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Att tydliggora kostnadsstrukturen hos IT-avdelningar genom
applicering av ABC-kalkylering.

Att med hjdlp av kvadltativa intervjuer utforma en kvantitativ
enkaundersokning for att genom den identifiera vad som
forbrukar resursernainom fallstudieobjektet.

Att utifran ABC-kakylering, Time Driven ABC-kalkylering och
ABM identifiera kostnadsdrivarna och aktiviteterna samt testa
dessa teoriers tillampbarhet inom fallstudieobjektet.

Fallstudien pa IT-avdelningen kommer att presenteras samt
tillvagagangsséttet och resultatet av  enkatundersokningen.
Resultatet kommer att séttas i relation till det valda teoretiska
ramverket.

Efter fordelningen av aktiviteterna inom IT-avdelningen sa
framgick det att en relativt stor del av arbetstiden motsvarade
jourtid. Dessutom pavisade det stora variationer i tidsatgangen for
respektive aktivitet vilket resulterade i problem vid tilldmpning av
ABC-kalkylen. Dessa problem skulle kunna avhjadpas med att
utféra en stérre undersbkning under en langre tid. Uppsatsen
askadliggor emellertid en bra insikt i respektive aktivitet och hur
mycket de, fordelat p& kundgrupp och programgrupp, adrar sig
resurser.
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To clarify the cost structure within IT-departments through ABC
calculations.

Through ABC calculations, Time Driven ABC calculations and
Activity Based Management identify cost drivers and activities as
well astest their applicability within the studied subject

Theoretical perspective: To apply a Time Driven ABC calculation within the ServiceDesk in

Empirical foundation:

Conclusion:

OMX. Furthermore, the functionality and applicability of the
theory will be discussed.

The empirical study on the IT department will be presented as well
as the result and the approach of the inquiry. Additionally the
result will be put in relation with the chosen theoretical
framework.

After the allocation of the activities in the IT department it
becomes clear that a relatively large portion of the working-hours
resembles emergency duty. Moreover, it indicated large variations
in the time each activity took, which resulted in difficulties when
applying the ABC calculation. These difficulties could be
overcome through larger investigation over a longer period of
time. The essay, however, illustrates a good insight in each activity
and in how much each, alocated on customer and program group,
draws on resources.
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Inledning

| detta kapitel beskrivs bakgrunden till varfor vi intresserat oss for kostnadsstrukturen och
hur kostnader uppkommer i en IT-avdelning. Kapitlet avslutas med en problemdiskussion och
uppsatsens syfte.

1.1 Bakgrund

Sedan IT-alderns begynnelse har det varit svart att bestdmma kostnaderna for IT vilket ocksa
& grundproblematiken i vart uppsatsprojekt. Dessa svdarigheter medfér osdkerheter i
budgeteringar och darmed ekonomiska problem. Vart uppsatsprojekt amnar bringa klarhet i
kostnadsstrukturen hos I T-avdelningar. Den komplicerade budgeteringen beror pa svarigheten
att méta kostnaderna for IT vilket i sin tur medfor svarigheter for foretagen att ta rétt betalt for
sinatjanster. Det ar svart for foretag att fa ett bra grepp om deras kostnadsstruktur pa grund
av flera orsaker. En stor anledning & den snabba utvecklingen av IT samt att IT tar alt storre
plats och hanterar storre del av verksamheten. N&r en sa stor, viktig och snabbt foranderlig
samtidigt diffus del av foretaget diskuteras blir det sdklart svart att bestamma vad det hela far
kosta.

Det komplexa inom IT-avdelningar innebér att det & svart att fa grepp om kostnaderna, det
vill siga att det kan vara svart for en enskild person att fa en helhetsbild av | T-organisationens
funktioner i foretaget, vilket beror pa systemens komplexitet och kraven pa expertkunskaper
kring systemen. IT & avancerat och komplicerat och sdledes svart for en lekman att ta pa
Komplexiteten kréver expertkunskaper vilket ger upphov till informationsasymmetri och
medfor darfor svarigheter att méa och kontrollera arbetet, darmed kostnader och
resursforbrukning. Pa grund av den snabba utvecklingen och de manga teknikskiften inom IT
ar det ocksa svart att méta och bestdmma vad en IT-investering ska kosta pa forhand och till
vilken nytta den &r.

Strukturen for IT-kostnader & inte nyuppkommet problem men det har definitivt blivit
viktigare och viktigare i takt med att IT tar storre och storre del i verksamheten i foretag. Det
som vi tycker &r intressant i var studie & hur tydlig bild vi kan f& av kostnadsstrukturen, var
kostnaderna harror ifrén samt vilka aktiviteter som ger upphov till kostnaderna. | studien

kommer vi att presentera en satydligt uppdelat bild av kostnadsstrukturen som méjligt.



1.2 Problemdiskussion

Problemomradet for vart uppsatsprojekt ar kostnadsstrukturen i IT-avdelningar och dai vart
fallforetag OMX. Huvudproblemet & komplexiteten att se hur kostnaderna ar uppbyggdai 1T-
avdelningar, eftersom IT-kostnaderna oftast endast redovisas som en totalkostnad. Vad denna
kostnad bestér av &r inte komplicerat, det & |6nekostnader, hardvara och mjukvara. Hardvara
som kan bli foraldrad for snabbt, avancerad programvara som kanske inte ger de resultat det
var tankt aven om den &r brilliant i sig och slutligen hur manga personaltimmar det gar &t till
att hélla iglng servrar och system, uppdateringar, felsdkningar och nyinstallationer.! Vi har
valt att fokusera pa den sistnamndai denna uppsats.

Anledningen till att vi endast fokuserar pa personalkostnaden &r att den star for 90 % av den
totala kostnaden p& den avdelning som v&r undersskning baseras’. Problematiken vi fokuserar
pa ligger i hur personalkostnaderna relaterar till produkter och tjanster, dvs. i vilken

utstrackning olikatjanster och arbetsmoment forbrukar resurser.

Det huvudsakliga verksamhetsomradet for OMX &r IT och IT-relaterade tjanster. For att fa en
mer hanterbar studie har vi i samsprék med OMX avgransat oss till OMX ServiceDesk.
ServiceDesken &r placerad pa huvudkontoret i Stockholm och arbetar huvudsakligen mot
externa kunder. ServiceDesken &r uppdelad i tre linjer beroende pa hur avancerade problemen
ar. ServiceDesken handhar alla ténkbara problem, forsta linjen handhar huvudsakligen
problem som direkt &gardas. Ar problemen mer komplicerade och avancerade gér drendet
vidare till andra och tredje linjen. Arenden som kommer till tredje linjen & problem som
kraver forandringar eller omarbetningar av programvaran®. V&r studie undersoker aktiviteter i

den forstalinjen.

