har heller inte legat pa foretagets image
utan vi har haft fokus pa deras arbetssitt och imagen skulle vi inte g in for djupt pa. Aterigen sa
ar detta pa grund av tidsbristen, hade vi gatt in djupare pa imagen sa hade vi inte kunnat
genomfora lika manga intervjuer pa deras arbetssitt eftersom vi da behévt ta upp mer av Know
IT:s tid, och detta under en kort tidsperiod vilket vi inte ville gora eftersom vi vet att de har
mycket att géra. Tre intervjutyper och sammantaget sex intervjuer kindes lagom pa den tid vi
hade pa oss att skriva uppsatsen. Férdelningen av antalet pa intervjutyper presenteras i avsnitt 3.4:
Intervjuer — inledande sammanstillning nedan. Det antal intervjuer vi gjort anser vi ar tillrickliga
for att kunna dra slutsatser — eftersom svaren var sa pass lika varandra att vi anser det styrkt att
de jobbar pa ett visst sitt. Hade svaren diremot skiljt sig hade vi beh6vt gora fler intervjuer for
att reda ut hur deras arbetssitt ser ut, detta var en fara vi funderade kring nir vi valde ut antal
intervjuobijekt.

Intervjuerna med Anna Hyberg gillande utvecklingsmetodik och arbetsprocesser var den enda vi
var orolig 6ver att den inte skulle ge sa mycket som den hade kunnat, och det var enbart pa grund
av hennes korta tid pa féretaget. Hon hade vid tiden f6r intervjun enbart arbetat pa Know IT 1
lite mer dn tva manader och hade endast lett ett projekt. Flera fragor kunde hon inte svara p4, och
nagra fragor svarade hon pa genom sin tidigare erfarenhet, men eftersom samma intervju
genomférdes med flera andra vid senare tillfille var vi inte oroliga Over att resultatet inte skulle bli

bra.

Aven om Anna inte hade full kontroll pa alla fragor s kunde hon beskriva deras arbetssitt vildigt
bra, och som sedan framgar fran intervjuerna med systemutvecklarna sa finns ingen definitiv
standardiserad metod som fOretaget jobbar efter. Dirfor blir det sitt som Anna jobbar pa dven
det sitt som Know I'T ECM delvis jobbar pa eftersom hennes roll édr projektledare och
avdelningen 1 sig ir liten.

Erik Henningsson och en annan anonym utvecklare hade vid tiden f6r intervjun jobbat pi Know
IT i ungefir 7 manader. Eftersom avdelningen f6r ECM enbart funnits i Malmo sedan februari
2008 bor detta anses som en relativt lang period. Det betyder att de bada varit delaktiga 1 flertalet
projekt och har bra kunskap hur arbetet faktiskt gar till, och inte bara hur det ar tinkt att det ska
ga till. Det gjorde att vi fick bra svar pa vara fragor. Dessa svar gav inte bara korta beskrivningar
av de optimala forhallandena, utan drliga svar om hur de faktiskt arbetar. Dessutom blev den
tidigare intervjun med Anna verifierad och bekriftad.

3.3.3 Foretaget

Som foretag kindes Know IT som ett bra val. Det dr ett viletablerat foretag som finns pa manga
orter runt om i landet, och dven utomlands. Det vi kinde en aning oro 6ver var att ECM, eller
kontoret i Malmao, var sa pass nystartat att de kanske inte hade hunnit etablera sig sjilva till den
grad som kriavdes for att vi skulle kunna genomféra var undersokning dar. De kanske inte hade
specifikt uttalade strategier kring sin image och identitet, aven om dessa drvts frin koncernen.
Vidare anade vi att det kunde bli svart att koppla deras arbetssitt mot det nyss nimnda, eftersom
de inte hade arbetat med tillrickligt manga projekt fér att kunna uttala sig om tydliga arbetssitt de
vanligtvis anvinder. Know I'T har dock varit verksamma i Malmo-regionen tidigare innan man
O6ppnade upp kontoret i februari 2008, da man férsokt tillgodose efterfragan fran kontoret 1
Goéteborg.
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Det visade sig dock att ECM f6ljde Know I'T:s 6vergripande profil, vilket kan sigas var en stor
anledning till att ECM 6ver huvud taget startades; de ville vara nirmare sina kunder i
Malmoregionen. Alltsa var det enbart ett steg 1 deras strategiska riktning, som betyder att de lever
som de lar.

Att ECM ir s pass litet som det dr dn sa linge, gjorde enbart att vi kunde komma nérmare
foretaget och lira kinna det battre. Pé ett storre fOretag hade det inte varit lika ldtt att fa samma
overblick 6ver vara fragor, och det hade formodligen tagit betydligt lingre tid.

Pa grund av de projekt de varit inblandade i och deras kundbas, kindes storleken av kontoret
mindre viktig i vart fall. I vir mening var det som kunde begrinsa undersokningen ECM:s korta
tid pa marknaden, och inte dess storlek. Dock ska det nimnas att vi tittat pa Know I'T mycket
utifrin koncernen vad giller begreppen strategi, image och identitet da dessa dr gemensamma
inom Know IT. Aven PEJL och K-RUP, den projektstyrningsmetod respektive
systemutvecklingsmetod som anvinds, dr gemensamma for hela koncernen, men det som skiljer
ar tillimpningen av dessa beroende pa hur de olika avdelningarnas verksamheter ar inriktade,
varfOr vi gatt in och fokusera pa ECM i synnerhet och koncernen 1 sin helhet i allmanhet.

Vi var dven lite oroliga Gver att de inte hunnit standardisera sitt arbetssitt i den man som kanske
vore Onskvirt for var undersokning. Efter att ha genomfort alla intervjuer sa tycker vi dock att vi
fatt svar pa det vi behovde och att vi utifran detta klarade av att svara pa vara fragestillningar.

3.4 Intervjuer — inledande sammanstillning

I de nistfoljande avsnitten 3.5-3.7 presenteras de tre intervjutyper som vi genomfort hos
avdelningen ECM hos Know IT. Dels aterges malet med intervjuerna samt genomforandet och
bearbetningen av intervjuerna. Nedanstiaende tabell visar en kort sammanstillning av
intervjutyperna och direfter presenteras intervjupersonerna kort.

Tabell 3.1 Sammanstillning av intervjutyper

Intervjutyp 1: Image och identitet
Intervjuperson (1 st.): Bengt Kristofferson

Intervjutyp 2: Utvecklingsmetodik och arbetsprocesser
Intervjupersoner (3 st.): Anna Hyberg, Erik Henningsson och anonym person

Intervjutyp 3: Strategic Alignment Maturity Model (SAMM)
Intervjupersoner (2 st.): Bengt Kristofferson och Anna Hyberg

Totalt antal intervjupersoner: 4
Totalt antal intervjuer: 6
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Tabell 3.2 Sammanstillning over interyjupersoner

Namn:
Arbetstitel:
Roll:

Bakgrund:

Tid inom foretaget:

Namn:
Arbetstitel:
Roll:
Bakgrund:

Tid inom foretaget:

Namn:
Arbetstitel:
Roll:

Bakgrund:

Tid inom foretaget:

Namn:
Arbetstitel:
Roll:

Bakgrund:

Tid inom foretaget:

Bengt Kristofferson

Konsultchef

Uppstart och ansvar f6r Know IT:s kontor i Malmé med
personalansvar.

Lang erfarenhet inom I'T-konsultbranschen, och har bland annat
arbetat pa ett stort och vilkdnt konkurrerande foretag 1 12 ér, dir han
bland annat ansvarade f6r Knowledge Management mellan de

svenska kontoren.
Sedan februari 2008.

Anna Hyberg

Projektledare

Ansvarar for att leda och styra projekt

Flera ars erfarenhet inom stoérre konkurrerande féretag.

2,5 manader (vid tiden f6r intervjun, anstilldes av Know IT i
september 2008)

Erik Henningsson

Systemarkitekt

Utvecklare, tekniskt ansvar, klassisk design, tidsuppskattning dr nagra
av arbetsuppgifterna.

10 ars erfarenhet inom webbutveckling.

Sju manader (vid tiden for intervjun, anstilldes av Know IT i april
2008)

Anonym

Konsult/utvecklare

Systemutvecklare

Arbetat inom samma bransch tidigare men inte i nagon storre
omfattning

Drygt 7 méanader (vid tiden f6r intervjun december 2008)

3.5 Intervju kring image och identitet

3.5.1 Mal med intervjun

Mailet med denna intervju dr att fa insikt 1 hur féretaget representerar sig sjdlva och hur de blir
uppfattade av sina kunder. En djupare insikt ska dven ges kring amnen som fOretagets image och

visionet.

Intervjunamn: Image och identitet

Foretag: Know IT

Avdelning: Enterprise Content Management (ECM)

Interyjuperson: Bengt Kristofferson
Plats: Know IT':s kontor i Malmo, Grabrodersgatan 9B
Tid: 28/11-2008, kl. 14:00-15:15

Onskas anonymitet: Nej
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Godkiannande av material: 30/12-2008

3.5.2 Genomfdérande och bearbetning av intervjun

Motet dgde rum den 28 november 2008. Efter métet fanns inga planer pa att gora fler intervjuer
pa foretaget inom samma dmne, utan den information vi hade fatt var tillricklig. Eventuella
fragor som dykt upp senare, har tagits via e-post med kontaktpersonen.

Intervjun, som foregick de ovriga intervjuerna pa Know IT, skedde med konsultchefen och tillika
var kontaktperson (se kap. 3.8: Kontaktperson pa foretaget) pa foretaget. Var ursprungliga plan
var att ha sa fa frigor som moijligt som tickte upp de omraden vi var intresserade av, fOr att inte
ta upp f6r mycket tid hos informanten. Anledningen till det 4r att vart mal har varit att fd denna
intervju med en person inom en ledande befattning, som kanske inte har mycket tid 6ver till
intervjuer. Det visade sig att vi fick tillgang till en lingre intervju och kunde da utveckla vira
fragor mer, for att forsikra oss om att vi inte missade nagonting.

Sjilva intervjun blev inte en vanlig intervju med fragor och svar, utan det bérjade med att Bengt
korde en presentation bade om sig sjilv och om Know IT. Presentationen var omfattande och
vara flesta fragor besvarades redan dir. Dessutom fick vi tillgang till det material som hade
anvints under presentationen.

Efter presentationen gavs vi tillfdlle att stilla eventuella fragor som vi inte hade fatt svar pa under
presentationen. Det vara bara ndgra fa fragor som vi behévde mer detaljerad information om,
innan vi kinde oss néjda med intervjun.

3.6 Intervjuer kring utvecklingsmetodik och arbetsprocesser

3.6.1 Mal med intervjuerna

Mailet med denna intervju ar att fa forstaelse Over hur man arbetar inom féretaget, fokus ligger
frimst pa systemutvecklingsmetoder. Denna kunskap ska sedan kunna vigas mot den férra
intervjun for att slutligen analysera huruvida foretagets arbetssitt frimjar strategin och
framtoningen 1 foretaget. Anledningen att flera intervjuer gérs med samma tema och samma
fragor, dr for att verifiera informationen fran flera killor. Ju fler som sdger en sak desto mer
trovirdigt ar det.

Intervjunamn: Utvecklingsmetodik och arbetsprocesser
Foretag: Know IT
Avdelning: Enterprise Content Management (ECM)

Interyjuperson 1: Anna Hyberg

Plats: Telefonintervju

Tid: 3/12-2008, k1. 10:00-10:40
Onskas anonymitet: Nej
Godkiannande av material: 30/12-2008

Intervjuperson 2: Erik Henningsson

Plats: Know IT':s kontor i Malmo, Grabrodersgatan 9B
Tid: 5/12-2008, kl. 14:00-14:30

Onskas anonymitet: Nej

Godkiannande av material: 30/12-2008
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Intervjuperson 3: Personen har valt att vara anonym.
Plats: Mailintervju

Tid: 15/12-2008, kl. 09:31

Onskas anonymitet: Ja

Godkiannande av material: 15/12-2008

3.6.2 Genomfdérande och bearbetning av intervjuerna

Genomforande av intervju med Anna Hyberg

Tanken var att intervjun med Anna skulle ske pa Know IT:s kontor i Malmé. Pé grund av
radande omstindigheter vid tidpunkten f6r intervjun valdes istillet att genomféra intervjun via
telefon. Anledningen till att vi inte skot upp intervjun och genomférde den pa Know IT:s kontor
istallet for att ta den Over telefon var att det inte passade oss planeringsmissigt. I efterhand
kanner vi att vi fick ut det som vi beh6vde av intervjun, och var inte besvikna.

Samtalet spelades in pa tva mobiltelefoner, och anteckningar férdes fortlopande under intervjun.
Intervjun tog sin utgangspunkt i de fragor som var férberedda (se bilaga B5 Intervju
Utvecklingsmetodik och arbetsprocesser), men tillfille gavs till en del f6ljdfragor och ibland helt
nya fragor som dok upp i vara tankar.

Genomforande av intervju med Erik Henningsson

Intervjun genomfordes som avtalat pa Know IT:s kontor i Malmo pa utsatt tid.

Samtalet spelades in pa en mobiltelefon och anteckningar férdes 16pande under intervjun.
Eftersom denna intervju redan genomforts tidigare med Anna Hyberg (se ovan) var det littare att
utveckla fragorna och stilla foljdfragor.

Genomfirande av mailinterviu med anonym konsult/ utvecklare

Intervjun genomfordes via mail. Vi kontaktade var kontaktperson och bad honom vidarebefordra
vara fragor till 1-2 utvecklare inom féretaget. Vi har med andra ord inte haft nagon direkt kontakt
med denna person utan den enda kontakt vi har haft dr nir personen skickade svaren pa fragorna
till oss. Personen ir anstilld av Know IT Consulting G6teborg AB ECM2 men ir dven verksam
pa kontoret i Malmo.

Bearbetning av intervinerna

Arbetssittet for att hantera intervjuerna inleddes med att géra intervjusammanstillningarna och
pa sa sitt sitta oss in 1 de svar vi fick frin Anna, Erik och den utvecklare som valt att vara
anonym. Dessa svar har sedan varit var utgangspunkt i var nedbantade version av en CMM-
analys.

Utifran dessa intervjuer har vi dven kunnat beskriva deras arbetssitt pa ett bra sitt. Vi valde att
beskriva deras arbetssitt som ett typiskt projekt (se 5.3.1 Ett typiskt projekt) dir vi gér en
noggrann beskrivning 6ver deras sitt att arbeta pa.

Under intervjuerna framkom det att de anvinder bade PEJL och RUP. Dirf6r valde vi att gora
en kortare beskrivning av dessa for att pa sa sitt bli mer insatta i de metoder som de sdger sig
anvianda pa Know IT. (se 4.3.1 Projektstyrningsmetod — PEJL och 4.3.2 Systemutvecklingsmetod
- RUP)

Efter detta gick vi vidare med att beskriva hur vara intervjupersoner ser pa det arbetssitt som de
jobbar efter pa Know I'T ECM i Malmo. Vi beskrev hir de positiva och negativa aspekter pa
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deras arbetssitt utifran det som framkommit under intervjuerna med Anna, Erik samt var
anonyme intervjuperson. (se 5.3.2 — Know IT:s synpunkter pa sitt arbetssitt)

3.7 Intervjuer kring Strategic Alignment Maturity Model (SAMM)

3.7.1 Mal med intervjuerna

Mailet med denna intervju dr att lira oss mer om foretaget for att kunna genomfora utvirderingen
med ramverket SAMM. Fragorna har sin utgangspunkt 1 de kategorier och punkter som SAMM-
utvirderingen bygger pa.

Intervjunamn: Strategic Alignment Maturity Model (SAMM)
Foretag: Know IT
Avdelning: Enterprise Content Management (ECM)

Interyjuperson 1: Anna Hyberg

Plats: Telefonintervju

Tid: 3/12-2008, kl. 10:40-11:00
Onskas anonymitet: Nej
Godkiannande av material: 30/12-2008

Intervjuperson 2: Bengt Kristofferson

Plats: Mailintervju

Tid for svar: 8/12-2008, kl. 21:03
Onskas anonymitet: Nej
Godkiannande av material: 8/12-2008

3.7.2 Genomférande och bearbetning av intervjuerna

Genomfdrande av intervju med Anna Hyberg

Denna intervju genomférdes 1 anslutning till intervjun kring utvecklingsmetodik och
arbetsprocesser. Se darfor kap. 3.6.2: Genomforande och bearbetning av intervjuerna, avsnitt:
Genomférande av intervju med Anna Hyberg.

Genomforande av intervju med Bengt Kristofferson

Denna intervju gjordes genom att vi skickade ut 16 fragor (se bilaga B6.1 Intervju Bengt
Kristofferson) till Bengt rérande foretagets I'T-strategi och kopplingen mellan IT-strategi och
affirsstrategl. Fragorna rérande detta kompletterades med att vi stéllde ett par fragor rérande
Know IT:s arbetssitt och ett par allmdnna fragor om féretaget. Fragorna har sitt ursprung i
ramverket SAMM och ir uppdelade i de olika avdelningar som ramverket har. Vi formulerade

sedan fragorna genom att ga igenom de attribut varje avdelning har och valde da att ha tre fragor
till varje avdelning inom SAMM.

Svaren vi fick tycker vi kan fungera bra som en bas i vart arbete med att analysera foretagets
arbetssitt och hur det férhaller sig till deras image och strategi.

Bearbetning av intervjuerna

Arbetet med att bearbeta intervjuerna borjade med att géra en intervjusammanstillning pa Annas
intervju for att sitta oss in i de svar vi fatt fran henne och fundera kring pa vilket sitt vi kunde
anvianda dessa svar. Hon var, vid tiden for uppsatsen, relativt nyanstilld och kunde dirfor inte
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riktigt svara pa alla fragor. De svar vi fick var dock bra och dessa kunde vi anvinda 1 var
nedbantade version av en SAMM-analys.

Bengts intervju skedde via mail och behovde dérfor inte sammanfattas. De svaren var bra och
utforliga och gav oss det vi behévde f6r att utféra en nedbantad SAMM-analys.

Intervjun var strukturerad efter de block som SAMM innehiller, vilket gjorde att vi kunde knyta
an fragorna direkt till de olika blocken i var analys av vilken niva Know IT befinner sig pa under
respektive block och dess attribut.

3.8 Kontaktperson pd foretaget

For att skapa en sa god kommunikation och kontakt som méjligt och for att underlitta
kommunikationen med foretaget har vi anvint oss av en kontaktperson inom detsamma. Tanken
ar att denna person dels férmedlar vara kontakter internt inom féretaget och dels hjilper till att
tillhandahalla den information och dokumentation som studien kriver utéver intervjuerna.

Kontaktpersonen 1 virt fall blev konsultchefen Bengt Kristofferson. Han fick ansvaret och
fértroendet att starta upp kontoret 1 Malmé sa sent som i februari 2008, och har hanterat all
rekrytering av personalen dir. Bengt har en ling erfarenhet inom IT-konsultbranschen, och har
bland annat arbetat pa ett stort och vilkint konkurrerande foretag i 12 ar, dar han bland annat
ansvarade f6r Knowledge Management mellan de svenska kontoren.

3.9 Kompletterande information och évriga killor

For det forsta har Know IT:s webbplats (Start - Know I'T AB) anvints som informationskalla, da
de har mycket material utlagt om till exempel deras vision, affirsidé, verksamhet, virderingar och
mal.

Under den forsta intervjun med vér kontaktperson pa Know IT, fick vi tillgang till det material
som anvandes under féretagspresentationen. Det var en PowerPoint-presentation som vi fick ut i
PDF-format och innehaller allt fran deras virdegrunder till affarsidén.

3.10 Metodetik

Allt empiriskt material och intervjusammanfattningar som publiceras i denna uppsats ar
verifierade och godkinda av Know IT och de ber6rda personerna.

De personer, som 1 detta fall enbart var en person, som velat vara anonyma har vi respekterat och
behallit anonym. Resterande informanter har inte haft nagot emot publicering av namnuppgifter.

For att ldsaren ska ges en chans att ta del av det empiriska materialet, sa har alla intervjuer
sammanstillts och bifogats uppsatsen bland bilagorna. Vidare har det material som vi fick frin
foretaget om dem, dven publicerats bland bilagorna. Det medfor att ldsaren kan kontrollera och
verifiera var analys, eftersom denne har tillgang till det empiriska material rapporten bygger pa.
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4. Presentation av studieobjekt

I detta kapitel presenteras studieobjektet som legat till grund f6r undersékningen. Foretaget 1
fraga heter Know IT och ir ett IT-féretag verksamt framforallt i Sverige. Malet dr att presentera
organisationen och dess kontext som vi gjort var undersékning i. Presentationen i detta kapitel
bygger pa resultatet fran den forsta intervjun kring image och identitet dir ocksa Know IT i sin
helhet presenterades.

Nedan presenteras Know IT kort dels utifran ett koncernperspektiv for att sedan mer specifikt ga
in pa vad avdelningen for Enterprise Content Management i Malmo enligt konsultchefen stir f6r
och jobbar efter. Da denna avdelning inom foretaget dr en del av koncernen i sin helhet dr dock
mycket gemensamt mellan dessa bada perspektiv. I denna uppsats ligger fokus dock pa vad
avdelningen Enterprise Content Management i Malmo har f6r image, identitet, affirsstrategi och
slutligen hur man arbetar i form av systemutvecklingsmetoder. I detta avsnitt ges inledningsvis en
overgripande beskrivning av foretaget.

Vidare i rapporten kommer vi att variera kring att nimna foretaget som Know I'T, Know IT 1
Malmo, Know I'T ECM och ECM. I alla dessa fall avser vi avdelningen f6r Enterprise Content
Management (ECM) och specifikt i Malmé om vi inte uttryckligen skriver koncernen. Dock idr
mycket gemensamt mellan denna avdelning och Know I'T-koncernen i sin helhet varfér mycket
av det som presenteras kring ECM dven giller f6r koncernen generellt.

4.1 Allmdnt om Know IT-koncernen

Know IT grundades 1990 och tillhandahaller en stor bredd av tjanster frimst inom foljande tre
omraden: verksambetsutveckling, systemutveckling samt systemforvaltning. Det innebir att de férutom att
utveckla system sasom webbsidor, dven utfor analyser hos sina kunder for att ta reda pa vad
kunden egentligen behéver. Know IT hjilper dven sina kunder att formulera sin I'T-strategi, om
det skulle saknas.

Know IT:s storsta kundsegment var ar 2007 den offentliga sektorn stod for en fjardedel av det
totala antalet kunder. Stérst kundandel var darefter telekomindustrin, industri respektive bank,
finans och forsikring. Bland deras kunder kan nimnas Lunds kommun, Landstinget Blekinge,
Apoteket, Duni, Sveriges Trafikskolors Rikstf6rbund och Electrolux. (se bilaga B7: Know IT

presentationsmaterial)

[...] bidrar till sina kunders framging genom att utveckla och ta lingsiktigt ansvar for virdeskapande
processer, funktioner och IT-losningar. Vi levererar det stora foretagets I'T-kompetens med det lilla
foretagets sjdl och den enskilde konsultens engagemang.”

Sahir beskriver Know IT sig sjilva 1 sin profilering utat. Ovanstdende citat dr nagot som var
intervjuperson ofta aterkom till under intervjun.

I intervjun kring image och identitet beskriver Bengt Kristofferson, var intervjuperson tillika
kontaktperson pa Know IT, féretaget som ett stort saidant men med det lilla f6retags sjal. Med
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detta menade han att hela foretaget dr stort men att de har mindre avdelningar. Ingen avdelning
har mer dn 35 anstallda for att bibehalla kinslan av det lilla féretaget och alla fordelar detta ger
med gemenskap, kultur och kunskapsdelning. En annan anledning, som framkom under intervjun,
till att de har sa pass manga mindre avdelningar ar for att de vill vara nira de kunder de arbetar
med. Bengt belyste detta genom att nimna att de bland annat har en avdelning i Peking och en i
Seattle, och anledningen till detta 4r att de har kunder dir som de vill vara nira. I en del fall kan
det réra sig om kunder som man tidigare knutit kontakt med, men som flyttat sin verksamhet
utomlands varfér Know IT da valt att starta en avdelning i anknytning till kunden pa denna plats.
Foretaget riktar dock allra frimst in sig pa den nordiska marknaden dir de vill vara en av de
stOrsta spelarna.

