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1. INTRODUKTION

| detta kapitel presenteras bakgrunden till uppsatsamnet samt en introduktion till de problem

somvi kommer att adressera i denna uppsats. Kapitlet aviutas med syfte och disposition.

1.1 Bakgrund

Dagens foretag anvander mer och mer IT-stod for att effektivisera olika delar i sin
verksamhet. En viktig del i IT-stodet & den uppséttning av programvaror som anvands av
foretaget. | syfte att utveckla och underhdlla dessa programvaror finns det ofta en speciell IT-

avdelning.

Inom IT-avdelningen, administrerar man i huvudsak olika programvaror som anvands internt
inom foretagets Ovriga avdelningar. | vissa fall, kan @en kunder ta del av de internt
utvecklade och administrerade programvarorna. Det finns &ven programvaror som kops in for
olika syfte och som administreras av I T-avdelningen, exempelvis Outlook Express, Microsoft
Office et cetera.

Traditionellt behandlas IT-kostnaden som en overheadkostnad an som direkt kostnad.
Overheadkostnaden técks antingen centralt av foretaget sa att det kan ses som "gratis’ for
olika avdelningar eller fordelat pa ett schablonmassigt sétt mellan olika avdelningar inom
foretaget utan hansyn till varje avdelnings verkliga konsumtionsandel av denna kostnad
(Gerlach, 2002). Detta resulterar i att en avdelning som anvander mer resurser fran IT-
avdelningen betalar samma kostnad som en avdelning som anvander mindre resurser fran IT-
avdelningen. Damed & kostnadsférdelningen inte knuten till den verkliga

resurskonsumtionen.

Pa de senaste aren har den snabba tekniska utvecklingen resulterat i att 1T-avdelningen har
vuxit mer och mer, darmed har deras kostnad ocksa stigit. Foretagsledningen kan ofta inte
bortse frén denna allt storre kostnad utan &r i behov av att hitta nya sétt att fordela den.
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Ett av de nyare sétten att fordela overheadkostnad & att anvénda Activity Based Costing
(ABC) som har visat stark framgang inom traditionella produktforetag. De senaste aren har
denna teknik aven borjat anvandas for prisséttning av tjanster inom tjansteféretag. Darmed &r
det dven intressant att titta pa hur ABC-metoden kan anvandas for att kostnadsfordela IT-
kostnader.

1.2 Problemdiskussion

Foretag har oftamd for att kunna minska de interna kostnaderna samtidigt som de ska kunna
ge kunderna en output med hog kvalitet. Detta synsétt kan brytas ned till olika krav for olika
avdelningar inom foretag. Foretagsledningens krav for 1T-avdelningen & att fordela 1T-
kostnaderna réttvist mellan foretagets olika avdelningar samt ta fram underlag for att
effektivisera IT-avdelningen. | verkligheten, & det svat att fordela den stora
overheadkostnaden mellan olika programvaror som IT-avdelningen & ansvarig for. | ett
foretag, anvander de anstdllda ofta 100-tals programvaror utvecklat internt inom foretaget
eller som kopts externt fran leverantorer, sdsom Outlook, Excel och Word. Alla dessa
programvaror hanteras vanligtvis centralt av IT-avdelningen. Samtidigt & det svart for IT-
avdelningen att ta reda pa hur mycket av arbete de lagt ner pa att hjédpa de anstéllda med
exempelvis Excel och hur mycket arbete som &r relaterad till Outlook. Anledningen till att det
& svart att bryta ned denna stora overheadkostnad till nivan for programvaror & den tekniska
komplexiteten bakom hur en programvara skéts. Aven om det & kant att en viss kostnad &r
relaterad till Outlook, hur ska denna kostnad fordelas réttvist mellan olika avdel ningar?

Néar foretag forsoker minska kostnader for IT-avdelningen, & det enklaste séttet att skéra ned
generellt pd den stora overheadkostnaden. Detta kan dock ge stora negativa effekter pa
foretagets verksamhet. En negativ effekt, som ett resultat av nedskarning pa den totala IT-
kostnaden, kan vara minskad effektivitet pa IT-avdelningen. En minskad effektivitet pa IT-
avdelningen kan i sin tur paverka foretagets verksamhet. Exempelvis kan daligt underhdll av
programvaran Outlook leda till att det tar langre tid att ta emot och skicka email vilket kan

paverka effektiviteten hos de dvriga anstélldai foretaget.

Vi vill darfor anvanda ABC-metoden for att beméta den stora overheadkostnaden for IT-

avdelningen. Ett perspektiv som behtver beaktas & kostnaden for att anvanda ABC-metoden.
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ABC-metoden bygger pa att fordela den stora overheadkostnaden till olika arbetsmoment eller
aktiviteter. Aktiviteter kan specificeras fran en generell niva till en mer detaljerad niva. Ett
enkelt exempel & att en aktivitet pa generell niva kan besta av att ringa ett samtal som vidare
kan finfordelas in i flera mindre aktiviteter sdsom ta upp luren, sld in telefonnummer, prata i
telefon och lagga pa luren. Ju mer detaljerade nivaer av aktiviteter som identifieras, desto
hogre blir kostnaden for att anvanda ABC-metoden. Samtidigt uppstar problem om
aktivitetsnivan &r for generell, da uppnas inte syftet for att anvanda ABC-metoden, namligen
att fordela kostnaden pa ett mer réttvist satt.

Bland existerande litteratur, finns det gott om beskrivning om hur ABC-metoden kan
anvandas inom tillverkande foretag. Men det finns fa som beskriver hur denna metod &ven ska
anvandas inom tjanstefdretag (Pirrong, 1993). Det finns &nnu mindre beskrivet om hur IT-
kostnader kan fordelas med hjalp av ABC-metoden. Darfér har vi tagit fram en modell som
ska kunna hjadpa foretag att kostnadsférdela den stora overheadkostnaden som é&r relaterad till
IT-avdelningen pa ett mer adekvat satt med hjap av ABC-metoden. Denna modell & indelad i
flera olika steg och ger riktlinjer pa hur foretag kan ga tillvaga for att uppnd malet med att
kostnadsfordela I T-kostnader. Darmed behdver vi dven testa modellen pa ett foretag som har
problem att fordela IT-kostnader. Vi har valt fallforetaget ITT Industries Inc. med fokus pa
ITT Flygt som &r ett dotterbolag till ITT Industries Inc..

ITT Industries Inc. & ett amerikanskt foéretag som & aktivt inom flera produkt- och
tjansteomraden sdsom utrustning for vatten, avfallsvattenshantering, industriella processer,
forsvarselektronik och service, elektroniska komponenter och sa vidare (www.itt.com). ITT
Flygt & dotterbolag till ITT Industries Inc. och & ledande tillverkare och leverantér av

drankbara pumpar och omrérare(www.flygt.se).

Utvecklingen av programvaror for ITT Flygt hanteras av en informationsteknol ogiavdelning
inom ITT Flygt. Men drift av alla programvaror och servrar som anvands av bade ITT Flygt
och ITT Industries hanteras av en gemensam IT-avdelning fréan ITT Industries vid namn

Enterprise Infrastructure (EI).

ITT Fygt anlitar EI for drift av sina programvaror och dess tillhdrande servrar. | och med att
El handhar flera hundratals program med dess tillhGrande servrar, &r det svart att dels fordela

kostnaden mellan olika programvaror och dels att fordela kostnaden av en programvara till
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olika avdelningar pa ett rattvist sétt. Problem uppstar om ITT Flygt, som & en kund till El,
vill skéra ned sin kostnad pa IT-underhdllet, da El inte vet hur de ska ga tillvaga for att inte
paverka effektiviteten negativt for ITT Flygts verksamhet. Enbart en nedskérning pa en
klumpsumma mot alla programvaror och servrar & mojligt, vilket kan resultera i att El
minskar effektiviteten pa sina programvaror och som i sin tur ger samre service och support
till sin kund sa som ITT Flygt. Detta & de generella problem som vi har beskrivit innan och
gor darmed El passande for att testa var modell.

1.3 Syfte

Utveckla en modell for att med hjdp av ABC-metoden férdela kostnader for en IT-avdelning
och préva modellens tillampbarhet pa ett fallforetag.



IT-styrning med ABC-metoden

1.4 Disposition

Kapitel 2 - Metod
| det ha kapitlet kommer vi att beskriva upplagget som genomsyrar uppsatsen,
tillvagagangsstt, centrala aspekter och en avslutande reflektion betréffande invandningar.

Kapitel 3- Teori

Héar kommer vi att beskriva om de teorier som ar relevanta for uppsatsen. Kapitlet inleds med
beskrivning av ABC-metoden, som fdljs av hur ABC-metoden knyts till tjansteforetag. Vi
kommer &ven att titta pa kostnadsfordelning inom tjansteforetag. En modell for
kostnadsfordelning av 1 T-kostnader presenterasi slutet.

Kapitel 4 — Fallfor etaget
Detta kapitel inleds med en presentation av foretaget. Darefter kommer en mer ingaende
beskrivning av fordelningsproblematiken. Aven en beskrivning av de centrala

undersokningsomradena gors.

Kapitel 5 - Tillampning av var modell
V& modell testas pa falforetagets IT-avdelning i detta kapitel. Modellens fyra steg
begrundas.

Kapitel 6 - Resultat
| detta kapitel redogor vi for de Slutsatser vi kommit fram till bade vad gdler ABC-
kalkylering pa fallforetaget och fér modellens tillampning. Slutligen presenteras forslag till

vidare studier.
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2. METOD

| det héar kapitlet kommer vi att beskriva uppléagget som genomsyrar uppsatsen,
tillvagagangssatt, centrala aspekter och en avs utande reflektion betraffande invandningar.

2.1 Introduktion

Metodkapitlet har som andamdl att beskriva hur vi planerat att ga tillvéga genom uppsatsens
gang, och varfor vi vat de metoder vi gjort. Mjligheten att gora en kvalitativ ansats mot ett
foretag & nagot vi valde att utnyttja. Detta gjordes via semistrukturerade intervjuer med fokus

pa vart undersokningsomrade.

2.1.1 Fallstudie

For att fa en djupare forstéel se for problemet har vi valt att utféra en fallstudie och foretaget vi
valt att gora undersbkningen pa & ITT Industries Inc.. Genom att fokusera pa endast ett
fallforetag hoppas vi kunna uppna en mer genomgripande och fordjupad analys. Valet av ITT
Industries Inc. (ITT) har vuxit fram naturligt eftersom fOretaget, via deras samarbetspartner
BMC Software, har sokt studenter fran ekonomihdgskolan i Lund till att utféra studien. Det
ska dock papekas att det fanns fler foretag med liknande andamal att vélja pa for var del men
ITT passade oss bast. Det utvalda foretagets 1 T-avdelning har namligen en unik och intressant
IT-struktur da det har ett komplext forhallande till foretagets andra avdelningar. Fallstudien
gor det majligt for oss att fa detaljerad insikt i komplexa situationer och darmed fa
uppfattningar om samband som annars inte vore méjligt att fa grepp om. Studien speglar
forestallningar och uppfattningar om radande situation frén personer som innehar olika
befattningar inom foretaget Fallstudien kénnetecknas av ett intensivt upplagg, som & att
foredra i var situation. Ett intensivt uppldgg medfor en fokusering pa ett mindre antal
undersokningsobjekt for att fa en djupare kannedom (Jacobsen, 2002). Vidare forklarar
Jacobsen att en intensiv utformning har sin styrka att fa fram relevant data och bidrar till att

den interna validiteten ofta blir stor.
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2.1.2 Understékningsobjekt

Det & viktigt for oss att konkretisera undersokningsobjektet for att létare bibehdlla
fokusering pa rétt objekt och inte svava utanfor det aktuella omradet. Det & betydel sefullt att

preci sera undersokningsobjektet och dess avgransning (Jacobsen, 2002).

De priméara undersokningsobjekten & de kostnader, aktiviteter och enheternas arbetsuppgifter
som finns pa ITT:s Datacenter, dér svarigheten med att kostnadsférdel a pétraffas. Da det inom
foretaget finns mangder av samarbete och projekt som strécker sig dver avdel ningsgranserna,
bildas manga grézoner. Det &r essentiellt att f& en noggrann och tydlig bild pa hur arbetet Gver

granserna fungerar da det paverkar och avgor utformningen av undersokningsobjekten.

2.1.3 Kvalitativ ansats

Den kvalitativa ansatsen som vi anvant oss av ger 0oss mer data att arbeta med, vilket &r
nodvandigt da vi startar undersokningen med méttfull information. Ansatsen ger &en en
magjlighet till en Oppen attityd bland respondenterna istéllet for att begrénsa deras svar och
riskera att ga miste om angeldgen information. Genom oppenhet kan ocksd de data som
samlas in bli mycket nyanserande (Jacobsen, 2002). Datainsamlingen har skett genom
semistrukturerade intervjuer. En delvis strukturerad intervju innebér att man redan innehar en
viss teoretiskt och empirisk kunskap om de fenomen som ska studeras (Andersen, 1998).
Vidare forklarar Andersen att anvandandet av en utarbetade frageguide kompletteras med
stickord for att leda respondenten. Vid insamlingen av data kan detta flexibla angreppssétt
anvandas for att stélla foljdfragor. Kvalitativ forskningsprocess innehdller ett stort métt av
flexibilitet och dynamik och ger sdledes stort utrymme for variationer (Backman, 1998).