For att fa en bild av kostnadsstrukturen har vi utgatt fran ABC-kalkylering som teori. Det vill
siga Aktivitets Baserad Kalkylering, denna teori g ut pa att hérrora resursutnyttjande till
aktiviteter och kostnadsdrivare. Att anvanda klassiska kalkyler sdsom sjdvkostnad tenderar
att inte ge ett réttvisande resultat hos IT-avdelningar da det ofta rér sig om tjanster uppbyggda
av arbetsmoment och inga egentliga materialkostnader. Eftersom typen av tjanster ofta

! Introduktionsméte infér D-uppsats 060925
2 Intervju med Charlotta Wallén 061005
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varierar och det & svart pa forhand att berdkna tidsatgangen och darmed de Slutgiltiga
kostnaderna. (E, Peacook & M, Tannird, 2004)

Via ABC-kakylen kan ett foretag bestamma de faktiska kostnaderna och associera dessa till
produkter och tjanster (Ask & AXx, 1995). Detta anser vi vara ett viktigt steg nar IT
avdelningen i ett foretag hela tiden utvecklas och blir mer avancerad, komplicerad och
kostsam. Var ambition med denna uppsats &r att i méjligaste man strukturera upp kostnaderna
fordelat pa aktiviteter som sedan skall kunna knytas samman till kunder och/eller
programvara. Malsittningen med studien &r att s& langt det gar, |6sa upp knutarna som vi vet

finnsi och med budgeteringsdilemmat for I T-avdelningar.

1.3 Syfte

Att tydliggora kostnadsstrukturen hos I T-avdelningar genom applicering av ABC-kalkylering.



2 Teorli

| detta kapitel kommer Activity Based Costing (ABC) kalkylen att beskrivas. Genom att ge en
inblick i vad ABC-kalkylen ar, vilket syfte den har och kritik mot den sa ska en full forstaelse
uppnas for en grundlaggande ABC-kalkyl. En uppdaterad variant av ABC-kalkylen, Time
Driven Activity Based Costing kommer att beskrivas for att avslutningsvis komma in pa
Activity Based Management, hur ABC-kalkylerna anvands med strategiskt syfte. Sutligen sa
kommer teorin sattas i relation till 1T-avdelningar for att diskutera dess applicerbarhet.
Teorigenomgangen har som mal att inbringa forstdelse och vara till grund infor de

kommande kapitlen.

2.1 Activity Based Costing

Nu kommer ABC-kalkylen att presenteras narmare med mal att forklara dess syfte och
tillvagagangssétt samt fordelar och nackdelar med kalkylen.

2.1.2 Introduktion

ABC-kalkylen & en kostnadskalkyl som kartléagger en organisations kostnader. Den fordelar
kostnader till produkter och/eller tjanster baserat pa antalet aktiviteter (handelser) som &ger
rum i processen av att erbjuda en produkt eller tjanst. Kostnaderna i ABC-kalkylen ses inte
endast som beroende av tillverkad volym, utan &en som beroende av icke-volymrelaterade
faktorer, sk. kostnadsdrivare. Kostnadsdrivarna & baserade pa aktiviteter som harleds till
resursdrivare och till aktivitetsdrivare. De identifierar vilka resurser som tas upp av
aktiviteterna och vilka produkter, tjanster och kunder som aktiverar aktiviteterna (Ax & Ask,
1995). Att ABC-kakylen har en fokus pa icke-volymrelaterade faktorer & en av den stora
skillnaden frén tidigare traditionella kostnadskalkyler sasom sjdvkostnadskalkylen.
Sialvkostnadskalkylen &r till stérre delen baserad pa volymbaserade fordel ningsgrunder vilket
medfor att det & lika stor kostnad per produktenhet oberoende av om det tillverkas stora eller
sma volymer vid manga eller fatillfallen (Gerdin, 1995). Detta skiljer sig da ABC-kakylen &t
eftersom kostnaderna & baserad pa att aktiviteterna varierar med volymen av aktiviteterna
och inte med produktionskostnaden. ABC-kalkylen &r alltsd béttre pa att ta fram korrekt
information genom att identifiera aktiviteterna och dess volym vilket da pavisar de mest
I6nsamma kunderna, produkterna och kanalerna, vilket ocksa ger en solid grund for mer



korrekt prissittning. Malet med ABC-kalkylen & att identifiera de processer som &r

nédvandiga och icke-nédvandiga for att erbjuda en vardefull produkt eller tjanst®.

2.1.3 Bakgrunden till ABC

ABC-kakylen har utvecklats av tva amerikanska professorer, Robert Kaplan och Robin
Cooper. Utvecklandet ligger till grund for en studie som professorerna gjorde under 1980-
talet, da de besokte ett stort antal amerikanska féretag for att samla utbildningsunderlag till
deras kurser (Thyssena, Israelsena & Jargensen, 2005). Under dessa undersokningar framgick
det ett stort missndje for de traditionella kostnadskalkylerna som anvéndes. Missngjet
grundade sig i att de missvisande kostnadskalkylerarna bidrog till bristfallig data och
information, vilket i sin tur bidrog till felaktiga beslut. Kaplan och Cooper undersokte da ett
stort antal foretag med avsikt att identifiera vad i kalkylen som gav felaktiga signaler, for att
kunna lokalisera orsakerna till kalkylproblemen. Undersokningen pavisade ett flertal
indikationer som bidrog till att dessa kalkylproblem uppstod (Ax & Ask, 1995) Se tabell 1

Tabell 1
Svartillverkade produkter visade hog |6nsamhet
Resultaten av offerering var ofta svara att forklara
Konkurrenters priser ansags ofta vara orealistiskt hoga eller 1aga
Kunder invande inte mot vissa prishojningar
Underleverantorer bjod ofta hogre eller 1&gre priser 8n véntat

Den allmannatilltron till kalkylerna var si pass |&ga att avdel ningar
hade skaffat sig egha kalkyler
Ask & A, 1995

Kaplan och Cooper kategoriserade sedan tre grundldggande anledningar till varfor de
ovannamnda kalkyleringsproblemen intréffade. Dessa anledningar &r, andelen omkostnader
hade okat®>, andelen fasta kostnader hade okat och att det anvandes i huvudsak endast
volymrelaterade kostnadsfordelningsnycklar (Ask & Ax, 1995). Detta ledde senare till ndgra
av de grundldggande idéerna bakom kalkylsystemet " Activity Based Costing” (Ask & AX,
1995).