Know IT:s virdegrunder bygger pa tre huvudpunkter: ndarbet, kunskap och engagemang, vilka senare
kommer att beskrivas djupare. Dessa punkter menar Know IT att de kan erbjuda genom att vara
nira sina kunder och ha sma kontor. Dessa virderingar dterspeglas dven i Know IT:s affirsidé,
som bérjar:

V17 levererar det stora foretagets I'I-kompetens med det lilla foretagets sjal och den enskilde konsultens
engagemang”
(Bilaga B7 Know IT presentationsmaterial)

Aterigen belyser man sin image som ett foretag med lokal anknytning och nirhet till sina kunder.

Bengt forklarar dven att de har en liten ledningsgrupp och att aven detta bidrar till att ge kdnslan
av nirhet och engagemang. Likasa for detta med sig en rad andra fordelar i sin image utat mot
kunden och medfér att Know I'T kan konkurrera pa ett annat sitt 4n vad konkurrenterna kan, da
man har en mindre “overhead”, det vill siga mindre administration och styrning uppifran.

4.2 Know IT ECM:s Malmoavdelning

Den avdelning vi gjort vir undersékning hos har sitt kontor i Malmo. Just 1 Malmé har foretaget
fyra olika avdelningar och den avdelning vi undersékt och utfoért vara intervjuer pa jobbar inom
Enterprise Content Management-omradet. Den avdelning som var intervjuperson, Bengt, ar
konsultchef 6ver har itta anstallda forutom honom och startades i februari 2008.

Denna inriktning innebir att de levererar tjanster som stodjer deras kunders
informationshantering, dokumentation och arbetsprocesser. Under intervjun talades mycket kring
hur viktigt det 4r med kunskapsdelning inom organisationer. Detta dr ndgot som Malmdékontoret
jobbar med dd den tekniska kunskapen kombineras med verksamhetskunnande.

De tillhandahaller och skapar applikationer som gor det littare for foretag att dela information
inom organisationen. Enligt foretagets webbplats sa kan de bland annat erbjuda kunder 16sningar
1 form av organisations- och foretagsportaler, sa kallade intranit, och Web Content Management,
vilket innebir att de utvecklar webbplatser som gor det mojligt f6r fOretag att na ut till
allminheten. Bengt beskrev bland annat att webben 4r framtiden och att det blir mer och mer
vanligt med interaktiva webbplatser dar det finns r6rligt innehall i form av filmklipp. Han
framhidvde ocksa att fler och fler webbplatser anvinder sig av communities fOr att anvindarna
ska kunna diskutera med varandra och belyste hir vikten av att de som foéretag hela tiden ér insatt
1 den nya tekniken, f6r att kunna erbjuda sina kunder den bista 16sningen som gér att géra utifran
den teknik som finns idag.

Detta dr dock inte allt Know IT enligt sin presentation har kompetens inom utan de har dven
kompetens inom ett flertal andra omraden sisom systemutveckling, systemarkitektur och
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databasdesign, infrastruktur, projektledning och systemforvaltning. Detta ger enligt Bengt en
bredd vilket gor att de dr mindre kénsliga f6r férandringar pa marknaden.

P4 sin webbplats (Start - Know I'T' AB = Om oss = Vira kontor = Malmé = Know IT
Malmé ECM) presenterar de dven ndgra huvudsakliga kompetensomraden vilka ar:

Tabell 4.1 Huvndsakliga kompetensomraden hos Know I'T ECM (Start - Know I'T AB)

Vi har djup teknisk kompetens inom ett flertal omraden som:

Systemutveckling 1 de flesta pd marknaden férekommande I'T-miljéer
Systemarkitektur och databasdesign

Infrastruktur

Projektledning

Enterprise Content Management/portallésningar

Forvaltning av applikationer

Bengt beskrev under intervjun dven att det var viktigt med kundkontakter for féretaget 1 fraga da
de fraimst marknadsfor sig genom tidigare kunder och positiva omdoémen fran dessa. Detta ansag
han vidare vara viktigt eftersom han tycker att detta ar det basta sittet att fa nya kunder. Genom
att visa vad de tidigare gjort och referera till n6jda kunder ger de nya potentiella kunder en bild av
foretaget ur kundens synvinkel, 1 form av fall som de kan kdnna igen sig 1.

I sitt arbetssitt foljer dven Know IT hela tiden upp arbetet de har gjort. Detta kan ske genom ett
samtal med kunden dir kunden far siga vad den anser foretaget gjort bra och vad de kunde ha
gjort battre. Det kan dven ske genom att kunden far fylla i en enkit dér de svarar pa fragor som
ror hur de tycker samarbetat fungerat och hur n6jda de dr med hela arbetsprocessen och dé dven
slutprodukten. Under processens gang forséker de ha lI6pande kundkontakt.

4.3 Metoder som anvinds pda Know IT ECM

Projektstyrningsmetod — PEJL.
Pa Know IT arbetar man huvudsakligen utifran tva olika typer av metoder. Den ena ir en
formaliserad systemutvecklingsmetod vid namn RUP.

Den andra metoden man arbetar efter pa Know IT dr PEJL. Det dr huvudsakligen en
projektstyrningsmetod, utvecklad av Pejl AB (http://www.pejl.se).

Modellen som PEJL bygger pa anvinder tydliga steg, allt fran verksamhetens behov och dess
strategi till effektmalsuppfoljning vid projektavslut. Sjilva modellen ar 6vergripande och fungerar
for olika typer av systemutvecklingsmetoder. PEJL bygger pa enkelhet, och fokuserar pa att fa
arbetet gjort, inte pa metoden 1 sig. (Pejl AB, Pejl Projektstyrningsmodell, Projektmodell,
Projektledarutbildning]...])

Pa Know IT utgir de oftast fran PEJL i sina projekt, men de har dven lite egna variationer och
tilligg i metoden, som bygger pa tidigare erfarenhet.
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Systemutvecklingsmetod — RUP

Rational Unified Process (RUP) idr en formaliserad systemutvecklingsmetod framtagen ar 1998.
Inom RUP arbetar man efter tydliga arbetssteg som ér inbyggda i ett antal faser. Dessa faser
representerar en utvecklingscykel, och eftersom alla steg mer eller mindre ingar i alla faser innebar
det att iteration 4r inbyggt i metoden. Fasindelningen medfér dessutom ett fokusskifte 1
arbetssittet, som kan vara till hjilp vid ett utvecklingsarbete. (Fitzgerald et al., 2002)

Eftersom RUP ir s strukturerat som det ar, hjilper det till vid planering av projekt. Man kan litt

se vilka arbetssteg och faser man har framfér sig. Dessutom blir det littare att budgetera nir man
har kontroll 6ver exakt vad som ska goras. (Fitzgerald et al., 2002)

39



Systemutvecklingsmetoder, strategier och profil Johansson, Rosenqvist & Szasz

5. Sammanstillning av empiri

I detta kapitel presenteras frimst det material kring Know IT som behandlar identitet och image,
deras strategier och det arbetssitt som de arbetar enligt. Det gors dven en kortare presentation av
den projektstyrningsmodell och den systemutvecklingsmetod de uttalat anvinder sig av i
dagsliget. Slutligen presenteras de asikter som generellt presenterats under intervjuerna kring hur
de sjilva ser pad sitt arbetssitt.

5.1 Identitet och image — niirhet, kunskap och engagemang inom Know
IT

Know IT anvinder sig av tre framtridande ledord bade i sin marknadsféring och sin presentation
och menar att dessa representerar de virderingar och den kultur som foretaget vill sta f6r och
som aterspeglar deras identitet. Dessa ledord ar narbet, kunskap och engagemang och ar val
férankrade i verksamheten. I det presentationsmaterial vi har fatt ta del av och enligt deras
webbplats skriver man:

Vi stravar efter att utvecklas i enlighet med de varderingar som dr forankrade i var historik och var
foretagskultur och som dr végledande for bur vi arbetar och formar framtiden. Det ar viktigt for oss att
var verksambet bedrivs med nérbet, kunskap och engagemang.”
(Start - Know I'T AB = Om oss = Vision, affirsidé, virdetingar och mal)

Nedan presenteras var och en av dessa tre ledord f6r virdegrund inom fOretaget genom att aterge
den definition som Know IT uttrycker kring dessa begrepp och som man arbetar efter 1
organisationen. Dessa definitioner dr ganska heltickande och beskrivande i sig, varfér vi enbart
kommenterar dessa mycket kort.

Know IT beskriver deras kanske viktigaste ledord ndrhet enligt f6ljande:

"Ndrhet — Inom Know I'T finns en tradition av ndra samarbete med vara kunder, mellan vara olika
bolag och enbeter och mellan vara medarbetare. Kunskap vixer ju fler som kan ta del ay den och virt
arbetssitt bygger pd mdnga och ndra kontakter internt, med vira partners och vira kunder. Ddirfor
valjer vi att etablera oss i vira kunders geografiska ndrbet.”

(Se bilaga B7 Know IT presentationsmaterial)

Detta dr det ledord som de 16pande férséker framhiva och saledes tolkar vi det som det
viktigaste. De strivar kontinuerligt efter att finnas ndra sina kunder rent geografiskt och
siager att dir kunden finns ska dven de finnas.

Foretaget beskriver sin betydelse av begreppet kunskap enligt foljande:

"Kunskap — V'ara konsulter har hig teknisk kompetens som de stindigt ntvecklar i krdvande
kunduppdrag, genom kompetensndtverk och uthildningar. Vi kan déirmed erbjuda vira kunder hig
kompetens dven inom nya teknikomraden.”
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(Se bilaga B7 Know IT presentationsmaterial)

Eftersom de konkurrerar i en bransch med flera stora aktérer sa ér det viktigt f6r Know
IT att de har den kompetens som efterfragas av kunderna. De strivar efter att ha mer
kompetens dn bade sina kunder och konkurrenter.

Engagemang ir det tredje ordet som ska genomsyra organisationens identitet och representera de
virderingar och den kultur Know IT efterstrivar. Enligt fOretaget dterges detta sahir:

"Engagemang — V'ar verksambet préiiglas av vira medarbetares engagemang for kundernas, kollegornas
och den egna utvecklingen. En stor del av engagemanget beror pd att vi arbetar med delegerat ansvar och
befogenbeter, smdskalighet och tilltro till att uppgifterna banteras bast av varje ansvarig medarbetare i
ndra samforstand med kunden.”

(Se bilaga B7 Know IT presentationsmaterial)

Med tanke pa att hela Know IT-koncernen ir indelad i mindre avdelningar sa blir
engagemanget sirskilt viktigt, vilket innebir att de anstéllda far ta ett storre ansvar och
blir mer delaktiga 1 hur avdelningarna styrs och hur konsultjobben utférs; de far mer att
siga till om.

5.2 Uttalade strategier inom Know IT

De strategier som Know IT arbetar efter for att uppnd de mal man satt upp inom organisationen
ar féljande enligt den intervju som genomférdes kring image och identitet. Strategierna aterfinns i
bilaga B7 Know IT presentationsmaterial.

Bedriva verksamheten i kundens geografiska nirhet
Skapa forutsittningar for ett starkt entreprendrskap
Fortsitta virna deras oberoende

Ta langsiktigt ansvar f6r de IT-l6sningar de utvecklar

Vixa i Norden som ér deras primira marknad

Utover dessa aterfinns ytterligare en strategi pa deras webbplats (Start — Know I'T AB):

® Vixa genom rekrytering och forvirv

5.2.1 Bedriva verksamhet i kundens geografiska niarhet

Foretaget 1 fraga skriver pa sin webbplats att all konsultverksamhet till sin karaktar dr smaskalig.
De har dirfor valt att etablera avdelningar néra kunderna och far pa sa sitt en bred lokal nirvaro.
Idag har de verksamhet pa 22 orter i Sverige samt pa ett fatal platser utanfoér Sverige.

Bengt menar att fOretaget i fraga framhaver sig sjdlva enligt: ”’vi levererar det stora féretagets
kompetens med det lilla f6retagets sjil och den enskilde konsultens engagemang” (se bilaga B6.1
Intervju Bengt Kristofferson, fraga 11). Med detta menar han, och organisationen, att de ér ett
stort foretag med mycket kunskap 1 ryggen men att de har mindre kontor, enheter och
avdelningar runt om 1 Sverige for att de vill vara nira de kunder de arbetar med och ge en mer
personlig kinsla. Detta dr tinkt att ge flera fordelar. Dels vill man ha den lokala kunskapen och
forstaelse f6r bade kunden 1 sig sjilv och dess omgivning i form av den lokala marknaden.
Dessutom skapas en storre gemenskap i form av den lokala tillhérigheten med kunden och det
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gar att arbeta nirmre denna och ofta pa plats ute hos kund; med detta underlittas
kommunikationen.

De avdelningar som finns utanfér den huvudsakliga marknaden som Know IT fokuserar sin
verksamhet inom, Norden och frimst Sverige, ar till storsta del kontor som skapats pa grund av
att befintliga kunder har startat verksamhet pa dessa platser och har ett behov av den nirhet av
IT-leverantér som Know IT star for. Fordelen med detta anser de vara att kunderna far tillging
till en lokal kontaktperson och lokala resurser 1 projekten, vilket sikerstiller god kund- och
verksamhetskinnedom, engagemang och leveranssikerhet” (Start - Know I'T AB = Om oss =
Strategier).

5.2.2 Skapa forutsittningar for ett starkt entreprenérskap

Varje avdelning ges utrymme att utveckla sin verksamhet utifran de villkor som finns pa den
lokala marknaden. Detta underlittas genom att fOretaget 1 fraga har en decentraliserad
organisation. Pa deras webbplats kan man dven ldsa att det med tydliga mal f6r l6nsamhet och
tillvixt skapas en drivkraft for att nd framging. (Start - Know I'T AB = Om oss = Strategier)

Under intervjun kring image och identitet beskriver Bengt dven hur man som anstilld ska kunna
fa utlopp for sina idéer. Har man nagon idé som man tror pa ska man kunna ta upp detta med
den avdelningsansvariga och om idén verkar intressant och limplig sa far man tillatelse att
undersoka detta djupare. (Start - Know I'T AB = Om oss = Strategier)

5.2.3 Fortsatta viarna deras oberoende

For att kunna vara tillgingliga for alla méjliga kunder sa har Know IT valt att vara oberoende av
leverantorer. Detta innebir att de vill kunna allt inom branschen for att pa sa sitt hela tiden
kunna erbjuda det basta f6r potentiella kunder. De erbjuder inte heller ndgra standardprodukter
som en del av att forbli oberoende. (Start - Know I'T AB = Om oss > Strategier)

Vidare har de inom Know IT en unik styrka genom sina manga ramavtal med olika kunder, vilket
bland annat syftar till att klara av konjunktursvingningar pa ett bittre sitt. Likasa vill de inte
heller binda upp sig inom organisationen genom att forldgga sin verksamhet pa ett fatal storre
kunder eller inrikta sig pa nagon sirskild bransch, vilket skulle leda till att man hamnar i en
underordnad beroendestillning. Pa sa sitt klarar man dven med hjilp av detta synsitt av
konjunktursvingningar pa ett bittre sitt och forsikrar sig om en jaimnare tillstrémning av
uppdrag da man sprider ut riskerna, har kunder i flera olika branscher och inte édr beroende av en
enskild kund. (Start - Know I'T AB = Om oss = Strategier)

5.2.4 Ta langsiktigt ansvar for de IT-16sningar de utvecklar

En viktig aspekt som gir att lisa om pa deras webbplats och som dven Bengt nimnvirt belyste
var att de som foretag vill vara med sa tidigt i utvecklingen som méjligt, frain den strategiska
radgivningen, och att de vill fortsitta med forvaltningsarbetet dven nir slutprodukten har
levererats. Detta innebir att de erbjuder strategisk I'T-radgivning, att de skéter utvecklingen och
sedan levererar hela I'T-16sningar. Genom att de finns kvar dven efter att I6sningen levererats sa
menar de att de far lingre kunduppdrag och stérre kunskap om deras kunders verksamhet. Detta
isin tur pastir de gor deras erbjudanden mer kostnadseffektiva. (Start - Know I'T AB = Om oss
—> Strategier)
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5.2.5 Vixa i Norden som dr deras primdra marknad

Foretagets primara marknad ar Norden. Det dr pa denna marknad de anser att deras framtida
tillvixt ska ske. Under intervjun kring image och identitet framstillde intervjupersonen det som
att 7vi vill vara en av de storsta spelarna pa den nordiska marknaden”. De har dock avdelningar
pa andra stillen i varlden, bland annat i Peking och Seattle med anledning av sin manhet om att
vara nira sina kunder som en del i att kunden i fraga, pa dessa platser, har 6nskat att det ska
finnas en lokal avdelning. (Start - Know I'T AB = Om oss = Strategier)

5.2.6 Vixa genom rekrytering och férvirv

Deras plan fOr att vixa dr genom att rekrytera nya medarbetare men ocksd genom forvirv av
IT-konsultbolag. Den filosofi de forvirvar nya bolag efter gar ut pa att de lokaliserar féretag som
ar verksamma inom de marknader dir de saknar lokal nirvaro. Det kan dven rora sig om att de
har nagon specialkompetens som Know IT sjilva saknar i sin organisation. Hir menar foretaget
dock att det dr viktigt att bolaget de ska férvirva har en kultur och verksamhet som passar in.
Genom detta ska medarbetare fa intressantare uppdrag, kunder fa tillgang till expertis som
tidigare saknades och aktiedgarna ska fa en virdeokning pa sitt dgande. (Start - Know I'T AB =
Om oss = Strategier) Rekrytering och forvirv dr dven en del av de finansiella mal Know I'T stallt
upp inom koncernen. (Start - Know I'T AB = Om oss = Vision, affirsidé, virderingar och mal)

5.3 Hur Know IT arbetar

Hir nedan presenteras det empiriska material som vi har fatt genom vara intervjuer. Inledningsvis
beskrivs ett scenario for ett helt vanligt projekt pa Know IT. Direfter ger vi en kort beskrivning
pa de metoder som de anvinder. Vi har valt att inte ga sa djupt in pa de specifika metoderna, utan
fokuserar pa det praktiska arbetet som sker, som framkom under véra intervjuer.

5.3.1 Ett typiskt projekt

Know IT arbetar frimst utifran projektstyrningsmetoden PEJL och systemutvecklingsmetoden
RUP vilken de har utvecklat en egen version av — kallad K-RUP. Bdda dess metoder
introducerades mycket kort 1 féregiaende kapitel (4.3.1 Projektstyrningsmetod — PEJL samt 4.3.2
Systemutvecklingsmetod — RUP). Genom att integrera PEJL. med K-RUP syftar de till att skapa
ett arbetssitt inom Know I'T som passar den egna organisationen. Senare 1 analysen ska vi utreda
huruvida Know IT lyckas med detta: att knyta an sitt arbetssitt och sina arbetsprocesser pa sa sitt
att IS-strategin stimmer 6verens med den affarsstrategi, image och identitet de har inom
organisationen.

Foljande text dr fraimst en presentation utifran den genomgang under telefonintervjun som Anna
Hyberg gjorde kring fragan pa hur ett typiskt projekt fungerar, men dven en del av de svar som de
tva systemutvecklarna gav oss tas upp hir. Presentationen ticker eller beskriver inte ett projekt
fullt ut utan limnar mycket till att fylla 1. Vi anser dock att f6ljande bild som Anna presenterade
under telefonintervjun ger en bra och 6vergripande bild av hur de jobbar under projekt inom
Know IT utat mot kunden. Vi utgir senare i vart resonemang fran att hon valt att fokusera
sirskilt pa de delarna hon sjilv anser viktiga och som dirmed aven till viss del representerar vad
Know IT anser i fragan.

Effektmal dr en viktig och central utgangspunkt i projekt

En av de inledande aktiviteterna i ett projekt dr att sitta upp mitbara effektmal 1 samrad med
kunden. De tittar da pa den organisation foretaget har och 1 de fall dér de utvecklar webbplatser
fragar man bestillaren om det i dagsldget finns en uttalad strategi avseende webb (se bilaga B5.1
Intervju med Anna Hyberg, fraga 8). I de fall dir det saknas en sadan hjilper Know IT kunden
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att utveckla en. Milet enligt Anna (se bilaga B5.1 Intervju med Anna Hyberg, fraga 8) ir att
sammanlinka affarsstrategin med den IS-strategi kunden har. Genom att formulera de effektmal
Know IT vill uppna med projektet bidrar detta till att krav allt tydligare framkommer. Utifran
kraven stiller de sig sen fragan huruvida effektmalen uppfylls om kraven tillgodoses. Kraven tas
exempelvis fram tillsammans med kunden i sd kallade workshops dir de brainstormar for att ge
en Overgripande och omfattande bild av bestallaren vilket mynnar ut i mer detaljerade krav med
hinvisning till effektmalen (se bilaga B5.1 Intervju med Anna Hyberg, friga 8).

Designdokumentet tar form

Diirefter kan man borja skissa i nagot som kallas WideFrame (se bilaga B5.2 Intervju med Erik
Henningsson, fraga 7) dir de skapar ett sorts skelett och ser till vilka element som ska finnas var,
vad som ska hinda om man klickar pa specifika stillen, var man kan na sirskilda funktioner
etcetera. De tar normalt fram flera olika sidana skisser for att fanga in flera delar av systemet eller
webbplatsen. Inom Know IT jobbar de mycket utifran firdiga plattformar med standardsidor for
att bygga upp de olika sidorna pa webbplatsen. Huruvida de gér upp skisser eller anvinder sig av
fardiga standardmallar varierar mellan olika projekt. Skisserna gar sedan tillsammans med
kommentarerna in 1 designdokumentet. Vidare finns det krav och fragor av generell karaktir som
ocksa gar in i detta designdokument. Designdokumentet kan ses som en kombinerad
kravspecifikation med designaspekter som ocksa tas med.

Anna beskrev (se bilaga B5.1 Intervju med Anna Hyberg, friga 8) att de utifran
designdokumentet sedan gar, beroende pa projektets karaktir och bestillarens 6nskemal kring
metodanvindning eller aterkoppling under projektet, vidare och bygger antingen upp en
funktionsspecifikation eller genom att arbeta iterativt i form av ndgon agil metod, exempelvis
SCRUM. I det senare fallet passar designdokumentet vildigt bra att plocka ut olika element fran,
for att sedan anvinda dessa da de utformar sin backlog.' Desto hégre de olika elementen fran
designdokumentet 1 Know IT:s fall ligger 1 backlog-listan, desto mer specificerade blir de. I det
forsta fallet ovan sitter de istillet upp en detalj- och funktionsspecifikation direkt som de sedan
utgar fran.

Utvecklingsfasen, kundrelation och aterkoppling

For att hantera de fordndringar som sker under projektets gang, da kraven i néstintill alla projekt
forandras, hanteras vanligtvis genom versionshantering och/eller iterativa arbetssitt med
aterknytning till kunden. (se bilaga B5.1 Intervju med Anna Hyberg, fraga 8)

Under processens gang och framtagandet av designdokumentet jobbar Know IT vanligtvis
mycket nira bestillaren pa plats. Nar de vil har borjat konstruera produkten jobbar de antingen
via iterationer dir de i olika intervaller visar upp vad de hittills har gjort f6r kunden eller att de
bygger produkten fram tills test vilket innebir att processen med att bygga produkten pagar fram
tills ett visst datum da kunden far ta del av resultatet. (se bilaga B5.1 Intervju med Anna Hyberg,
fraga 8)

Tillvigagangssittet hir beror enligt Anna (se bilaga B5.1 Intervju med Anna Hyberg, fraga 8)
vildigt mycket pa kundens organisation och vilka krav som finns och hur tydliga dessa @mnar
vara. Know IT férsoker bland annat bedéma i hur stort behov bestillaren dr av I6pande

' Fér att férsta vad som menas med backlog kan man mycket kort beskriva att grundfilosofin i SCRUM:s
utvecklingsfas utgdr fran si kallade sprintar. Varje sprint, som har en tidsperiod pé 1-4 veckor, féregds av en backlog,
dir man enkelt uttryckt prioriterar och sitter upp det som ska géras under tidsperioden. (Schwaber, 1995) Sprintens
mal och huvudsyfte dr enligt Rising & Janoff (2000) att leverera ny och virdefull funktionalitet till systemet.
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utvirderingar av systemet som levereras. I de fall dir man som kund ir vildigt tydlig med skarp
deadline och har som mal att systemet maste levereras ett visst datum, kan det i vissa fall ses som
bittre att arbeta utan iterationer, vilket naturligtvis ger den risk att resultatet inte blir precis som
kunden férvintar sig pa grund av de svirigheter som finns i att formulera kravet helt korrekt frin
bérjan, vilket man da som kund maste férmedla till Know IT.