2.1.4 Intervjuer

Ett introduktionstema och tre Overgripande inriktningar, utformar den genomgadende
strukturen i intervjuerna, bortsett fran fyra av intervjuerna som istéllet hade en mer Gppen
framstallning d& dessa ingick i forarbetet for att fa en Gvergripande inblick i organisationen.
En Oppen intervju kannetecknas av att den i stor utstréckning &r styrd av den intervjuade
(Andersen, 1998). Introduktionstemat &r endast till for att fa en presentation av respondenten.
Temat i sig, & utanfor uppsatsens problemomrade men likva nodvandig for att fa inblick i

10



IT-styrning med ABC-metoden

vem respondenten ar och vilken gruppering den tillhér. De tre inriktningarna som anvands
som undersokningsomrade & enhetens arbetsuppgifter, medarbetarens aktiviteter och
kostnader som enheten dras med, vilket utvecklas nedan i 23 Centrala
under sokningsomraden. Benamningen enhet anvands for att sarskilja mindre grupperingar
fran hela avdelningar. Majligheten till att stélla foljdfrégor har anvants for att utveckla alltfor
overgripande eller kortfattade svar. Det har ocksa anvants for att leda in respondenten till mer
aktuellaomraden i de fall svaren hamnat utanfor vart undersokningsomrade.

| tre av de tretton intervjuerna har telefon anvants da respondenten varit placerad pa andra
orter an merparten, eller da respondenten varit pa resande fot i tjansten. | de 6vriga 10 fallen
har intervjuerna skett i enskilda samtal med respondenterna. Intervjuerna har &gt rum i
Emmaboda dar storre delen av den aktuella IT-avdelningen & placerad. | samtliga fall har
respondenterna accepterat att vi spelat in samtalet for att |attare och mer precist &terge deras
bild.

Kring varje tema har en 6ppen inledande fraga stéllts for att fanga upp respondentens tankar
runt fragan. Dérefter f6ljs inledningsfragan for varje tema upp med foljdfrégor av olika slag
beroende pa respondentens inledande svar. Det & dock viktigt att papeka att intervjuerna i
andra omgangen haft en sndv stallning som utgangspunkt pa fragorna for att inte hamna

utanfor vart problemomrade.

2.2 Praktiskt genomférande

For att klargora hur vi rent praktiskt gétt tillvaga med arbetet gélande intervjuerna,
presenteras nedan var vag genom uppsatsen. Praktiskt sa borjade vi med ett forarbete varefter
vi gjorde en datainsamling via intervjuer. Respondenterna utgjorde en viktig del av

undersokningen och uppsatsen kretsar kring deras uppfattningar.

2.2.1 Forarbete

D& vi var i behov av en inblick i organisationen utfordes ett forarbete som innehdll fyra
intervjuer med personer som beskrev organisationen och olika avdelningar och dess
betydelse. Intervjuerna holls 6ppna for att inte styra respondenternas svar och pa sa sétt fa
deras framstéllning av organisationen. Forarbetet ligger till grund for utformningen av de
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teman som anvandes vid de nastkommande intervjuerna, da forarbetet gav oss ytterligare
fokusering pa problemomradet. Vid intervjuerna fick vi en djupare forstéelse for
komplexiteten med problemet. Vi fick ocksa ta del av deras organisationsschema for att

underlé&tta visualisering av organisationen.

| forarbetet gjordes ocksa en grundlig genomgang i litteraturen. ABC-kalkylering stod for
huvudinriktningen och med hjalp av litteraturgenomgangen genererades forutom kunskap
dven idéer om vilka teman som skulle anvandas och vilka fragor som skulle stédllas till vara

respondenter.

2.2.2 Respondenter

Respondenterna har i sa val forsta som andra undersokningsomgangen varit utvalda av ITT
Flygt i samrad med oss. Att ITT Flygt séav véljer sina respondenter ser vi inte som nagot
problem da det & i foretagets intresse att bidra med s& bra underlag som mgjligt till
undersokningen. Antalet respondenter ar i forsta skedet fa till antalet for att begransa
mangden Overgripande material till en rimlig niva att handskas med. | andra skedet da det
framfordes mer precisa fragestéllningar anvands nagot fler respondenter for att minska risken

att missa viktiga synpunkter.

Samtliga respondenter & pa nagot sétt involverade inom IT. Sex av de tretton respondenterna
arbetar, med olika befattningar, inom Datacentret vilket & vart huvudsakliga
undersokningsobjekt. Tre av de tretton arbetar inom andra IT-avdelningar tillhérande ITT och
dess IT-struktur. ITT:s IT-avdelning som helhet benamns Enterprise Infrastructure (El), vars
ena avdelning alltsd & Datacentret. Resterande fyra arbetar inom Flygt-organisationens 1T-

avdelning, vilket bendmns Value Enterprise (VE).
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Organisation EI (ITT) VE (Flygt)
Avdelning Datacenter AndralT-avdelningar
Antal 6 3 4
respondenter
Yrkesroller, 1. Chef for Datacentret 1. Mélanchef . IT-controller for
utan inbordes 2. Méllanchef for for Wide Area Value
ranking System Control Network Enterprise
(bvergripande 2. Médlanchef . Chef for
uppgifter) for Helpdesk Architecture
3. Mélanchef for 3. Behdrighets- . Databas-
servermiljo administrator administrator
(Stordator/AS400) inom inom
4. Mélanchef for Helpdesk Architecture
Operatorer . Koordinator
5. Meéellanchef for inom
Desktop Architecture
6. Tekniker (Wintel)

Tabell 1: Respondenter

Det kan vara av vikt att papeka att respondenterna anvander olika bendmningar for att forklara

eller beteckna sina titlar, benamningar som berorts & chef, ansvarig eller mellanchef. Vi har

valt att kategoriserat det pa ett savradigt sétt for att |asaren |éttare ska fa insikt. Rapporterar
respondenten direkt till ITT:s IT chef eller direkt till Flygts IT-chefer (delat |edarskap),
anvands benamningen chef for avdelningen. De som i sin tur rapporterar till avdelningschefen

har fatt benamningen Mellanchef Gver sin gruppering.

2.3 Centrala undersékningsomraden

For att ha mgjlighet till att anvanda ABC-kalkylering & det centralt att undersoka vad

enhetens uppgifter bestdr av, vilka de aktiviteter & som personalen arbetar med och vilka
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resurser som anvands under arbetsgdngen och sdledes uppstar som kostnader. Dessa 3

undersokningsomraden bildar 3 tema som & genomgaende i uppsatsen.

2.3.1 Enhetens uppgifter

IT-avdelningarna inom ITT har olika uppgifter med inriktningar mot till exempelvis support,
nétverk, pc och servrar. Datacentret har hand om underhdllet av servrarna. Men forutom
Datacentret, undersoks i uppsatsen ocksd andra avdelningar som har olika kopplingar till
Datacentret. Detta gors dels for att tydliggora samarbetet mellan avdelningarna och pa sa sétt
faeninblick i de grézoner som finns mellan avdelningarna, och dels for att uppfatta hur andra
avdelningar inom ITT Flygt hanterar kostnadsfrégan. Inom Datacentret finns olika enheter
eller grupperingar som har olika arbetsuppgifter varpa det & dessa vi undersoker med temat;

Enhetens uppgifter.

2.3.2 Aktiviteter

For att famadjlighet till att fordela kostnaderna pa ett 1ampligt sétt enligt ABC-metoden, &r det
ett maste att undersoka vilka aktiviteter personalen utfor i det dagliga arbetet. Respondenterna
har fatt beskriva sitt dagliga arbete och beréttat om de aktiviteter eller uppgifter som de utfor.
Vanligen kategoriserar respondenten aktiviteterna i storre delar. Med hjélp av foljdfragorna
har vi fatt en mer detaljerad bild. Da det inte & véar uppgift att géra 5ava kalkyleringen, utan
istallet bara visa hur man ska gora, behover vi inte fatillgang till exakta aktiviteter som utfors.
Darfor anvands respondenternas approximation istéllet for en mer precis métning av
aktiviteterna

2.3.3 Kostnader

For att fordela kostnader & det givetvis centralt att undersoka kostnaderna som avdelningen
dras med. Kostnaderna uppstér da resurser av olika slag tas i bruk och darfor har vi valt att
kategorisera kostnader och resurser under ett och samma tema. Precis som i foregdende
undersokningsomrade, & det inte var uppgift att gora jdva kalkyleringen och foljaktligen ar
det full tillrackligt att anvanda respondenternas approximationer aven hér.
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2.4 Metodreflektion

Med en kvalitativ undersbkning saknas underlag for att gora undersokningen generaliserbar
och metoden har inte heller detta som mal, utan snarare att beskriva nagot unikt (Jacobsen,
2002). Om man istéllet anvant ett kvantitativt angreppssatt pa undersokning kan ett mer
generaliserbart resultat erhdllas men pa bekostnad av djupet i analysen. Detta & en avvégning
som vi tagit stéllning till dar vi anser pa grund av komplexiteten, vara tvungna att ga pa
djupet. Vi hoppas trots 1ag generaliserbarhet att analysen kan ge tankvérda och givande
perspektiv fér andra parter.

Da respondenterna inte varit anonyma kan detta begransa dessas svar da respondenterna kan
kanna sig mer osdkra. Aven anvandandet av inspelningsmaterial kan hamma respondenterna i
deras svar. Darfor kan man ifrégasitta undersokningens reliabilitet da respondenterna kanske
hade angivit annorlunda svar utan inspel ningsmaterial och med anonymitet. Vi formodar dock
att amnet i fragan och respondenternas svar inte &r tillrackligt kandigt for att anonymisera och
hoppas att respondenterna svarat arligt. Det bor tilldggas att vi &ndock inte namnger vem av

vara respondenter som sagt vad.

Det kan ocksa ifragaséttas huruvida rétt information har sokts. Med vaiditet avses att man
verkligen méter det som man avser att méata (Ejvegard, 2003). | fragan om respondentens
huvudsakliga aktiviteter har en mangd olika kategoriseringsnivaer anvants som svar for att
forklara det dagliga arbetet. Med sa pass olika nivaer, med alt fran valdigt grova indelningar
till valdigt detaljrika beskrivningar, har det varit n6dvandigt att styra vissa respondenter till en
mer lamplig niva. Denna paverkan har varit nddvandig for att respondenternas svar ska kunna
vara till nytta for undersdkningen. | efterhand kan man fréga sig om denna metod varit

lamplig da det paverkar respondenternas svar.

Respondenternas svar pa deras arbetsuppgifter eller aktiviteter har uppskattats av dem séva
Alternativ till uppskattningen hade varit att till exempel 1&ta respondenterna fora anteckningar
under en vecka efter vilka aktiviteter de utfér. Detta hade troligtvis givit en mer precis
uppskattning da det sker pa daglig basis dller liknande. Mdlet med undersokningen & dock
inte att f en precis métning av aktiviteterna utan snarare att kategorisera dessa pa lampliga

nivéer.
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Angaende vara fragor som beror kostnader, har vi i kénsligalagen framfort till respondenterna
att dessa kan undvika att svara om informationen & konfidentiell. Vad som indikerats vara
kansliga lagen & nagot vi tagit stallning till under intervjuerna. Liksom vid temat aktiviteter,

|&ter vi respondenterna approximera da detta ar tillrackligt for uppsatsens syfte.

Oavsett konfidentiell information eller g, har kostnadsfragan ideligen varit svarbesvarad for
respondenterna. Detta beror pa att respondenterna har approximerat om kostnaders
procentuella satser och om kostnadsstrukturer. Det visar sig vara svart att uppskatta vissa
kostnader, speciellt dvergripande kostnader. Da vi inte gjort forfrdgan om att ta del av
kostnadsrapporter av olika slag & det just approximering som ligger till grund for
undersokningen. Det ar viktigt att framfora att den procentuella skattningen enbart ligger till
grund for att f& en bild pa dvergripande kostnadsstrukturen, och inte for att fa en exakt

méatning.

Uppdelningen av de olika teman som férekommer i uppsatsen & framstéllda efter anvand
litteratur och dess utgangspunkter. Dock presenterar olika forfattare olika anvandbara
sorteringar och tillvagagangssétt pa ABC-kakylering. Vi har gjort avvéagningar mellan
uppdelningarna och gjort en, for oss godtycklig, uppdelning av de teman som vi anser ha varit

lampligast.

Da Flygt i samrad med oss valt ut sina respondenter, har kriterium sasom bredd och variation
anvants. Metoden anvands for att sakerhetsstalla att vi far med uppgiftsamnare frén var och
en av de grupper som & relevanta (Jacobsen, 2002). Hade ett Ssumpmassigt urval anvants,

hade risken for att missa kritiska uppgifts@mnare varit betydande.
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3. TEORI

| detta kapitel kommer vi att beskriva om de teorier som ar relevanta for uppsatsen. Kapitlet
inleds med beskrivning av ABC-metoden, som féljs av hur ABC-metoden knyts till
tjansteforetag. Vi kommer dven att titta pa kostnadsfordelning inom tjansteforetag. En modell

fOor kostnadsfordelning av 1 T-kostnader presenterasi slutet

3.1 Fran traditionell produktkalkylering till ABC-metod

Inom den traditionella produktkalkyleringen, finns det tva grundlaggande filosofier, namligen
géavkostnads- och bidragskalkylering. Detta &r tva olika synsétt pa kalkylering. | fortsattning
kommer vi ibland att anvanda begreppen séalvkostnads- och bidragskalkylering och ibland
begreppen galvkostnads- och bidragsmetoden. Dessa begrepp & synonyma med varandra.

Sjdlvkostnadsmetoden tar hansyn till samtliga kostnader. Det gors &en om det inte kan
pavisas att kalkylobjekten orsakar kostnaderna (Ax & Johansson & Kullvén, 2002). Medan
bidragsmetoden enbart beaktar kostnader som ar knutna till enskilt kalkylobjekt. Definitionen
av gélvkostnadens metod for tjanst & foljande:

" §alvkostnaden utgdr summan av samtliga kostnader for en tjanst till dess den ar
utford och betald.” (Ax & Johansson & Kullvén, 2002, sid. 198)

Salvkostnadskalkylering i sin tur delas in i tva huvudmetoder, periodkalkylering och
orderkalkylering. Periodkalkyleringen beréknar géavkostnaden under en viss period, medan
orderkalkylering  kalkylerar foretagets kalkylobjekt oberoende av tidsaspekten.
Periodkalkylering anvands bast vid kakylering av en produkt medan orderkalkylering
anvands for kakylering av en portfdlj med produkter. Definitionen av gélvkostnaden i

orderkalkylering ar foljande:

17



IT-styrning med ABC-metoden

" §Jalvkostnaden utgors av kalkylobjektets direkta kostnader plus fordelade
omkostnader.” (Ax & Johansson & Kullvén, 2002, sid. 221)

De direkta kostnaderna utgors av resursuppoffringar som direkt kan hérledas till olika
kostnadsbérare (kalkylobjekt). Exempelvis & det ofta mgjligt att registrera hur mycket
material och arbete som en viss produktenhet forbrukar. Ovriga kostnader kallas indirekta
kostnader (eller omkostnader) (Gerdin, 1995).