* www.12manage.com
® Begreppet omkostnader & synonymt med begreppen indirekta kostnader och overhead-kostnader (Ax & Ask,
1995).
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Jonas Gerdin kategoriserade tva bidragande faktorer till att kalkyleringssystemet hade
forddrats och orsaken till att ABC-kakylen & béttre anpassad. Dessa faktorer &r
marknadsutvecklingen och teknologiutvecklingen. Marknadsutvecklingen héanvisar till en
Okad global konkurrens, Okad produktdifferentiering, kortare produktlivscykler, kortare
genomloppstider och ett Okat kvalitetsmedvetande. Teknologiutvecklingen hénvisar till
datoriseringen i tillverkningssystemen som uppkommit under de senaste decennierna vilket
komplicerat kalkyleringen men samtidigt okat mdjligheterna for effektivisering (Gerdin,
1995). Dessa utvecklingar har d& paverkat foretagens kostnadsstruktur genom att andelen
direkta kostnaderna har blivit mindre, vilket ligger till grund for att teknol ogiutvecklingen har
mojliggjort automatisering inom flera omraden. Detta har resulterat i att andelen
teknologikostnader har okat. Andelen overheadkostnader, vilket innefattar forskning och
utveckling, service, distribution, administration och produktplanering, har ocksa blivit stérre
(Gerdin, 1995). Denna 6kning av kostnader beror enligt Gerdin till storre del pa att
kundvéardet idag omfattar fler faktorer an forr och att efterfragan for kundanpassade produkter
och tjanster har blivit storre. Sammantaget sa har forandringarna i utvecklingen medfort att
det blivit alt svarare att spara kostnaderna till specifika produkter eller tjanster (Gerdin,
1995).

2.1.4 ABC-kalkylens grunder

Den vésentliga tanken med ABC-kakylen &r att alla aktiviteter som utférs i ett foretag ska
stodja produktionen eller distributionen av féretagets produkter eller tjanster. Kalkylen &r
kategoriserad i tre grundldggande komponenter, resurser, aktiviteter och kostnadsdrivare, dar
kostnadsdrivare och aktiviteter & de centrala begreppen (Ask & Ax, 1995). Figur 2 nedan
summerar ABC-kalkylen.
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Figur 2

Resurser

Resurs
kostnadsdrivare

Aktivitet Aktivitet Aktivitet

Aktivitets
kostnadsdrivare

Produkter, Tjanster och Kunder

Kaplan & Cooper, 1998

Resur ser

Resurser definieras som produktionselement sasom anstallda, teknologi, och material som &r
relevant for att kunna utfora aktiviteter. Kostnaderna som &r relaterade till resurserna ér t.ex.
[6ner, avskrivningar och materialkostnader (Gerdin, 1995). Resurserna i ABC-kalkylen ses
vidare som nodvandiga attribut for kunna utfora aktiviteterna, och anvéndningen samt

forbrukningen ger da upphov till kostnader s.k. resurskostnadsdrivare.

Aktiviteter

Aktiviteter hanvisar till de handelser som intréffar pa grund av det arbete som utfors i
foretaget t.ex. konkreta arbetsuppgifter eller arbetsmoment. Aktiviteten forbrukar en viss
mangd input (resurser) i syfte att generera en viss mangd output (volym av aktiviteten)
(Gerdin, 1995). Kort sagt, aktiviteten kan ses som en handlingsprocess for att kunna erbjuda
planerade produkter och/eller tjanster till kunden. Kategoriseringen av aktiviteter fungerar
som en finare indelning av omkostnader och utfors for att l&atare kunna lokalisera var
kostnaderna intréffar. Vidare sd klassificeras aktiviteterna in i olika nivaer, sk.
aktivitetsnivéer (Ask & Ax, 1995). Aktivitetsnivéerna & baserade pa vilka specifika
arbetssysslor som adrar produkten eller tjansten, t.ex. marknadsforing, revision, inkop, etc.
Denna klassificering &r viktig eftersom olika typer av kostnadsdrivare bor beaktas for varje
nivd Aven om antalet och vilka nivéer som & av betydelse i foretag & olika s talas det
vanligtvis om fem aktivitetsnivaer, summerade nedan i tabell 2 (Ask & Ax, 1995).

12



Tabdl 2
Enhetsniva
Satsniva
Produktniva
Produktionsprocessniva

Foretags-/fabriksniva
Ask & Ax, 1995
Enhetsniva

Enhetsnivaaktiviteter utgor de enda aktiviteter dar kostnaderna & volymberoende. Eftersom
det innefattar kostnaden for varje gang en produkt/enhet tillverkas s kommer kostnaden okai
form av mer input da produktionen okar. Enhetsnivaaktiviteterna inkluderar t.ex. material,
maskinbearbetning och manuell bearbetning. Material hanvisar inte till en aktivitet i

meningen arbetsuppgift eller arbetsmoment, utan &r en direkt kostnad.

Satsniva

Satsnivaaktiviteter utfors varje gang en ny produkt eller tjanst (sats) erbjuds och tas fram.
Kostnaderna beror pad antalet satser som skall koras och de bestdr till storre del av
omstallningar i processerna. Exempel pa vanliga satsnivaaktiviteter & inkdp av material,
produktionsplanering, intrimning av maskiner, kvalitetskontroll och materiaforflyttning.

Dessa kostnader ar ocksa oberoende av volym.

Produktniva

Produktnivaaktiviteter ar aktiviteter som kravs for att gynna den individuella produkten i dess
forsdjning och tillverkning. Dessa aktiviteter inkluderar processer sdsom, att hdlla och
uppdatera produktspecifikationer, produkt- och tjanstutveckling samt marknadsféring for
respektive produkt. Kostnaderna for produktnivaaktiviteterna & aven dem oberoende av

volymen.

Produktionsprocessniva

Produktionsprocessnivaaktiviteter & relaterade till tillverkningsprocessen.  Eftersom
aktiviteterna & nodvandiga for hela tillverkningsprocessen & de oberoende av bade volymen
och mangfalden i produktprogrammet. Aktiviteterna inkluderar t.ex. viss administration,

underhdll och reparationer av utrustning.
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Foretags-/fabriksniva
Dessa aktiviteter & sadana som utfors for hela foretagets eller fabriksenhetens rakning och

inkluderar bland andra foretagsledning, sékerhet, finans, redovisning och revision.