"Och det ddr dr ju, tror jag ocksa, en viktig [...] som dr lite mer informell som projektledare att man
far hantera forvantningarna lipande, kolla ay att liksom att det dr sabdr vi tankt gira och det far de
hdr konsekvenserna och sa.”
(Anna Hyberg, se bilaga B5.1 Intervju Anna Hyberg)

Styrningsmoten under ett projekt

Anna beskrev dven att de 16pande under projektet har styrningsméten for att kontrollera om de
ligger enligt planeringen tidsmissigt eller for att hantera olika férindringar som kan dyka upp
under projektets gang, fran bade kundens sida och Know IT:s, och hur dessa paverkar budgeten.
Baserat pa dessa tar de sedan beslut kring hur de ska fortsitta projektet. (se bilaga B5.1 Intervju
med Anna Hyberg, friga 8)

System- och acceptanstester, samt lansering

Som leverant6r i Know IT:s fall genomfoérs alltid systemtester under projektet vilka utfors enligt
testfall och testprocedurer (se bilaga B5.1 Intervju med Anna Hyberg, fraga 8). Nir och hur dessa
systemtester utférs beror mycket pa vilken metod man arbetar utefter. Iterativa metoder kriver
fortlépande testning da man ser varje iteration som en enskild delleverans medan mer traditionell
systemutvecklingsmetodik, likt vattenfallsmodellen, endast ger utrymme for testning under en
tidpunkt i projektet, nimligen 1 slutet. Dock kan testning dven genomféras internt hos Know I'T
for att forsikra sig om att de releaser de sedan levererar 4t kunden haller de krav som de satt upp
sa att releasen sedan i sin tur kan genomga de acceptanstester som kunden utfér. Hir dr det
viktigt att tydligt specificera, i de avtal och projektkontrakt man skrivit med kunden, hur ling
denna acceptanstestperiod ar: hur pass ling tid kunden har pa sig att rapportera eventuella fel de
uppticker eller dndringar de 6nskar i systemet. Med detta syftar man, fran bade Know IT:s och
kundens sida, till att tydliggbra under vilken tidpunkt leveransen anses vara klar for att undvika
eventuella motsittningar 1 asikter kring vad som ska inga 1 leveransen och det avtal man ingatt
sinsemellan. Kring detta genomfdr man dven en kvittering fran kundens sida niar de mottagit
releasen for acceptanstestning och sedan nir de accepterat leveransen. Den méjliga restlista med
atgirder som skapas under acceptanstestet bedémer Know IT sedan i samarbete med kunden
innehdllet i och avgdr om punkterna i denna dr sa pass allvarliga att de maste atgirdas innan
lansering eller om de kan inga i ett foérvaltningsarbete efter lanseringen. (se bilaga B5.1 Intervju
med Anna Hyberg, fraga 8)

Garantiperiod och eventuell efterféljande forvaltning

Efter lanseringen, dir Know IT férsoker vara nirvarande pa ndgot sitt, har man oftast i projekt
en garantiperiod som ir till for att hantera de rittningar som rapporterats under perioden efter
lanseringen. Hir har man i sa fall avtalat kring tid och pris f6r dessa dndringar, som till stor del ar
saker som inte kunnat férutses under projektets tidigare delar. I och med att garantiperioden
sedan 16pt ut anses projektet vara stingt. (se bilaga B5.1 Intervju med Anna Hyberg, fraga 8)

Nir garantiperioden 16pt ut finns det enligt Anna normalt tva vigar: det vanligaste ir att Know

IT tecknar ett férvaltningsavtal med bestillaren, och den andra vigen att bestillaren sjilva tar
hand om forvaltningen av systemet.
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5.3.2 Know IT:s synpunkter pa sitt arbetssatt

Nedan aterges de specifika positiva respektive negativa synpunkter pa arbetssittet som
framkommit under intervjuerna.

Utmarkande positiva saker i arbetssattet

De férdelar som framkom i vara intervjuer var bland annat att de anvinder sig av effektmal i sina
projekt (se bilaga B5.1 Intervju med Anna Hyberg, friga 9), for att littare kunna mita och
kontrollera om effekterna dr uppfyllda eller inte. Vidare ger det en bra 6verblick 6ver de uppsatta
malen inom projekten.

Den flexibilitet som finns i det sitt som Know IT arbetar pa tyckte Erik var det mest positiva
med deras arbetssitt (se bilaga B5.2 Intervju med Erik Henningsson, fraga 9). Han menade att
det hir sittet att arbeta pa gjorde dem mer forberedda pa att kundens krav kan forindras under
projektets gang. Just flexibiliteten var ndgot som dven framholls som nagot positivt av
mailintervjun med den utvecklare som valt att vara anonym (se bilaga B5.3 Mailintervju med
anonym konsult/utvecklare, friga 9). Hir lyftes det fram att det dr viktigt att anpassa metoden till
kunden och situationen.

Ytterligare positiva saker de nimnde var designdokumentet, som Know IT arbetar med i sina
projekt (se bilaga B5.1 Intervju med Anna Hyberg, fraga 9). Det ingir inte i varken PEJL eller
RUP, utan har framstillts av Know IT sjilva. Den upplevda asikten siger att detta
designdokument dven gav en bra overblick under projektets gang, likasa de moment som ér kvar
att utfora i projekten, och dven uppdelningen av de olika momenten.

En tredje férdel, som nimndes, med det sitt som de arbetar p4, var att de har en tydlig
organisationsfokus nir de arbetar. Fragor som “vad”, ”hur” och “varfér” ansag specifikt Anna
vara viktiga att stilla genom projektet. Exempel kan vara vad ska systemet innehalla? Hur ska
designen se ut? Varfor ska det se ut sa?

Negativa aspekter

En av nackdelarna som framkom under intervjun med Anna (se bilaga B5.1 Intervju med Anna
Hyberg, friga 9) var att det inte fanns nagon standardiserad kvalitetskontroll i slutet av projekten.
Hon hade girna sett att Know IT fick feedback fran kunden i form av ndgot slags betyg, 6ver hur
de tycker att Know IT har skoétt sig och att kunderna skulle ges moijlighet att ge sina tankar kring
de mer mjuka virdena. Med mjuka virden menar Anna till exempel Know IT:s bemétande och
samarbetsvilja, faktorer som inte dr helt litta att mata eller ge betyg pa. En uppféljning saknas
inte helt, men det dr inte sa pass standardiserat som intervjupersonen i det fallet hade 6nskat.

Under intervjuerna nimndes ett vanligt aterkommande problem vid sjilva systemutvecklingen,
nimligen kundens dndringar av kraven. Att kunden dndrar pa sina krav for ett system kan bero pa
flera faktorer. Antingen vet de inte fran borjan vad de vill ha, och kan dirfér inte formulera
definitiva krav, eller sa uppticker de nya saker allt eftersom systemet tar form som de vill ha med.
Forindringar 1 kraven paverkar hela utvecklingskedjan. Man maste dndra sina kravdokument, och
gora dndringar i systemet, allt det tar tid och kostar extra pengar vilket leder till att Know IT
maste gora om budgeten och tidsplaneringen, och projektet blir litt dyrare, vilket kunden ofta har
svart att forsta, enligt vara informanter. (se biliga B5.1 Intervju med Anna Hyberg, fraga 10)

Detta problem ir dock inget som dr specifikt f6r Know IT, utan ir ett vanligt problem inom
systemutvecklingsbranschen som alla féretag dras med. Utifran intervjusvaren framgick dven att
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det som betyder ndgot dr hur man hanterar férindringar, och hur man arbetar sa att det inte ska
paverka allt f6r mycket runt omkring. Eftersom Know IT arbetar enligt RUP, dir iteration ir en
del av modellen, dr de delvis férberedda for férandringar.

Ytterligare ett problem som framkom under intervjuerna var att Know IT inte fullt ut kan
paverka om de ska samarbeta med andra leverantorer eller inte. Anledningen till detta ér att en
kund kan anstilla flera féretag vid utveckling av ett system. De kan till exempel anstilla ett
designféretag som hanterar designen pa en webbsida, medan Know IT enbart hanterar den
tekniska biten. Da kan det uppsta problem mellan leverantérerna. Problemen handlar oftast om
ansvarsomraden, da det kan finnas grazoner i projekten. Leverantorerna vet inte om det dr de
eller det andra féretaget som ska hantera en viss detalj och konflikter kan uppsta, vilket ocksa
slosar med tid och pengar. (se biliga B5.1 Intervju med Anna Hyberg, fraga 10)
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6. Analys och diskussion

Detta kapitel inleds med att redogéra f6r den CMM-analys vi utfort varefter vair SAMM-analys
presenteras. Bada dessa analyser inleds med att bedéma pa vilken mognadsniva Know IT
befinner sig pa och direfter tittar vi pa hur de kan foérbittra sig sjilv avseende deras processer for
att avancera ytterligare inom mognadsnivahierarkin. Darefter diskuterar vi kring Know I'T:s image
och identitet; vidare kring deras struktur, styrning och kultur; och slutligen deras arbetssitt. Detta
knyts sedan thop genom att ligga samman dessa aspekter och se hur de hinger samman enligt
den modell vi presenterade sist i var teoretiska referensram (se kap. 2.5: Sammanstillning av den
teoretiska referensramen) och fortsitter diskussionen kring att ta upp styrkor och svagheter som
framkommer hos Know IT.

6.1 Utgdangspunkt i Capability Maturity Model

Med tanke pa att Know I'T ECM 1 Malmo inte ens har existerat i ett ar (vid tiden f6r var
undersokning, december 2008) ir det f6r mycket begirt att de ska ha kommit f6rbi niva ett,
fastin de ingir i en stor koncern som funnits betydligt lingre. Som vi skrev i tidigare kapitel om
CMM, sa tar det generellt 23 manader att ta sig fran niva ett till niva tva, och det innefattar 121
delmal som ska uppfyllas. (Avison & Fitzgerald, 2006 enligt McGrew et al., 1999) Det bor inte ta
23 manader f6r ECM, just pa grund av deras koncernsituation och deras erfarna medarbetare.

Vir bedomning ér alltsa att ECM for narvarande befinner sig pa niva ett, vilken karaktiriseras av
bland annat en ostabil utvecklingsmilj6, ofullstindigt utnyttjande av foretagets kapacitet och att
individuella prestationer krivs for lyckade projekt.

Det bor poingteras att vi inte anser att de ligger pa botten av niva ett, utan de dr pa vag till niva
tva med flera mal uppfyllda.

Utifran en kortfattad version (se bilaga B2 Capability Maturity Model: The Key Process Areas for
Level 2: Repeatable) av de Key Process Areas innehallande mal f6r varje del skriven av Paulk et
al.(1993), kan man urskilja vilka block som uppfylls och vilka som behéver arbetas mer pa. Detta
ar alltsa inte ett officiellt tillvigagangssitt vid en CMM-analys, utan en grovt nerbantad version.

Nedan utgar vi frin de mal som presenteras 1 den nerbantade versionen, for att uppna andra
mognadsnivan inom CMM:

6.1.1 Software Project Planning och Software Project Tracking and
Oversight

Enligt malbeskrivningarna i blocken {61 Soffware Project Planning och Software Project Tracking and
Oversight ir det mojligt att dra slutsatsen, utifrain den empiriska undersékning som gjorts pa
foretaget, att malen i dessa block till stor del uppfylls.

For Software Project Planning sa ticks malen av den projektstyrningsmetod Know I'T anvinder,
nimligen PEJL. Mycket av den fokus som foretaget ligger pa sitt arbete ar kring PEJL och dess
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egenskaper att styra projekt, varfor just planeringen i projekten r en av de bitar som Know I'T
kan anses vara bittre pa jimfoért med att exempelvis hantera den faktiska utvecklingen:
automatiseringen och standardiseringen 1 projekten. Dessutom har man utifran erfarenhet
vidareutvecklat och anpassat vissa mindre delar i PEJL f6r att gynna tillimpningen av den. PEJL
ar dock enbart ett verktyg for projektstyrning och anvinds inte standardiserat inom Know IT
utan kombineras beroende pa projektens storlek med K-RUP som idr mer omfattad i sin natur
och fokuserar mer pa systemutvecklingsmetodiken. Denna kombination tillsammans med det
faktum att man i vissa fall inte anvinder sig av ndgon metod alls, varken PEJL eller K-RUP, gor
att situationen liknar method-in-action (Fitzgerald et al., 2002) och projektledaren och
projektgruppens initiativ och engagemang maste axla mycket ansvar for ett lyckat projekt och
avgora de prioriteringar som krévs 1 planeringen utifran egen bedémning av i vilken omfattning
PEJL och K-RUP ska integreras. Oavsett ovanstiende kombination av anvindning mellan
metoderna, eller brist pa anvindning, sa uppfylls de tre malen som finns inom Software Project
Planning (se bilaga B2 Capability Maturity Model: The Key Process Areas) dd man dnda tar dessa
mal i beaktning i sitt arbetssitt.

Vad giller Software Project Tracking and Oversight som vi ocksa nimnt som ett av de block som
Know IT lyckas uppfylla till stor del, sa utgar Know IT frin designdokument i sitt arbete vilket
innebir att man automatiskt féljer upp om man uppfyller kundens krav. Inom Know IT arbetar
man frimst utifran att sitta upp effektmal for projekten som ar en del av det designdokument
man tar fram, varfér man ocksa sedan under projektets gang gar tillbaka och relaterar resultaten
till om effektmalen uppfylls eller inte. Samtidigt vilkomnas dven férindringar i projekten vilka
Know IT ser som en naturlig del i utvecklingsprojekt och nagot som man alltid maste hantera
och som man har 16pande uppdateringsmoten kring.

Generellt sett sd ar tiden en avgorande faktor under projekten som paverkar de bada blocken
Software Project Planning och Software Project Tracking and Oversight. Erik och Anna svarar
pa foljande sitt kring aterkommande problem under projekt och nimner bada tiden som det som

blir lidande:

"Tiden dr ett stort problem. Vi bar bjdlpmedel for att bedima risker som kan uppsti men detta dr svart
att forutspa och man far da ga mycket pa erfarenbet. Nar vi gor standardsystem sa brukar det inte bli sa
mycket problem eftersom vi da anvéinder standardprogram som inte limnar sa mycket utrymme for
problem. V'id mer avancerade system si dr det dock réitt vanligt att den tid vi trodde det skulle ta att gora
Systemet i sjilva verket blir lite langre an planerat eller att mer arbete krdvs for att bli klara i tid.”
(Erik Henningsson, se bilaga B5.2 Intervju Erik Henningsson fraga 10)

"V anligast dr att krav fordndras. Det kan rira sig om att kundens organisation forindras och da kan
kraven komma att fordndras med. Det kan da bli svart att belysa vilka konsekvenser det far for
utvecklingsarbetet for kunden. Det kanske blir dyrare eller ta lingre tid vilket kan bli svirt att fa
kunden att forsta. [...] Generellt anser jag att detta oftast leder 1il] att det tar lite lingre tid att bli Rlar

med projeketet.”
(Anna Hyberg, se bilaga B5.1 Intervju Anna Hyberg fraga 10)

Dirmed blir hanteringen av de aterkommande problem som uppstar under projekt kritiska och
avgorande f6r hur Know IT ska bedomas klara av att uppfylla malen f6r de tva blocken och na
upp till andra mognadsnivin inom CMM ur detta hinseende. Kapaciteten att klara av det finns 1
verktygen och metoderna, det dr snarare tillimpningen av dem som blir avgérande huruvida de
klarar av det eller inte, varfor en tydligare standardisering kan ses som nédvindig f6r Know IT.
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6.1.2 Software Subcontract Management

Angiende Software Subcontract Management har det inte framkommit genom de empiriska
undersokningarna att Know IT vidare outsourcar delar av sina projekt, utan de hanterar hela
systemen sjilva. Undantaget dr nir kunden sjilv viljer att anlita flera olika féretag vid ett och
samma projekt. Exempel pa det, som vi redan varit inne p4, kan vara att Know I'T ansvarar f6r
den tekniska utvecklingen, medan ett designféretag ansvarar for det grafiska.

VEtt annat problem jag kan se dr att det ibland ska ske ett samarbete med nagon annan leverantir. Kunden
kanske har anlitat en reklambyra for att skota det grafiska medan Know I'T ska skita sjdlva
systemutveckling. Det kan di uppsta missforstand i ansvarsfordelningen. Generellt anser jag att detta oftast
leder till att det tar lite langre tid att bli klar med projektet.”

(Anna Hyberg, se bilaga B5.1 Intervju Anna Hyberg fraga 10)

Hiar hamnar Know IT 1 en situation som gor att de inte dr féremal for ett av malen inom blocket
for Software Subcontract Management, nimligen ”The prime contractor selects qualified
software subcontractors” (se bilaga B2: Capability Maturity Model: The Key Process Areas) da de
sjalva inte avgor vilka de samarbetar med 1 detta fall.

Gillande outsourcing ska det dock nimnas att det kan forekomma att personer flyttas inom
Know IT-koncernen mellan de olika dotterbolagen, da en viss kompetens eller erfarenhet krivs 1
ett visst projekt. Huruvida man ska tolka detta som en form av outsourcing eller inte limnar vi
darhidn. Dirav dr det svart att dra slutsatser pa hur malen inom detta block ska bedémas.

6.1.3 Software Configuration Management

Gillande Software Configuration Management, dir delmalen bygger pa de verktyg som ECM arbetar
med i sina utvecklingsprojekt, finns det ytterligare svarigheter i bedémningarna. De anvinder sig
av verktyg sisom EPiServer och Microsoft SharePoint, dir alla medarbetare far limplig
utbildning for att kunna anvinda dem. Utover det dr det svart for oss att dra slutsatser pa de
Ovriga fraigorna, men bedémningen ér att Know I'T ECM har en god hantering och kontroll 6ver
de verktyg som anvinds i det dagliga utvecklingsarbetet. Denna bild styrks bland annat genom att
foretaget erhallit utmarkelsen Western European Inner Circle Partner Award fran Microsoft som
enda svenska foretag. Utmairkelsen fick de ”f6r framstiaende arbete med Microsofts verktyg och
teknik”. (Start - Know I'T AB = Press & Finans=> Pressmeddelanden = 2008-12-02 Know IT
erhaller utmarkelse fran Microsoft) Det hela handlar enligt pressmeddelandet om implementering
av Application Lifecycle Management-processer vilka syftar till att géra kundens I'T-verksamhet
bittre anpassad till de affirsmal som de har.

Tillgangen pa verktyg finns inom Know IT, vilket bide Anna och Bengt talar for i sina intervjuer
— atminstone vad galler verktyg som finns pa marknaden, men inte vad giller egenutvecklade
system och verktyg som ir sirkilt anpassade f6r Know IT:s tillimpningsomriaden — varfor det
istallet ar den kompetens som medarbetarna besitter som avgor hur vil man uppfyller malen
inom detta block, eller snarare hur organisationen lyckas formedla ut vilka méjligheter som finns
till tillgang pa verktyg och mjukvara.

6.1.4 Requirements Management

Di Know IT i forstadierna i sina projekt gor analyser med kunden, som mynnar ut 1
kravspecifikationer och slutligen designdokument, ingar krav som en central roll genom hela
projekten. Dirfér vagar vi pasta att blocket Reguirements Management, med de innehallande
delmalen ocksa kan ses som en av Know IT:s starka sidor. Dessutom ar designdokumentet
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sarskilt framtaget och utvecklat inom Know IT och nigot som medarbetarna framhaller som en
styrka 1 arbetssittet.

6.1.5 Software Quality Assurance

Slutligen ér det endast ett block kvar; Soffware Quality Assurance. Det iar 1 det block Know IT':s
stOrsta svagheter kan finnas. Enligt de empiriska undersékningarna har inget framkommit som
visar pa att man har regelbundna kvalitetskontroller under utvecklingarnas gang. Diremot testas
alla produkter innan leverans till kund, for att sikerstilla funktionaliteten. Vid for lite tid kvar 1 ett
projekt férekommer det dock att man inkriktar pa testtiden, vilket kan resultera i mindre testtid
och simre kvalitet 1 slutprodukten. Kring hur man féljer upp avslutade projekt svarar Erik sahar:

"Det finns ingen standardiserad ntvardering just nu. Vi vet dock vad vi vill gora och hur vi ska gira det. Vi
har precis borjat titta pa detta och vi ska anvénda oss av enkdter bide internt och externt sa vi far feedback
pd projektet bide av projektmedlemmarna och kunderna. Foljer dven upp den ekonomiska biten pa
projekten.”

(Erik Henningsson, se bilaga B5.2 Intervju Erik Henningsson fraga 21)

P4 samma friga svara den anonyme konsulten/utvecklaren enligt féljande, vilket narmast exakt
6verensstimmer med Annas svar pa fragan.

Ekonomisk uppfoljning har vi, det dr tankt att vi ska ba intern uppfoljning samt uppfoljning mot kund
via exempelvis enkdt men det bar dnnu ¢f blivit sérskilt standardiserat.
(Anonym, se bilaga B5.3 Intervju Anonym konsult/utvecklare friga 21)

Kvalitetsmedvetenheten ir relativ i relation till 6vriga aspekter man maste ta hinsyn till under
projekt och prioriteras ibland bort pa grund av tidsbrist. Dock dtar man sig att f6lja upp de brister
som finns 1 ett efterféljande arbete dels under och dels efter garantiperioden och det blir mer en
fraga om flexibilitet. Kring kvaliteten skriver exempelvis Erik:

"Fordelarna med sittet vi arbetar pa dr flexibiliteten. Det innebir att vi snabbt kan svara pa kundens nya
kray. Det finns inte si extremt higa kray pa buggfribet, och kunderna accepterar mer fel, pa webbsidor din i
andra system. Kravspecen dr inte s utvecklad som om man bygeer andra system. Testerna blir da inte heller
sd viktiga.”

(Erik Henningsson, se bilaga B5.2 Intervju Erik Henningsson fraga 9)

Kvalitetférsakringen blir dirmed en relativ fraga. Kvalitetsbegreppet ligger pa en mer
overgripande niva inom Know IT dir man inte fokuserar sa mycket pa kravspecifikationer utan
snarare pa innehall och att knyta samman systemen med den affarsstrategi kunderna har. Detta
angreppssatt ligger nira de effektmal som ar centrala i Know IT:s arbetsmetoder.

6.1.6 Slutlig sammanfattad bedomning kring hur Know IT uppfyller mdlen
for andra mognadsnivan

Sammanfattningsvis utifran den nerkortade versionen av Key Process Areas med medféljande
delmal, kan man dra slutsatserna att Know I'T ECM:s styrkor ar deras planeringsverktyg- och
rutiner samt deras placering av kundernas krav i form av effektmal centralt under projekten.
Vidare kan det konstateras att svagheterna ligger i standardiseringen och automatiseringen i det
dagliga utvecklingsarbetet samt kvalitetskontroller under och efter projekten.

Vi vill dterigen poingtera att denna utvirdering inte kan ses som en riktig CMM-utvirdering, da

vi for det forsta inte dr kvalificerade att utfora en sidan och att utgangspunkten dessutom ir en
nerkortad version av de mal som ska uppfyllas f6r att avancera fran niva ett till niva tva.
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6.1.7 Bedémning av vad som kravs for att Know IT ska forbattra sina
processer till en hogre mognadsniva

For att ge vair CMM-analys mervirde har vi valt att g vidare och titta pa den tredje
mognadsnivin, som ligger ovanfér den niva Know IT befinner sig pa idag, for att utreda vad de
behover forbittra. Bedomningen som ligger till grund f6r det vi anser att Know I'T behover
arbeta vidare pa, utgar fran en nerbantad lista med mal (se bilaga B2 Capability Maturity Model:
The Key Process Areas for Level 3: Defined).