Orderkalkyleringen bestdr huvudsakligen av tva metoder, pdl dggsmetoden och ABC-metoden
(Ax & Johansson & Kullvén, 2002).. Utgangspunkten for pdldggsmetoden gar ut pa att dela
den totala kostnaden i direkta och indirekta kostnader eller omkostnader. De direkta
kostnaderna & resursuppoffringar som direkt kan hanféras till kalkylobjekt eller
kostnadsbérare. Medan de indirekta kostnaderna & kostnaderna som delas mellan flera
kalkylobjekt. Vid fordelning av de indirekta kostnaderna, registreras de kostnaderna forst pa
kostnadsstélle. Foretagets kostnadsstallen brukar delas upp i tre grupper — sista, férberedande
och allmanna kostnadsstéllen. Detta & beroende pa hur langt ett kostnadsstalle kan befinna
sig frén den fysiska hanteringen av produkterna. Sista kostnadsstéllen kannetecknas av att de
gor omedelbara insatser pa produkterna genom konstruktion, bearbetning, distribution, etc.
Exempel pa sista kostnadsstalle & en maskingrupp eller tillverkningsavsnitt. Férberedande
kostnadsstdllen gor omedelbara insatser pa de sista kostnadsstéllena. Insatserna sker ofta i
form av service si som produktionsplanering och reparationsavdelning Allmanna
kostnadsstéllen behdvs for hela foretagets drift. Dator- och ekonomiavdelningar utgor ofta
allménna kostnadsstallen (Gerdin, 1995).
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Direkta kostnader Direkta kostnader pafors kalkylobjekten , K
A
Omkostnader fordelas till kalkylobjekten via L
kostnadsstallen K
» Y
L
» O
Omkostnader B
gl
» E
K
» T
Fordelning till  Kostnads Fordelning till
kostnadsstéllen  stéllen kalkylobjekt

Figur 1: Principskiss éver férdelning av omkostnader med kostnadsstallen (Ax, Johansson & Kullvén,
2002, sida 271)

Palaggskalkylen tillampar proportionaitetsprincipen som innebdar att man vid
kostnadsfordelning véljer en fordelningsgrund som, atminstone pa lang sikt, samvarierar
proportionellt med de omkostnader som ska fordelas. Detta galer sava vid fordelning av
kostnader till kostnadsstéllen som vid fordelning fran kostnadsstallen till kostnadsbérare
(Gerdin, 1995). Genom att ta samtliga kostnader dividera med en fordelningsnyckel, fas en
palaggssats. Fordelningsnyckel har kan vara exempelvis antal maskintimmar.

Palaggssats = Omkostnader / Fordelningsnyckel

Exempelvis kan den indirekta kostnaden for kostnadsstélle ”utvecklingsavdelning” férdelas
pa olika produkter med hjalp av fordelningsnyckeln antal mantimmar, det vill siga antalet
timmar som utvecklarna har lagt ned. Darmed blir paléggssatsen kronor per mantimme. En
produkt som kraver flera mantimmar kommer att fa bara storre delen av den indirekta
kostnaden.

Fordelningsnycklar till palaggsmetoden & volymbaserade dar volymen & uttryckt i tid,
kvantitet/mangd eler varde. Exempelvis & fordelningsnycklar direkt lonekostnad, direkt
arbetstid eller direkt maskintid och sd vidare. Ju fler arbetstimmar som laggs ned i ett
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konsultuppdrag, desto storre blir storleken pa de omkostnader som fordelas till uppdraget. Ju
hogre varupris pa ett inkp av varor, desto storre blir de omkostnader som fordelas till inkop.
Det enda som avgor hur stora omkostnader som fordelas till kalkylobjekten &r storken pa (den

volymrelaterade) fordel ningsnyckeln (Ax, Johansson & Kullvén, 2002).

3.1.1 Problem med den traditionella palaggsmetoden

Pa den senaste tiden, har kostnadsstrukturen férandrats. | mycket generellt termer har
utvecklingen inneburit att andelen omkostnader har okat véasentligt samtidigt som andelen
direkta kostnader har minskat. Eftersom de direkta kostnaderna ofta anvands som
fordelningsgrund for fordelning av omkostnader har palaggssatserna darigenom  blivit
vasentligt mycket storre (Gerdin, 1995). | den traditionella palaggsmetoden, fordelas indirekta
kostnader pa olika kakylobjekt med hjdp av olika fordelningsnycklar. Dessa
fordelningsnycklar & i sin tur ofta volymrelaterad, sa som direkt |6nekostnad, direkt arbetstid,
direkt maskintid med mera. Storleken pa fordelningsnycklarna & beroende av volymen
uttryckt i tid, kvantitet/mangd eller varde. Ju storre den direkta I6nekostnaden & vid
framstallning av en order, desto storre blir storleken pa de omkostnader som fordelas till
ordern. Den enda som avgor hur stora omkostnader som fordelas till kalkylobjekten ar
storleken pa (den volymrelaterade) fordelningsnyckeln (Ax, Johansson & Kullvén, 2002). |
och med de direkta kostnader minskas medan omkostnader 6kar, darmed kan inte de direkta
kostnaderna anvandas som fordelningsgrund. Med andra ord, & det alltfor forenklat att anta

att samtliga omkostnader &r volymberoende.

Déarfor har det funnit behov av att utveckla en ny metod som kan fordela omkostnader pa ett
mer réttvist sétt som inte enbart ta hénsyn till verksamhetsvolymen. Denna nya metod kallas

for ABC-metoden som infor aven icke volymrelaterade fordel ningsnycklar.

3.2 ABC-metoden

ABC-metoden (eller ABC-kalkylering) introducerades i dutet av 1980-talet. Metoden har tva
centrala begrepp, aktivitet och kostnadsdrivare.
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Inom ABC-metoden, ses foretag som bestdende av en uppséttning aktiviteter. En aktivitet &
en arbetsuppgift eller ett arbetsmoment i foretag (Ax, Johansson & Kullvén, 2002). Beroende
pa att olika foretag har olika verksamhetsomraden, har déarmed olika foretag &ven olika
aktiviteter. Det & aktiviteter som forbrukar resurserna och det ar produkter som forbrukar
aktiviteter. Darfor fordelas resurser forst mellan olika aktiviteter som i sin tur fordelas mellan

olika produkter enligt figuren nedan.

Resurser

[
Forbrukas av
I

Aktiviteter
I

Forbrukas av
[

Produkter

Figur 2: Aktiviteter férbrukar resurser och produkter forbrukar aktiviteter (Gerdin, 1995, sida 63)

Ett grundldggande inslag inom ABC-kalkylering &r att klassificera aktiviteterna inom olika
hierarkiska aktivitetsnivaer. Aktivitetsnivaer & viktiga darfor att olika kostnadsdrivare &r
knutna till olika nivaer. | och med att olika foretag kan ha olika aktiviteter, &r det darfor svart
att generalisera aktivitetsnivaer. | nedanstdende figur illustreras exempel av aktiviteter som

tillhor olika aktivitetsnivaer for ett tillverkande foretag.
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; . Sékerhet
Foretags-/fabriksniva Redovisning och revision
Foretagsledning

- — Underhall
Produktionsprocessniva Reparationer
Viss administration

- Produktutveckling
Produktniva Marknadsféring
Halla produktspecifikationer

. Omestéllning av maskin
Satsniva Ink6p av material
Kvalitetskontroll

- Maskinbearbetning
Enhetsniva Manuell bearbetning
Material

Figur 3: Aktivitetsnivéer och exempel pa aktiviteter (Ax & Ask, 1995, sida 57)

Vid anvandning av ABC-metoden, &r det viktigt att bestamma sig for vilka aktivitetsnivaer
fokuseringen skaligga pa Ju mer detaljerad aktivitetsniva desto mer kostsamt blir det att gora
ABC-kakylering, men samtidigt ger det en mer réttvis bild av kostnadsfordel ningen. Darmed
finns héar en avvagning mellan hur mycket verklighetsanknuten kostnadsfordelning & och vad
kostnaden for att anvanda ABC-kalkylering blir.

En kostnadsdrivare &r ett kvantitativt matt pa outputen fran foretagets aktiviteter. | praktiken
anvands kostnadsdrivarna for att fordela aktivitetskostnaderna till kalkylobjekten. De utgor
sdlunda ett sarskilt slag av fordelningsnycklar (Ax, Johansson & Kullvén, 2002). Begreppet
kostnadsdrivare anvands &ven for att beskriva en bredare innebord. En kostnadsdrivare &
aven en faktor eller variabel som forklarar varfor kostnaderna uppgar till vissa belopp och
som avgor omfattningen pa varje aktivitet. Exempelvis beror den totala kostnaden for
aktiviteten inkOp av material pa hur manga inkdp som gors, det vill siga ju fler inkop, desto
hogre aktivitetskostnad (Ax & Ask, 1995).

| nedanstaende figur illustreras hur omkostnader fordelas pa kalkylobjekt enligt ABC-

metoden.
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Direkta kostnader > K
A
L
» K
Y
> L
Omkostnader
> @)
B
» J
E
» K
A A T
Fordelning till ~ Aktiviteter Fordelning till
aktiviteter kalkylobjekt

Figur 4: Principskiss 6ver férdelning av omkostnader med ABC-metoden (Ax, Johansson & Kullvén,
2002, sida 271)

Enligt Ax, Johansson & Kullvén (2002), beskrivs foljande steg for att ta fram kalkyler pa
ABC-metoden.
1. Bestam direkta kostnader
V| aktiviteter och fordela omkostnadernartill aktiviteterna
Vélj kostnadsdrivare
Faststall kostnadsdrivarvolymer och berékna aktivitetspal dgg
Berékna kostnader for kalkylobjekt

o b~ DN

| det forsta steget, bestdms vilka kostnader som behdver fordelas och vilka som kan hanforas
direkt till kalkylobjekten. De direkta kostnaderna & de kostnaderna som inte behdver
fordelas, darfor ska de utskiljas fran de indirekta kostnaderna.

| det andra steget kartléggs de olika aktiviteterna. Har ska det bestdmmas hur detaljerad
aktiviteterna ska vara. Sedan fordelas kostnaden pa de olika aktiviteterna. Vid fordelningen av
overheadkostnaden pa aktiviteter, kan resursdrivare anvéndas som fordelningsnycklar.
Grundtanken &r att resursdrivaren ska ge uttryck for olika aktiviteters forbrukning av resurser
(Gerdin 1995). Exempelvis ar lokalyta en lamplig resursdrivare for att férdela kostnaden for
lokalhyran till olika aktiviteter.
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| det tredje steget vdljs kostnadsdrivare. Kostnadsdrivarna kan indelas i tre kategorier
namligen transaktioner, tid och intensitet (Kaplan & Atkinson, 1998). Transaktionsrelaterade
kostnadsdrivare méter antalet forekomster, till exempel antalet inkdp, kundbesok, order med
mera. Medan tidsrelaterade kostnadsdrivare méter den tid det tar att utfora aktiviteter, fill
exempel inképstimmar, faktureringstimmar, servicetimmar med mera. Intensitetsrelaterade
kostnadsdrivare anvands da kalkylobjekten kraver speciella aktivitetsinsatser, exempelvis om

vissa kalkylobjekt kraver arbetsinsatser fran personal med hogre |6ner.

| det fjarde steget, faststalls den praktiska volymen per aktivitet. Aktivitetspalagg beraknas
genom att dividera aktivitetskostnader vid praktisk kostnadsdrivarvolym med praktisk
kostnadsdrivarvolym.

Nér de direkta kostnaderna och aktivitetspdlaggen ar berdknade och kostnadsdrivarna valda,
kan kostnaden for kalkylobjekt bestdmmas.

3.3 Principer for styrning i tjansteforetag

For ett varutillverkande foretag, innehdler sedvanliga ledningsprinciper ofta tre tumregler
som & inriktade pa att starka foretagets konkurrenskraft (Gronroos, 2004):

1. Sank kostnader for produktion och administration for att minska styckkostnaden for
produkterna

2. Oka budgeten for traditionell marknadsforing som reklam, forsaljning och saljstod for
att fa marknaden att kopa de producerade varorna

3. Stérk arbetet med att utveckla nya produkter.

Om ovanstaende tumregler foljs, kan effekten blir en strategifélla illustrerad enligt figuren

nedan.
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Ekonomiska problem eller

/ okande konkurrens \

Forsamrad image

/v Beslut om intern
effektivitet (som ofta
Kunderna &r alltjamt paverkar personalen)
missngjda ?
Mer traditionell Sjunkande
marknadsforing tjanstekvalitet
Samre tjanstekvalitet Missnojda kunder
\ Samre stamning pa / ,
arbetet Margindla
kostnadsbesparingar

Figur 5: Strategifallan (Gronroos, 1983, sida 41)

D4 ett tjansteforetag har ekonomiska problem, kan beslut om nedskarning géllande personal
fattas, sdsom mer §avbetjaning for kunderna, mannisklig arbetskraft byts ut mot maskinkraft
och liknande. | ett tillverkande foretag kan detta leda till att foretaget blir mer
kostnadseffektiv samtidigt som konstant output bibehdllas. Men for tjansteforetag ar
situationen annorlunda. Effektivitet inom tjansteforetag & indelad i tva dimensioner, intern
effektivitet och extern effektivitet. Intern effektivitet avser ett foretags arbetssétt och
kostnadseffektiviteten hos arbete och kapital (Gronroos, 2004). Extern effektivitet avser
kundernas upplevelse av hur foretaget fungerar och vad de astadkommer (Gronroos, 2004). |
ett tillverkande foretag & samband mellan intern effektivitet och extern effektivitet inte s
viktigt. Kunden & mest intresserad av den output som anjuts fran foretaget an
produktionsprocesser internt inom foretag. Men for tjansteforetag spelar aven den interna
effektiviteten en roll direkt mot kunder d& kunderna &r inbegripnai produktionsprocessen och
upplever inte enbart outputen utan aven delar av processen. En parallell som kan fortydliga ar
exempelvis om sjukskoterskor agnar mindre tid & patienter och deras familjer, genom att inte
svara pa deras fragor och trosta dem vid behov. Detta kan uppfattas som att sjukhuset har
samre kvalitet pa sina tjanster jamfort med ett sukhus dar sjukskoterskor &gnar mer tid &t
patienter och deras familjer trots att patienter vardas med samma medicin. Darmed kan beslut

om intern effektivisering for tjansteforetag leda till, att kunderna upplever att kvaliteten har
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forsamrats, vilket ger foretaget samre image och sutligen forsvarar den ekonomiska

situationen fOr foretaget.