Kostnadsdrivare

Det andra centrala begreppet i ABC-kakylen, kostnadsdrivare, ar definierat sasom en faktor
som bestammer i vilken utstrackning av arbete som en specifik aktivitet kraver (Ask & AXx,
1995). En kostnadsdrivare & inte heller endast en variabel for att fordela kostnaderna pa
produkter utan ocksa en faktor som klarlagger aktivitetskostnadernas specifika belopp och
omfattning (Ask & Ax, 1995). Som figur 1 visade s & kostnadsdrivarna uppdelade i tvaolika
kategorier, namligen, resursdrivare och aktivitetsdrivare. Resursdrivare, ocksa kallat forsta
stegets kostnadsdrivare, hanvisar till nar kostnader ska fordelas till aktiviteter. | detta steg s
identifieras olika resurser som aktiviteterna forbrukar (Gerdin, 1995). Detta kan t.ex. vara
kostnader sasom |6ner, avskrivningar och material. Aktivitetsdrivare, ocksa kallat andra
stegets kostnadsdrivare, hanvisar till att férdela och hérleda aktivitetskostnaderna till enskilda
produkter eller tjanster. Tanken & att aktivitetsdrivaren ska indikera produkternas och
tjansternas forbrukning av resurser (Gerdin, 1995). Detta kan forklaras genom att kostnaden
for en specifik produkt eller tjanst & summan av kostnaderna for en viss aktivitet som
anvander vissa resurser. Generellt s benamns de tva drivarna i ett begrepp kostnadsdrivare

och storleken av dem & beroende pa.i vilken grad som de ovannamnda aktiviteterna utfors.

Kostnadsdrivarna &r kategoriserade i tre olika typer med avvikande noggrannhet och métning
av kostnaderna, namligen, transaktionsdrivare, varaktighetsdrivare, och intensitetsdrivare
(Kaplan & Cooper, 1998). Transaktionsdrivare & den minst kostsasmma typen av
kostnadsdrivare men & ocksa den minst exakta. Den anvands nar det antas att samma mangd
resurser anvands varje gang en aktivitet utdvas. Varaktighetsdrivare kartlagger den méangd tid
som krévs for att utbva en viss aktivitet och den bér anvandas nér det finns en stor variation
av aktiviteter for att skapa en produkt eller tjanst. Slutligen intensitetsdrivaren ar den mest
kostsamma drivaren men ocksa den mest exakta. Intensitetsdrivaren anvands nar utdvandet av

en aktivitet anses kostsam och vaxlande (Kaplan & Cooper, 1998).
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De olika begreppen och figurerna diskuterade ovan utgor de véasentliga grunderna i ABC-
kalkylen. For att vidare se hur grunderna anvands i praktiken sa kommer det nu att beskrivas

olikamoment i inférandet av en ABC-kalkyl.

2.1.5 Moment i inforandet av en ABC-kalkylering

For att implementera en ABC-kakylering sa har det utvecklats en femstegsprocess (summerat
i figur 2). De momenten & grundléggande vid framtagandet av en ABC-kalkyl i ett foretag
och kraver darfor stor fokus (Ask & Ax, 1995). Framtagandet bor goras stegvis men eftersom
de inte & oberoende av varandra kan det vara svart att genomfora. Vidare sa ska de fem
stegen ses som en kontinuerlig process dar andringar och justeringar bor goras saval 16pande

som i efterhand.

Figur 2

. Faststall
Idgntlflgrg och Foérdela kostnader Valj Kostnadsdrivar Berékna
valj aktiviteter till aktiviteter kostnadsdrivare produktkostnader

Ask & Ax, 1995
1. Identifiera och vélj aktiviteter

Identifiera och vélj aktiviteter & fokuserat pa att identifiera och vélja de aktiviteter som ska
ingd i ABC-kalkylen. Aktiviteter &, som tidigare namnts, konkreta arbetsuppgifter och
arbetsmoment. Darfor vore det i forsta steget rimligt att utgad ifrén foretagets
divisionsuppdelning (Ask & Ax, 1995). Det finns ett stort antal tillvagagangssatt for att ga
vidare nér man ska identifiera aktiviteter, men eftersom personalen besitter kunskapen om de
olika aktiviteterna och vet var de huvudsakliga kostnadsdrivarna intréffar, sa & direkta
intervjuer troligen det mest lampliga. Via dessa intervjuer kartlaggs det vilka aktiviteter som
oftast utfors, hur forbrukningen av resurserna skiljer sig a och vilka kostnadsdrivare som ar
lagligast att ga vidare med (Ask & Ax, 1995). Det & ocksa detta tillvagagangssitt som
tillampas i fallstudien pa OMX vid identifierandet av aktiviteter. Vidare sa kan foretaget
identifiera aktiviteter via direkt observation av verksamheten, analyser utifrén organisations-
eller flodesscheman, och |&a personaen sdva rapportera de arbetsuppgifter och

arbetsmoment som & huvudsakliga i deras arbete. Malet med detta tillvagagangssétt ar att
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identifiera och utse vilka och hur manga aktiviteter som ska inga i kalkylen (Ask & AX,
1995).

2. Fordela kostnader na (resurserna) till aktiviteterna

Nér aktiviteterna &r identifierade sa & nasta steg att finna sambandet mellan aktiviteten och
resursen och berékna aktivitetskostnaderna. Det finns tva olika slag av kostnader som bor
beaktas i detta moment. Det forsta &r att det finns sérkostnader for varje aktivitet, d v s det
finns kostnader som endast intréffar for vissa aktiviteter och som skulle fala bort om
aktiviteten upphorde. Dessa sirkostnader ar svéra att generalisera eftersom de varierar frén
foretag till foretag. De oftast férekommande exemplen pa sirkostnader &r 16nekostnader for
personal som endast arbetar specifikt med enskilda aktiviteter samt verktygskostnader och
likartade kostnader som konsumeras som aktiviteter. Det andra, orsakas inte av individuella
aktiviteter utan samtidigt av flera aktiviteter, sk. samkostnader. Kostnaderna maste darfor
fordelas pa de specifika aktiviteterna for att aktivitetskostnaderna inte ska bli snedvridna.
Detta gors genom att identifiera vilka resurser som utnyttjas och adrar sig kostnader, sk.
resursdrivare. Resursdrivare fordelas pa aktiviteterna via berdkning av t.ex. antalet
arbetstimmar i relation till 16nekostnaderna, yt- eller volymmétt i relation till lokalkostnaderna
och maskintid i relation till maskinkostnaderna. Momentet att fordela kostnader till aktiviteter
kraver stor noggrannhet for att fa en sa precis ABC-kalkylering som mdjligt.