For det forsta saknar Know IT klara och tydliga arbetssitt som ar samordnade genom hela
organisationen, dven om stod finns i form av metoder som ir gemensamma for koncernen.
Vidare beh6éver man kartlagea vilka styrkor och svagheter sin utvecklingsprocess innebir.
Dessutom ska man enligt den tredje nivan dven dokumentera, tillgingligeéra och férnya
informationen gillande anvindandet av den samordnade utvecklingsprocessen.

Nista moment innebdr att man inom varje projekt skapar tydliga metoder att arbeta efter vid till
exempel rollférdelning, samt att 6ka forstaelsen hos medarbetarna infér de uppgifter de star.
Denna metod ska vara specifik for féretaget och vilanpassad samt hallas f6r varje projekt. Det
innebir dven planlagda utbildningar, dir man gar igenom allt fran nédvindiga kunskaper vid
mjukvaruhantering samt hur man ska agera i sina roller.

Vidare handlar det om att skapa tydliga definitioner av de uppgifter som finns kring att utveckla
de produkter man tillhandahaller. Dessa ska vara bade integrerade och konsekventa. Denna del
tycker vi att Know I'T har kommit en bra bit pa vigen med (se kap. 5.3.1 Ett typiskt projekt).
Men faran ligger i att det inte dr riktigt standardiserat, utan ibland kan vissa delar ignoreras.

Slutligen handlar det om kundaterkoppling och felhantering. Da Know IT hela tiden forséker fa
nagon form av kundaterkoppling, aterstir mest att gora det till rutin med fasta punkter. Aterigen
ar det avsaknaden av standardisering, i detta fall gillande aterkoppling, som kan forbattras.

Det man diremot erbjuder pa Know IT ir en tidsperiod efter 6verlimnande av ett system, da
eventuella fel korrigeras.

Det kan vara virt att podngtera att CMM 1 sin helhet ar valdigt idealistiskt och teoretiskt utformat,
och behéver dirfor inte ses som nagon absolut sanning gillande professionalism i
systemutvecklingsforetag. (Avison & Fitzgerald, 2000) Det kan finnas faktorer som paverkar ett
féretag och som gor att de inte kan uppna vissa mal som ligger pa hogre nivaer, men vi tycker

inte att det betyder att de automatiskt dr simre dn féretag som ligger pa en hogre niva for det.
Tvirtom tror vi att det kan innebira att ett foretag dr mer anpassat och specialiserat efter den
marknad den befinner sig pa, och har genom det skapat konkurrensférdelar. Det kan dndock vara
bra att géra utvirderingar liknande CMM, men att det som sagt ér sa pass teoretiskt uppbyggt att
man inte kan f6lja det till punkt och prickar, utan maste se till den verklighet ens féretag befinner
sig 1 for att kunna utveckla sig i rétt riktning. (Avison & Fitzgerald, 2006)

6.2 Utgdangspunkt i Strategic Alignment Maturity Model

Liksom f6r CMM-analysen dr aven denna analys utifran Strategic Alignment Maturity Model
(SAMM) begrinsad 1 sitt omfang, da det krivs en lingre och mer omfattad studie av Know IT for
att bedéma deras organisation mer utférligt. Darmed dr féljande analys mer 6versiktlig i sin natur
och diskuterar kort det vi kan tycka oss se hos Know IT inom varje block med attribut.

Som bilaga (se B3 Strategic Alignment Maturity Model) aterfinns de block med attribut som
SAMM innehaller och vilka virden som ska vara uppfyllda for varje enskild niva f6r dessa attribut.
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6.2.1 Communication

Det forsta blocket ror fragor gillande kommunikation, kunskapsdelning och forstaelse for IT-
strategin inom foretaget (se bilaga B3 Strategic Alignment Maturity Model). Den forsta
reaktionen dr att Know I'T ECM definitivt har passerat niva ett, och f6r nirvarande befinner sig
pa niva tva, med nagra attribut som redan dr pd niva tre.

De har relativt god forstielse for I'T-strategin och dess betydelse for foretaget, och kulturen inom
foretaget dr att man “’ska viga fraga kollegor” (Bengt Kristofferson, se bilaga B6.1 Intervju Bengt
Kristofferson, fraga 3). Anledningen till att det kan fungera pa det sittet dr den kultur man byggt
upp inom koncernen med sma avdelningar, alla kinner alla och fungerar bra tillsammans.
Samtidigt finns det nastan ingen risk att folk far olika information just pa grund av storleken pa
kontoret.

Vidare har man relativt goda kommunikationskanaler inom kontoret, dels genom PEJL, men
dven mer informella kanaler. Man har allt fran veckovisa planeringsméten och speciellt avsedda
projektrum dir man samlas och diskuterar sina projekt.

6.2.2 Competence

Gillande Competence-blocket ligger Know I'T mer utspritt avseende vilken niva de befinner sig
pa under de olika attributen. Aven hir verkar det som att féretaget har passerat den forsta
mognadsnivan och samtliga attribut har virdena for andra niva uppfyllda. Det finns dock en liten
bit kvar for att na upp till tredje nivan pa alla attribut, men Know IT ér pa god vig.

De miitverktyg foretaget anvinder sig av édr dels baserade enligt ett traditionellt finansiellt synsitt
avseende affirsverksamheten. Huruvida detsamma giller f6r virdet av I'T dr mer oklart. Vad
giller det sammanlidnkade forhallandet mellan mitningen av affarsverksamheten och IT finns det
en Okad forstaelse inom Know IT. Gentemot kunderna har féretaget en mycket god forstaelse av
hur IT férmedlar ett virde till kunden, och inom den egna organisationen viljer Bengt att se pa
det hela sahir:

V[...] bur ska vi inom var organisation utnyttja vara I'T [Gsningar for att pa bésta satt stirka var
konkurrenskraft pa bésta sétt och ddrigenom forflytta oss uppat i virdekedjan”
(Bengt Kiristofferson, se bilaga B6.1 Intervju Bengt Kristofferson, fraga 5)

Angiende hur man f6ljer upp och utvirderar projekt finns det alltid en vilja att géra detta hos
Know IT, men man saknar rutiner och formalitet angidende detta; utvirderingen sker oftast
enbart genom ett kortare samtal. Anna ger under intervjun kring deras arbetssitt sin syn pa hur
utvirderingar sker med kunden:

"Nackdelarna jag kan nimmna dr att det saknas en standardiserad kvalitetskontroll. Jag vill garna ha
ndgon form av feedback frin kunderna i form av till exempel ett betyg. Detta gors inom Know I'T men det
finns ingen standard for det. Jag vill fa ett matt pa de mjuka véirden som finns inom ett projet”
(Anna Hyberg, se bilaga B5.1 Intervju Anna Hyberg fraga 9)

Den tredje niva karaktidriseras mycket av 6kad forstielse och 6kad anvindning av mitverktyg for
att driva verksamheten framat, vilket Know IT ér pa vig mot och strivar efter.

53



Systemutvecklingsmetoder, strategier och profil Johansson, Rosenqvist & Szasz

6.2.3 Governance

Inom detta block placeras Know IT pa niva tre. Den karaktiriseras av uppdelad strategisk
planering, som sker bade pa koncernniva men dven pa bolagsniva. Vidare ir koncernen
decentraliserad dar varje bolag ses som en enskild och sjilvdrivande enhet.

Den strategiska planeringen sker dels 1 styrelserna ute pa varje enskilt Know IT-bolag och dels i
storre omfattning av koncernledningen. Organisationen dr uppbyged pa ett klassiskt hierarkiskt
sitt, dir konsulter rapporterar till projektledare, som rapporterar till en konsultchef, som i sin tur
rapporterar till VD:n inom sitt bolag, som slutligen rapporterar till koncernledningen (se bilaga
B6.1 Intervju Bengt Kristofferson, fraga 8). Rapporteringen pa ECM ir enligt Anna (se bilaga
B6.2 Intervju Anna Hyberg, friga 7) inte speciellt byrakratisk, utan de flesta avrapporteringarna
sker muntligt. Det handlar om statusrapporter dir man diskuterar hur projektet framskrider.

IT-investeringar bygger helt pa att skapa en starkare konkurrenskraft hos Know IT jamfért med
liknande foretag, och gors varje ar for att ligga i framkant. Malet ér att alltid kunna lite mer dn
bade sina konkurrenter och sina kunder. Gillande mindre investeringar saisom bittre
kontorsmobler eller mjukvara, svarar Anna sahir:

"Behover vi ndagot som kan vara bra for vart arbete sd gar detta oftast att lisa. Behover vi nytt system eller
programwaror eller verktyg si ska detta inte vara nagot problem. Man ska ha det I'T-stid som man
bebaver.”
(Anna Hyberg, se bilaga B6.2 Intervju Anna Hyberg, friga 4)

Det som kan tala emot att Know IT totalt ligger pa niva tre dr den otydliga rollférdelningen i
projekt. Eftersom de ér sa fa medarbetare pa ECM fungerar de flesta som allt-i-allo:n (se bilaga
B5.2 Intervju Erik Henningsson) Detta innebir att styrningen inom Know IT inte dr lika tydlig
pa ldgre niva i projekten, utan man dr mer flexibel 1 sitt styrningssitt. Som det ser ut idag pa ECM
sa fungerar det, framférallt i mindre projekt, men vid en tillvixt och dtagande av stérre projekt
kan det leda till storre problem, eftersom dessa troligen kriver tydligare rollférdelning.

6.2.4 Partnership

Angiende partnership-blocket har Know IT uppnitt den tredje nivan pa de tre forsta attributen,
medan 6vriga enbart uppnatt andra mognadsnivén. Styrkorna Know IT visar dr darmed sin
forstaelse for vardet av I'T och rollen av IT i den strategiska planeringen. Bengt férklarar detta:

“Eftersom Know IT levererar tianster kring en rad omriden inom I'T branschen och att vir organisation
bestdr av konsulter med mycket hig kompetens och att vi har mycket erfarna konsulter inom strategisk
radgivning inom I'T bedomer jag att vi har den formdga som krdvs for att gora rétt bedomningar i varje
enskilt fall gillande virdet av att ex infora en ny I'T losning for en verksambet.”

(Bengt Kiristofferson, se bilaga B6.1 Intervju Bengt Kristofferson, fraga 10)

Vad giller den férstnimnda punkten kan Know IT till och med anses ha uppnatt den fjirde
nivan da de ser I'T som en drivkraft och ett verktyg som skapar méjligheter. Rollen av I'T i den
strategiska planeringen ar en av de saker som Know IT sjilva ser sig ligga langt fram inom och
som PEJL i stort bidrar med.

De avslutande tre punkterna i blocket (se bilaga B3 Strategic Alignment Maturity Model), har vi
inte tillridcklig uppfattning om for att rittvist kunna placera in Know IT.
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6.2.5 Scope & Architecture

Pa grund av var bristande insikt i hur det ser ut hos Know IT inom detta block, ar det svart att
kunna dra nédgra slutsatser rorande vilken niva Know IT ligger pa.

Om analysen dnda ska ges ett fors6k, kan man utga fran Annas svar pa en annan fraga rérande till
vilken grad Know IT anser sig forsta kopplingen mellan I'T och affirsprocesser dir hon berittar:

"Konsultverksambet bygger alltid valdigt mycket pa att man ska kunna byta information och erfarenbeter
pa ett effektive séitt. Know I'T har en del att gora med detta vilket jag tror beror pa att de vuxit sa snabbt
sa de bar inte bunnit med att se dver sin infrastruktur och uppdatera denna i samma takt som de vuxit.
Detta dir dock pa ging men dr inte klart men det dr pd vdg att sittas upp en ny version av intrandtet och
mer stod for informationsdelning.”

(Anna Hyberg, se bilaga B6.2 Intervju Anna Hyberg, friga 2)

Baserat pa detta finns tendenser till att Know IT inte kommit sarskilt langt i utvecklingen kring
dessa faktorer jimfort med konkurrerande foretag da hon talar utifran den kunskap hon besitter
fran tidigare anstallningar. Samtidigt menar dock Bengt att ’vi ser oss som att ligga 1 framkant
gillande integration av I'T” (se bilaga B6.1 Intervju Bengt Kristofferson, fraga 12) vilket dock inte
behover innebira att sa dr fallet, dd detta enbart representerar den bild han personligen — utifran
den position inom Know IT han besitter — har och vill presentera utit. Darfér dr det som vi
inledningsvis nimnde mycket svart att avgéra hur Know IT ligger till avseende scope och
architechture utifran enbart denna information.

6.2.6 Skill

Inom detta block finns tydliga indikationer pa att Know I'T ECM ligger pé niva tre. Den tredje
nivan karaktiriseras av tolerans inom innovationer och entreprenérskap, utspritt maktutévande
inom koncernen, resultatbaserad styrning och méjligheter till positionsskifte inom foretagen (se
bilaga B3 Strategic Alignment Maturity Model).

Detta dr attribut som alla uppfylls pa Know IT, da kreativitet och innovationer ges plats till, alla
enskilda bolag har egen makt att styra sin verksamhet och styrningen dr en blandning av
resultatmassigt och normativt orienterad.

Bengt beskriver ledarskapstilen som:

"Know IT:s ledarskap dr en ledig och informell ledarstil dar vi ser mycket till den enskilda

individens dnskemal.”

(Bengt Kiristofferson, se bilaga B6.1, Intervju Bengt Kristofferson, fraga 14)

Anna bekriftar detta:

"Bengt dr valdigt man om att vi dr med och talar om vad vi tycker om det vi gor i teamet. Han vill

aven att vi ger honom feedback pa hur vi arbetar och bur vi tycker att det fungerar inom

projektgruppen och sa. Bengt ar dven véldigt man om att lyssna pa oss och ta till sig det vi sager”

(Anna Hyberg, se bilaga B6.2 Intervju Anna Hyberg, friga 14)

Hon fortsitter:

"Nu dr vi ju en ratt liten avdelning sa detta fungerar bra hos oss men det ar nog svirare med

denna typ av ledarskap pa en stirre avdelning. Kanns som om Bengt dr véldigt engagerad och ndra
055 5d det blir ett mer personligt ledarskap.
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Det finns dven tydliga granser mellan ansvar, vilket jag tycker dar bra. Bengt tar hand om fakturor,
avtal och sadant sa vi behover inte bry oss om den biten. Han har inget anktoritéirt ledarskap men
bur detta ser ut inom foretaget som helbet vet jag inte.”

(Anna Hyberg, se bilaga B6.2 Intervju Anna Hyberg fraga 14)

Slutsatsen man kan dra utifran detta dr att man anvinder sig av en 6ppen ledarstil dar varje enskild
individ ges mojlighet att vara delaktiga 1 beslut och Sppet visa sina synpunkter da
kommunikationen ar av mindre formell karaktar.

6.2.7 Slutlig sammanfattad bed6mning av SAMM-analysen

Sammanfattningsvis vill vi papeka att det ar svart att utféra en fullstindig SAMM-analys utifran
det material vi har haft tillgang till. Utifran detta material tycker vi dock att Know IT f6r det mesta
placerar sig mellan niva tva och niva tre i de flesta blocken. Som helhet kan vi nog se Know IT
som niva tva plus. Det vi kan se att de beh6ver jobba med édr framférallt integrationen mellan
avdelningarna och kunskapsdelning inom koncernen. Ndgot som de kommit lingt med ér
forstaelsen for IT:s betydelse. De anvinder I'T:s mojligheter bra genom att de ser detta som en
forutsittning for att géra ett bra jobb. SAMM:s huvudsakliga mal dr att utreda forhallandet mellan
affirsstrategin och IS-strategin inom en systemutvecklingsorganisation. Inom den korta tid som
Know IT ECM har funnits pa marknaden sammanfogat med den bakgrund Know I'T-koncernen
bidrar med har Know I'T ECM kommit relativt lingt i sina processer. Det finns dven en relativt
god forstaelse for att vidare avancera uppat i mognadsnivahierarkin. Under intervjuerna framgick
det att man har en relativt god fOrstdelse for vart man ér pa vig som organisation och vad som
behover goras. Denna foérstielse kommer troligen mycket fran den erfarenhet som finns inom
koncernen och de erfarenheter man har fran hur andra avdelningar inom Know IT har utvecklat
sin verksamhet. Dock finns det vildigt mycket kvar att géra ur ett helhetsperspektiv inom
koncernen. Erfarenheten kommer ocksa fran tidigare anstillningar som medarbetarna har haft
fran andra konkurrerande foretag, i en del fall stérre och globalare sadana med mycket mer
erfarenhet och som kommit lingre i utvecklingen avseende sina processer.

6.3 Know IT:s image och identitet

Utifran vart arbete med att sitta oss in i hur Know IT ser ut sd har vi fatt fram en hel del material
rorande deras image. Imagen grundar sig pa den strategi de har. Strategin i detta fall 4r inriktad pa
vad som gor just Know IT unikt. Denna typ av strategi kallar Alvesson & Sveningsson (2007) for
strategi som konkurrensférdel och det ar just vad det ar i Know IT:s fall. Deras strategi grundar
sig pa deras egna forutsittningar och inte pa hur branschen ser ut. Detta kan som Alvesson &
Sveningsson (2007) skriver ses som en fordel eftersom de da inte blir lika kdnsliga f6r
férindringar inom branschen som om deras strategi mer utgick ifran de férutsittningar som finns
inom den marknad de riktar sig mot. Dock ar detta inte helt sant till den grad att Know IT
anpassar sin verksamhet vildigt mycket till hur marknaden ser ut. Man inriktar sig till stor del pa
att placera verksamheten pa de platser dir det finns en efterfragan, och dé av en sirskild typ av
produkt, varefter man anstiller den kompetens man anser sig behéva pa just denna plats. Detta
g0r att de olika sma avdelningarna blir valdigt kansliga f6r de férandringar som sker pa
marknaden, men att Know IT som helhet inte blir lika paverkade av marknaden da man ur det
storre perspektivet fokuserar pa sin bredd. Att de sma avdelningarna dr sarbara kan vi bland
annat visa exempel pa gillande den avyttring av verksamheten som nyligen (december 2008) skett
1 Karlskrona — Ronneby vilken VD:n f6r Know IT kommenterar sihir pa deras webbplats:

"I Karlskrona och Ronneby har marknaden forsvagats kraftigt den senaste tiden och vi bedomer att
kundunderlaget under dverskdadlig framtid dr for litet for ett bolag som Know IT, men dirmed inte for

litet for att bedriva verksambet i mindre skala”
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(Start - Know I'T' AB = Press & Finans = Pressmeddelanden = 2008-12-01 Know IT
avyttrar bolag i Karlkrona - Ronneby)

Och fortsitter sahar:

"Know I'T har som strategi att finnas déir kunderma finns. Know IT expanderar pa orter déir
kundunderlaget vixer, men reducerar ocksa verksambeten dir kundunderlaget minskar.”
(Start - Know I'T' AB = Press & Finans = Pressmeddelanden = 2008-12-01 Know IT
avyttrar bolag i Karlkrona - Ronneby)

Vidare ir de tre ledord de arbetar efter centrala f6r hur de som féretag vill uppfattas. Know IT:s
image och identitet bygger pa dessa tre ledord: nirhet, kunskap och engagemang. Detta ir vad
Whetten et al. (1992, enligt Gioia et al., 2000) kallar {61 constrened external image. Det betyder att det
ar pa det sattet som ledarna pa Know IT vill att utomstaende ska se pa organisationen.

Eftersom image inte dr nagot som man kan trycka pa folk, utan det skapas interaktivt tillsammans
med utomstaende i deras tolkning av det utsinda budskapet, krivs det av Know IT att gora
nagonting for att leva upp till det utsinda budskapet. Det dr dar strategin kommer in i bilden.
Know IT har uttalade strategier f6r hur de ska leva upp till den image som de sdger sig sta for.

For det forsta dr hela koncernen uppbyged enligt det forsta ledordet, namligen narhet. Det finns
manga avdelningar runt om 1 landet, om dn sma, som alla dr nira sina kunder for att kunna triffas
fysiskt och vara nira till hands. Dessutom har kontor 6ppnats 1 linder som USA och Kina, dit
deras befintliga kunder flyttat delar av sin verksamhet och ansett att de funnits ett behov av ett
nira samarbete med Know IT pa plats.

Vidare virnar Know IT om sin kompetens pa flera nivaer. Dels genom vanlig nyrekrytering, dar
de utgar fran vilka brister de anser sig ha inom den berérda avdelningen. Utéver det ser man
noga 6ver de foretag man képer upp. Helst vill man att de ska inneha nagon form av
specialkompetens som kan utéka Know IT:s kompetensbank, och kanske till och med ge upphov
till nya kundsegment.

For att bevara och framhiva engagemanget inom féretaget laiter man de olika avdelningarna
utveckla egna specialinriktningar och specialiteter. Denna inriktning bygger pa de anstilldas
intresse men framfor allt pa hur den lokala marknaden ser ut. Finns det manga kunder som
behover en viss typ av konsulthjilp, kan avdelningen bli specialister pa de omradena.

For individen pa Know IT ges dessutom moijlighet att ge utlopp for sina egna kreativa tankar och
idéer. Man tillats alltsa att arbeta fram och eventuellt ga in djupare pa egna idéer som kan gynna
Know IT i framtiden. Det kan vara allt ifran egna 16sningar pa delar av system, eller andra mer
foretagsspecifika fragor som ror arbetsplatsen man jobbar pa.

Som vi var inne pa ovan, ir ett foretags image inte alltid det budskap man sidnder ut, utan hur det
tolkas och upplevs av utomstiaende. Eftersom det under en intervju framkom att de inte har
standardiserade uppféljningar pa sina projekt, kan det tolkas som att de inte i tillrickligt stor
utstrickning tar hinsyn till hur kunderna faktiskt tolkar det utsinda budskapet, utan néjer sig
med att tro pd att det dr tillrickligt som det ar.

Know IT har dock en del ildre fall fran kunder, sd kallade “case”, av vilka de redovisar nagra pa
sin webbsida. Dessa case innehaller dels uppdragsbeskrivningarna och sedan en kortare intervju
med bestillarna. Det dr definitivt en form av aterkoppling, men fragorna ber6r inte aspekterna
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kring imagen och identiteten, utan mer ett helhetsintryck av Know I'T som konsulter. Vi menar
att det dr bra att gora den aterkopplingen, men om man dnda intervjuar bestillaren, varfor inte ga
djupare inom sadana fragor som ror utvecklingen av foretaget dn bara det enskilda fallet man
arbetat med? Dessutom vill vi podngtera att dessa kundcase dr framtagna 1 rent
marknadsforingssyfte, varfér innehallet naturligtvis anpassas sa att presentationen av caset ska se
sa bra ut som mojligt f6r framtida potentiella kunder. Samtidigt sker troligen urvalet av referenser
1 forhallande till hur pass lyckade projekten har varit.

A andra sidan har Know I'T i Malmé, som vi redan varit inne p4, enbart funnits sedan februari
2008. Det kan innebira att kunder 4n sa linge accepterar den image de sinder ut, eftersom det
inte gatt tillrickligt lang tid fOr de att bilda egna uppfattningar om foretaget. Det kan tinkas bli
framtida problem om Know IT inte lever upp till det budskap, eller den image, de sinder ut. Virt
att naimna har ar att, trots att just den avdelning vi valt att studera ar relativt ny, sa dr denna
fortfarande en del av den Know IT-koncern den ingir i som presenterar en gemensam bild av de
faktorer som ingar 1 begreppen strategi, image och identitet. Dock sitter den nirhet man vill
utstrala till omgivningen en sirskild prigel pa detta faktum, varfor de olika dotterbolagen var for
sig upplevs pa ett sirskilt sitt av omgivningen. Dirfor dr det vildigt viktigt att bade i sin
marknadsforing och i sitt arbetssitt lokalt arbeta 1 storre omfattning kring att férmedla korrekt
bild.