Istallet ska tjansteforetag fokusera mer pa att ha kostnadskontroll for den externa
effektiviteten. Denna strategi visas i nedanstéende figur.

Ekonomiska problem eller

okande konkurrens \

Forbéattrat samspel mellan kdpare
och séljare (extern effektivitet) med
/ kostnadskontlroll

Forbéttrad (eller i varjefall under
kontroll) uppfattad tjanstekvalitet
Forbéttrad /

foretagsimage \
Nojdare kunder
\Béttre stamning pa /

arbetet

Okande forsaljning

Figur 6: En tjansteinriktad modell (Gr6nroos 1983, sida 58)

Vid ekonomiska problem, ska féretagsledningen beakta kundrelation och extern effektivitet i
forsta hand istéllet for intern effektivitet. Med andra ord vid varje beslut for att minska
kostnader ska resultatet pa extern effektivitet och kundrelation beaktas. Pa detta sétt kan en
kostnadsbesparing leda till ngjdare kunder vilket forbéttra foretagsimage som slutligen leder

till 6kande forsaljning och en positiv ekonomisk utveckling.

3.4 ABC-metoden inom tjansteforetag

En viktig skillnad mellan tjansteforetag och tillverkande foretag ar att tjansteféretag & mer
personalintensiva @n kapitalintensiva. Det mesta av personalkostnaden kan hérledas till
foretagets tjansteerbjudande. Ovriga kostnader allokeras till en overheadkostnadspool som
sedan allokeras som en viss del av personakostnaden. Om denna overheadkostnad inte &r
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direkt proportionell mot antal timmar lagt i olika tjanster, kan detta paverka foretagets
konkurrensfordelar mot konkurrenter vid exempelvis budgivning av vissa jobb (Pirrong,
1993).

| och med att ABC-metoden &r beprévad inom tillverkande foretag, a det darfor enkelt att
anta att metoden ocksa &r tillamplig inom tjanstefretag. Férutom att ABC-metoden kan ge en
klar bild 6ver kostnadsstrukturen med hjdlp av olika aktiviteter, kan den &ven vara en
anvandbar metod for att implementera ett fullstandigt kvalitetstankande, da den sporrar
foretaget att analysera aktiviteter och darmed bestdmma dess varde for kunderna (Kock,
1995).

Kaplan & Cooper (1991) pdpekar att tjansteforetag kan dra fordel av ABC-metoden da den
har samma struktur som tillverkande foretag, si som analys, operativa kostnader, aktiviteter
som utfors vilka kréver resurser. Samtidigt argumenterar Crane & Meyer (1993) att
svarigheten med att implementera ABC-metoden i vissa tjansteféretag kan vara att de
anstallda ofta arbetar pa multipla aktiviteter. Darmed & det svart att isolera tiden en anstélld
spenderar i en specifik aktivitet.

Enligt Kock (1995), kan implementeringen av ABC-metoden i tjansteforetag delas in i tva
steg. | det forsta steget, delas den totala overheadkostnaden in i homogena kostnadspooler. En
homogen kostnadspool & en samling av overheadkostnader déar kostnadsvariationer kan
forklaras av en kostnadsdrivare. Vid uppdelningen av kostnadspooler, kan olika nivaer av
kostnadspooler definieras. Denna uppdelning kan exempelvis vara foljande: enhetsniva,
satsniva, produktniva och kundniva Da kostnadspooler ar definierade kan kostnaden per
enhet av kostnadsdrivare kalkyleras fér denna pool. Detta kallas for poolsats (eng. pool rate).
Darmed & utfallet av det forsta steget ett set av homogena pooler med dess tillhérande
pool sats.

| det andra steget, ska kostnader av varje kostnadspool fordelas till tjanster. Detta kan
astadkommas genom att anvanda poolsatsen, som & utraknad i det forsta steget och méta
kvantiteten av kostnadsdrivare som anvants av varje tjanst. D& kvantiteten for varje tjanst ar
kand och poolsatsen &r kénd, kan de antal resurser konsumerad av varje tjanst réknas ut.
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Ett enkelt exempel & att dammsuga olika lagenheter for en stddare, vars arbetsprocess kan
delasini foljande kostnadspool, ta fram dammsugaren, dammsuga, rensa dammsugarens filter
och stélla tillbaka dammsugaren. Kostnadsdrivaren till att dammsuga & antalet minuter.
Poolsats & da den totala tiden lagt pa att dammsuga vid olikatillfélle delas med antal minuter.
Sedan kan kostnadspoolen fordelas till olika lagenheter genom att ta antal timmar som

spenderasi varje lagenhet multiplicerat med pool satsen.

ABC-metoden tvingar foretag att inse vilka aktiviteter som leder till vilka kostnader. Darmed
uppnas en viss orsak- och effektrelation da orsak ar de olika aktiviteterna medan effekt ar dess
kostnader. Detta faller samman med strategin beskrivet i Kapitel 3.3 Principer for styrning i
tjansteforetag da malet med att identifiera aktiviteterna & att ha kostnadskontroll. Varje
aktivitet ska kunnaknytastill det kundvarde som kunderna upplever (extern effektivitet).

3.4.1 Prisséattning for IT-stod

En IT-avdelning inom ett foretag levererar olika tjanster till andra avdelningar. Enligt Gerlach
(2002) finns det fyra metoder for att bestdmma kostnader inom IT. Det forsta &
marknadsbaserad prisséttning som anses vara optimal men inte anvandbar for IT darfor att
manga I T-tjanster &r relaterade till foretags infrastruktur och kan inte kostnadsféras direkt pa
IT-erbjudande till kunderna. Det andra séttet att bestdmma kostnader & genom férhandling
mellan IT-avdelningen och dess kunder (andra avdelningar inom foretag) som ofta leder till
icke-optimal prisséttning och ineffektivitet orsakad av organisatoriska splittringar. Ett tredje
sétt ar att ledningen bestammer pris for IT vilket ofta far negativ konsekvenser genom en
ineffektiv 1T-avdelning. Det sista sittet & kostnadsbaserad prissdttning som later 1T-
avdelningen fa tackning av alla dess kostnader och eventuellt ga med vinst ocksd. Men detta
kraver standigt Overvakning annars riskeras de att driva upp kostnader samtidigt som
effektiviteten minskas.

Alla angreppssétt som beskrivs ovan har sina nackdelar. Men tidigare forskning visar att det
mest effektiva séttet, & det som &r |&tt att forstd av interna kunder och som &r rationellt
utvecklat (Ross, 1999).

Aven Samuelson (2004) beskriver fem metoder for debitering av stodfunktioner for foretagets
verksamhet. De uppgifter som utfors av en IT-avdelning kan ses som stodfunktioner for

foretagets priméra verksamhet. Darmed kan de fem metoderna aven vara tillampliga for en
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IT-avdelning. Beroende pa foretagets verksamhet tillampas olika sétt att gora kunderna

uppméarksamma pa kostnaderna for tjansterna; allt ifran att inte alls redovisa kostnaderna for

kunderna till utdebitering efter utnyttjande. Figuren nedan illustrerar de fyra metoderna.

Metod 5 &r en sorts intern prisséttning som liknar den forsta metoden som & beskrivet enligt

Gerlach (2002).

Stodfunktionen

1. Ingen
kostnadsférdelning,
"Gratis”- tjanster

2 K dstilldelni Tilldelning
. Kostnadstilldelning
baserat p& schablon #
3.K dsfordel Fordelning

. Kostnadsfordelning
baserat p& analys #
(orsakslogik)

Standard-

4. Kostnadsférdelning kostnad
baserat p& levande #
tjanster till

& "Marknad Erséttning
. "Marknads”-
relaterad ersattning for h

levererade tjanster

Differens (=ersattning - kostnad)

Kunderna

Kostnader for
stdédproduktionen tacks
centralt

Kunderna belastas en
schablonberéknad
kostnadsandel

Kunderna belastas for
de kostnader som deras
serviceansprak
fororsakar

Kunderna péafors en
standardkostnad for
varje tjanst de utnyttjar

standardkostnad -4— Differens | Standard — verklig)

Kunderna avtalar om
priset och baserar
forhandlingen pa varde i
kundledet, inte pa
stédfunktionens kostnad

- = kostnaden for stodfunktionen i redovisningen vid arets slut

Figur 7: Former for debitering av stédfunktionenstjanster (Ake M agnusson i Samuelson, 2004, sida 795)
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3.5 Nackdelar med ABC-metoden

ABC-kakylen framfors som en ny kalkylmetod, men dess nyhetsvérde kan ifragaséttas (Ax &
Ask, 1995). Grunddragen i ABC-kakylering har diskuterats och & va etablerade, till
exempel aktiviteter som kalkylobjekt, kalkylobjekt pa olika hierarkiska nivaer med mera.
Déarmed saknar ABC-kalkylering nyhetsvarde gentemot de redan etabl erade teorierna.

En annan nackdel med ABC-metoden &r att aktiviteter och kostnadsdrivare kan bli manga,
vilket gor det i praktiken bade kostsamt och tidskravande att gora ABC-kalkylering. Samtidigt
kan det forekomma komplexitet i kalkylerna da det & sa manga aktiviteter och
kostnadsdrivare inblandade.

En ABC-kalkyl & kostnadsfixerad liksom en traditionell produktkakyl. Det betyder att
metoden enbart betraktar foretagets kostnader. Det finns sdledes ingen aterkoppling mellan
kostnaden och det kundvéarde som varje aktivitet ger upphov till. Med andra ord betraktar
ABC-metoden inte extern effektivitet. Vid nedskarning av kostnader relaterat till olika
aktiviteter, tas det darmed ingen héansyn till vilken inverkan nedskérningen har for
kundvérdet.

3.6 Var modell fér styrning med ABC-metoden inom IT-avdelning

| detta stycke presenterar vi en egenutvecklad modell for styrning inom IT-avdelning med
hjalp av ABC- metoden. Vi har tagit inspiration fran de fem steg som presenterats av AX,
Johansson & Kullvén (2002) for att utfora kalkylering av ABC-metoden. Samtidigt beaktar
var modell &ven de olika aktivitetsnivaer, som finns beskrivet i Ax & Ask (1995), vid ett
tidigt stadium i modellen. Pa sa sétt, kan vi begransa antalet aktiviteter i ett tidigt skede. En
stor fordel &r att kostnaden for att anvénda ABC-metoden kontrolleras innan det kanske &r for
sent. | v& modell relaterar vi aven till extern effektivitet som finns beskrivet av Grénroos
(1983). Darmed kopplar vi ihop aktiviteter till dess kundvérde. Vid kostnadseffektivisering
finns det bra underlag pa hur nedskérning av kostnader, relaterat till olika aktiviteter, paverkar
kundvéardet. Detta &r sarskilt viktigt da en 1T-avdelning utfor olika tjanster till sina kunder.

Det & da inte bara slutprodukterna som ger kundvérde, utan dven de processer som anvants
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for att ta fram slutprodukterna. Dessa processer identifieras dai form av olika aktiviteter med
olika tillhtrande kundvérde Var modell & dels en sasmmanfattning av de olika teorierna som
Vi har presenterat i detta kapitel, dels vidareutveckling av ABC-metoden f6r anpassning till en
IT-avdelning. Var modell & indelad i fyra steg.

| det forsta steget ska foretaget bestdmma den totala overheadkostnaden, det vill séga den
kostnaden utdver de direkta kostnaderna som inte kan hanforas direkt pa kalkylobjekt. Nar
denna kostnad & bestéamd, vet IT-avdelningen vilken summa det rér sig om for att senare
bestdmma sig om det &r vért att ga vidare med ABC-metoden eller inte. Om summan &r liten
jamfort med kostnaden att anvanda ABC-metoden, da behdver inte IT-avdelningen ga till
nasta steg.