3. Valj kostnadsdrivare

Efter att aktiviteterna har kostnadsberdknats i det tidigare steget s ska skall kostnadsdrivarna
vdljas for att produkternas eller tjansternas forbrukning av aktiviteter skall kunna bestdmmas.
En avvégning av antalet kostnadsdrivare och aktiviteter som skainkluderasi ABC-kalkylen &r
viktig for kalkylens hanterbarhet. Ett viktigt kriterium for valet av vilka och antalet aktiviteter
som skall inga &r, skillnader i storleken av respektive produkter och tjanster, och hur mycket
de konsumerar av de identifierade aktiviteterna. Vidare for att reducera antalet aktiviteter kan
aktiviteter d&s samman till storre kostnadspooler (Ask & Ax, 1995).

4. Faststall kostnadsdrivarvolymer

Eftersom produktkostnaden & summan av de aktiviteter som konsumeras s krévs det en
berékning av hur stor andel aktivitetskostnader som skall sparas till respektive produkt.
Berakningen gor det mojligt att identifiera vad aktiviteter sdsom inkOp av material, en

omstallning eller en produktionsbearbetning kostar i forhdllande till respektive produkt.
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Genom att faststélla kostnadsdrivarvolymen sa uttrycks inte endast antalet ganger en viss
aktivitet utfors utan aven antalet leverantorer och kunder, samt aktivitetens tid och varde. |
berakningen av kostnadsdrivarvolymen sa gors uppskattningen vid forhallande som rader vid
full kapacitetsutnyttjande, men att definiera vad full kapacitetsutnyttjande innebar &r
komplext. Daremot, genom att faststélla den fulla kapaciteten hos enskilda aktiviteter t.ex. hos
enskilda maskiner eller arbetsmoment, sa kan kapacitetens utgangspunkt definieras. Det &r i
och for sig uppenbart att exakt faststélla kostnadsdrivarvolymen utifran den praktiska
kapaciteten for samtliga aktiviteter, sa darfor kan det vara lampligt att jamfora full
kapacitetsutnyttjande med vad som Over en langre period utgdr det normala
kapacitetsutnyttjandet (Ask & Ax, 1995).

5. Berakna produktkostnader

| det dutliga steget efter att ha identifierat aktiviteterna, férdelat kostnaderna till aktiviteter,
valt kostnadsdrivare och uppskattat kostnadsdrivarvolymer sd ska produktkostnaderna
beréknas. Detta innebér att man sétter ett exakt pris pa vad en produkt eller tjanst kostar att
tillverka och/eller erbjuda. Det inleds med att definiera produktionsvolymen pa respektive
produkt och sedan f6ljs de ovannamnda aktivitetsnivaerna for att strukturera aktiviteterna och
kostnadsdrivarna. | tabell 3 illustreras ett exempel pa hur de olika aktiviteterna och
kostnadsdrivarna har fordelats pa respektive niva for att berékna produktkostnadernai ABC-
kalkylen (Ask & Ax, 1995).

Tabell 3

Aktiviteter
Enhetsniva
Material
M askinbearbetning
Satsniva
Inkop av material
Produktplanering
Omstéllning av maskin
Kvalitetskontroll
Produktniva
Produktutveckling

Produktprocessniva

Kostnadsdrivare

Antal enheter
Maskintid

Inkopstid per inkdp
Antal satser
Omstéllningstid

Kvalitetskontroll tid

Antal komponenter
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Administration Administrations tid per

produkt
For etagsniva
Foretagsledning Tid fordelat per produkt
Redovisning/Revision Tid fordelat per produkt

Ask & Ax, 1995

2.1.6 Fordelar med ABC-kalkylen

Den generella fordelen med ABC-kalkylen & att den har utvecklats fran att vara en ren
kalkylmetod till att fungera som ett ekonomistyrningsverktyg for effektiv
kostnadseffektivisering dver hela foretag. Enligt teorin sa finns manga férdelar, den forsta, &
att kalkylen &r opaverkad av produktionsvolymen. Vidare, sa uppdelas kostnaderna inte bara i
volym utan ocksa mellan kortsiktigt rérliga (volymberoende) och langsiktigt rorliga (icke-
volymberoende) kostnader (Ask & Ax, 1995). | ABC-kalkylen sd identifieras en orsaks- och
sambandsverkan, vilket innebér att kostnaderna ses som aktiviteter och beroende pa volymen
av de aktiviteter som forbrukas av produkten sa bestams kostnadsutfallet. Darmed ges en
insikt i hur kostnaderna orsakas, vad som paverkar storleken och hur de paverkas. Genom den
grundliga identifieringen av aktiviteter och kostnadsdrivare sa gors likasa en uppskattning av
aktivitetskapaciteten och kostnaderna for den, vilket medfor att en distinktion mellan den
utnyttjade och outnyttjade resurs- och aktivitetskapaciteten (Ask & Ax, 1995). Detta bidrar till
att ledningen kan anvénda informationen for mer tillforlitlig ledning och styrning. Ledningen
kan ocksa kartlagga var det krévs mer resurser och var det behtvs mindre resurser for att
utfora det tilltankta arbetet. Eftersom samtliga aktiviteter inom foretaget bestdms s uppdelas
och identifieras kostnaderna for produkternas och tjansternas vardekedja. Denna identifiering
gor det mojligt for ledningen att uppskatta alla aktivitetskostnader inom féretaget samt fordela
de pa specifika produkter och/eller tjanster (Ask & Ax, 1995). En av de storsta fordelarna med
ABC-kalkylen, &r att varje produkts och/eller tjansts kostnadsstruktur bestams, sa att en precis
kostnadsfordelning till varje produkt och/eller tjanst kan utféras. Vilket i sluténdan bidrar till
en mer exakt prissattning. ABC-kalkylen bidrar &ven till att ledningen far full
kostnadskontroll och kontroll dver hela vardekedjan. Detta medfor att de kan definiera den
fulla aktivitetskapaciteten och pa sa sétt gora en béttre uppskattning av vilken kapacitet de ska
forvanta sig vid en specifik kostnad for aktiviteterna.