6.4 Know IT:s struktur, styrning och kultur

Nirheten beskriver hur deras organisationsstruktur ser ut. Eftersom de strivar efter att alltid vara
nira kunden, och i och med detta har mindre avdelningar pa flera platser runt om 1 frimst Sverige,
sa kan man tydligt se att de har en decentraliserad organisation. Denna slutsats stods dven utifrin
intervjun med avdelningschefen som beskrev att ledningen for foretaget bestar av fem personer.
Detta 1 sin tur leder till att varje avdelning far mycket att siga till om och att de i stort sett blir
sjdlvstyrande. Aven de anstillda pa den avdelning vi undersékt ges mycket fértroende och att de
ar delaktiga 1 beslut rérande hur de ska arbeta med olika projekt. Den projektledare vi intervjuade
belyste detta som en stor férdel eftersom hon kinde att avdelningschefen lyssnade pa henne och
att han 4r man om att de anstallda ska trivas. Med tanke pa deras uttalade fokus pa den enskilde
konsultens kompetens sa anser vi att det sitt Know I'T styr sina anstillda pa ar en blandning av
det som Alvesson & Sveningsson (2007) kallar £61 normativ styrming och resultatstyrning. Den
normativa styrningen tycks ha sitt ursprung i den féretagskultur som rader pa foretaget.

Hur kulturen péd den avdelning vi undersokt ar har vi inte haft moéjlighet att undersoka tillrdckligt
noggrant for att kunna siga exakt hur det ser ut. For att gora detta ricker det inte med intervjuer
utan vi hade beh6vt observera avdelningen i deras arbete under en lingre tid. Det finns dock en
del likheter med den normativa styrningen och den avdelning vi undersokt. Bengt verkar ligga
stor vikt pa den enskilde konsulten och att de anstillda ska trivas pa hans avdelning. Pa frigan
kring vilken ledarskapsstil som tillimpas svarade Bengt sjilv enligt f6ljande: ” Know 115 ledarskap
ar en ledig och informell ledarstil dér vi ser mycket till den enskilda individens dnskemail”.

Know IT som organisation idr valdigt mana om att de som anstills ska ha ritt instéllning och dela
de virderingar som finns pa Know IT. Likheten med resultatstyrningen grundar sig 1 att de
anstillda har mycket eget ansvar och att det inte finns nagot absolut sitt att arbeta pa. En
blandning av dessa tva typer av styrning bor ses som optimal f6r den avdelning vi undersokt,
eftersom de strivar efter att utnyttja de anstilldas kompetens fullt ut och da inte bor begrinsa
dem 1 allt for stor grad, och med tanke pa att det ar sma avdelningar inom féretaget dr det viktigt
att gruppen stravar at samma hall. Att da arbeta efter en typ av styrning som ar baserad bade pa
normativ- och resultatstyrning verkar gynna féretaget.
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Den struktur de har pa Know IT paminner om det som Mintzberg (1980) beskriver som den
professionella byrikratin. V1 tycker dock att strukturen pa Know IT dven innehaller en del av det
som Mintzberg (1980) kallar £6r adhocrati och dven en typ av divisionsorganisation som vi skulle
beskriva som regionsbaserad sadan.

Trots sina f6rsok och sin vilja inom Know IT att representera smaforetagarens sjil i sin
marknadsforing, det vill sdga image och identitet, samt strategi ger man samtidigt uttryck fOr att
vara en enhetlig organisation. En av de svagheter som funnits ar att Know I'T ér f6r uppdelat
organisatoriskt for att kunna utnyttja sin kompetens fullt ut mellan de olika avdelningarna. Denna
uppdelning behover dock inte ses som negativ som vi antyder utan kan vara rentav positiv for
Know IT, om man lir sig utnyttja I'T till den grad att man skapar vilfungerande kanaler inom
avdelningarna och mellan avdelningarna inom koncernen. Den bild vi fatt presenterad for oss
under intervjuerna talar fOr att det finns en vilja att skapa goda kommunikationskanaler och att en
ombyggnad just nu sker av bland annat féretagets intranit. Dock finns det vildigt stor potential
att forbittra kommunikationen ytterligare och dra nytta av de fordelar IT har i detta sammanhang,.

Kunskap ir ett av de tre ledord som Know IT profilerar sig med, och enligt oss kanske det allra
viktigaste som bor ges mer fokus, sirskilt i takt med att Know I'T som organisation vuxit véldigt
mycket den sista tiden. Det finns oerhért stor kapacitet och kunskap inom féretaget som inte
utnyttjas i dagsliget i den grad det dr mojligt. Sdrskilt med tanke pa att avdelningarna i dagsliget
ar inriktade bade pa att regionalt placerade och knutna till den kunskap som efterfragas pa den
lokala platsen. Pa sa sitt finns det stora mojligheter att knyta samman olika avdelningar i1 landet
med liknande verksamhetsinriktning. Dock kan det bli en alldeles f6r omfattande diskussion att
ga in pa mer 1 detalj och argumentera for att Know I'T bor bygga upp sin struktur pa ett sirskilt
sitt. Det finns manga fordelar att himta fran andra organisationsstrukturer men dessa kan dven
medféra att man tappar en del styrkor man besitter 1 dagsliget och som karaktiriserar Know IT
som organisation och deras identitet, image och strategi.

Vad vi istillet vill visa med detta resonemang dr att man ur ett I'T-perspektiv kan na vildigt stora
férdelar i sin kunskapsspridning genom att utveckla ett omfattande verktyg f6r kommunikation
och kunskapsspridning inom organisationen. Know IT:s konsulter sitter pa stora erfarenheter
redo att vidareférmedlas till kollegor i andra delar av organisationen. I dagsliget sker mycket av
denna kommunikation via e-post och det finns ingen hjilp f6r de anstillda att finna kring vem
man ska kontakta och vilket forum man ska anvinda.

Genom nytinkande och genom att utnyttja sin kompetens och erfarenhet som konsulter har frin
andra organisationer, och den egna, kan sammanlinka sin affirsstrategi med sitt arbetssitt for att
pa sa sitt na en oerhort stor konkurrensférdel. Det man bor gora ir att utveckla ett
kommunikationsverktyg, Knowledge Management System, som stimulerar kunskapsspridning pa
ett nytt sitt inom organisationen och som drar nytta av den organisatoriska struktur som rader
idag. Exempelvis Chen & Burstein (2000) framhdver manga av de férdelar man kan na genom ett
sadant system 1 en kunskapsorienterad organisation sisom Know IT, och presenterar en modell
med 18 dynamiska steg kring hur man integrerar ett sidant system i organisationen. Om man
lyckas med detta kan man i takt med att man vixer dven ta sig an storre projekt vilket verkar vara
ett av de mal man strivar efter inom Know IT. Aven de befintliga projekt som finns i dagsliget
kan komma att 16sas pa effektivare sitt och med stoérre kvalitet.

Kunskap ir en viktig faktor i den kultur som féretaget har. Utifran det vi sett och de intervjuer vi

gjort sa verkar det som om engagemanget fran den enskilde konsulten dr nédvindigt inom
foretaget.
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Stravan efter kunskapen lyser dven igenom 1 det sitt de efterstrivar att hela tiden vara i1 framkant
gillande ny teknik. Detta var ndgot som bade Bengt och Anna belyste, att om det dr nagot de
behover, eller anser kan vara en tillgang till projektet, sd ar det f6r det mesta inget problem att
fixa det. De ansag dven att det inte fanns nagra hinder f6r kompetensutveckling utan att detta
mer var en faktor som de anvinder sig utav fOr att bredda sin kunskap. Detta dr nagot som de
dven valt att ta med som en punkt 1 deras strategi. De skriver dir att de vill vara oberoende fran
leverantorer vilket innebdr att de maste ha kompetens inom de flesta omraden inom branschen.
Detta innebir att de kontinuerligt maste utbilda sig inom olika verktyg, programvaror och s
vidare for att hela tiden kunna erbjuda potentiella kunder den bista tillgingliga tekniken.

6.5 Know IT:s arbetssdtt

Know IT ECM siger sig anvinda sig mest av projektstyrningsmetoden PEJL i sina projekt. Det
ir, som vi varit inne pa tidigare, ett allmant projektstyrningsverktyg som anvinds for att
strukturera upp projekt. Nir det kommer till mer systemutvecklingsspecifika metoder siger de sig
anvanda K-RUP, vilket enligt Erik Henningsson (se bilaga B5.2 Intervju Erik Henningsson) ér en
nedbantad version av RUP. Erik berittar att de pa ECM mest arbetar med webbprojekt i
dagsliget, och har dirfor inte samma behov av stora systemutvecklingsmetoder som vid
utveckling av stora system. Dirfor har de sin egen version av RUP, dir de har tagit de delar de
tycker passar bra och anvinder det i sina projekt, ibland. K-RUP ir dock ingen standardiserad
metod pa ECM, utan den kan anpassas beroende pa projekttyp och omfattning.

Anpassningen till projekten kan till och med ga sa langt som att de helt struntar i att f6lja formella
eller egna metoder, utan arbetar mer pa erfarenhet. Det beror ocksa pa projektets komplexitet
och omfattning, nir man viljer att arbeta mer eller mindre fritt.

Det finns tydliga férdelar med att vara flexibel 1 sitt arbetssitt, da man kan anpassa det sd att det
hela tiden passar bra med projektet i fraga.

Men det finns dven tydliga nackdelar. For det fOrsta blir det svarare att tidsuppskatta och
kostnadsestimera projekt om man inte foljer nagon metod. Enligt exempelvis Boehm (1984)

finns det ett antal modeller som tekniker att kostnadsestimera systemutvecklingsprojekt som ar
knutna till den livscykel som ett projekt genomgir. Ett av systemutvecklingsmetodens syften ir,
som vi tidigare diskuterat kring, att strukturera upp projektet och dess resurser, varfér detta blir
av viktig betydelse (Fitzgerald et al., 2002). Vidare tappar man den trygghet som
utvecklingsmetoder kan ge systemutvecklare om man frangar metoder och ér alltfor flexibel 1 sitt
arbetssitt (Fitzgerald et al., 2002). Erik berittar sjilv pa fragan om han vill férbittra nagot 1 Know
IT:s arbetssitt:

Jag tror vi kan forbdttra sittet vi arbetar pa. Gentemot kunderna sa fungerar det bra men mer internt
borde vi kunna gira forandringar. Det bor ga att ta bjalp av fler bjalpmedel sa som att gora delar av
utvecklingsprocessen mer antomatiserad. Den avdelning jag jobbar pa dr inne i denna fas nu.

(Erik Henningsson, se bilaga B5.2 Intervju Erik Henningsson fraga 19)

I dagslaget dr det bara atta anstillda pa ECM, och gemensamt for dessa ér deras stora erfarenhet
av konsultrollen. Dessutom arbetar man som sagt mest med webbprojekt idag. Det innebir att
det for nirvarande kan fungera att arbeta sd pass fritt som man gor, 1 alla fall utéit sett mot
kunden. Sa linge kunden far sin fungerande webbsida, pa utsatt tid och inom givna
kostnadsramar, sa tvivlar de inte pa Know IT:s kompetens. Men internt pa ECM, tappar man
mycket effektivitet om alla jobbar som de sjilva kinner f6r. Man férlorar automatiseringen av
arbetsprocesserna, och maste istallet planera varje projekt pa ett djupare plan.
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Da ECM ir sa pass nystartat och de flesta anstillda har flera ars erfarenhet fran andra I'T-
konsultbolag, har de kanske olika sitt att arbeta pa allihop. Att dd inte ha ett gemensamt sitt att
arbeta pa kan eventuellt leda till svarare samarbete internt. Dock medfér den linga erfarenheten
dven att det kan skapas ett stort utbyte kollegor sinsemellan och med de ménga infallsvinklarna
man har frin tidigare anstillningar gér det att man kan se saker ur andra och kompletterande
perspektiv som man kanske annars skulle ha missat om alla kom fran en och samma organisation.

Tanken ir inte att behalla ECM-avdelningen sa pass liten som den dr idag, utan man vill anstilla
fler och expandera. Da dr det dnnu viktigare att arbeta pa ett enhetligt sitt inom avdelningen s
att nyanstillda kan lira sig arbetssittet och snabbt komma in i rutinerna.

I planerna pa att vixa och utvecklas ingar det planer pa en ny formaliserad metod att f6lja,
nimligen SCRUM. Det talade Bengt (se bilaga B4 ”Intervju image och identitet) om for oss, da
de redan anstillt en sa kallad SCRUM-master nyligen. Tanken ar att ju storre Know I'T ECM blir
desto storre projekt kan de ta sig an, och da inser man behovet av en formaliserad metod. Men
for att inte bli for klassiska och stela i sin utveckling har man valt metoden SCRUM, som ir
vildigt agil och flexibel i sin karaktir. Metoden bygger pa samma principer som ECM jobbar efter
idag: mycket kundkontakt, manga forindringar under utvecklingen och att under projektets ging
leverera mindre delar av det fardiga projektet f6r att kunna testas och verifieras av bestallaren.
Man kan sdga att det inte innebir sa stora forandringar rent arbetsmissigt, men att sjilva metoden
kommer att vara dokumenterad och standardiserad, och kan anvindas vid storre projekt.

6.6 Forhdllande mellan image/identitet och arbetssitt och strategi

Det vi tydligt ser ar ett samband mellan det kundfokus Know IT har och det sitt som Know IT
ECM i Malmé arbetar pd. Genom att integrera kunden i storsta méjliga utstrickning och arbeta
efter den nirhetsprincip de byggt upp, sa 6kar dven kinslan av narhet som idr deras nyckelord.

Den fokus de ligger pa nirhet, kunskap och engagemang i sin image, identitet och
marknadsféring mirks dven i deras arbetssitt. Nirheten finns rent geografiskt men dven 1 sittet
de arbetar pa med tit kundkontakt och kundkinnedom. Kunskapen i deras arbetssitt har
utvecklats genom den langa erfarenhet man besitter och de olika kunskaper man forvirvat, inte
minst fran tidigare anstillningar, da de anstillda ér erfarna konsulter sedan tidigare sarskilt
anstillda fOr att passa in pa den relativt nya avdelningen och dess verksamhetsomrade. Dirmed
ges de forutsittningar som krivs for att hela faltet av den efterfrigade kompetensen ska kunna
tickas in. Engagemanget f6r kunden syns i det sitt de arbetar med att fanga in kundens behov
och ur ett organisatoriskt maluppfyllelseperspektiv verkligen ta reda pa vad kunden vill och vad
som ir bist for kunden att de gor — det vill siga att sammanlinka kundens IT- och affirsstrategi.
Engagemanget mirks ocksa genom dess nira férhallande till de andra nyckelorden: niarhet och
kunskap. Smaforetagaridentiteten man vill formedla ger 6kat engagemang hos medarbetarna.

Genom att de arbetar pa detta sitt sa skapar de en gemenskap med kunden vilket dr bra f6r
Know IT eftersom det sitt de marknadsfor sig pa utit, gentemot potentiella kunder, mycket gar
ut pa att referera till tidigare projekt dér kunderna varit néjda med Know I'T ECM som leverantor.
Att de dd har skapat en sadan stark gemenskap till kunden tror vi leder till att de oftare far néjda
kunder och att kunderna girna rekommenderar dem och dven anlitar dem for framtida projekt.

Sittet de arbetar pa behéver dock standardiseras vilket de sjilva 4r medvetna om. De har borjat
titta pa SCRUM vilken ar en agil metod som troligtvis passar bra in hos Know IT vid storre
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projekt dar iteration blir en naturlig del. En av anledningarna till att SCRUM ar limplig i Know
IT:s kontext ir att de redan anvinder sig av en del av den filosofi SCRUM anvinder med ett
iterativt arbetssitt i storre projekt. Samtidigt har man inom féretaget dven veckovisa
planeringsméten vilket dr en av delarna i SCRUM. Detta tycker vi dock inte I6ser hela problemet,
utan nir avdelningen vixer sa maste dven rollerna i projektet definieras battre, vilket visserligen
ocksa ir en del i SCRUM. Tydlig rollférdelning ar ndgot de bor inféra for att tydligt visa vad varje
anstalld har for roll i projektet och vilka faser denne ska delta i. Det ger bade projektledaren och

utvecklaren en trygghet eftersom de dé hela tiden vet vem som ska gora vad. (Fitzgerald et al.,
2002)

Know IT behover standardisera sitt arbetssitt dn i dagslidget och anvinda sig utav nagon
formaliserad metod i utvecklingsarbetet. Att anvinda sig av en formaliserad metod stéds dven av
det faktum att det leder till hdgre effektivitet (Fitzgerald et al., 2002). Vi har tidigare konstaterat ar
de ir resultatorienterade inom koncernen. Att de dr sa fokuserade pa resultat men dndd inte har
ett standardiserat arbetssitt kan inte anses som optimalt. Metoderna och kunskapen om dem
finns, men de tillimpas inte standardiserat. Med ett standardiserat arbetssitt skulle de enligt dem
sjalva kunna gora vissa delar av projektet mycket snabbare genom till exempel automatiseringar
av vissa processef.

Styrningen inom ECM gruppen ir vildigt 6ppen och sker via mycket kommunikation mellan
chefen och de anstillda. Detta underlittar nog att de for tillfillet klarar av att leverera sina
produkter i tid och att de haller den héga kvalitet som kunderna kraver. Hir bor de dock vara
uppmirksamma i framtiden nir de har expanderat. Har de ett par anstillda till sa kommer denna
typ av kommunikation att bli svrare att hélla inom hela gruppen. Aven detta tyder pa att ett
standardiserat arbetssitt och metod ir ett miste for Know IT ECM i framtiden. Dock innebir
den 6ppna kommunikationen och bristen pa formalitet 1 rapporteringen till att kinslan av nirhet
och engagemang skapas dven internt inom Know IT vilket méjligen kan ses som en férdel da
man ska férmedla sin image utit och grunda sin identitet.

Att de behover standardisera sitt arbetssitt styrks dven av den kultur som finns inom féretaget.
De ir 6ppna och hjilper girna varandra om de kan och det ar inga problem nir det giller att
stilla fragor till, och be om hjilp av, andra inom gruppen. Problemet hir kretsar kring att de 1
dagsliget dr sd pass sma avdelningar att man vid utveckling av dessa forlorar sin kultur i takt med
att man vixer. Dagens kunskapsdelning i form av frimst telefon och mailkontakt blir dven
svarare da man har svarare att orientera sig kring vem man ska kontakta och genom vilka kanaler.
Dirfor ar det viktigt for dem att ta fram ett standardiserat arbetssitt och att hantera
kunskapsdelning som gér dem mer effektiva innan de vixer sig allt for stora.

6.7 Styrkor respektive svagheter

Resultatet av de genomférda CMM- och SAMM-analyserna avsljar tydligt vilka styrkor och
svagheter som finns pa Know IT. Know IT:s styrkor ligger i deras formaga att planera och
strukturera upp sina projekt, frimst med sin metod: PEJL. Det innebir att uppdelning av arbete
och tidsestimering underlittas. Vidare dr Know IT duktiga pa att hantera kunders krav, da de i
bérjan av ett projekt gor analyser tillsammans med kunden for att fa fram de verkliga kraven som
finns. Ofta tror sig kunden veta vad de vill ha och behéver, men pa Know IT vet man genom sin
erfarenhet att det séllan dr fallet. Darfor gar man in tidigt och hjilper kunden att formulera sina
krav, utifran de behov man egentligen har ur den organisatoriska synvinkeln. Hir bidrar
utvecklarnas erfarenhet mycket till resultatet av denna analys, eftersom de vet hur kraven kan
férindras genom ett projekt och kanske dérigenom kan undvika klassiska fallor. Hir kommer
ledordet kunskap in 1 bilden. Man kan dra direkta kopplingar till ordet engagemang 1 Know
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IT:s ”slogan”, da de som sagt inte bara accepterar en kunds krav, utan gar in djupare med sin
analys fOr att ta reda pa om de kraven ér hallbara.

Enligt SAMM-analysen framgir det att Know IT:s styrkor ligger 1 deras formaga att uppskatta
IT:s virde, bade inom den egna organisationen som viktigt hjalpmedel, men dven vad det kan
tillféra kundens organisation. Man férsoker se pa I'T som en drivkraft, och som nagot som skapar
mojligheter och anser sig hela tiden ligga i framkant géllande IT:s utveckling for att kunna erbjuda
sina kunder det senaste och bista. Aven detta kan kopplas till ledordet engagemang, eftersom
man hela tiden férsoker Overtriffa sig sjilva genom att erbjuda kunden den senaste tekniken.

En av Know IT:s storsta svagheter enligt CMM-analysen ar deras bristfilliga kvalitetskontroller.
Det ska tilliggas att tester sker 1 slutet av projekten, men denna avsatta tid kan ibland inskrinkas
pa vid korta deadlines. Man drar alltsa 6ver utvecklingstiden pa testtiden. Att inte ha
formaliserade kvalitetskontroller leder troligtvis till att kvaliteten pa systemen blir bristféllig och
vidare till missnéjda kunder.

Eftersom Know I'T ECM 1 dagsliget mest jobbar med webbprojekt, dr kvaliteten inte lika viktig
som i ett stort banksystem till exempel; Erik Henningsson (se bilaga B5.2 Intervju Erik
Henningsson) sdger att kunden ofta accepterar sma buggar bara systemet kommer upp snabbt.
Alltsa dr tiden den stOrsta prioriteten hos kunden allt som oftast, dir regelbundna
kvalitetskontroller enbart hade f6rdrojt lanseringen av en webbplats och siledes motverkat
kundens 6nskemal. Dessutom dr det litt f6r Know IT att efter lansering ritta till upptickta
buggar i systemet. Man bor dock ha i atanke att om ECM expanderar och dtar sig storre och
allvarligare projekt blir det av betydligt storre vikt att inféra kvalitetskontroller.

En av de storsta svagheterna som direkt berér Know IT:s arbetssitt dr deras brist pa
formaliserade arbetssitt. Det innebir att man arbetar relativt mycket pa kénsla och erfarenhet,
och tydliga rollfordelningar saknas. Aterigen kan Know IT férsvara detta med att de idag mest
arbetar med mindre webbprojekt, dir man inte behéver anvinda sig av de storsta formaliserade
utvecklingsmetoderna. Dessutom ér de pa ging med att inféra metoden SCRUM, som ett led 1
sina planer pa att expandera. Detta dr dock ett problem som kunden inte nédvindigtvis behéver
fa reda pa. Den bilden kunden har eller far av Know I'T behover inte forsimras av detta,
eftersom det enbart har en intern paverkan dn sa linge. Dirfor skadas inte Know IT:s profil eller
rykte av detta, sa linge de levererar tillfredsstillande system.

Ytterligare svagheter kan finnas i den interna kunskapsspridningen. A ena sidan finns kulturen pa
Know IT att alla ska vaga fraga alla vid behov av hjilp, 4 andra sidan finns det inget forum eller
formella kanaler att géra detta pa. Det sker idag oftast antingen muntligt eller via e-post, och man
kan tycka att dd kunskap ir sa pass viktig f6r dem att det skulle finnas tydliga tillvigagangssitt vid
kunskapsdelningen, inte bara inom ett kontor, utan inom hela koncernen. Anna Hyberg (se bilaga
B5.1 Intervju Anna Hyberg) berittar att deras intrandt knappast kan anses funktionellt idag, men
att de haller pa att bygga upp det till ett nyare och framfor allt mer funktionellt natverk. Det
trodde hon skulle hjilpa de anstéllda mycket vid exempelvis kunskapsdelning.

Sammanfattningsvis kan vi inte hitta saker som direkt pekar pa att Know I'T ECM inte arbetar
eller star f6r den profil de har, utét i alla fall. Det fungerar f6r Know IT, och kommer
formodligen fungerar tills de vixer sig storre. Det dr dar vi tror de kan fa problem, eftersom
sitten de arbetar pa internt inte kommer att halla.
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Vi tror att ledningen dr vil medvetna om detta och har planer pa att strukturera upp arbetet ju
storre de blir. Dessutom far man inte glémma att de vid tiden f6r undersékningen endast
existerat i drygt tio manader.

64



Systemutvecklingsmetoder, strategier och profil Johansson, Rosenqvist & Szasz

7. Slutsatser

I detta avslutande kapitel aterges de frimsta och viktigaste slutsatserna vi dragit utifran denna
undersokning varefter vi presenterar det kunskapsbidrag undersékningen bidragit till.

7.1 Nyckelslutsatser

Know IT:s storsta styrkor dr deras formaga att planera och strukturera projekt. De har bra
kontroll Gver planeringen, men tilliter dnda férandringar och flexibilitet.

De ir dven bra pa att ha med kunder i sina projekt, vilket de anser vara viktigt, och det ir dven
definierat 1 deras strategi. Det leder till att de har ett starkt engagemang f6r de projekt och de
kunder de jobbar med vilket dven det aterfinns i1 deras strategi.