Om overheadkostnaden & hog, fortsétter vi till nasta steg. | det andra steget bestdams
aktiviteter med tillhdrande kostnadsdrivare. Det sker [ampligast i flera mindre steg. Forst
bestéams nivaer pa aktiviteterna som senare ska identifieras. Har & det viktigt att inte ha nivaer
som inkluderar for detaljerade aktiviteter. Risken & da att kostnaden for att anvanda ABC-
metoden blir for hog for foretaget. Dessutom kan det bli for plottrigt och enkelheten kan
forsvinna. Tidigare har vi presenterat exempel pa nivaer som kan beaktas s som enhetsniva,
satsniva, produktnivd, produktionsprocessniva och foretags-/fabriksniva. Beroende pa
overheadkostnadens komplexitet, kan foretaget ha en annan struktur pa aktivitetsnivaer for att
vara mer anpassande mot verkligheten. Da nivaer pa aktiviteter & bestamda, kan aktiviteter
faststéllas. Senare kan &ven aktiviteternas kostnadsdrivare bestammas. Det & da viktigt att en
aktivitet endast har en tillhorande kostnadsdrivare.

| det tredje steget, ska foretaget ta stallning till om de olika aktiviteterna tillfor nagot
kundvérde. Om aktiviteter tillfor kundvérde, &r det viktigt att i detta steg bilda en uppfattning
om hur mycket kundvérde olika aktiviteter tillfor i forhallande till dess kostnader. Notera att
kostnaden som aktiviteter bar behdver inte bestdmmas an. Det & enbart det ungeférliga
forhallandet mellan aktiviteternas kundvérde och dess kostnader som vi & ute efter. Om en
aktivitet inte tillfor nagot kundvarde eller litet kundvarde jamfort med dess kostnad, kan
fOretaget ta bort aktiviteten. Annars ska foretaget fortséttatill nésta steg.

| det fjarde steget, kopplas kostnader till kalkylobjekt. Detta kan goras pa flera olika sétt. Ett
sétt ar att forst bestdmma kostnadspool till varje aktivitet. En kostnadspool & summan av
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pengar som IT-avdelningen har lagt ned pa dess tillhdrande aktivitet. Sedan bestams
aktivitetspalagg, med andra ord kostnad per kostnadsdrivare. Exempelvis kostnaden for varje
timmes utveckling av ett program. Da aktivitetspdlagg & kant och antal kostnadsdrivare for
varje kalkylobjekt ocksa & kant, blir det enkelt att berakna kostnader for olika kal kyl objekt.

Med jamna mellanrum, ska IT-avdelningen gora omvardering av de aktiviteter som har
bestamt tidigare. D& situationen kan forandras, forandras overheadkostnader och déarmed &ven
aktiviteter. Foretaget behdver uppdatera de nuvarande aktiviteterna for att hdlla sig s effektiv
som mgjligt gentemot kunderna. Samtidigt innebér kontinuerliga uppdateringar aven dkande
kostnader for foretaget. Darfor & det viktigt att ha en god balans mellan hur ofta
uppdateringar sker och dess kostnader.

Bestam over headkostnaden <
Direkt kostnad vs
overheadkostnad
Bestam aktiviteter och Aterkoppling
kostnadsdrivarna och
Bestam niva pa aktiviteter uppdatera
Faststall aktiviteter aktiviteter da
situationen
l forandras
Bestam om aktiviteter knyter till
kundvarde?
Aktivitet med lite eller Aktivitet med stort
inget kundvérde kundvérde
Rationalisera bort aktivitet med Koppla kostnader till kalkylobjekt
dess tillhérande kostnadspool Faststéll tillhdrande kostnadspool till
varje aktivitet

Faststall aktivitetspalagg
Berékna kostnader for kalkylobjekt

Figur 8 Var modell for styrning med ABC-metoden inom en I T-avdelning
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4. FALLFORETAGET

Detta kapitel inleds med en presentation av foretaget. Darefter kommer en mer ingdende
beskrivning av fordelningsproblematiken. Aven en beskrivning av de centrala

under sokningsomradena gors.

4.1 FOretagspresentation

ITT Flygt ingdr i ITT Industries Inc. och & idag ledande tillverkare och leverantér av
drankbara pumpar och omrorare. Produkterna anvands over hela vérlden i vatten- och
avloppsanlédggningar, for bevattning och dranering samt 1 olika industriprocesser.

(www.flygt.se)

ITT Industries Inc. & ett globalt foretag med affarsomrade inom Fluid Technology, Defense
Electronics & Services, Motion & Flow Control och Electronic Components. Flygt ingar
sedan 1968, i affarsomradet Fluid Technology da det kdptes upp av ITT. | hela koncernen
finns det ungefar 45000 anstdllda och de har en omséttning pa cirka 50 miljarder SEK.

(Www.itt.com)

ITT Flygt & beléget i Sverige nérmare bestamt i Sundbyberg och Emmaboda. Huvudkontoret
ligger i Sundbyberg dar bland annat forsknings- och utvecklingsavdelningen finns. Aven
marknadsféring och forsdljning skots dérifran. | Emmaboda ligger foretagets huvudsakliga
produktionsenheter. Dér tillverkas cirka 60 % av koncernens pumpar. Aven ekonomi, kvalitet
samt order och skeppning leds fran omradet i Emmaboda. Funktioner som personal, IT och
inkop finns pa bada orterna i varierande omfattning. Idag finns det ungefar 4100 medarbetare
pa Flygt och deras omséttning ligger runt atta miljarder SEK. (www.flygt.se)

4.1.1 IT-avdelningar

DA ITT och ITT Flygt bada har egna IT-avdelningar & det av stor vikt att separera och
klargora deras IT-strukturer och avdelningarnas arbetsomrade. ITT Flygts I1T-avdelning
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benamns Value Enterprise (VE) medan ITT:s I T-avdelning gér under benamningen Enterprise
Infrastructure (EI).

4.1.2 Value Enterprise

Flygts egen IT-avdelning, VE (Vaue Enterprise) har hand om utveckling och support av
applikationer, altsd programvaror. Dessa programvaror kan vara faktureringssystem i
ekonomiprogram eller till program som anvands inom produktionen. Flygt anvander bade
egenproducerade sdval som inkopta applikationer. Applikationerna anvands av flera bolag

inom ITT koncernen.

Flygts IT-avdelning & uppdelad i sex grupperingar varav en av grupperingarna arbetar med
overgripande uppgifter sdsom administration. Tre grupperingar & processinriktade och
benamns som R & D samt Support, Produktion & Distribution och Marknad & S&lj. En
avdelning inriktar sig pa arkitekturen av I T-strukturen och bestammer hur strukturen ska se ut,
avdelningen benamns déarfér Architecture. Den gétte och sista avdelningen & grupperad
utifran ett stort projekt, som gar ut pa att implementera en stor I T-férandring som genomsyrar
hela foretaget. Den avdelningen benamns till Globalt iScala Center, efter produkten. De flesta
medarbetarnainom VE &r stationerade i Emmaboda eller Sundbyberg.

4.1.3 Enterprise Infrastructure

Véar uppsats fokuserar pa IT-avdelningarna i allmanhet och Datacentret i synnerhet. Som
tidigare namnts hanteras underhdll av hela ITT:s IT-struktur av Enterprise Infrastructure (EI),
en enhet som tillhor ITT Industries. El hanterar bland annat servrar, néatverk, IT-support och
hérdvaror. Det finns totalt atta avdelningar inom El som har hand om ITT:s IT-drift. D& El
fungerar globalt finns medarbetare dver hela varlden, dock har manga sin utgangspunkt ifran

Amerika. Dar aerfinns ocksa manga av chefernatill de atta El-avdelningarna.

Datacentret & en avdelning inom El, som specidiserar sig pa verksamhetens servrar.
Eftersom ITT Industries & globalt, har de fler &n ett Datacenter med olika regioner som
arbetsomréde, for att técka behov fran kunder véarlden dver. Kunder i deras betydelse & de

bolag inom ITT som anvander servrarna. Datacentret som vi har utfort understkning pa
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ansvarar for Europa, Melandstern och Asien och betecknas darfor EMEA Datacenter
(Europe, Middle East, Asid). Det & sdledes pa EMEA Datacenter som var analys & grundad
for men med forhoppningar om att &ven andra I T-avdelningar kan ta del av lardomarna

4.1.4 EMEA Datacenter

Datacentret™ & en enhet som till stérsta del & placerad i Emmaboda, dér givetvis de flesta
servrarna ocksa finns. Ett mindre antal servrar och personal & ocksa belaget i Sundbyberg.
Avdelningens 6vergripande uppgifter ar att underhdlla servrarna och dess miljo. Anledningen
till att vi bendmner dess milj6 &, forutom de fysiska servrarna, att @en strukturering,
planering, schedulering, bevakning och sakerhet med meratasi beaktande, samtidigt som det
finns olika typer av servrar. Arbetsuppgifterna presenteras mera utforligt i avsnitt 4.3
Datacentrets uppgifter och avsnitt 4.4 Aktiviteter. An s lange nojer vi oss med att klargora att
det inom avdelningen bade finns de som arbetar som specialister pa sarskilda typer av servrar,
som ocksa benamns servermiljéer, medan det finns de som arbetar med évergripande fragor
oavsett servermiljo.

Datacentret bestdr mestadels av olika specialister, sa kallade tekniker och operatorer.
Teknikerna & grupperade efter olika servermiljoer. Det finns fyra olika typer av servrar, vilka
a Wintel, Unix, AS400 och Stordatorn, dér de tva sistnamnda ingar i samma servermiljo.
Wintel servermiljo bestér av cirka 250 - 300 relativt sma servrar som ska underhdllas. Unix
servermiljo bestér av ungefar 20 medelstora servrar. AS400 och Stordatorn &r tva respektive
en server som dock &r betydligt storre till storlek och kapacitet anh Wintel och Unix-servrarna.
Sdledes finns det tre grupperingar av teknikerna med de olika servrarna som arbetsomrade.

Forutom teknikerna som speciaiserar sig pa de olika typerna av servrar finns det dessutom
fem operatbrer, som Overvakar servrarnas processer. OperatOrerna arbetar utdver, daglig
arbetstid ocksa under jour for att altid ha beredskap och se till att servrarna kors enligt

schema. Operatdrerna verkar pa samtliga servrar oavsett miljo.

Inom Datacentret finns &ven en gruppering som arbetar med overgripande uppgifter pa
samtliga servermiljoer. Grupperingen benamns System Control och ansvarar for omraden som

! EMEA Datacenter bendmns i uppsatsen som Datacentret eftersom det & det enda Datacenter som vi inriktar
0SS pa.
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till exempel sdkerhet, planering, back-up:er och schedulering. Grupperingen & liksom

operatorernainte kopplade till sarskild servermiljo.

Grupperingarna har sammanlagt 23 medarbetare som & relativt jamnt utdelade pa de fem
grupperingarna som namnts ovan (tre grupper av tekniker, en grupp operatérer och en grupp

som bendmns System Control).

Chef for
Datacentret
Wintel Unix System
servermiljo servermiljo Control

Stordator &
AS400

servermiljo Operatorer

Figur 9: Organisationsschema 6ver Datacentr et

Nyligen har Datacentret utokas med en gruppering, som bendmns Desktop. Grupperingen
underhdller hardvaror sdsom PC och skrivare med mera. D& utokning skett sa tétt inpa
uppsatsens initierande, har vi gjort en restriktion fér denna gruppering och den ingér alltsa g i

uppsatsen.

4.1.5 Teknisk komplexitet

For att skapa forstaelse for hur avdelningen El i allménhet och Datacentret i synnerhet hanger
ihop med Flygts IT-avdelning, som benamns VE, behdver vi lagga fram en mycket teknisk
och komplex bild av I T-strukturen.

VE producerar eller koper in applikationer, altsd program eller delar av program. Dessa

program anvands forutom inom Flygt ocksd ibland av persona fran andra delar av ITT:s
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koncern. Applikationerna kors pa servrar som skots av Datacentret, vilket gor att Datacentret
och VE maste ha ett néra och bestdende samarbete vid utveckling och drift inom IT-miljon.
Det kan hér vara svart for oss att dterge en tydlig bild pa exakt vilken avdelning som skéter
vad.

Bakom varje programvara, finns det ofta en eller flera sa kallad server eller varddator.
Definitionen av en vérddator & ett system som betjnar andra system, klienter (Wikipedia).
Olika programvaror & da olika klienter som genom att samarbeta med server tillgodoser de
behov som anvandarna stéller till programvaror. Ett typiskt exempel & Microsoft Office
Outlook som &r ett vanligt program for att ta emot och skicka email. Varje anvéndare har sin
Outlook i sin dator som utgor en klient. Flera anvandare anvander en server som distribuerar

email till rétt Outlook-klient tillhdrande rétt anvandare.

Till varje server, finns det ofta flera klienter sa som i exemplet med Microsoft Office Outlook.
Det & inte heller s sdllsynt att en klient behover anvanda flera servrar. Exempelvis kan
Outlook anpassas sa att den hamtar email frén tva olika servrar, dér den ena servern &r
ansvarig for email som &r relaterad till arbetet medan den andra servern & ansvarig for email

fran exempelvis Hotmail.

Just den hdr komplexa I T-strukturen infinner sig inom VE och El. En applikation kan anvanda
fler an en server nar den kors, likaval som flera applikationer kan anvanda en och samma
server nar de kors. Dock lampar sig vissa applikationer inte samkoéras pa samma fysiska
server som andra applikationer, da det innebér att det uppstar risk for problem. For att
undkomma problemet anvands ett verktyg som delar upp den fysiska servern i mindre sa
kallade logiska servrar vilket trots alt gor det mojligt att kora applikationerna pa samma
fysiska enhet.
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Figur 10: lllustration dver forhallandet mellan server och applikation: ett exempel.

Noterbart &r att frekvensen mellan transaktionerna kan variera mellan de olika forhéllandena
vilket bekréftas av en respondent. Exempelvis gor Applikation 1, 90 % av sina transaktioner
mot Server A och endast de dterstdende 10 % mot Server B.

Det finns ocksa skillnader i utnyttjandet av kapaciteten pa servern vilket ocksa & mgjligt att
utlésa enligt en medarbetare. Applikation 1 anvander exempelvis 30 % av kapaciteten pa
Server A medan Applikation 2 anvander 50 % av kapaciteten pa Server A. Aterstdende 20 %
av kapaciteten ar outnyttjad.

Detta & endast tva exempel pa hur olika utnyttjande tas i beaktande, det finns ytterligare
liknande aspekter som inte tas upp pa grund av att det i vart fall inte utgor nagon skillnad.
Likval kan det vara en ténkvard aspekt att fordela kostnader via kapacitet, transaktioner eller

liknande forklarande variabler.

4.2 Fordelningsproblematiken

Kostnaderna forknippade med Datacentret maste fordelas pa en lamplig niva for att kunder
ska debiteras pa ett béttre och mer detaljerat sétt. | dagslaget klumpas kostnaderna
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forknippade med personal ihop for att dérefter smetas ut med lika stor del pa ala
applikationerna. Kostnaderna som slas ut generellt galer ocksa kostnad for back-up,
dvervakningskostnad, sakerhetskostnad och kostnader for infrastruktur sdsom nétverk.