For att se i vilken utstrackning ABC-kalkylens fordelar och mdjligheter som pastas i

litteraturen har kunnats tas tillvara i praktiken gjordes en undersokning for ett antal foretag.
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Undersokningen kom fram till att mycket Overensstdmde med litteraturen. Foretagen
summerade de mest positiva erfarenheterna med att omkostnadsférdelningen forbéttrades
(starkare orsaks- och verkanssamband erhdlls), tidigare okanda kostnadsdrivare identifierades,
prissdttningen forbéttrades, berékningen av kund och produktlénsamheten forbéttrades, och
hela féretagets kostnadsmedvetenhet 6kade (Ask & Ax, 1995).

2.1.7 Kritik mot ABC-kalkylen

ABC-kakylens fordelar och mgjligheter har blivit diskuterade ovan och i storre parten av
teori delen sa har en positiv bild av vad ABC-kalkylen & och vad den bidrar med pavisats.
For att fa en mer réattvisande bild av ABC-kalkylen sd kommer det nu diskuteras kritik mot

kalkylen och dess begransningar.

Overlag sa kritiseras ABC-kalkylen for att vara mycket tidskravande och kostsam. ABC-
kakylen syftar till & att identifiera kostnadsdrivare i form av aktiviteter som forbrukar
resurser och forbrukas av produkter och/eller tjanster. Identifieringen kan visa sig vara svarare
att genomfora an vad litteraturen pavisar. Eftersom kostnadsdrivare bade kan vara svara att
identifiera och kvantifiera. Utan att kunna identifiera kvantifierbara kostnadsdrivare som kan
sparas till produkter eller tjianster sa blir det svart att uppskatta den fulla kostnaden (Ask &
AXx, 1995). Vidare for att kunna férdela kostnadsdrivarna pa produkter eller tjanster sa kravs
det att aktiviteterna & dterkommande och pa ett likartat sitt (Gerdin, 1995). Kostnadsdrivarna
komplicerar till det annu mer da de kan vara gemensamma for flera produkter och néar sasmma
aktiviteter utfors for flera produkter samtidigt blir det svart att faststalla varje produkts andel.
Exempelvis nar inkop gors for flera produkter samtidigt sa kan det vara svart att uppskatta hur
stor andel varje produkt ska belastas med (Ask & Ax, 1995). Alltsa i ABC-kalkylen sa bor
avgransningar goras i identifieringen av kostnadsdrivare for att halla komplexiteten nere och
for att fa en anvandarvanlig kalkyl. Avgorandet for vilka avgransningar som ska goras och
vilka som inte ska goras kan vara av betydelse for kalkylens utfall. ABC-kalkylens framgang
har ocksd bidragit till att fokus har varit pad de aktiviteter och produkter som é&r
kostnadseffektiva och |6nsamma enligt ABC-kalkylen. Foretag har blivit for kostnadsfixerade
och féretagets hela produktportfdlj har férsummats och endast enskilda I6nsamma delar har
prioriterats. Detta har bidragit till att kostnadskrévande aktiviteter har eliminerats trots att de
varit intaktsgivande och kanske en supportfunktion som kunden efterfragar (Gerdin, 1995).
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Det tidigare pastdendet om att andelen omkostnader pa produkter har okat och att andelen
direkt 16n minskat under arens lopp &r ett genomgaende tema i ABC-kalkylen. Men i ett stort
antal undersokningar har detta pastdende motbevisats. Enligt studier sa har andelen direkta
kostnader pavisats utgora ett genomsnitt pa ca 65-75 procent och andelen omkostnader ca 25-
35 procent av de totala tillverkningskostnaderna, darfor pastdendet om att omkostnadernas
andel har Okat och att de dominerar kostnadsstrukturen stods inte av undersokningarna (Ask
& Ax, 1995). Vidare sd havdas det att ABC-kalkylen saknar nyhetsvérde och att det
argumenteras huruvida kalkylen har bidragit med nya idéer och principer i relation till
foregdende kostnadskalkyler (Ask & Ax, 1995). Under senare & s& kan man siga att den
traditionella ABC-kakylen har fordldrats i takt med att foretag och kund efterfragningar har
forandrats. Marknaden har blivit mer krdvande, foretag har vuxit och globaliserats och andra
affarsomraden har utvecklats sd som IT och telekommunikation, vilket drastiskt har andrat
kostnadsstrukturen. Detta har resulterat i att appliceringen av den traditionella ABC-kalkylen
har blivit mer krdvande och kostsam (Kaplan & Anderson, 2004). Detta problem har blivit
uppmarksammeat, vilket kommer att bli diskuterat i nédstkommande avsnitt.

2.2 Time Driven Activity Based Costing

Time Driven ABC-kalkylen kommer nu att presenteras och beskrivas. Kalkylen kommer att
beskrivas med ett exempel. Emellertid s kommer kritiken mot Time Driven ABC-kalkylens
applicerbarhet att diskuterasi senare kapitel.

2.2.1 Introduktion till Time Driven ABC-kalkylen
Time Driven ABC-kalkylen & en ny variant av den traditionella ABC-kalkylen. Denna kalkyl

har utvecklats som ett svar pa foretagens och marknadens utveckling under det senaste
decenniet. Allt eftersom foretag har blivit storre och mer globaliserade sa har den traditionella
ABC-kakylen blivit for komplex for att kunna appliceras. Marknaden har ocksa blivit mer
teknologisk i och med IT-infrastrukturen vilket medfort att kostnadsstrukturen forandrats och
styr- och ledningsmekanismerna anpassats. Fokusen i Time Driven ABC-kalkyl ligger pa att
finna ineffektiva processer, olénsamma produkter och kunder, samt éverskridande kapacitet.
Den stora skillnaden jdmfort med den traditionella ABC-kalkylen & att det nu tas storre
hénsyn till den faktiska kapaciteten, vilken har visats vara betydligt l&gre &n den fulla
arbetskapaciteten som tidigare anvants (Kaplan & Anderson, 2004). | den traditionella ABC-
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kalkylen sa fordel as arbetsmomenten inom en division pa aktiviteterna och sedan delas de upp
i andelen av tiden som respektive aktivitet forbrukar resurser. Detta medfor att den
summerade tiden altid slutar med hundra procent for alla aktiviteter. Problemet & da att
eftersom inga resurser gar under en langre tid pa hundra procent av deras kapacitet si skapas

en missvisande bild av den faktiska kapaciteten inom divisionen (Kaplan & Anderson, 2004).