Det de behéver jobba vidare med ér frimst standardiseringen av deras arbetssitt. Har finns det
en hel del forbittringar att gora. Att anvinda sig utav en standardiserad metod dr ndgot som
Know IT bor gora for att kunna ta at sig storre projekt och arbeta effektivare. I dagsliget vigs
bristen pa standardisering upp av mycket hég kompetens bland medarbetarna.

De behover dven jobba mer med integrering av I'T i form av bittre kunskapsdelning och
informationsdelning framforallt mellan de olika avdelningarna. Det hir dr nagot som de paborjat
men som vid tiden f6r undersokningen var langt ifran klart. Intervjupersonerna framholl dven
detta som nigot som de ansag var viktigt f6r utvecklingen, vilket tyder pa att de 4r medvetna om
problemet och arbetar med att utveckla det.

Know IT profilerar sig som det stora foretaget med det lilla foretagets sjil samtidigt som de
framhaller nirhet som ett av sina viktigaste ledord. Vad gor de da for att leva upp till dessa
slogans? Faktum ér att Know I'T dr utspritt 6ver hela landet, i relativt sma avdelningar, just for att
vara nira sina kunder. Samtidigt 6dslar de inte mycket resurser pa sin toppstyrning utan har hallit
detta omrade sa litet som moijligt. Hur det paverkar affirsutvecklingen och strategin i koncernen 1
sin helhet har vi limnat dirhin, men det innebir att de lever upp till det de siger eftersom de
befinner sig fysiskt ndra sina kunder och beslutsvigarna ir korta vilket ger 6kat engagemang.
Vidare ger deras engagemang och flexibilitet tydliga indikationer pa det lilla foretagets sjil, da man
arbetar nira mot kunderna. Bade ECM i Malmé och kontoret i Kina ér tydliga exempel pa att
kontor 6ppnats beroende pa marknadens situation och kundernas geografiska placeringar.

Diremot ser vi att bristen pa ett standardiserat sitt for kunskapsdelningen gar lite emot den
slogan de har. Att de profilerar sig som det lilla foretagets sjil med det stora foretagets kompetens
blir lite missvisande eftersom de inte har nagot tydligt sitt att dela kunskapen mellan de olika
avdelningarna. Vi vill dock poingtera att det sker kunskapsdelning mellan, men frimst inom,
avdelningarna men att detta sker via mail och telefon och kommunikationskanalerna ér
begrinsade. Samarbetet mellan avdelningarna bor gé att géra pa ett resultatrikare sitt for att
utnyttja kompetensbanken inom féretaget mer effektivt.
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7.2 Kunskapsbidrag

Det kunskapsbidrag som denna uppsats gett oss ér dels en djupare forstaelse f6r de begrepp vi
har utgitt fran och de samband mellan dessa som presenteras i rapporten. Genom en forbittrad
forstaelse mellan hur affdrsstrategin dr och bor vara kopplad till IS-strategin ges dven en djupare
forstaelse for hur affirsverksamheter dr uppbyggda och vad som ir viktigt att ta hiansyn till nar
man strukturerar upp de processer och de arbetsmetoder som verksamheten bygger kring. Aven
férhallandet till image och identitet dr viktigt i detta avseende da dessa begrepp ir centrala och
avgorande for foretaget i sin helhet for att fa kunder. Likasa hoppas vi att vi kan férmedla denna
bild till lisarna och ge ett nytt perspektiv pa hur man kan se pa systemutvecklingsmetoder och
den inverkan de har pa systemutvecklingsorganisationen 1 sig sjilv. Kunskapsbidraget som
férmedlas dr dven av stor vikt f6r Know IT, som denna undersékning har utforts pa, da de far ett
nytt perspektiv pa hur deras organisation uppfattas externt utanfér organisationen av en
oberoende part, och en om méjligt mer objektiv bild av hur begreppen hinger samman och hur
man kan utnyttja detta for att na storre konkurrensférdelar pa marknaden.
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Bilagor

B1 Presentationsbrev

Hej!

Vi dr tre studenter som studerar vid Lunds Universitet och ldser kandidatterminen pa systemvetenskapliga
programmet nu. Efter denna termin har vi en termin kvar och beriknas vara klara med utbildningen till
sommaren.

Just nu sitter vi mitt uppe i kandidatuppsatsarbetet och skulle girna genomféra ndgra intervjuer med ert
foretag, om det dr av intresse fran eran sida. Det ror sig dels om en kortare intervju kring image, identitet
och strategi i er organisation; och dels om ett antal lite lingre intervjuer (kring 30 min) kring era
systemutvecklingsmetoder med personer som ir involverade 1 olika projekt.

Hir nedan foljer en liten beskrivningen av de fragor vi dmnar behandla 1 uppsatsen och som dé vara
intervjufragor kommer vara baserade kring.

De 6vergripande fragor som avses behandlas men som inte ir fokus for uppsatsen:
Vilken kompetensbild, eller effekter i marknadsféringen, vill féretaget ge omvirlden?
Vilken 6vergripande affirsstrategi har det valda féretaget?

De specifika frigor som vi avser fokusera pa att besvara i denna uppsats med utgangspunkt frin den
teoretiska referensramen som i grund bestar av Capability Maturity Model (CMM) och Strategic
Alignment Maturity Model (SAMM):

- Vad i f6retagets systemutvecklingsmetoder gér man for att nd fram till, och 6vertriffa, det som gor det
specifika foretaget unikt?

- Vilka brister kan man hitta i fOretagets systemutvecklingsmetoder som motverkar strategin avseende
foretagets profil?

- Vilka styrkor kan man hitta i deras systemutvecklingsmetoder, som paverkar foretagets utveckling pa ett
sitt som frimjar deras strategi avseende deras profil?

Det vi anser oss behéva for studien 1 dagsldget édr foljande:

1) Relevant material kring utarbetad strategi och vilka mal som finns internt att arbeta efter.

2) Material som beskriver en eventuellt specifik systemutvecklingsmetod som ni i stérsta méjliga man
arbetar efter: finns nagon egenutvecklad sadan eller anvinder ni er av nagon standardiserad sadan.

3) Marknadsforingsmaterial /Forsiljningsmaterial etcetera som kunder far ta del av inledningsvis i er
kommunikation - representativ for er image/strategi/vision.

4) Kontaktperson som hjilper till att tillhandahalla ovanstiende material och férmedla kontakter
(intervjupersoner), samt fungera som bollplank frin er sida

Intervjuer (Ert Malmokontor):

Ansvarig for kundrelationer/ forsiljning

- en interviju

- fragor kring image, vision och kontakt med kunder, tillvigagingssitt for att silja in projekt
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Nagon med god insikt kring vilka mal som finns internt, vision, strategi etc, girna nigon pa chefsniva
- en interviju
- fragor kring ovanstdende

Projektledare/systemutvecklare

- forsta intervjun - kring systemutvecklingsmetoder/arbetssitt, presentation, allmin diskussion
- eventuellt en andra intervju - uppféljning med mer detaljfragor baserade pa forsta intervjun

- utéver de tvd intervjuerna - mojlighet till kontakt dd eventuella ytterligare fragor dyker upp
Hoppas detta ger en tydlig bild av vad vi dmnar underséka och vad ni kan hjilpa till med.

Vi behéver svar snarast sa vi vet om ni vill stilla upp eller inte och intervjuerna vill vi girna genomfora sd
snart som mojligt helst redan denna vecka eller bérjan av nista.

Om du kunde skicka detta vidare till ndgon som kan hjilpa oss med detta pa erat kontor i Malmé vore vi
vildigt tacksamma.

Myvh,

Jan Johansson
Rickard Rosenqvist
Istvan Szasz
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B2 Capability Maturity Model: The Key Process Areas

Level 2: Repeatable

Requirements Management

Goal 1: System requirements allocated to software are controlled to establish a baseline for software
engineering and management use.

Goal 2: Software plans, products, and activities are kept consistent with the system requirements allocated
to software.

Software Project Planning

Goal 1: Software estimates are documented for use in planning and tracking the software project.
Goal 2: Software project activities and commitments are planned and documented.

Goal 3: Affected groups and individuals agree to their commitments related to the software project.

Software Project Tracking and Oversight

Goal 1: Actual results and performances are tracked against the software plans.

Goal 2: Corrective actions are taken and managed to closure when actual results and performance deviate
significantly from the software plans.

Goal 3: Changes to software commitments are agreed to by the affected groups and individuals.

Software Subcontract Management

Goal 1: The prime contractor selects qualified software subcontractors.

Goal 2: The prime contractor and the software subcontractor agree to their commitments to each other.
Goal 3: The prime contractor and the software subcontractor maintain ongoing communications.

Goal 4: The prime contractor tracks the software subcontractor's actual results and performance against
its commitments.

Software Quality Assurance

Goal 1: Software quality assurance activities are planned.

Goal 2: Adherence of software products and activities to the applicable standards, procedures, and
requirements is verified objectively.

Goal 3: Affected groups and individuals are informed of software quality assurance activities and results.
Goal 4: Noncompliance issues that cannot be resolved within the software project are addressed by senior
management.

Software Configuration Management

Goal 1: Software configuration management activities are planned.

Goal 2: Selected software work products are identified, controlled, and available.

Goal 3: Changes to identified software work products are controlled.

Goal 4: Affected groups and individuals are informed of the status and content of software baselines.
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Level 3: Defined

Organization Process Focus

Goal 1: Software process development and improvement activities are coordinated across the
organization.

Goal 2: The strengths and weaknesses of the software processes used are identified relative to a process
standard.

Goal 3: Organization-level process development and improvement activities are planned.

Organization Process Definition

Goal 1: A standard software process for the organization is developed and maintained.

Goal 2: Information related to the use of the organization's standard software process by the software
projects is collected, reviewed, and made available.

Training Program

Goal 1: Training activities are planned.

Goal 2: Training for developing the skills and knowledge needed to perform software management and
technical roles is provided.

Goal 3: Individuals in the software engineering group and software-related groups receive the training
necessary to perform their roles.

Integrated Software Management

Goal 1: The project's defined software process is a tailored version of the organization's standard software
process.

Goal 2: The project is planned and managed according to the project's defined software process.

Software Product Engineering

Goal 1: The software engineering tasks are defined, integrated, and consistently performed to produce the
software.

Goal 2: Software work products are kept consistent with each other.

Intergroup Coordination

Goal 1: The customet's requirements are agreed to by all affected groups.

Goal 2: The commitments between the engineering groups are agreed to by the affected groups.
Goal 3: The engineering groups identify, track, and resolve intergroup issues.

Peer Reviews

Goal 1: Peer review activities are planned.
Goal 2: Defects in the software work products are identified and removed.
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B3 Strategic Alignment Maturity Model

Johansson, Rosenqvist & Szasz

De olika kriterierna pa respektive mognadsniva enligt Luftman (2000) presenteras nedan med tillh6rande

attribut.

Level 1 - Initial/Ad-Hoc Process

f

YT

COMMUNICATIONS

ATTRIBUTE CHARACTERISTICS
Understanding of Business by IT Minimum
Understanding of IT by Business Minimum

Inter/Intra-organizaticnal learning
Protocol Rigidity

Knowledge Sharing

Liaison(s) Breadth/Effectiveness

Casual, ad-hoc
Command and Control
Ad-hoc

None or Ad-hot

~

7

/

COMPETENCY/VALUE MEASUREMENTS

=<

=

ATTRIBUTE CHARACTERISTICS
o IT Metrics Technical; Not related to business
s Business Metrics Ad-hoc; Not related to IT
+ Balanced Metrics Ad-hoc unlinked
s Service Level Agreements Sporadically present
¢ Benchmarking Not generally practiced
«  Formal Assessments/Reviews None
& Continuous Improvement None
GOVERNANCE
ATTRIBUTE CHARACTERISTICS
Business Strategic Planning Ad-hoc
IT Strategic Planning Ad-hoc
Reporting/Organization Structure Central/Decentral; CIO reports to CFO
Budgetary Control Cost Center; Erratic spending
IT Investment Management Cost based; Erratic spending
Steering Committee(s) Not formal/regular
Prioritization Process Reactive

7
\

Ny

PARTNERSHIP

ATTRIBUTE

Business Perception of IT Value

Role of IT in Strategic Business Planning
Shared Goals, Risk, Rewards/Penalties
IT Program Management
Relationship/Trust Style

Business Sponsor/Champion

CHARACTERISTICS

IT Perceived as a cost of business

No seat at the business table
IT takes risk with little reward
Ad-hoc

Conflict/Minimum

None

J
™

Ny

SCOPE & ARCHITECTURE

ATTRIBUTE

»  Traditional, Enabler/Driver, External
» Standards Articulation
»  Architectural Integration:

- Functional Organization

- Enterprise

- Inter-enterprise

CHARACTERISTICS

Traditional (e.g., accounting, email)

None or ad-hoc
Mo formal integration

J
\

N

«  Architectural Transparency, Flexibility None '
SKILLS \\
ATTRIBUTE CHARACTERISTICS
Innovation, Entrepreneurship Discouraged

Locus of Power

Management Style

Change Readiness

Career crossover

Education, Cross-Training

Social, Political, Trusting Environment

In the business
Command and control
Resistant to change
None

None

Minimum
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Level 2 - Committed Process

f COMMUNICATIONS
ATTRIBUTE CHARACTERISTICS
+ Understanding of Business by IT Limited IT awareness
s Understanding of IT by Business Limited Business awareness
« Inter/Intra-organizational learning Informal
«  Protocol Rigidity Limited relaxed
»  Knowledge Sharing Semi structurad
«  Liaison(s) Breadth/Effectiveness Limited tactical technology based

N

/ COMPETENCY/VALUE MEASUREMENTS

ATTRIBUTE CHARACTERISTICS

* IT Metrics Cost efficiency

+ Business Metrics At the functicnal erganization

»  Balanced Metrics Business and IT metrics unlinked

* Service Level Agreements Technical at the functional level

+ Benchmarking Informal

+ Formal Assessments/Reviews Some, typically for problems

s  Continuous Improvement Minimum

/ GOVERNANCE \
ATTRIBUTE CHARACTERISTICS
Business Strategic Planning Basic planning at the functional level
IT Strategic Planning Functional tactical planning
Reporting/Organization Structure Central/Decentral, some co-location;
CIO reports to CFO

Budgetary Control Cost Center by functional organization
IT Investment Management Cost based; Operations & maintenance focus
Steering Committee(s) Periodic organized communication
Prioritization Process Occasional responsive

PARTNERSHIP

AN

ATTRIBUTE CHARACTERISTICS
»  Business Perception of IT Value IT emerging as an asset
+ Role of IT in Strategic Business Planning Business process enabler
»  Shared Goals, Risk, Rewards/Penalties IT takes most of the risk with litte reward
+ IT Program Management Standards defined
»  Relationship/Trust Style Primarily transactional
\- Business Sponsor/Champion Limited at the functional organization ,
f SCOPE & ARCHITECTURE \1
ATTRIBUTE CHARACTERISTICS
« Traditional, Enabler/Driver, External Transaction (e.g., ESS, DSS)
+ Standards Articulation Standards defined
e Architectural Integration:
- Functional Organization Early attempts at integration
- Enterprise Early attempts at integration
- Inter-enterprise Early concept testing
k & Architectural Transparency, Flexibility Limited ,
./ SKILLS \
ATTRIBUTE CHARACTERISTICS
« Innovation, Entrepreneurship Dependent on functional organization
e Locus of Power Functional organization
*  Management Style Consensus-based
« Change Readiness Dependent on functional organization
¢ Career crossover Minimum
«  Education, Cross-Training Minimum
®  Sodial, Political, Trusting Environment Primarily transactional
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Level 3 — Established Focused Process

/

ATTRIBUTE

Understanding of Business by IT
Understanding of IT by Business

Inter/Intra-organizational leaming

Protocol Rigidity
Knowledge Sharing
Liaison(s) Breadth/Effectiveness

N

/

/

COMMUNICATIONS

CHARACTERISTICS

Senior and mid-management
Emerging business awareness
Regular, clear

Emerging relaxed

Structured around key processes
Formalized, regular meetings

Johansson, Rosenqvist & Szasz

COMPETENCY/VALUE MEASUREMENTS

N\

Business Strategic Planning
IT Strategic Planning

Reporting/Organization
Structure

Budgetary Control

IT Investment Management
Steering Committee(s)
Prioritization Process

N

ATTRIBUTE CHARACTERISTICS
e IT Metrics Traditional Financial
+ Business Metrics Traditional Financial
« Balanced Metrics Emerging business and 1T metrics linked
«  Service Level Agreements Emerging across the enterprise
s Benchmarking Emerging
®  Formal Assessments/Reviews Emerging formality
«  Continuous Improvement Emerging

GOVERNANCE
ATTRIBUTE CHARACTERISTICS

Some inter-organizational planning
Facused planning, some inter-organizational

Central/ Decentral, some federation;

CIO reports to COO
Cost Center; some investments
Traditional; Process enabler
Regular clear communication
Mastly responsive

AN

J

f

ATTRIBUTE

PARTNERSHIP

‘CHARACTERISTICS

Business Perception of IT Value

Role of IT in Strategic Business Planning
Shared Goals, Risk, Rewards/Penalties
IT Program Management
Relationship/Trust Style

Business Sponsor/Champion

IT seen as an asset

Business process enabler

Risk tolerant; IT some reward
Standards adhered

Emerging valued service provider
At the functional organization

ATTRIBUTE
Traditional, Enabler/Driver, External

Standards Articulation

Architectural Integration:

- Functional Organization

- Enterprise

- Inter-enterprise

Architectural Transparency, Flexibility

SCOPE & ARCHITECTURE

CHARACTERISTICS

Expanded scope (e.g., business
process enabler)

Emerging enterprise standards
Integrated across the organization
Integrated for key processes
Emerging enterprise architecture
Emerging with key partners
Focused on communications

SKILLS

ATTRIBUTE

Innovation, Entreprenaurship

Locus of Power

Management Style

Change Readiness

Career crossover

Education, Cross-Training

Social, Pelitical, Trusting Environment

CHARACTERISTICS

Risk tolerant

Emerging across the organization
Results based

Recagnized need for change
Dependent on functional organization
Dependent on functional organization
Emerging valued service provider

|
|
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Level 4 - Improved Managed Process

[

T

ATTRIBUTE

Understanding of Business by IT
Understanding of IT by Business
Inter/Intra-organizational learning
Protocol Rigidity

Knowledge Sharing

Liaison(s) Breadth/Effectiveness

COMMUNICATIONS

Johansson, Rosenqvist & Szasz

\

CHARACTERISTICS

Pushed down through organization
Business aware of potential

Unified, bonded

Relaxed, informal

Institutionalized

Bonded, effective at all internal levels

J

f

ATTRIBUTE

IT Metrics

Business Metrics

Balanced Metrics

Service Level Agreements
Benchmarking

Formal Assessments/Reviews

COMPETENCY/VALUE MEASUREMENTS

=

CHARACTERISTICS

Cost effectiveness

Customer based

Business and IT metrics linked
Enterprise wide

Routinely performed

Formally perfermed

\
>

Continuous Improvement Frequently '
GOVERNANCE \
ATTRIBUTE CHARACTERISTICS

Business Strategic Planning

IT Strategic Planning
Organizational Reporting Structure
Budgetary Control

IT Investment Management
Steering Committee(s)
Prioritization Process

Managed across the enterprise
Managed across the enterprise
Federated; CIO reports to COO or CEO
Investment Center

Cost effectiveness; Process driver
Formal, effertive committees

Value add, responsive

N
e

ATTRIBUTE

Business Perception of IT Value

Role of IT in Strategic Business Planning
Shared Goals, Risk, Rewards/Penalties
IT Program Management
Relatienship/Trust Style

Business Sponsor/Champion

PARTNERSHIP

\

CHARACTERISTICS

IT is seen as a driver/enabler
Business strategy enabler/driver
Risk acceptance & rewards shared
Standards evolve

Valued service provider

At the HQ level

J

N T

SCOPE & ARCHITECURE

ATTRIBUTE

Traditional, Enabler/Driver, External
Standards Articulation

Architectural Integration:

- Functional Organization

- Enterprise

- Inter-enterprise

Architectural Transparency, Flexibility

CHARACTERISTICS

Redefined scope (business process driver)
Enterprise standards

Integrated with partners

Integrated

Standard enterprise architecture

With key partners

Emerging across the organizations

~N(

SKILLS

ATTRIBUTE

Innovation, Entrepreneurship

Locus of Power

Management Style

Change Readiness

Career crossover

Education, Cross-Training

Social, Political, Trusting Environment

<

Enterprise, partners, and IT managers

CHARACTERISTICS

Across the organization
Profit/value based

High, focused

Across the functional organization
At the functional organization
Valued service provider
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Level 5 — Optimized Process

Johansson, Rosenqvist & Szasz

-

COMMUNICATIONS
ATTRIBUTE CHARACTERISTICS
Understanding of Business by IT Pervasive
Understanding of IT by Business Pervasive
Inter/Intra-organizaticnal learning Strong and structured
Protocal Rigidity Informal

Knowledge Sharing
Liaison(s) Breadth/Effectiveness

T

~

Extra-enterprise
Extra-enterprise

J

S

ATTRIBUTE

IT Metrics

Business Metrics

Balanced Metrics

Service Level Agreements
Benchmarking

Formal Assessments/Reviews
Continuous Improvement

COMPETENCY/VALUE MEASUREMENTS

<

‘CHARACTERISTICS

Extended to external partners
Extended to external partners
Business, partner, & IT metrics
Extended to external partners
Reutinely performed with partners

Reutinely performed

Routinely performed

Ve

ATTRIBUTE
» Business Strategic Planning
» IT Strategic Planning
» Organizational Reporting Structure
»  Budgetary Control
+ IT Investment Management
+  Steering Committee(s)

& Prioritization Process

GOVERNANCE

CHARACTERISTICS

Integrated across & outside the enterprise
Integrated across & outside the enterprise
Federated; CIO reports to CEQ

Investment Center; Profit Center

Business value; Extended to business partners
Partnership

Value added partner

Vv

ATTRIBUTE

Business Perception of IT Value

Shared Goals, Risk, Rewards/Penalties
IT Program Management
Relatienship/Trust Style

Business Sponsor/Champion

PARTNERSHIP

Role of IT in Strategic Business Planning

=~

CHARACTERISTICS

IT co-adapts with the business
Co-adaptive with the business
Risk & rewards shared
Continuous improvement
Valued Partnership

At the CEO level

N\

ATTRIBUTE
« Traditional, Enabler/Driver, External

Standards Articulation

Architectural Integration:

- Functional Organization

- Enterprise

- Inter-enterprise

Architectural Transparency, Flexibility

SCOPE & ARCHITECTURE

CHARACTERISTICS

External scope; Business strategy
driver/enabler

Inter-Enterprise standards
Evolve with partners
Integrated
Standard enterprise architecture
With all partners
Across the infrastructure

. SKILLS
ATTRIBUTE CHARACTERISTICS
Innovation, Entrepreneurship The norm

Locus of Power

Management Style

Change Readiness

Career crossover

Education, Cross-Training

Social, Political, Trusting Environment

All executives, including CIO & partners
Relationship based

High, focused

Across the enterprise

Across the enterprise

Valued Partnership
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B4 Intervju Image och identitet

Milet med denna intervju dr att fa insikt i hur foretaget representerar sig sjilva och hur de blir uppfattade
av sina kunder. En djupare insikt ska dven ges kring dmnen som féretagets image och visioner.

Uppgifter om informanten:
Namn: Bengt Kristofferson
Datum: 28/11 - 2008

Onskas anonymitet? Nej

Onskas kopia av transkription? Ja

Fragor:

Foretagets framtoning:
1. En kort presentation av moétesdeltagare; antal ar som anstilld, position och arbetsuppgifter?

Svar: Jag ir konsultchef f6r ECM avdelningen inom Know IT i Malmé vilket innebir att jag har
en hel del ansvarsomrdden som har att géra med hur avdelningen fungerar. Det dr dven jag som
ansvarar for personalen och beslutar vilka vi anstiller. Jag ansvarade f6r uppstarten av

avdelningen och har saledes varit anstilld hir sedan dess. Avdelningen startades i februari 2008.