Problemets initierade omréde forklaras av en medarbetare:

" ... Hardvaror som kops in ar inget storre problem, inte heller mjukvara. Men
teknikernas arbetsinsats &r desto svarare att fordela /.../ Sen har vi kostnader
for infrastruktur ...”

Datacentret har stora férhoppningar med att kunna fordela ner kostnaden, sa den slés ut per
applikation eftersom olika applikationer anvander olika mycket lagringsutrymme,

transfereringar och tid for underhall och support.

| dagslaget finns ala applikationer listade dar man forsokt fordela kostnaden per applikation.

En medarbetare forklarar fordel ningen:

" ... Vi kollar vilken server applikationen kors pa, vad den har installerat och
vad det ar for kostnad forknippad med den servern. Detta har man lagt ut per
applikation. Sen tittar man vilka licenser eller andra produkter som &r

installerade och fordelar den kostnaden...”

Dérefter uppstar problematiken med att fordela arbetstimmarna och Gvergripande kostnader
pa applikationerna. Problematiken med de bada kostnadsposterna citeras fran en av

medarbetarna:

" ... Vi har ett natverk och det kan kosta nagra miljoner, dar kors kanske tio
applikationer. Ska kostnaden delas rakt av? Eller ska vi titta pa nyttjande? Det
far inte vara komplicerat, det ska vara latt att uppdatera. Maste man gora
matning som inte sker automatiskt blir det for dyrt /.../ back-up kostnader, hur
ska de fordelas? Ar det storlek eller rakt av? Kanske efter hur mycket sparade
data?...”

39



IT-styrning med ABC-metoden

" ... Problemet & nar kunden ringer in och sager att den inte kan skriva ut. Vad
ar da felet? Natverket? Skrivaren? Applikationen? Eller nagot annat? Da maste

man ga in och analysera pa varje problemomrade...”

Detta visar komplexiteten som kan uppstd vid hantering av fel. Aven om felet ligger pa
natverket sd kanske en servertekniker maste gora felsokning pa servrar under flera timmar.
Det finns dar svarigheter att férdela ut de kostnaderna per applikation.

4.3 Datacentrets uppgifter

Datacentrets uppgifter &r att underhdlla och hantera alla servrarnainom ITT. Skotseln strécker
sig 6ver dygnets ala 24 timmar och kréver en sava djup som bred kunskap inom omradet.
For att Datacentret ska reda ut alla sina uppgifter pa ett effektivt satt, har man tre grupperingar
med servertekniker som specialiserar sig pa en viss servermiljo, som tidigare beskrevs. UtGver

det har man tva mer 6vergripande grupperingar.

Servertekniker

De tre grupperingarna med specialisterna, eller teknikerna som vi foredrar att bendmna dem,
arbetar delvis som tekniska konsulter & utvecklare och andra intressenter, framst fran Flygt.
Arbetsuppgiften fordrar ett samarbete med intressenterna, dar intressenterna radfragar
angdende deras utvecklingsprojekt. Sedan har teknikerna hand om sjalva driften av servrarna
och férutom det, sa bestar deras arbetsuppgifter aven av forberedelser av driften. En del av
deras uppgifter bestar ocksa av felsokning och hantering av dessa fel, de arbetsuppgifterna

kommer till storst del in via deras drendehanteringssystem som heter Remedy.

Arendehanteringssystemet Remedy

Nér problem uppstar for en kund vander denna sig till 1st och 2nd line support i avdelningen
Helpdesk, som & ITT Flygts enda huvudsakliga forbindelse med kunden, dtminstone under
dagtid da de flesta problemen ocksa uppstar. Kunden beskriver problemet for supporten, som
efter att ha fatt insyn i @rendets problem, antingen l6ser problemet sjdlva eller sa skickar de

drendet vidare till 3rd line support som bestdr av speciaister inom olika avdelningar.
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Serverteknikerna och operatérerna pa Datacentret utgor en typ av 3rd line support. Nar
drendet ndr fram till serverteknikerna tar de itu med problemet. Det hénder dock ofta att
kunden egentligen inte vet vad problemet & och att supporten da far forsoka skicka arendet
vidare till 1amplig 3rd line supportgrupp, vilket visar sig vara svart. En av medarbetarna pa

Helpdesk sager sa har:

" ... Vi kan inte allt men |6ser ungefar 60 % av alla fragorna direkt i Helpdesk.
/.../ Kan vi inte |6sa arendet skickar vi det till en annan supportergrupp som ar
direkt kopplade till programmet. Vi har ungefar 25 stycken 3rd line
supportgrupper bakom oss. /.../ Vi vet egentligen inte var arendet ska skickas, vi
vet i stora drag men det finns alltid grézoner. Ibland hamnar det fel. Sen kan
kundupplevelsen vara felaktig eller missvisande. Men upptécker 3rd line att det

kommit fel, flyttar dei sin tur 6ver arendet...”

En operatdr beskriver problemet med att finnarétt 3rd line support till &rendet:

" ... Ofta testar vi vara saker inom omradet dar felet eventuellt skulle kunna
uppstatt och sen om det fortfarande inte gar, skickar vi arendet vidare. Det finns
juflera alternativ till felkéllor...”

Operatorer

Operatorerna ser till att skoéta driften under kvallstid och helger for att servrarna ska koéras
kontinuerligt. Under kvélarna och helgerna & det aven operatrerna som tar han om
kundfrégor, och fungerar som support. Under denna tid pa dygnet &r aktiviteterna farre och
sdledes rapporteras det farre arenden in till supporten. Manga @renden klassificeras inte som
akuta och skickas da vidare till de olika 3rd line supportgrupper i vantan pa att de ska ta hand

om arendet. En operator forklarar situationen sa har:
" ... Vi anvander inte Remedy i sa stor utstrackning. Vi kor tre skift har inne och

da gar Helpdesk-samtalen hit men det &r inte sa valdigt manga och vi kan lagga
arendena vidare pa olika plattformar [typer av serverar] om det behovs...”
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Manga av problemen eller felen finner operatdrerna sjalva via deras dvervakningssystem och
det behdver inte vara nagot som direkt paverkar en anvandare. De flesta akuta problemen géar
inte via Remedy utan tydliggors via telefon eller 6vervakningssystemet. Problem atgérdas allt

som oftast i ett ndra samarbete med Flygts egna utvecklare eller forvaltare.

Operatérerna ser aven till att hantera och lagra back-up pa lagringsmedia och Gvervaka
serverprocesserna. En stor del av deras arbete bestar ocksd av ren handpdléggning vilket

innebdr att de standigt forbattrar kommunikationen mellan alla systemen.

System Control

Aven grupperingen System Control har évergripande arbetsuppgifter som spéanner sig 6ver de
olika servermiljéerna. Deras uppgifter bestar bland annat av planering, sakerhet, Gvervakning
och schedulering. Grupperingen anvander verktyg som inte & specialiserade mot en viss
servermiljo. Verktygen kan bestd av Overvakningsprodukter eller sdkerhetsprodukter.
Scheduleringen strukturerar hur de olika applikationerna ska kéras om det krévs ett specifikt
koérningsschema. Medarbetarna i grupperingen kan vara tillagnade sarskilda projekt som &r

bestaende under nagot langre tid.

4.4 Aktiviteter

For att ha ndgon som helst mojlighet till att kostnadsfordela pa ett lampligt vis maste
medarbetarnas aktiviteter kategoriseras pa en rimlig niva Liksom i foregadende avsnitt

anvands uppdel ningen efter grupperingarnainom avdel ningen.
Serverteknikerna
Vad gédler teknikerns arbetsuppgift som teknisk konsult, blir denna radfrégad angdende

servern och dess miljo. En tekniker poangterar att som konsult géller det till exempel att reda

ut frégor sasom:

42



IT-styrning med ABC-metoden

" ... Hur paverkar olika saker varandra? Hur paverkar det befintlig miljo? Vad
kommer det att innebara for prestanda? R&cker servern till? Vad vill vi ha?
Vad kostar det?...”

Underlaget ligger till grund for den planering som sker inom Flygts utvecklingsavdelning
gdllande applikationer som sedan ska koras pa servrarna. Det betyder att teknikern hela tiden
maste vara uppdaterad och palast inom omradet.

En del av teknikerns arbete ar att forbereda drift for servrarna. Det inkluderar planering, att ta
hem servern, specificera och installera den, kontrollera behdrighet, sitta upp back-up tagning
samt ordna schedulering om sa & nodvandigt.

Under driftens gang uppdateras och underhdlls serverarna av teknikerna. Det laggs pa nya

sékerhetsuppdateringar eller andra uppdateringar for att servern ska arbeta mer stabilt.

En del av teknikers dagliga arbete bestdr av att ta emot drende i Remedy. Remedy &r ett
program for felhantering. Da ett fel upptécks, far teknikern reda pa felet genom att loggain i
Remedy. Efter det att teknikern satt sig in i problemet, utfors en felsokning dar teknikern
forsoker allokera var felet patréffas ndgonstans. Felsokning kan vara avancerat och kan ta

fleratimmar i de komplexa situationerna. En tekniker pastar att:

. Om applikationer pa en servermiljé som integrerar mot en annan
servermiljo inte fungerar maste fel sokning ske fran bada hallen...”

Har sker sdledes ett intimt samarbete med de andra grupperingarna som ocksa utgors av
tekniker.

| de fall det upptacks fel pa servrarna, utreds felet och avhjaps forhoppningsvis darefter, oftai
samarbete med forvaltare eller applikationsagare, vilka & de som ansvarar for applikationerna

paVE.

Nér teknikerna arbetar med arende eller ett inrapporterat problem i Remedy kan de arbeta
med 20 applikationer samtidigt och med 100 applikationer under en dag. Att redovisa tiden
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per applikation skulle vara for tidskrévande, men mojligheten till att tidsredovisa i Remedy
finns. En respondent beskriver problemet dvergripligt som foljande:

" ... Vara tekniker kanske jobbar i 100 applikationer per dag, da kan man inte
tidsskriva allt ...”

Operatorer

For operatbren gors mycket arbete i olika tekniska losningar. Tekniska specifikationer
kommer vi inte att beskriva i ndgon storre utstrackning. Dock &r det nodvandigt att berdra
benamningarna och ytligt presentera vad det innebér.

Den enskilt storsta arbetsuppgiften for operatdren & ren handpdaggning da operatdren
forbéttrar kommunikationen i ett system eller mellan flera system. Nedan foéljer tre system
som handpal &ggningen kan utférasi.

Job Control Language (JCL) hantering innebér att operatdren arbetar pa Stordatorn med anrop
av olika program, det kan gélla sorteringsparametrar da dessa kan krocka och att programmen
dainte kors korrekt. Antingen |6ser operatoren det sév eller tillsammans med nagon grupp.

Mycket av kommunikationen mellan olika enheter kors via File Transfer Protocol-servrar
(FTP-servrar). Operatorerna ser ocksa till att skéta dessa servrar for att bibehdla
kommunikationen. En av operatérernaforklarar 6vergripande om flodet:

" ... Kommunikationen gér till exempel fran Sordatorn till FTP-servern till en
Wintel-maskin. Ju fler hopp desto fler fel...”

Nagra operatOrer & specialister pad Xchange, ett program som hanterar rena systemfel.
Operatoren kan till exempel fa gora aterstallning pa viss data, rensa databaser som blivit

overfullamed mera

Sedan handhar operatérerna d@ven back-up pa de olika servrarna. Alla operatérerna syssar

med montering av tejpar, kontrollering av driftpooler, hantering av agenter vilket bidrar till att
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de far back-up tagning. Agenten styrs av verktyget Control M, vilket & en jobbschedulering.

Operattren ser datill att alla agenter inte arbetar samtidigt.

Operatdren har aven en aktivitet som bendmns jobbschedulering och uppdateringsarbete vid
lagring. Det sker mycket sa kallad editering i jobbscheduleringen, framfor allt pd AS400 och
Stordatorn. Editering sker nér programmens jobb gar snett av nagon anledning. Det &r inte
svart att forsta att problem uppstar nér en operator gor foljande uttalande:

" ... Vi har en slinga som kér genom atta miljoner olika jobb, med allt fran ett
till 600 program. Det kan ga fel...”

Utbver de aktiviteterna anvander dven operatbrerna i viss man arendehanteringssystemet
Remedy for att hjél pa kunder med deras problem. Viktigt att poangtera &r att operatorer 1agger
ner betydligt mindre tid i Remedy an vad teknikerna gor.

Operatorer leds av en teamleader som ansvarar for schemaléaggning, arbetsfordelning och
planering med mera. Ovriga operatorer har ett verktyg som sitt specialomréde. Verktygen

bestdr av olika program som anvands for att utfora arbetet.

System Control

Under System Control grupperingen ar det ndgot storre skillnad i arbetssétten mellan de olika
individerna i grupperingen. Aven om det & gemensamt for medarbetarna att delta i projekt

som stracker sig 6ver en nagot langre period.

Grupperingen ansvarar for anskaffning av bland annat servrar, dvervakningsprodukter och
lagringsmedia.  For att anskaffningen ska ske korrekt krévs marknadsanalyser,
produktanalyser och behovsanalyser. Pa sa sitt ser man till, att produkterna passar in i den
befintliga miljon, s& back-up, sikerhet och lagringsmedia kan strécka sig dver mer @n en

milj 6.

Vid inforskaffning av produkterna kravs ocksa en kostnadskontroll for att sedan ha majlighet

att debitera kunden. En inkopsansvarig forklarar s har:
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"... Vi har en operatorshandbok med kostnadsuppféljning, Jag bestaller in
servrar och ser till alla kostnaderna per server och registrerar dem...”

Forutom bestallningsarbete tar grupperingen aven fram planer for drift, sékerhet, schedulering
och dvervakning. Arbetet ligger bland annat till grund for de projekt som medarbetarna deltar
i. Det blir sdledes mycket arbete med méten och presentationer av information.