2.2.1 Beskrivning av Time Driven ABC-kalkylen

For att beskriva Time Driven ABC-kalkylen sa kommer féljande exempel att anvandas.
Exemplet inkluderar en division med 28 anstallda som utfor tre olika aktiviteter (A, B & C) pa
en basis av 40 timmar i veckan. Exemplet kommer vara baserat pa en tidsperiod motsvarande
ett kvartal, dar arbetstiden motsvarar 31,680 minuter per anstdlld och kvartal. For att
uppskatta divisionens fulla kapacitet borjar man med att berdkna antalet arbetade timmar
under kvartalet. Eftersom att det uppstar ineffektivitet i produktiviteten pa grund av pauser,
lunch, utbildning o s v, sa uppskattas endast 80 procent av den fulla arbetstiden vara produktiv
i de tre aktiviteterna, vilket motsvarar 25,000 minuter per andstélld och kvartal. Antalet
arbetsminuter multipliceras sedan med antalet anstéllda for att fa fram den fulla kapaciteten
for ala aktiviteter och hela divisionen (Ex: 25,000 minuter x 28 st = 700,000 minuter per
kvartal). For att sedan fa fram kostnaden for den fulla kapaciteten per minut sa tas den totala
kostnaden for hela divisionen under kvartalet (i detta ex 560,000 kr) och delas med den fulla
arbetskapaciteten, (Ex: 560,000 / 700,000 = 0.80 kr/min). Foljaktligen, kostnaden per varje
minut for att en anstélld ska utfora ett moment i aktiviteterna blir 0,8 kr. Summerat nedan i
tabell 4.

Tabell 4
Anstdllda 28
Antal minuter/kvartal & anstalld 25,000
Total arbetskapacitet / kvartal 700,000
Total kostnad for division 560,000
Kostnad / minut for kapaciteten 0,80 kr

Kaplan & Anderson, 2004

Né&sta steg i Time Driven ABC-kakylen & att analysera hur lang tid varje moment i
aktiviteterna tar att utfora. Detta gors genom att identifiera en genomsnittlig tid i minuter det

tar att utfora vartdera momentet i respektive aktivitet. Sedan for att berékna kostnaderna per
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minut vid full kapacitet, for att utfora ett moment i en specifik aktivitet, sd multipliceras
snittiden for momentet i aktiviteten med variabeln, kostnad per minut for kapaciteten (Ex: 8
minuter x 0,80 kr = 6,40 kr). Da lokaliseras kostnaden for kostnadsdrivarna for respektive
aktivitet.

For att fa fram det totala antalet minuter som det arbetas med varje aktivitet under kvartalet sa
multipliceras den genomsnittliga tiden for momentet i aktiviteten med det uppskattade antal et
moment utforda under kvartalet (Ex: 8min x 49,000 st = 392 000 min). Vidare, genom att
multiplicera kostnaden per minut vid full kapacitet for att utfora det specifika momentet (6,40
kr) med antalet utforda moment under kvartalet (49,000 st) sa beréknas den totala kostnaden
for att utfora det uppskattade antalet moment under kvartalet (6,40 x 49 000 = 313 600 kr).

Siffrorna for exemplet & summerade nedan i tabell 5.

Tabell 5 TimeDriven ABC exempe
Aktivitet Tidsfordelning (min) Kvantitet (st) | Total tid (min) | Total Kostnad (kr)

A 8 49,000 392,000 313,600
B 44 1,400 61,600 49,280
C 50 2,500 125,000 100,000
Totalt 578,600 462,880

Kaplan & Anderson, 2004

For att sitta detta exempel i relation till den traditionella ABC-kalkylen sa har ett identiskt
exempel utforts med hjélp av den traditionella ABC-kalkylen. Detta & summerat nedan i
tabell 6.

Tabell 6 Traditionell ABC Exempel

o _ _ _ Kostnad per
Aktivitet Tidsfordelning (%) | Berdknad kost (kr) | Kvantitet (st)
moment (kr)
A 70 392,000 49,000 8
B 10 56,000 1,400 40
C 20 112,000 2,500 44.80

Totalt | 100 % (700,000 min) 560,000

Kaplan & Anderson, 2004
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For att beskriva skillnaderna mellan den traditionella ABC-kakylen och den nya Time Driven
ABC-kakylen sa ska de ovanstaende exemplen utnyttjas. Genom att forst fokusera pa tids
fordelning i det tva kalkylerna sa kan det utlasas att de beréknas olika. Time-driven ABC-
kakylen berdknar tiden det tar att utféra ett moment i respektive aktivitet medan den
traditionella ABC-kalkylen fordelar den totala arbetskapaciteten i procent pa de olika
aktiviteterna. Den traditionella ABC-kalkylen begransas da genom att det blir svart att utlésa
om divisionen gar pa full kapacitet eller inte. Det gar altsa inte att fordela kapaciteten pa
utnyttjad och outnyttjad tid. Time-driven ABC-kalkylen tillmotesgar detta problem genom att
istallet berdkna den totala tid som spenderas pa vardera aktiviteten, vilket resulterar i att den
totala utnyttjade kapaciteten under kvartalet uppskattas. P4 sa sitt kan den outnyttjade
kapaciteten ocksa uppskattas och divisionens produktivitet/effektiv i utférandet av arbetet kan
identifieras, vilket resulterar i en lokalisering av var effektivisering kan utforas (Kaplan &
Anderson, 2004). Detta kan utldsas i exemplet ovan dér den totala utnyttjade kapaciteten i den
traditionella ABC-kalkylen ssmmanfattade, 700,000 minuter (fulla kapaciteten) medan Time
Driven ABC-kakylen sammanfattade 578,600 minuter, vilket endast & 83 procent av den
fulla kapaciteten.

Vidarei Time Driven ABC-kalkylen sa kan det utldsas mer exakt hur stor kostnaden har blivit
for den utnyttjade kapaciteten under kvartalet vilket inte & fallet for den traditionella ABC-
kalkylen som endast budgeterar en total kostnad for kvartalet (Kaplan & Anderson, 2004).
Enligt exemplet sd uppgdr kostnaden for den outnyttjade kapaciteten till 97,120 kr, vilket &
information som ledningen kan dra nytta av vid en kostnads- och processeffektivisering.