Jag har ling erfarenhet inom branschen och innan jag tog 6ver avdelningen i Malmé, och da blev
anstilld av Know IT, si var jag anstilld pa ett annat stort konkurrerande féretag inom samma
bransch hir i Malmo. Dir hade jag bland annat ansvar f6r Knowledge Management mellan de
svenska kontoren, samt forsiljning och projektledning inom ECM-omrédet.

2. Vilken ir foretagets image och identitet marknadsféringsmissigt gentemot kunder? Varfor?

Svar: De tre ledorden vi har 4r det som vi dven har som image och marknadsfor oss med. Nirhet,
kunskap och engagemang ir de tre ledorden som vi hela tiden f6rsoker striva efter. (Se bilaga B.7
Know IT presentationsmaterial)

3. Vad gor ert foretag unikt jimfért med andra liknande? Vilken profilering har féretaget? Vad gor
ni f6r att behdlla och eventuellt utveckla detta unikum?

Svar: Det dr framforallt nirheten. Att vi vill vara nidra de kunder vi jobbar med rent geografiskt.
Om vi fir en kund som har sitt kontor nagonstans i virlden sa vill vi girna finnas tillgingliga pd
plats. Detta skapar ett starkare band till kunderna och ger dem en stérre trygghet. (Se bilaga B7

Know IT presentationsmaterial)

4. Utvirderar ni nagonsin ert arbetssitt i forhallande till er profil? Om JA, pa vilket sitt? Hur ofta?
Om NEJ, varfér inte?

Svar: Vi har vil inget direkt standardiserat sitt som vi gor detta pd men vi forséker alltid prata
med vara kunder efter projekten. Detta blir ju dven en del av marknadsf6ring f6r oss. Om en
kund dr n6jd och sidger nagot positivt om oss sd vill vi ju girna att detta ska synas fr potentiella
kunder. P4 vdr hemsida har vi en hel del kundfall dir vi presenterar vad vi gjort £6r de olika
kunderna.

Efter dessa frigor s hade Bengt en presentation av féretaget och framférallt da hur deras image ser ut
och hur de marknadsfér sig. Vi fick sedan detta material utdelat och bifogar det. (Se bilaga B7 Know IT
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presentationsmaterial) Saledes blev det ingen traditionell intervju men som vi tar upp 1 urvalskritiken (se
3.3.2 Informanter) sa tycker vi att vi fick veta det vi beh6vde veta om deras image och framtoning utifrin
det som Bengt presenterade om foretaget.
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B5 Intervju Utvecklingsmetodik och arbetsprocesser

Milet med dessa intervjuer ir att fa fOrstdelse 6ver hur man arbetar inom foretaget, fokus ligger frimst pa
systemutvecklingsmetoder. Denna kunskap ska sedan kunna vigas mot den férra intervjun for att slutligen
analysera huruvida fGretagets arbetssitt frimjar strategin och framtoningen i foretaget.

B5.1 Intervju Anna Hyberg

Namn: Anna Hyberg

Datum: 3/12 - 2008

Onskas anonymitet? Nej

Onskas kopia av transkription? Nej, ricker om Bengt Kristofferson godkinner.

Allminna frigor om den anstillde:
1. Hur linge har du varit anstélld pa foretaget?

Svar: Jag har varit anstilld pa Know I'T ECM sedan slutet av september.
2. Vad har du f6r ansvarsuppgifter?

Svar: Jag dr projektledare/projektansvarig. Jag ansvarar for att leda och styra projekt och da ingir
dven ansvar for projektgruppen.

3. Vilka arbetsuppgifter har du?

Svar: Jag jobbar frimst med webbplatser. Ingar dven intern planering inom projektteamet,
avrapportering till avdelningschefen (Bengt) och att planera méten med kunder.

4. Vilken/Vilka tidigare arbetsuppgifter/ansvarsomriden har du haft inom foretaget?
Svar: Inga. Ar nyanstilld sd bara arbetat i ett projekt.
5. Har du arbetat inom samma bransch tidigare?

Svar: Ja. Jag har varit anstilld pd ett annat stort konsultféretag 1 Malmé 1 9 ar. Jag jobbade dir som
systemutvecklare ett tag men var frimst projektledare dir ocksa.

6. Vilken del av foretaget jobbar du par
Svar: Jag jobbar med projektledning inom ECM avdelning i Malmé.

Specifika fragor om metoder:
7. Arbetar ni efter nigon formaliserad metod? Har ni egen metod?

Svar: Ja vi anvinder PEJL. Det ir ingen egen metod utan det ir en generell metod som Know IT
valt att anvinda sig utav. Den innehaller de 6vergripande principerna f6r hur man styr ett projekt,
sd det dr en projektledningsmetod. Vi anvinder oss utav RUP som beskriver mer hur man arbetar
med sjilva utvecklingen. Vi blandar PEJL och RUP i projekten. Jag kan inte sdga sa mycket om
RUP eftersom jag sjilv ir projektledare och dd mest anvinder PEJL.

8. Vad gir metoden ut pa? Relativt utforlig beskrivning av metoden.
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Svar: I PEJL botjar vi med att sitta upp effektmal. For att gora detta tittar vi pa den vision
kunden har. Ett exempel som jag kan ta 4r om man jobbar med utveckling av webbplatser. Hir
bérjar vi med att titta om det finns ndgon webbstrategi hos kunden. Finns detta 6verhuvudtaget?
Vi borjar annars med att utarbeta en sidan. Sedan sitter vi ihop en kravspecifikation dir vi tar de
delarna som vi tagit upp som effektmal och tittar sd att dessa mal dven finns med i
kravspecifikationen. Vi jobbar dven mycket med workshops. Vi gor detta eftersom det skapar en
overgripande bild 6ver projektet. ”Vad ska gorase”, ”Hur ska detta gorasr”, ”Vad ir viktigt?” dr
négra friagor de tittar pa. Dessa workshops botjar ofta med brainstorming for att sedan bli mer
detaljerade. Hir utvecklas de frigor rérande vad som ska géras och hur detta ska géras. Aven
varfor nagot ska goras tas upp under de workshops vi har under projektets gang. Sedan gar vi
over till att skissa pa designen och vilka funktioner som ska vara med. Tittar dven pa om vi ska
anpassa webbplatsen pd ndgot sitt. Exempel kan vara olika typer av handikapp eller om det ska
finnas nagon inloggning. Vi tittar dven pa om webbplatsen ska integreras med nigot redan
befintligt system. Resultatet av ovanstiende punkter blir ett s kallat designdokument.
Designdokumentet innehaller bade kravspecifikation och en utformlig beskrivning av design och
funktioner. Eftersom krav kan dndras under ett projekt sa jobbar vi mycket med
versionshantering. Detta innebir att vi jobbar i iterationer och att kunderna far ta del av den
version som ir klar efter varje iteration. Vi arbetar sa hir fOr att vi ska fa feedback frin kunderna
och pd sa sitt veta vad som kan dndras och fi kundens syn pd det vi gjort. Vi har dven
regelbundna méten med kunderna. Detta £6r att vi vill ha bra kontakt med kunderna for att hela
tiden fd deras syn pa utvecklingsarbetet. Genom detta arbetssitt sa far vi snabbt veta om kundens
organisation férindras, vilket da i sin tur kan leda till att krav och férvintningar pa systemet kan
férindras. Hur ofta dessa iterationer sker beror mycket pa kunden. Till exempel sa paverkas
iterationsregelbundenheten av hur kundens organisation ser ut. Vi jobbar dven mycket med
systemtester internt fOr att se sd att systemet fungerar och att det uppfyller de krav som stillts pa
det. Vi har dven nagot som vi kallar for acceptanstest. Detta innebir att vi i f6rvig har bestimt en
viss tid efter leverans som kunden har pa sig att papeka felaktigheter 1 systemet. Denna period
varierar men vanligtvis rr det sig om 2 veckor. Vi har dven en forvaltningsfas som innebir att vi
fortsitter forvalta systemet dt kunden. Ibland kan kunden vilja gora detta sjilv men vanligast dr att
Know IT sjilva fortsitter att ha hand om systemet dven efter leveransen. Detta innebir bland
annat att vi fixar med uppdateringar, rittar till buggar och tar hand om systemet rent generellt.
Efter acceptansperioden, som édven kallas garantiperiod, sd anses projektet vara avslutat. Vi dr
dven mana om att involvera slutanvindarna mycket under utvecklingsarbetet. Det 4r dock inte
alltid detta dr méjligt utan det beror mycket pd kunden. Har de tid? Finns resurser? Har de nagra
limpliga personer?

9. Vilka f6r-/nackdelar finns det med er metod?

Svar: Fordelarna med PEJL anser jag vara att det finns effektmal. Detta ger en 6verblick Gver de
mal som finns inom projektet. Jag tycker dven att designdokumentet som vi har, detta dr dock inte
med i PEJL utan dr Know IT:s egna, ir vildigt positivt. Att vi inom féretaget har en tydlig
organisationsfokus nir vi arbetar anser hon ocksa dr positivt. Hon ansag att det dr viktigt med
fragor som ~’Vad?”, "Hur?” och ”Varférr” nagot ska goras och att man da ska tinka pé detta

utifran kundens organisation.

Nackdelarna jag kan nimna dr att det saknas en standardiserad kvalitetskontroll. Jag vill gérna ha
nigon form av feedback frin kunderna i form av till exempel ett betyg. Detta gors inom Know IT
men det finns ingen standard for det. Jag vill fa ett matt pa de mjuka virden som finns inom ett

projekt. Hur vil anser kunderna att de blivit beméttar”, ”Hur anser de att samarbetet
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fungerat?”’, ”’Vad har varit brar”, "Daligt?” och liknande fragor ir sadant jag girna skulle vilja veta
efter varje avslutat projekt.

Vilka typer av problem brukar dyka upp under systemutvecklingsprocessen? Finns det nigra
aterkommande?

Svar: Vanligast dr att krav férdndras. Det kan réra sig om att kundens organisation férindras och
dd kan kraven komma att férindras med. Det kan da bli svart att belysa vilka konsekvenser det fir
for utvecklingsarbetet f6r kunden. Det kanske blir dyrare eller ta lingre tid vilket kan bli svart att
fa kunden att forsta. Ett annat problem jag kan se dr att det ibland ska ske ett samarbete med
nigon annan leverantér. Kunden kanske har anlitat en reklambyra for att skota det grafiska
medan Know IT ska skota sjilva systemutveckling. Det kan da uppsta missforstind i
ansvarsfordelningen. Generellt anser jag att detta oftast leder till att det tar lite lingre tid att bli
klar med projektet.

Arbetar ni alltid med samma metod? Flexibilitet? Nar och varfor?

Svar: Nej. Det kan vara sd att kunden har en metod som de girna anvinder och da anpassar vi oss
till den. Vi f6rsoker dock i den min det gar f4 med lite av vira egna metoder. Det gér alltid att
anvinda PEJL men nir det giller mer detaljer i utvecklingsarbetet sd kan metoden variera utifran
kundernas 6nskemal.

Vad/Vem bestimmer metod?

Svar: Foretaget anvinder alltid pejl men metoden kan variera. Ingen som riktigt bestimmer metod.
Har kunden nigon paverkan 6ver metod?

Svar: Ja, se svar till fraga 11.

Hur gir ett typiskt projekt till? Fran bérjan till slut.

Svar: Se svar till fraga 8.

Hur involverade ir alla utvecklare i alla faser? Pa vilket sitt?

Svar: Utvecklarna ér olika mycket involverade under projektet. Detta beror pa deras
kompetensomrade.

Hur involverade dr kunden och slutanvindaren i utvecklingen? Varfor?
Svar: Se svar till fraga 8.

Ar det en fordel eller en nackdel att ha med kunden/inte ha med kunden?
Svar: Fordel, se svar till fraga 8.

Varfér kommer era kunder till just er, och inte nagon konkurrent?

Svar: Hir tycker jag frimst det ror sig om tva saker. Dels har Know IT ett fokus pa nirhet, vilket
innebir att vi ldgger stor vikt vid att finnas 1 nirheten av vara kunder rent geografiskt vilket skapar
en trygghet f6r kunden. Det andra ér att vi jobbar i mindre steg. Dessa steg dr enkla vilket ocksa
det ger en viss trygghet till kunden eftersom dessa mindre steg littare kan ta hinsyn till
kravférindringar som da kan bero pa att kundens organisation férindras.
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Skulle du vilja jobba pd ett annat sitt? Varfér?

Svar: Nej. Det skulle dock vara bra att fa in ndgon form av betyg frin kunden sa man vet om det

man gjort dr bra eller daligt.
Hur uppfattar du kundernas reaktion pé avslutade projekt? Kommer de tillbaka? N6jda?

Svar: Jag dr nyanstilld och har dirfér inte hunnit nagot projekt. Projektet jag jobbar med nu ir
mitt forsta inom fOretaget sa jag kan inte riktigt svara pd denna fraga. Diremot tycker jag att det
hittills har kédnts positivt inom projektet och att kunderna utryckt att de dr néjda med hur
projektet gatt dn sa linge.

Foljer ni upp avslutade projekt (ddr ni inte har ansvar for driften)genom att kontakta dem?

Svar: Vi gbr en utvirdering bade internt och externt. Denna utvirdering dr dock inte
standardiserad.

Vet du vad féretaget har for framtoning och marknadsféringsmissiga unikum jamfort med andra
foretag?

Svar: Se svar till fraga 18.
Vad anser du att ni gor for att leva upp till dem?

Svar: Vi ser till att vara nira kunderna rent geografiskt och att detta inte 4r nagot vi bara siger
utan att vi verkligen 4r det i praktiken och inte bara pa papper.

Tycker du att ni klarar av att leva upp till det?

Svar: Ja

B5.2 Intervju Erik Henningsson

Namn: Erik Henningsson
Datum: 5/12 - 2008

Onskas anonymitet? Nej

Onskas kopia av transkription? Ja

Fragor:

Allmidnna fragor om den anstillde:

1.

Hur linge har du varit anstilld pa foretaget?
Svar: Jag har varit anstilld pa Know IT sedan April 2008.
Vad har du f6r ansvarsuppgifter?

Svar: Jag ansvar for en del olika bitar men 4r systemarkitekt, systemutvecklare och teknisk
ansvarig. Viir en liten avdelning sa alla blir lite allt-i-allo.

Vilka arbetsuppgifter har du?

Svar: Jag jobbar mest med systemarkitektur och design. Jag dr dven med mycket och utvecklar
eftersom jag tycker att det ér en fordel fOr att bli en bra systemarkitekt. Jag arbetar dven mycket
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med tidsuppskattning, offertarbete och hur vi ska kunna bygga systemet och vad det kommer
kosta att bygga det.

Vilken/Vilka tidigare arbetsuppgifter/ansvarsomraden har du haft inom foretaget?
Svar: Inga, jag dr ritt nyanstilld och avdelningen ir ny.

Har du arbetat inom samma bransch tidigare?

Svar: Ja. Jag har jobbat med webbutveckling 1 10 ar.

Vilken del av féretaget jobbar du pd?

Svar: Jag jobbar pa ECM avdelningen i Malmé. Det dr en nystartad enhet inom Know IT. Det
tinns en del andra avdelningar hir i Malmé ocksd. Inom ECM finns inga andra avdelningar dock
utan vi dr en avdelning pa 8 personer.

Specifika fragor om metoder:

7.

Arbetar ni efter nigon formaliserad metod? Har ni egen metod?

Svar: Bade ja och nej. Vi har PEJL och en variant av RUP som heter K-RUP. K-RUP anvinds
inte speciellt mycket inom ECM avdelningen och vi kommer nog mer och mer ga ifrin IC-RUP
eftersom vi anser att den inte riktigt passar in pa webbutveckling. Den dr mer £6r traditionell
systemutveckling. RUP bygger mycket pa att ta fram kraven, ta fram use cases, sen godkinner
kunden det man kommit fram till hittills, sedan bygger man systemet, levererar systemet och
sedan levererar man dokument. Webbprojekt dr dock mer agila vilket innebdr att det hela tiden
kommer férindringar och kunderna néstan kriver att det ska kunna komma férindringar hela
tiden. Tycker det fungerar bittre att jobba pa det sittet att man bygger lite, visar lite och sen ér
beredd pd att det uppstir férindringar under projektets ging. Vi brukar ta med detta i
tidsberdkningen. Vet om att gér man en ny site s kommer kunden komma med nya krav under
tidens gang. Det ir f6r det mesta mycket man inte tinkt pa i projektets bérjan som kan dyka upp
under tiden man arbetar med projektet.

Nu bérjar det vixa fram mer SCRUM. Vi har inte borjat med SCRUM pa detta kontor dn men vi
har heller inte haft si stora projekt dnnu sa att SCRUM verkligen har beh6vts anvindas.
Skillnaden mellan RUP och K-RUP ir bara att K-RUP ir nedbantat fr att passa bittre in pad
Know IT:s arbetssitt. Versionen av K-RUP vi anvinder ar heller inte skriven i sten utan vi kan
anvinda de delar av metoden vi vill och som vi tycker passar bist tll projektet.

Det sittet vi jobbar pd, som dr vanligt inom webbutveckling, 4r att vi tar fram en
funktionsspecifikation som definierar exakt vad som ska goras pa siten och kompletterar med use
cases, fOr att sedan visa detta 1 Wide Frame for att visa kunden vad som hinder nir man
interagerar med systemet. Vi undviker dock att visa designen rent grafiskt f6r kunden eftersom
detta ofta leder till att kunden hinger upp sig pd firgdetaljer istillet for att ligga fokus pd de
funktioner som ir viktiga.

Vad gar metoden ut pa? Relativt utférlig beskrivning av metoden.
Svar: Se svar till fraga 7.
Vilka for-/nackdelar finns det med er metod?

Svar: Fordelarna med sittet vi arbetar pd dr flexibiliteten. Det innebdr att vi snabbt kan svara pa
kundens nya krav. Det finns inte si extremt hoga krav pa buggfrihet, och kunderna accepterar
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mer fel, pa webbsidor dn i andra system. Kravspecen ir inte sd utvecklad som om man bygger
andra system. Testerna blir dé inte heller sd viktig.

Vilka typer av problem brukar dyka upp under systemutvecklingsprocessen? Finns det nigra
aterkommande?

Svar: Tiden ir ett stort problem. Vi har hjilpmedel f6r att bedéma risker som kan uppsta men
detta dr svart att forutspd och man fir dd ga mycket pa erfarenhet. Nir vi gor standardsystem sd
brukar det inte bli sa mycket problem eftersom vi da anvinder standardprogram som inte limnar
sa mycket utrymme fOr problem. Vid mer avancerade system sé dr det dock ritt vanligt att den tid
vi trodde det skulle ta att géra systemet i sjilva verket blir lite lingre 4n planerat eller att mer
arbete krivs fo6r att bli klara i tid.

Arbetar ni alltid med samma metod? Flexibilitet? Nar och varfor?

Svar: Vi arbetar pa liknande sitt som beskrevs i svaret till fraga 7. Men metoden kan skilja sig, och
vi viljer metod utifran det projekt vi arbetar med. Kanske passar en metod bra till ett projekt men
en annan metod passar battre till ett annat projekt.

Vad/Vem bestimmer metod?
Svar: Bestimmer sjilva utifran det projekt vi arbetar med.
Har kunden nigon paverkan 6ver metod?

Svar: Det kan hinda. Har aldrig hint mig under tiden pd Know I'T ECM. Om kunderna har en
onskan om metod sa ska det, om det inte édr helt galet, ga att genomféra. Det ér bara bra om man
har engagerade och involverade kunder.

Hur gir ett typiskt projekt till? Fran bérjan till slut.
Svar: Se svar till fraga 7
Hur involverade ir alla utvecklare i alla faser? Pa vilket sitt?

Svar: Det beror pa kompetensen. Vi dr en liten avdelning och alla blir dé allt-i-allo vilket innebér
att vi gor mycket olika saker och blir dd involverad i flera faser. Finns ingen standard f6r vilka
typer av roller som ska finnas i varje fas.

Hur involverade dr kunden och slutanvindaren i utvecklingen? Varfor?

Svar: Kunden ir ofta med och slutanvindaren vill vi girna ha med. Vi tycker det ar viktigt. Det dr
dock svart att alltid fa med slutanvindarna. Det beror ofta pa att vi inte far tillgang till dem, utan
vi jobbar f6r kunden och sen jobbar kunden f6r slutanvindarna och det blir di ofta en tids och
kostnadsfraga f6r kunden om vi ska kunna komma i kontakt med deras slutanvindare.

Ar det en fordel eller en nackdel att ha med kunden/inte ha med kunden?

Svar: Fordel dr det ju men ibland vet inte kunden vad de vill och da kan det bli jobbigt om de tror
att de vet saker men som egentligen inte fungerar sa bra. Ibland tycker jag som utvecklare att de
inte fOrstar sitt eget bista. Det dr ju dock stérre chans att siten blir som de vill om de 4r med i
utvecklingsarbetet.

Varfér kommer era kunder till just er, och inte nagon konkurrent?
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Svar: For att Know IT dr kinda. Kunder vet vad de far av foretaget. Vi behéver inte bevisa vad vi
kan utan kunderna kan lita pa att vi kan gora ett bra system f6r dem.

Skulle du vilja jobba pd ett annat sitt? Varfér?

Svar: Det funkar ok. Jag tror vi kan forbittra sittet vi arbetar pa. Gentemot kunderna sa fungerar
det bra men mer internt borde vi kunna géra férindringar. Det bor ga att ta hjilp av fler
hjilpmedel sa som att gora delar av utvecklingsprocessen mer automatiserad. Den avdelning jag
jobbar pd dr inne 1 denna fas nu.

Hur uppfattar du kundernas reaktion pa avslutade projekt? Kommer de tillbaka? N6jda?

Svar: Overlag ir kunderna positiva. Jag har aldrig haft en kund dir det kort thop sig riktigt
ordentligt. Visst kan det uppsta diskussioner efter leverans men det I6ser sig f6r det mesta.

Foljer ni upp avslutade projekt (ddr ni inte har ansvar f6r driften)genom att kontakta dem?

Svar: Det finns ingen standardiserad utvirdering just nu. Vi vet dock vad vi vill géra och hur vi
ska gbra det. Vi har precis borjat titta pa detta och vi ska anvinda oss av enkiter bade internt och
externt sd vi far feedback pa projektet bdde av projektmedlemmarna och kunderna. Foljer dven
upp den ekonomiska biten pé projekten.

Vet du vad foéretaget har for framtoning och marknadsféringsmissiga unikum jamfort med andra

foretag?

Svar: En skillnad 4r ndrheten. Att Know IT ska finnas dir kunden befinner sig. Detta var en
anledning till att den avdelning jag jobbar pd nu startade i Malmé.

Vad anser du att ni gor for att leva upp till dem?

Svar: Vi dr ndra kunden och lyfter fram att jag som utvecklare ska vara engagerade 1 mitt arbete
med kunden. Kunskap har vi och f6r att bredda detta kan jag vidareutveckla mig bide genom
kurser men framférallt genom de projekt jag dr med i. Vi har dock ingen standard f6r hur
vidareutveckling inom fGretaget ser ut utan detta sker lite nir den enskilde konsulten kinner att
han/hon vill gd nigon kurs eller liknande.

Tycker du att ni klarar av att leva upp till det?

Svar: Ja

B5.3 Mailintervju med anonym konsult/utvecklare

Namn: Personen har valt att vara anonym
Datum: 15/12 - 2008

Onskas anonymitet? Ja

Onskas kopia av transkription? Nej

Fragor:

1.

Hur linge har du varit anstilld pa foretaget?

Svar: drygt 7 médnader
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Vad har du f6r ansvarsuppgifter?

Svar: konsult/utvecklare

Vilka arbetsuppgifter har du?

Svar: utvecklare

Vilken/Vilka tidigare arbetsuppgifter/ansvarsomraden har du haft inom foretaget?
Svar: -

Har du arbetat inom samma bransch tidigare?

Svar: ja, dock ¢j 1 nagon stérre omfattning

Vilken del av féretaget jobbar du pd?

Svar: Know IT Consulting Géteborg AB, ECM2

Arbetar ni efter nigon formaliserad metod? Har ni egen metod?

Svar: K-RUP (anvinds i princip inte av var enhet), SCRUM och ofta mest enligt en ganska
standardiserad men ej sirskilt namngiven egen ad-hoc metod.