45 Kostnader

Som vi forklarade tidigare & personakostnaden en av de svarférdelade kostnaderna. Chefen
for Datacentret skattar personalkostnaderna till att ligga mellan 33 och 40 % av de totala
kostnaderna. | personakostnader ingar forutom lonekostnaderna bland annat  &ven
arbetsdatorer, telefon, resor, utbildning och ADSL-uppkoppling hemma hos medarbetarna.

Storsta enskilda posten inom personalkostnader ar éndock |6nekostnader.

Andra stora kostnadsposter som Datacentret dras med & kostnader for hardvaror, framforallt
servrar. Dé&r tillkommer underhdllsavtal och serviceavtal som star for en stor andel av
serverkostnaderna. Det &r teknikernas grupperingar som belastas med kostnaden for servrarna
eftersom System Control och operatorer inte ansvarar for viss servermilj6. Dessa kostnader
uppskattas uppga till 50 % av Datacentrets totala kostnader enligt chefen pa Datacentret. Allt
som oftast & det Wintel-servrar som kops in, Stordatorn, AS400 och Unix-maskiner kops
sdlan in. Att avgora huruvida kostnaderna for hardvaror ska fordelas ut ar inga storre problem

da de specificeras redan vid inkopstillfdllet. Likasa gdller de avtal som tillkommer.

Andra kostnader bestdr av mjukvaror sasom Overvakningsprodukter, sakerhetsprodukter,
mjukvaror for back-up och licenser pa produkterna. Verktyg for schedulering ska ocksa
anskaffas. Kostnaderna stracker sig dver samtliga servermiljoer. En respondent ndmner de
olika kostnaderna:

" ... Back-up mjukvara, med tillkommande kostnader pa back-up servern plus

Overvakningsprodukterna./.../ sen utfors Sox, schedulering. Det ar verktyg som
maste anvandas...”
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Sox & ett tillvagagangssdtt som anvands for att Oka sdkerheten, vilket innebar att man
redovisar bland annat register éver behorigheter. En respondent ger ett exempel:

" ... Revisorerna ville ha en lista pa alla som borjat 2005 och alla som slutat
2005. Och sen hade de lista pa su sysem som de ville se alla

behorighetsforandringar i, for att se sa allt stammer...”

En respondent forklarar att det ocksa finns kostnader for infrastruktur och olika nétverk.
Kostnaden skulle kunna delas rakt av eller fordelas via variabler som forklarar anvandarantal,

utnyttjande eller nagot dylikt. Respondenten forklarar vidare:

" ... Vi har ett natverk och det kostar kanske tva miljoner, dar har vi 10

applikationer. Ska kostnaden delas rakt av? Eller ska vi titta pa nyttjande...”

Det finns &ven Ovriga kostnader som lokalhyra, stéliningar, kablar och forbrukningsmaterial
med mera. Kostnaderna & sma men tillsammans bildar de en kostnadspost. Eftersom sjalva
lokalerna for servrarnaforfogar dver kandlig information kommer vi ndja oss med att bekréafta
at de inte skiljer sig tillrackligt mycket mellan de olika servermiljoerna for att gora en
adekvat fordelning.
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5. TILLAMPNING AV VAR MODELL

| detta kapitel testas var modell pa fallforetagets IT-avdelning. Modellens fyra steg
begrundas.

5.1 Modellens fyra steg

Vé modell som presenterades i avsnitt 3.6 En modell for styrning med ABC-metoden inom
| T-avdelning, testas har pa fallforetaget ur ett teoretiskt perspektiv. Med det menar vi att inga
berakningar kommer att utforas. Vi genomfor de fyra stegen som modellen bestar av, for att
forklara hur det skulle kunna ga till att applicera var modell. Modellen & baserad pa teori
inom ABC-kalkylering tillsammans med lardomar inom IT-styrning. Modellens fyra steg
bestdr i tur och ordning av att faststélla overheadkostnader, bestamma aktiviteter och dess
kostnadsdrivare, avgora kundvardet och till sist koppla kostnadernatill kalkylobjekt.

5.2 Steg 1 - Faststall overheadkostnader

Det forsta steget som ska utforas ar att identifiera de kostnader som inte & direkt kopplade till
en specifik produkt eller tjanst da det & dessa kostnader som ska fordelas. | fallforetagets
situation & det personakostnaden som & den storsta overheadkostnaden. | kostnaden for
personalen ingar forutom lonekostnader &ven rese-, uthildnings- och kontorskostnader.
Medarbetarna har ocksa tillgang till olika instrument sasom telefon, pc och bredband hemma
vilket ingar i personakostnader. Kostnadsposten for personalkostnaderna & stor, och
uppskattas bestd av mellan 33 och 40 % av Datacentrets totala kostnader. Da
overheadkostnaden bestér av en stor andel av de totala kostnaderna & det givetvis ingen
forsumbar kostnad och det ar darfér nddvandigt att fortsétta med de andra stegen i modellen.

Andra kostnader som uppstar som indirekta och sdledes inte kan ledas till en specifik produkt
eller tjanst & de arbetsinsatser som stracker sig 6ver samtliga servermiljoer med varierande
verktyg. Arbetsinsatserna med de varierande verktygen kan bestd av 6vervakning, sakerhet,
schedulering och planering. Till skillnad frén l6nekostnaderna som namns ovan, stracker

dessa arbetsinsatser sig 6ver manga servermiljoer, istéllet for en specifik server. Det behover
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givetvisinte vara sa att alla servermiljoer berors samtidigt men majligheten finns. Undantaget
& schedulering vilket inte ber6r samtliga servermiljoer pa en och samma gang utan istéllet

berdr olika applikationer och servrar.

Det & har viktigt att poangtera att vi skiljer pa de olika indirekta kostnaderna som Datacentret
dras med. Kostnader som har mgjlighet att hanforas till specifik server, vilket bestar av
I6nekostnader dar medarbetarna arbetar med en enskild server & gangen, & kostnader som
kan foérdelas med hjdp av ABC-kalkylering. De kostnader som inte kan héanféras till en
specifik server, sdsom utbildnings-, rese-, kontors- och instrumentkostnader, och i viss man

|6nekostnader far fordelas ut generellt eller approximativt.

5.3 Steg 2 — Bestam aktiviteter och kostnadsdrivare

Det & bade var och ITT:s 6nskan att faststédlla aktiviteterna efter enhetsnivan sa foretaget kan
fordela ut kostnaderna sa precist som majligt. Det skulle betyda att kostnaderna fordelas ut
per applikation da detta ar ett traffsakert Sétt att prissitta olika tjanster som foretaget levererar.
Visst finns det majligheten till att fordela kostnaderna pa ett sddant sétt men vi anser dock att
det ar lampligare att gruppera applikationerna efter olika anvandningsomraden, for att behalla
enkelheten i kalkyleringen vilket & grundlaggande i ABC-kalkylering. Samtidigt minskas det
kostnaden att anvanda ABC-kalkylering. Det innebar att vi fokuserar mot en inriktning med

en mindre detaljerad niva

Att anvanda produktionsprocessniva som niva pa aktiviteterna, innebar i vart fall att vi tar
hansyn till vilka processer som applikationerna &r involverade i. Applikationerna, som kors pa
servrarng, har olika anvandningsomrade, dessa kan anordnas & separata grupperingar sasom
applikationer & ekonomisystem, produktionssystem, inloggningssystem och utveckling & test
med flera. En s&dan uppdelning bildar sdledes grupper av servrar vars applikationer har
samma eller liknande andamal. Da det & stor skillnad pa de olika servermiljoerna, sett i
antalet servrar, & det endast i Wintel-miljén som uppdelningen & nodvandig. | resterande
servermiljoer finner vi inte det nddvandigt att gora nagon fordelning da de &r for fa servrar.
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Att enbart fordela kostnaden per server skulle ocksa vara mgjligt men skulle troligtvis ge en
hogre kostnad for att hdlla fordelningen uppdaterad och dessutom skulle enkelheten ga
forlorad.

Genom att faststdlla aktiviteterna framstélls ett underlag till vilken man kan héanféra
kostnaderna. Aktiviteterna som utfors av Datacentret & av varierande karaktér. Servertekniker
forbereder drift, underhdler (benamns drift), agerar som teknisk konsult och hanterar fel.
Operatorers aktiviteter innebar mycket handpdlaggning vilket kan jamforas med teknikernas
drift. Men &ven operatérerna hanterar fel och dessutom har de hand om back-up tagning med
mera. Grupperingen System Control har en nagot annorlunda struktur pa sina arbetsinsatser,

da deras arbete kan beréramanga om inte alla servrar samtidigt.

Dessa aktiviteter fungerar som ett forsta steg att fordela kostnader pd, men behdver
kompletteras med ytterligare ett steg eftersom informationen inte &r tillracklig for att 1dmpligt
fordela kostnaden till applikationerna. Som ett andra steg bor man ordna upp servrarnatill ett

lampligt antal grupper dar den avgorande faktorn ska vara applikationerna som anvander

servern.
L 6nekostnader
Forberedande av Felhantering i Drift Teknisk konsult
Drift Remedy
Testservrar Servrar vars Servrar vars Servrar vars Servrar vars Ovriga

applikationer applikationer applikationer applikationer servrar
anvandsi anvandsi anvandsi anvandsi
Produktions- Ekonomi- Inloggnings- Mail- &
system system system Printersystem

Figur 11: Fordelningsexempel for tekniker (Vart forslag)
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Sa héar kan fordelningen illustreras. | exemplet ovan ser man fordelningen av teknikerns
arbetsinsats i &rendehanteringssystemet Remedy. Samma fordelning galler da teknikern skoter
driften pa servrarna. | de 6vriga tva forstastegs-aktiviteter, Teknisk konsult och Forberedande
av drift kan teknikern troligtvis tidsrapportera direkt mot server eller applikation eftersom
arbetet da sker under en ndgot langre tidsperiod.

Vad gédller operatorerna sa kan samma struktur anvandas, den enda skillnaden &r att antalet
forstastegs-aktiviteter kan @ndras. Det viktigaste ar att medarbetarna kanner sig bekvama med
de aktiviteter som anvands. D& operatoren har hand om ren handpal &ggning och felhantering

kan tidsrapporteringen goras pa de olika grupperna av servrar precis enligt illustrationen ovan.

| nasta steg gdler det att bestamma kostnadsdrivare for aktiviteterna. Kostnadsdrivare kan
forekomma i enheterna transaktioner, tid eler intensitet. Kostnadsdrivare till
personalkostnaden véljs fordelaktigt i enheten tid da det & mojligt. Da personalen lagger ner
tid pa de olika aktiviteterna kan tiden redovisas genom en enkel tidsrapportering. Det &r
viktigt att poéngtera att redovisningen av tid ska vara enkel och dessutom ska medarbetarna

vara medvetna om varfor de redovisar tiden.

Ett vanligt problem som uppstar vid redovisning av tid, & da medarbetaren arbetar med flera
olika aktiviteter samtidigt. S& & situationen ocksa i fallforetaget da servertekniker kan arbeta
med 100 applikationer om dagen, vilket gor att det blir for tidskravande och svart att redovisa
tiden per applikation.

En del av kostnaden framkommer genom felhantering i eller uppdatering av servrar vars
applikationer kan bestd av en eller flera. | syfte att kunna skilja pa kostnader mellan olika
applikationer med tillhdrande servrar, kan nedanstéende sétt anvandas.
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App. 4

Figur 12: Forhallandet mellan servrar och applikationer som underlag for ber akning

| ovanstéende figur, antas att server A har fyra applikationer medan server B har tva
applikationer. Applikation nummer 4 anvander i sin tur bade server A och server B. Har
forutsétts det att personalen rapporterar tiden de spenderat i Remedy under veckans gang
vilket fortsdttningsvis bendmns veckorapportering. Rapporteringen redovisas vid veckans

alternativt dagens slut da medarbetaren estimerar hur manga timmar de spenderat i Remedy.

Med hjalp av veckorapporteringen av antalet timmar medarbetaren spenderat i Remedy, kan
totala antalet timmar per vecka utlésas. Dessutom rapporteras varje behandling av ett é&rende |
Remedy, da den ungeféarliga tiden for &endehantering registreras, vilket vi benamner
Remedy-rapportering for att klargbra de olika rapporteringarna. Denna tid & bara en
approximation och registreras pa viss server. DA ett &rende kan behandlas flera ganger av
olika medarbetare gdler det att varje medarbetare registrerar den tid som han eller hon lagt

ner pa arendet aven i de fall da drendet inte ar slutfort.

| Remedy-rapporteringen registreras det pa vilken server aendet har paverkat, som i exemplet
ovan visar har server A anvant fem timmar av medarbetarens tid medan server B anvant 20
timmar. Den totala tiden for Remedy-rapportering blir d& 25 timmar. Vecko-rapporteringen
kan daremot skilja sig fran Remedy-rapporteringen, da det handlar om en uppskattning. L&t
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0Ss nu saga att vecko-rapporteringen ligger pa 20 timmar, vilket & sd manga timmar som
medarbetarna tror sig lagt ner i Remedy under veckan. Skillnaden mellan de tva
rapporteringarna uppgar till fem timmar. Skillnaden kan troligtvis bero pa att det & mindre
noggrant med rapportering i Remedy jamfort med vecko-rapporteringen. Detta spelar dock
ingen roll davi &r ute efter den relativa skillnaden mellan server A och server B vilket utlases
i Remedy-rapporteringen. | vart fall har server A anvant 20 % av den totala Remedy-
rapporteringstiden vilket & fyra timmar om den Oversétts fran vecko-rapporteringen som
uppgick till totalt 20 timmar (20 * 0,2 = 4). Server B visas ha anvant 80 % av medarbetarens
tid, via Remedy-rapporteringen, vilket sdledes blir 16 timmar (20 * 0,8 = 16).

Tidsatgang enligt
Remedy-rapportering,
20h/vecka

Remedy-rapportering pa Server A Remedy-rapportering pa Server B

5 h/vecka, 20 h/vecka,
alltsa 20 %. altsa 80 %.
20* 0,2 = 4 hivecka 20* 0,8 = 16 h/vecka
App. 1: 1 h/vecka App. 5: 8h/v

App. 2: 1 h/vecka

App. 3: 1 h/vecka
App. 4: 1+ 8 =9 h/vecka

Figur 13: Exempel pa berdkning av kostnad per applikation med hjalp av veckorapportering och
Remedy-rapportering

For server A, kan de fyra timmarna delas jamnt ut for alla fyra applikationer och da blir varje
applikation belastade med en timme var. Férdelningen & en grov férenkling. Den kan & andra
sidan tankas ha en mer noggrann fordelning mellan de olika applikationerna som bygger pa
antal transaktioner eller deras utrymme pa servern. For server B, blir det dtta timmar var for
de tva applikationer. | och med applikationen fyra delar pa server A och server B, har den en
total tid pa nio timmar per vecka.
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5.4 Steg 3 — Bestam om aktiviteter knyter till kundvarde?

Forberedelsen av drift handlar oftast om att forbereda sig att kora nya applikationer. Detta
bestélls oftast i samband med nystart av projekt att utveckla nya applikationer fran kunder.
Déarmed &r denna aktivitet nodvandig for kundprojekt och tillfor samtidigt stort kundvérde.

Teknisk konsult & att hjalpa kunderna med olika tekniska fragor for att 10sa specifika
kundproblem. Darfor &r det ocksa viktigt att ha denna aktivitet for att hélla kunder néjda och
hjalpakunder da de behdver det.

Aktiviteterna Felhantering och Drift & i sin tur indelad i flera underliggande aktiviteter.
Generellt gdlande Felhantering & det vasentligt for att forbéttra applikationer och rétta
eventuella fel i applikationer sa att applikationer har hog kvalitet. De underliggande
aktiviteterna till Felhantering uppfyller olika funktioner for foretaget och &r olika viktiga
Exempelvis ar aktivitet si som Servrar vars applikationer anvands i Produktionssystem mer
viktig, 8n de andra, eftersom det i samband med produktionsstérningar direkt kan leda till
stora ekonomiska forluster i foretaget. Medan fel i Testservrar & mindre alvarligt. Darmed &
det naturligt att aktiviteten Servrar vars applikationer anvands i Produktionssystem tillfor mer
kundvéarde an aktiviteten Testservrar. Déarfor ar det rimligt att ténka sig att enbart allvarliga fel
till Testservrar ska réttas medan mindre alvarliga fel kan bortses. Da kan vi siga att
aktiviteten Testservrar tillfor ett litet kundvérde och att denna aktivitet inte ska belasta den
totala overheadkostnad avsevéart, da enbart alvarliga fel bor réttas. De dvriga aktiviteterna
tillfor mer kundvérde. (Ovriga servrar kan dock behtva undersdkas mer, for att forsakra om

dess kundvarde, vilket vi inte har haft majlighet att gora).

Géllande Drift och dess underliggande aktiviteter & det vasentligt att applikationerna ska
fungera for kunderna. Detta géller aven for Testservrar som behover vara igang for att
uppfylla dess testsyfte & kundprojekt. Darmed tillfor Drift med underliggande aktiviteterna
tillrackligt med kundvarde for att gatill nasta steg.
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5.5 Steg 4 — Koppla kostnader till kalkylobjekt

Aktiviteter Forberedelse av Drift och Teknisk konsult kan direkt hanforas kalkylobjekt. Detta
mojliggors da de ofta & knutna till en eller flera applikationer. Genom att tidsrapportera pa
dessa applikationer da de tva aktiviteterna utfors, & det mojligt att direkt koppla aktiviteter till
kalkylobjekt vilka kan vara olika applikationer. Innebérden av veckorapportering kan héar
expanderas sa att det innehdller de aktiviteterna som personalen har spenderat mest av sin tid
under veckan. Darmed ingdr &ven Forberedelse av Drift och Teknisk konsult till specifika
applikationer ocksa i veckorapporteringen. Tidsrapportering i Remedy inom

veckorapportering benamns nedan som Remedy i veckorapportering.

Vid faststdllande av tiden spenderat pa aktiviteter till Drift kan detta goras genom att i
veckorapportering &ven inkluderar den tiden som de anstdllda har spenderat pa de
underliggande aktiviteterna som tillhdr Drift. | och med att det handlar om enbart sex
aktiviteter, tycker vi darmed att det &r acceptabelt for personalen att lagga fem till sex minuter
pa veckorapportering av Drift varje dag. Sedan kan kostnadspoolen for varje aktivitet
exempelvis fordelas jamnt ut mellan olika applikationer. Det & specidllt 1ampligt da det &
samma avdelning/kund som ska bara kostnaden for flera applikationen i en aktivitet, pa
samma sétt som en ekonomiavdelning ska badra kostnaden for aktiviteten Servrar vars

applikationer anvands i Ekonomisystem.

Gallande aktiviteter knutna till Felhantering, kan vi ta hjdp av Remedy da alla drende gér via
Remedy. Men det kréver en viss forandring i Remedysystemet. Forst behdver applikationer
som anvands av specifik avdelning sdsom ekonomiavdelningen knytas till dess tillhdrande
servrar. Sedan behdver det finnas en majlighet att rapportera tiden i Remedy efter behandling
av varje @ende. Exempelvis nar ett fel upptacks pd en applikation som anvants av
ekonomiavdelning. Denna applikation kan i sin tur anvanda en eller flera Windows server. |
Remedy skapas da ett &rende och detta drende kopplas till andrastegs-aktiviteten Servrar vars
applikationer anvands i Ekonomisystem. Det spelar ingen roll om &rendet hanteras av flera
personer. DA varje person har behandlat detta d&rende, ska denna rapportera tiden nedlagt pa
behandlingen. D& en medarbetare kan avbrytas av andra uppdrag mitt i behandling av ett

drende, & det darfor svart for personen att rapportera den exakta tiden. Det racker med en
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approximativ tid. Det & samma sak som Remedy-rapportering som finns beskrivits innan.
Samtidigt tidsrapporterar personen varje dag i veckorapportering under aktiviteten Remedy.
Med hjép av veckorapporteringen kombinerad med Remedy-rapporteringen pa varje érende,
& det sedan majligt att koppla ihop tidsatgangen till varje aktivitet. Figuren nedan illustrerar
ett enkelt exempel pa detta.

Tidsrapportering av aktiviteten Remedy i
tidsrapporteringssystem, 20 h/vecka

Servrar vars applikationer Servrar vars applikationer

anvandsi Ekonomisystem anvandsi Produktionssystem

Remedy rapportering 5 h/vecka Remedy rapportering 20 h/vecka
20% 80 %
20* 0,2 = 4 h/vecka 20* 0,8 = 16 h/vecka

Den totala tiden spenderat pa Servrar vars applikationer anvandsi
Ekonomisystem &r fyratimmar, medan den totala tiden spenderat pa Servrar
vars applikationer anvandsi Produktionssystem &r 16 timmar.

Figur 14: Exempel pd hur Remedy veckorapportering kombinerat med Remedy-rapportering kan
astadkomma ett bestammande av en kostnadspool till varje aktivitet.

Genom att ta antal timmar spenderat per aktivitet och multiplicera med timkostnad, far man ut
kostnadspoolen for varje aktivitet. Sedan kan man fordelaktigt dela kostnaden jamnt av for
alaapplikationer sa som beskrevs for aktiviteten Drift.

| veckorapportering kommer det att finnas mindre an tio aktiviteter for de flesta anstéllda.

Detta bedomer vi som acceptabelt, da en anstélld behover l1agga ned mindre an 10 minuter
varje dag pa att tidsrapportera.
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6. RESULTAT

| detta kapitel redogor vi for de slutsatser vi kommit fram till bade vad galler ABC-
kalkylering pa fallforetaget och for modellens tillampning. Sutligen presenteras forslag till

vidare studier.

6.1 Slutsatser angaende ABC-metoden pa fallforetaget

For att Datacentret ska ha mdjlighet till att fordela kostnaderna pa ett adekvat och mer
réttvardigt sétt, kréavs tva huvudsakliga forandringar. For det forsta bor avdelningen borja med
at tidsrapportera 6ver de grundldggande aktiviteter som personalen utfor. Exakt vilka
aktiviteter som tiden redovisas pd, & inte det essentiella utan snarare att aktiviteter inte ar for
manga till antalet. Annars riskerar ndmligen avdelningen att medarbetarna anser att
tidsrapporteringen &r for plottrig, vilket medarbetarna kan bli hdmmande av. Den uppdelning
som vi anvander oss av, & mer av praktisk karaktar vilket vi kommer att forklara i detta

avsnitts sista stycke. Men forst forklaras den andra huvudsakliga férandringen.

For att fa en kostnadsfordelning anda ner pa applikationsniva kréavs dock &minstone en
tidsredovisning &ven pa serverniva. For att bibehdlla enkelheten anser vi det inte lampligt for
en medarbetare att redovisa hur mycket tid denne légger ner pa varje server eller applikation,
da aven detta kan resultera i att redovisningen av tid blir for plottrig. Istéllet foreslar vi att
man grupperar ihop servrar vars applikationer arbetar i samma system, till exempel
ekonomisystem, produktionssystem eller mail- och printersystem. Grupperingarna av
servrarna & bara ett forsag, om Datacentret finner en mer lamplig uppdelning, sa
rekommenderar vi att istéllet félja den. Nér uppdelning av servergrupper gors, bor antalet
grupperingar hamna mellan sex och &tta stycken, for att behalla enkelheten men trots allt faen
mer réattvis kostnadsfordelning. N& medarbetarna redovisat tid mot en servergrupp delas
kostnaden ut Over de applikationer som anvander servrarna inom den gruppen. Hur
fordelningen i detta skede goérs kan variera, men vi anser till en borjan att den bor delas ut

med lika mycket pa varje applikation.

57



IT-styrning med ABC-metoden

En viss forandring pad Remedy systemet behGver ocksa goras for att dels mojliggora
tidsrapportering efter avslutande av ett arende, dels gruppering av servrar vars applikationer
som arbetar i samma system.

Vi vill dven papeka att det ar viktigt med standig aterkoppling och uppdatering av aktiviteter.
Teknologiska forandringar innebédr en forandring av de behov som stélls av kunderna. 1T-
avdelningen behover da anpassa sin verksamhet efter det forandrade behovet. Det innebéar att
nya aktiviteter tillkommer och gamla aktiviteter forsvinner. Darfor rekommenderar vi att

dversyn gors pa de befintliga aktiviteterna med maximalt ett ars mellanrum.

For teknikerna anvands fyra aktiviteter, vilket beror pa att de utvalda aktiviteterna kan
tidsredovisas pa olika sitt. De fyra aktiviteterna bestar av forberedande av drift, drift,
felhantering och teknisk konsult. Liknande uppdelning kan ske for de andra medarbetarna
ocksa. Forberedande av drift kan oftast tidsredovisas direkt mot en server eller applikation
och bor sa goras. | fallet med teknisk konsult, kan tiden redovisas mot det projekt vars
applikation eller server som radfrégningen galler. Daremot i driften verkar det vara svarare att
hanfora tiden till viss applikation eller server och darfor ar det lampligt att da uppskatta tiden
nerlagd pa de olika servergruppernaistédllet. Vad géller felhantering skots &rendenai Remedy,
vilket leder till att det finns goda mgjligheter till en 1&tt tidsredovisning direkt i programmet.

6.2 Slutsatser angaende modellens tillampning

Vi har gjort en modell i fyra steg som kan anvandas for ABC-metoden i IT-avdelningar. Till
skillnad fran tidigare modeller for tillampning av ABC-metoden, har vi lagt in ett mellansteg
for att knyta kundvarde till aktiviteten. Detta steg har vi fort in efter bestammandet av
aktiviteterna med tillhrande kostnadsdrivare. Vi har har utgétt fran da ett foretag har bestamt
aktivitet med dess kostnadsdrivare, sa har foretaget forhoppningsvis @en en kanda for
storleken av denna kostnad. Storleken behovs for att jamféra kostnaden av aktiviteten med
dess kundvéarde. Om foretaget inte har nagon aning om kostnadsstorleken for aktiviteten, kan
man aven tanka sig att |&gga detta steg efter da en kostnadspool till aktiviteten ar bestamd.

| en IT-avdelning som & indelad i flera grupperingar med olika ansvarsomrade, kan det

behdvas en viss flexibilitet eller modifiering vid anvandning av modellen. Vissa steg behdver
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majligtvis goras fore andra steg, sa som bestammande av kundvérde till aktiviteten sker efter
bestémmande av kostnadspool till aktiviteten och vice versa. Detta har till syfte att anpassa
modellen for olika gruppers verksamheter.
Vi vill &ven belysa de brister och begransningar som denna modell har:

« Vid bestammande av nivaer av aktiviteter, finns det inte riktlinjer for att underlétta

detta steg.

« Vid bestammande av kundvarde till varje aktivitet, ar det svart for foretaget att veta
dess kundvarde om inte foretaget har god insyn i sina kunders verksamheter.

* | modellen finns det inget hjdpmedel for att bestdmma kalkylobjekt som kan variera
mellan olika I T-avdelningar. Exempelvis vill vissa IT-avdelningar ha varje applikation

som kalkylobjekt medan andra IT-avdelningar vill ha flera applikationer som ett
kalkylobjekt.

6.3 Forslag till fortsatt studie

Vi tycker att foljande omréde & intressanta att titta pai fortsatta studier:

« Studier for att underldtta bestammandet av olika aktivitetsnivaer inriktad pa IT-
avdelningsverksamhet.

« Det & aven intressant att titta pa hur kundvarde kan bestdmmas for 1T-avdelning.

Studier om hur kalkylobjekt bor organiseras for IT-avdelning & ocksa intressant.

«  Studier om var modell &ven kan tillampas pa andratjansteféretag an I T-avdelning.

« Uppfdljning av fallforetaget for att se hur det har gétt for dem med avseende pa

modellen som presenterades i denna uppsats.
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