Vad gir metoden ut pa? Kortfattad beskrivning.

Svar: Vara metoder gar i princip ut pd att pa ett sa effektivt sitt som mojligt leverera nagot som
gar i princip ut p p hg )

ger si god kundtillfredstillelse som méjligt utifrin de givna ramarna. Det kridver en metod med

god flexibilitet.

Vilka for-/nackdelar finns det med er metod?

Svar: Det finns f6r och nackdelar med alla metoder. SCRUM passar kanske inte sa bra till mindre
projekt eller projekt med fastpris och pa férhand detaljerade kravspecifikationer. Men kan ge gott
resultat vid storre projekt dir prioriteringar kan férindras under projektets gang. Vid mindre
projekt finns det ofta andra sitt att jobba som blir effektivare. Det viktiga dr antagligen att
anpassa metod till situation och kund.

Vilka typer av problem brukar dyka upp under systemutvecklingsprocessen? Finns det nigra
aterkommande?

Svar: Oenighet/otydlighet kring kundens priotitering och vilka krav och 6nskemal som de
egentligen har (och vilka de har talat om att de har).

Arbetar ni alltid med samma metod? Flexibilitet? Nir och varfor?
Svar: Flexibilitet, beror delvis pa projekt och kund.

Vad/Vem bestimmer metod?

Svar: Beror pa vilket typ av projekt och vilken kund det ér

Har kunden nigon paverkan 6ver metod?
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Svar: Ja, kundens instillning paverkar
Hur gir ett typiskt projekt till? Fran bérjan till slut.

Svar: Siljsituation (kan vara lite olika beroende pa om det ir offentligverksamhet eller privat
bolag), tidsestimering, Offert, méjligen férnyad tidsestimering och forarbete, designfas, Gvrigt
genomforande och implementering, lansering, test och 6verlimnande, godkidnnande, ev. service-
och supportavtal. Regelbunden kontakt och aterkoppling med kund halls under hela vigen.

Hur involverade ar alla utvecklare 1 alla faser? P4 vilket satt?

Svar: Beror pa vilka projekt och sa vidare. Men, ndgon utvecklare dr i princip med fran borjan till
slut (atminstone efter det att forsta kontakten har gjorts).

Hur involverade dr kunden och slutanvindaren i utvecklingen? Varfor?

Svar: Beror pa kunden och projektet. Men oftast dr de involverade dtminstone i bérjan (krav) och
i slutet (test). Men det beror mycket pd vad det ir f6r typ av projekt och kund hur involverade de
ar under utvecklingsprocessen.

Ar det en fordel eller en nackdel att ha med kunden/inte ha med kunden?

Svar:: Att kunden édr aktiv och engagerad dr ofta en férdel. En kunnig bestillare som vet vad den
vill ha dr en f6rdel att ha och géra med och kontakt med kunden ér naturligtvis en férdel nir sa
behévs. Kunden bor dock behilla bestillarrollen (en roll som dock naturligtvis kan se ganska
olika ut).

Varfér kommer era kunder till just er, och inte nagon konkurrent?

Svar: Det ir olika, men mycket handlar det om virt rykte. Vi far gott rykte genom att ha ménga
n6jda kunder och leverera bra produkter och tjinster.

Skulle du vilja jobba pd ett annat sitt? Varfér?
Svar: Nej, inte utifran de férutsittningar som finns nir det giller projekt och kunder.
Hur uppfattar du kundernas reaktion pé avslutade projekt? Kommer de tillbaka? N6jda?

Svar: Mycket n6jda i de flesta fall. Vi har exempel pa kunder som ir sa ndjda att de
rekommenderar oss till andra.

Foljer ni upp avslutade projekt (ddr ni inte har ansvar for driften)genom att kontakta dem?

Svar: Ekonomisk uppféljning har vi, det dr tinkt att vi ska ha intern uppf6ljning samt uppféljning
mot kund via exempelvis enkit men det har dnnu ej blivit sirskilt standardiserat.

Vet du vad foéretaget har for framtoning och marknadsféringsmissiga unikum jamfért med andra
foretag?

Svar: nirhet, engagemang, kunskap 4r ledorden och det ér vil just den lokala anknytningen som

ger oss fordel.

Vad anser du att ni gor for att leva upp till dem?
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Svar: Var organisation dr uppbyggd av smé utspridda enheter i manga olika aktiebolag, vilket ger
oss mojlighet till en lokala anknytningen samtidigt en stor organisation med mycket kunnande
finns 1 ryggen och engagemanget kommer ju frin oss enskilda konsulter nigot som kommer fran
oss genom att vi gillar det vi gbr och trivs.

24. Tycker du att ni klarar av att leva upp till det?
Svar: ja

25. Onskas anonymitet?
Svar: ja

26. Onskas lisa igenom och godkinna?

Svar: nej, behovs ¢
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B6 Intervju Strategic Alignment Maturity Model (SAMM)

Milet med denna intervju dr att ldra oss mer om féretaget for att kunna genomféra utvirderingen med
ramverket SAMM. Fragorna har sin utgangspunkt i de kategorier och punkter som SAMM-utvirderingen

bygger pd.

B6.1 Intervju Bengt Kristofferson

Namn: Bengt Kristofferson
Datum: 8/12 - 2008

Onskas anonymitet? Nej

Onskas kopia av transkription? Nej

Communication
1. Hur sker kommunikationen under ett projekt? Finns det firdiga rutiner?

Svar: Kommunikation sker dels via veckovisa planeringsméten inom teamet samt via mail och
telefonsamtal med bestillare, man bestimmer i planeringsfasen frekvens av statusmoten.

2. Till vilken grad anser du att ni férstar kopplingen mellan I'T och affirsprocesser? Pa vilket sitt
styrs det hierarkiskt.

Svar: Jag ser att vi inom Know IT har mycket stor erfarenhet av koppling mellan I'T och
affirsprocesser, 1 ett forsta steg anvinder vi oftast specialister fran var enhet for strategisk I'T som
1 nista steg gor avstimning och vidare planeringar med vara projektledare och didrmed vara
utvecklingsteam.

3. Hur delas kunskap inom organisationen? Bade inom kontoren sjilva, och organisationen som
helhet.

Svar: Vi har en 6ppen kunskapsdelning dir vi har som kultur att vaga fraga kollegor om deras
erfarenhet inom olika omrdden, framforallt anvinder vara olika nitverk for att stilla fragor, sprida
ut svar och ateranvinda erfarenheter pa bista sitt, dvs ’dela med dig av det som andra kan ha
nytta av”’ vi sprider dven kunskap extern vis var kundcase som beskriver den nytta som viéra
kunder far genom vira projekt och leveranser.

Competence

4. Hur virderar ni IT inom den egna organisationen? Hur gir ni tillviga for att fa alla att f6rsta IT:s
betydelse for foretaget?

Svar: Sjilvklart sa maste vi ju alltid ligga i frontlinjen gillande djup kunskap om IT och att vi
stiller krav pa alla anstillda att forsta nyttan av det som vi lever av dvs IT-I6sningar.

5. Hur forhaller sig IS-strategin till affarsstrategin?

Svar: Gillande ett foretags IS-strategi och forhdllande till affdrsstrategi sa kan detta besvaras pa en
rad olika sitt, jag foredrar att se det som att det handlar om att férvalta foretagets intellektuella
kapital pa bista sitt, dvs hur ska vi inom var organisation utnyttja vara IT I6sningar for att pa
bista sitt stirka var konkurrenskraft pa bista sitt och dirigenom forflytta oss uppat i virdekedjan.
Det kan handla om att ex spara information om genomfdrda projekt, hur vil projektet lyckades,
nyckeltal och referenser etc. som hjilper oss att i nista affirsuppgorelse/leverans kunna leverera
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snabbare, billigare och med hogre kvalitet.

Hur ofta gors utvirderingar av arbetsprocesser och kompetensnivier? Vilken formalitetsgrad
ligger de pa?

Svar: Man kan sdga generellt att vi alltid genomf6r en utvirdering av ett genomfort projekt, dvs
vad som gick bra och vad som gick mindre bra, utkomsten av denna utvirdering anvinder vi f6r
att forbittra vdra interna processer. Vi genomfér 2 utvecklingssamtal per medarbetare och dr dir
vi gir igenom den kompetensniva som men medarbetade har uppnitt.

Governance

7.

Finns det tydliga ansvarsférdelningar vid beslut rérande IS- och affirsstrategisk planering? Hur
ser det ut och vem gor prioriteringarna?

Svar: Ja det sker dels genom styrelserna i varje Know IT bolag och dels genom koncernledningens
beslut.

Pa vilket sitt sker rapporteringarna inom foretaget? Ur en hierarkisk synvinkel.

Svar: Konsulter rapporterar till projektledare och projektledaren rapporterar till konsultchefer,
konsultchefer till VD 1 varje bolag och VD till koncern ledningen.

Vad driver era IT-investeringar? Varfor investera/inte investera?
Svar: Omvirldens krav dr sa klart en viktig och padrivande faktor dir vi maste se till att vi kan lite

mera 4n vara konkurrenter och kunder.
Vi miste ofta gbra tunga investeringar arsvis for att hinga med i ny teknik mm

Partnership

10. Hur utnyttjar ni och hur ser ni pa organisationens férmaga att bedéma IT:s virde?

11.

Svar: Eftersom Know IT levererar tjinster kring en rad omrdden inom IT branschen och att var
organisation bestar av konsulter med mycket hog kompetens och att vi har mycket erfarna
konsulter inom strategisk radgivning inom IT bedémer jag att vi har den f6rméga som kriva att
gbra ritt bedomningar i varje enskilt fall gillande virdet av att ex inf6ra en ny IT 16sning f6r en
verksambhet.

Hur stédjer rollen av I'T er affirsstrategi?

Svar: Var affirsstrategi dr:

® Vilevererar det stora foretagets IT-kompetens med det lilla féretagets sjil och den
enskilde konsultens engagemang.

®  Viutvecklar vira kunders affirer och stirker deras konkurrenskraft genom att tillféra
kompetens inom verksamhetsutveckling och genom att skapa verksamhetsanpassade IT-
processer och 16sningar. Vi tar ett langsiktigt ansvar genom systemforvaltningsuppdrag
och funktionsataganden.

®  Vira kunder dr i férsta hand organisationer och féretag som har behov av I'T-system med
héga krav och dtkomlighet fréin flera olika grinssnitt.
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Scope

Skill

12.

13.

14.

15.

16.

Hur pass langt har ni kommit i er integrering av I'T med organisationen? Finns det integreringar
inom organisationen? Med andra organisationer?

Svar: Vi ser oss som att ligga i framkant gillande integration av IT..

Pa vilka sitt understoder I'T foretaget i sin férmaga att konkurrera med liknande foretag, genom
att leverera de produkter som marknaden efterfrigar?

Svar: Vi anvinder sjilva inom Know IT bade processer kring I'T' och 16sningar som vi sedan

tillhandahaller £6r marknaden, detta tillsammans med var linga erfarenhet gor att vi dr mycket
konkurrenskraftigt som féretag.

Vilken typ av ledarskap tillimpas pa foretaget? (Demokrati, resultatorienterat osv.)

Svar: Know IT:s ledarskap ér en ledig och informell ledarstil d6r vi ser mycket till den enskilda
individens 6nskemal.

Moijligheter till vidareutveckling kompetensmassigt? P4 vilka sitt?
Svar: Inget svar.
Moijligheter att dndra inriktning som anstilld? Byta arbetsuppgifter?

Svar: Vi har stor méjlighet att paverka vara roller och hur kan ges mdjlighet till att byta
arbetsuppgifter om det sker i samrad med ledning etc.

B6.2 Intervju Anna Hyberg

Namn: Anna Hyberg

Datum: 8/12 - 2008

Onskas anonymitet? Nej

Onskas kopia av transkription? Nej, ricker om Bengt Kristofferson godkinner.

Communication

Hur sker kommunikationen under ett projekt? Finns det firdiga rutiner?

Svar: Inom féretaget sker det pa tva sitt. Kommunikationen inom projektgruppen, och resten av
foretaget, sker mycket via mail och telefon. Vi har dven projektrum som vi sitter upp till varje
projekt. Dir anvinder vi SharePoint dir vi ligger upp dokument som alla delaktiga inom
projektgruppen kan ta del av. Man kan dé sdga till en kollega att ga in 1 projektrummet och kolla
pé den nya specen jag lagt upp. Sa det blir ju lite utav en kommunikationskanal da. Vi har dven
vissa rum som aven kunden/bestillaren kan vara med i dir de kan ta del av dokument och annan
information.

Mellan kontoren har vi ett kompetensnitverk dir man kan dela information och stilla fragor.
Aven detta sker mycket via mail. P4 var avdelningen har vi mycket samtal 6ga mot 6ga eftersom
vi sitter 1 samma lokaler.

Vi har dven ett intranit men det fungerar inte sa bra for tillfillet men det héller pa att utvecklas
men for tillfillet dr det ingen aktiv kommunikationskanal. Sa just nu dr det mest via mail och
telefon som kommunikationen mellan de olika avdelningarna/kontoren sker.
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Till vilken grad anser du att ni férstar kopplingen mellan I'T och affirsprocesser? Pa vilket sitt
styrs det hierarkiskt.

Svar: Hir tror jag PEJL dr vildigt bra. I PEJL dr det tydligt att man ska géra den kopplingen och
utgd ifrdn affirsstrategin. Sedan kopplar vi den till bestallarens I'T-strategi, om de har en sidan,
vilket de inte alltid har. Det varierar mycket och har de ingen si far man boérja med att ta fram en
sadan. Den kopplingen dr Know IT vildigt bra pda mot kunderna i alla fall. Inom foretaget hur det
ser ut végar jag inte riktigt svara pa. Det kan ju skilja sig hur man jobbar med detta internt och hur
man jobbar utat.

Konsultverksamhet bygger alltid vildigt mycket pa att man ska kunna byta information och
erfarenheter pd ett effektivt sitt. Know IT har en del att gbra med detta vilket jag tror beror pa att
de vuxit sa snabbt sa de har inte hunnit med att se 6ver sin infrastruktur och uppdatera denna i
samma takt som de vuxit. Detta 4r dock pd ging men ir inte klart men det 4r pa vig att sdttas upp
en ny version av intrandtet och mer stod f6r informationsdelning.

Competence

4.

Hur virderar ni I'T inom den egna organisationen? Hur gar ni tillviga for att fa alla att forsta I'T:s
betydelse for foretaget?

Svar: Dir kan jag mest bara utga frin hur vi 1 virt team fungerar. Vir I'T pé var avdelning ér
baserad p4 att fungera som ett stéd fr oss. Beh6ver vi ndgot som kan vara bra for vart arbete sa
gir detta oftast att 16sa. Behover vi nytt system eller programvaror eller verktyg sa ska detta inte
vara nidgot problem. Man ska ha det I'T-st6éd som man behéver. Om detta dr formulerat formellt i
nagon IT-strategl vigar jag inte svara pa men det dr sa det ser ut pa vir avdelning 1 praktiken 1 alla
fall.

Hur ofta gors utvirderingar av arbetsprocesser och kompetensnivier? Vilken formalitetsgrad
ligger de pa?

Svar: Det kan jag inte riktigt svara pa. Vi har utvecklingssamtal och sadant men om vi har nigra
jag ! xug p At ul S g
generella utvirderingar inom féretaget vet jag inte.

Governance

Scope

Skill

12.

Pa vilket sitt sker rapporteringarna inom foretaget? Ur en hierarkisk synvinkel.

Svar: Det finns ganska lite byrakrati. Jag rapporterar muntligt direkt till Bengt. Detta sker ofta
veckovis. Jag ger dd honom statusrapporter om hur vi ligger till och sa. Jag beskriver helt enkelt
hur projektet jag jobbar med fortloper. Tids och kostnadsrapportering har Bengt hand om och jag
skulle tro att han rapporterar detta till sin chef. Vi rapporterar dock inte via nagot dokument eller
efter ndgon mall eller nagot sadant till Bengt.

Pa vilka sitt understoder I'T foretaget i sin f6rmaga att konkurrera med liknande foretag, genom
att leverera de produkter som marknaden efterfragar?

Svar: Stodet £6r utvecklarna 1 form av datorer, hardvara, programvaror eller ndgot annat dr det
inga problem med. Vi har dock en hel del jobb kvar att géra nir det giller verktyg for
kunskapsdelning. Visst fungerar det att fraga folk vi mail och de dr oftast vildigt villiga att hjilpa
till men vi skulle kunna ha bittre verktyg just f6r detta.
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14. Vilken typ av ledarskap tillimpas pa féretaget? (Demokrati, resultatorienterat osv.)

15.

16.

Svar: Bengt dr vildigt mdn om att vi 4r med och talar om vad vi tycker om det vi gor i teamet.
Han vill dven att vi ger honom feedback pa hur vi arbetar och hur vi tycker att det fungerar inom
projektgruppen och sa. Bengt dr dven vildigt médn om att lyssna pa oss och ta till sig det vi siger.
Nu dr vi ju en ritt liten avdelning sa detta fungerar bra hos oss men det dr nog svirare med denna
typ av ledarskap pa en storre avdelning. Kinns som om Bengt ir vildigt engagerad och nira oss
sa det blir ett mer personligt ledarskap.

Det finns dven tydliga grinser mellan ansvar, vilket jag tycker dr bra. Bengt tar hand om fakturor,
avtal och sadant si vi behéver inte bry oss om den biten. Han har inget auktoritirt ledarskap men
hur detta ser ut inom foretaget som helhet vet jag inte.

Mojligheter till vidareutveckling kompetensmissigt? Pa vilka sitt?

Svar: De tycker jag dr ganska goda. Vi kér tva utvecklingssamtal per ar och vi har redan planerat
in lite kurser och sidant som jag ska ga. Know IT har nog inte sa stor internutbildning utan vi far
gOra detta externt. Jag tycker detta fungerar bra dn sé linge.

Moijligheter att dndra inriktning som anstilld? Byta arbetsuppgifter?

Svar: Jag tycker det ser vildigt bra ut men jag vet inte om jag kan svara pd detta eftersom jag
jobbat sd kort tid.
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B7 Know IT presentationsmaterial

Hir presenteras det material vi fick ta del av efter intervjun med Bengt Kristofferson.

Nirhet, Kunskap. Engagemang.

Know IT koncernen
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Affarsideé

Vi levererar det stora féretagets IT-kompetens med det lilla foretagets sjal
och den enskilde konsultens engagemang.

Vi tillfér en helhetssyn och utvecklar vara kunders afférer och starker
deras konkurrenskraft genom att tillféra kompetens inom strategisk
radgivning och utveckla verksamhetsanpassade processer och IT-
I6sningar. Vitar ett langsiktigt ansvar genom férvaltningsuppdrag med
funktionsataganden.

Vara kunder &r i férsta hand organisationer och féretag som har behov av
IT-system med hoga krav och atkomlighet fran flera olika granssnitt.

Vardegrund

Néarhet — Inom Know IT finns en tradition av nara samarbete med vara
kunder, mellan vara olika bolag och enheter och mellan vara medarbetare.
Kunskap véaxer ju fler som kan ta del av den och vart arbetssatt bygger pa
manga och néra kontakter internt, med vara partners och vara kunder.

Kunskap — Vara konsulter har hég teknisk kompetens som de standigt
utvecklar i kravande kunduppdrag, genom kompetensnatverk och
utbildningar.

Engagemang — Var verksamhet praglas av vara medarbetares
engagemang for kundernas, kollegornas och den egna utvecklingen. En
stor del av engagemanget beror pa att vi arbetar med delegerat ansvar
och befogenheter, smaskalighet och tilltro till att uppgifterna hanteras bést
av varje ansvarig medarbetare i nara samférstand med kunden.
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Strategier

» Bedriva verksamhet i kundens geografiska narhet

« Skapa forutsattningar for ett starkt entreprendrskap
» Fortsatta varna vart oberoende

« Talangsiktigt ansvar for de IT-lésningar vi utvecklar

- | forsta hand verka i Norden som &r var priméra marknad

Kundsegment 2007

Kundstrukturen bestar av stora och medelstora féretag och
organisationer.

E 1,7%
NGl R it 1,55
Media, utbildning och spel, 3,7%

Telek dustri, 15,8%
Lakemedel, 4,8% “‘ (ol

Handel och tjansteféretag, 9, 4%~|

Bank, finans och
forsakring, 12,4%

Telekomoperatdrer, 12,0%

Offentlig sektor, 24,2%
Industri, 14,4%
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Know IT koncernens gemensamma erbjudanden

Verksamhet

e Strategisk radgivning
e Systemutveckling

e Forvaltning

Erbjudanden

e Mobila l6sningar

e Systemintegration

e Test och kvalitet

* Business Intelligence/Information management
e ECM —Enterprise content management

Nirthet. Kunskap. Engagemang.

Know IT - i Malmés

50 personer inom:

= Enterprise Content Management

...EPiServer, SharePaint T Luled ’
= Test och validering
= Skraddarsydd systemutveckling Mt .
= [T-Management och teknisk infrastruktur
= Information Management/ Sundsvall .
Business Intelligence
s .~ Borlange Givle
5 o Visterds @Uprsala
't Karlstad bk
‘-\.\ o . %.é:to:kho\m °
»_\ Areﬂg Uddbvalla . Olebro sdertilie Tallinn
- ;
~. Linképing
“~_ Géteborg )
S Vixjp
“\.
Ereate & ‘tmﬁﬁnncby Karlskrona
et N
Malma

Create Group &r drygt 220
medarbetare i Lund/Malma

med konsulttjanster inom
tre verksamhetsomraden:
-Systemutveckling,
+Test & QA samt
«Teknikinformation
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Projektmodeller

Pejl
Som ett av de stdrre systemutvecklingskonsultidretagen behéver Know IT bade ha en egen projektstyrningsmodell
och en utvecklingsmodell.

Know IT har valt att anvanda sig av de tva etablerade produkterna PEJL och RUP.

Vi behdver detta strukturkapital i form av projektprocess och utvecklingsprocess for att:

- arbeta efter en forutbestamd process som ger férutsagbart resultat och férutsagbar kostnad

- dra marknadsférdelar av etablerade varumarken och den trovardighet dessa erbjuder

- ge alla medarbetare tillgang till en val fungerande process som gér arbetet effektivare och minskar risken fér
kvalitetsbrister.

Idag &r det en hygienfaktor fér vara kunder att vi naturligtvis har och arbetar efter en metod.

F&r att kunna arbeta pa ett effektivt sétt behdver vi underlétta och strukturera den enskilde medarbetarens arbete
s& aft fokus kan laggas pa de verkliga utmaningarna och undvika att behéva spilla tid pa sadant som gar att
rationalisera. Bade K-RUP och PEJL ska gdra att vi jobbar smartare, tidigare kan identifiera risker och att vi
enklare ska kunna samarbeta genom att vi har en gemensam uppfattning om processerna.

K-RUP

RUP ar utvecklingsmetod som stédjer iterativ systemutveckling. RUP ags av IBM/ Raticnal. Know IT ar partner till
IBM. Varfér RUP? Vi anvdnder RUP som metod fér att RUP &r kéint och etablerat bland vara kunder och ar en
dokumenterat effektiv som metod. Tanken &r att PEJL i ett utvecklingsprojekt ska anvandas tillsammans med var
anpassning av RUP kallad K-RUP.

Utvecklingsmetoder/modeller

Traditionell utveckling enligt "Vattenfallsmetoden”

Agila eller "lattrorliga™ utvecklingsmetoder har under de senaste aren
varit pa stark frammarsch. En projektstyrningsmetod som fatt stort genomslag pa
marknaden ar SCRUM.

SCRUM ar en renodlad projektstyrningsmodell som t6reskriver hur man ska driva projekt,
motivera projektmedlemmar och halla en nara och tydlig kontakt med bestallaren.

Det finns valdigt fa krav pa formalia inom SCRUM och ett SCRUM-projekt bestar av
endast tre roller: Produktagare, SCRUM-mastare och Teammedlemmar. Fokus ar pa att
leverera lite funktionalitet i taget och ge méjlighet att anpassa sig till nya krav i projektet i
en standigt pagaende utvarderingsprocess.
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Bland vara EPiServer och SharePoint kunder aterfinns bl.a.:
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