Sammanfattningsvis, den uppdaterade ABC-kalkylen, Time Driven ABC-kalkylen, &r altsa
mindre komplicerad att implementera och uppdatera. Eftersom att en enkel tidsrapportering
kan anvandas till att utfora kalkylen sa kan den appliceras pa fler divisioner i foretaget.
Allteftersom kostnaderna och kapaciteten inom divisionen férandras sa behovs endast en
variabel inom kalkylen andras for att fa ett nytt resultat. Vidare om det uppstar nya aktiviteter
sa kravs ingen ny process i att intervjua personalen och berdkna hur de fordelar tiden pa
aktiviteterna, utan det krévs endast en berékning i hur 1ang tid det nya momentet i aktiviteten
tar att utfora (Kaplan & Anderson, 2004). Exempel pa detta kan vara om kostnaderna for en
resurs skulle forandras s krévs endast en justering i kostnad per minut variabeln eller om
effektiviteten forbéttras, sdsom béttre hardvaror, snabbare maskiner, effektivare personal etc.,

i en viss aktivitet sa krévs endast en justering i variabeln, snittiden for momentet.
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2.3 Activity Based Management

Activity Based Management (ABM) och dess syfte kommer nu att presenteras. Vidare sa
kommer ABM att beskrivas som modell, operativt och strategiskt hur den utnyttjar
informationen fran ABC-kalkylerna. Anvandbarheten av ABM kommer sedan att
askadliggorasi kapitlet, analysen.

2.3.1 Introduktion av ABM

ABM har framkommit pa grund av ABC-kalkylens popularitet och & en teori med fokus i att
vidareutveckla ABC-kalkylens idéer och principer till andra syften an produktkalkylering
(Ask & Ax, 1995). ABM har manga likheter med ABC-kalkylen i den grundlaggande tanken
av effektivisering. Det finns dock ett antal skillnader mellan de tva teorierna, de mest
pafallande & summerade nedan i tabell 7.

Tabell 7

i ABC-kalkylen i ABM
Anvands aktiviteter i syfte att Anvands aktiviteter i syfte att
berakna kostnader for produkter astadkomma ett effektivt utnyttjande
eller andra objekt av resurser
Utgor aktiviteter " omkostnader” Utgor aktiviteter de byggstenar med

vilka foretag skapar kundvérde

Antas aktiviteter vara inbordes Antas aktiviteter varainbdrdes
oberoende av varandra beroende av varandra
Ar kriteriet for val av aktiviteter Ar det huvudsakliga kriteriet for val

relativa skillnader i konsumtion av

dem

Utgor aktiviteter ett mellansteg vid
berékning av kostnader for
produkter eller andra obj ekt
"Forklarar” en faktor
(kostnadsdrivare)
aktivitetskostnadsnivan och
omfattningen pa aktiviteter

av aktiviteter den
forbattringspotential som finnsii
resursutnyttjandet

Utgor aktiviteter slutobjekt

Forklara flera faktorer
aktivitetskostnadsnivan och
omfattningen pa aktiviteter samtidigt

Ask & Ax, 1995
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2.3.2 Activity Based Management’s syfte

Efter att ABC-kalkylen har exponerat en klar insikt i kostnadsstrukturen foér produkter/tjanster
och kunder sa & nésta steg ABM. ABM inkluderar majoriteten handlingar som kan utforas
med hjap av informationen fran ABC-kalkylen. ABM har som mal att méjliggora for foretag
att na samma resultat men med ett mindre utnyttjande av resurser. Alltsa, genom ett effektivt
utnyttjande av resurser sa kan foretaget med en mindre resurs insats skapa det planerade
kundvéardet som de atagit sig att uppfylla som mal till en Iagre kostnad (Gupta & Galloway,
2003). Ett effektivt utnyttjande av resurser kan innebéra en reducering eller eliminering av
ineffektiva och negativainglag i vardeskapande aktiviteter och en reducering eller eliminering
av negativa aktiviteter. Vardeskapande aktiviteter hanvisar till aktiviteter som kunder
tillskriver varde och ineffektiva och negativa inslag i de aktiviteterna innebér att olika
moment kan vara icke-vardeskapande eller inte skapa tillrackligt varde (Ask & Ax, 1995).
Vidare, sd & vérdeskapande aktiviteter uppdelade i direkt vérdeskapande och indirekt
vardeskapande. Direkt vardeskapande aktiviteter & enskilda och oberoende aktiviteter som
har ett direkt varde hos kunden, t ex service. Indirekt vardeskapande aktiviteter & da
motsatsen, alltsd, aktiviteter som vérderasi ett paket. Det kan innebara supportaktiviteter till
de direkt vardeskapande aktiviteterna sd som bokforing, inkop, fakturering etc. Negativa
aktiviteter hanvisar till sddana som inte Gverhuvudtaget bidrar med négot vardeskapande och
da minskar kundvérdet eftersom de vérderas negativt av kunder. Detta kan innebdra
dubbleringsaktiviteter vilket refererar till aktiviteter som utfors pa flera avdelningar och da
utfors flera ganger trots ett utférande & tillrackligt. Det kan &en innebdra
korrigeringsaktiviteter vilka utférs som ett resultat av onddiga fel och brister i utférandet av
aktiviteterna. De negativa aktiviteterna &drar sig kostnader som kunden inte har nagot intresse
I att betala for, vilket darfor innebar en ytterligare kostnad for foretaget. Genom att sétta upp
en klar malséttning for foretaget sa kan det genom ABM bestdmmas vilka aktiviteter som &
nédvandiga och vilka som ska effektiviseras eller elimineras. Att definiera hur och vilka
aktiviteter som vérderas av kunder och som &r viktiga for att uppna utsatta mal bidrar ocksa

till att man kan vérdera vilka och storleken pa drivarna som ska hérledas till vilka aktiviteter.

ABM Drivare

Efter att ha identifierat drivarna relaterat till aktiviteterna i ABC-kalkylen sd har ABM har

vidareutvecklat begreppet drivare och kategoriserat fyra olika drivare for att sétta de i

perspektiv. och analysera grunderna till varfor drivarna uppstar. Drivarna &r

situationsberoende och de skiljer sig inte bara & mellan aktiviteter utan ocksa mellan
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aktiviteter i skilda foretag. De drivarbegrepp som ar kategoriserade &r initierare, resursdrivare,
aktivitetsdrivare, och aktivitetsmatt (Ask & Ax, 1995). Genom att bestdmma drivarna och
anpassa dem for de olika aktiviteterna sa kan foretaget fa kannedom i hur resursforbrukningen
och aktivitetsomfattningen kan paverkas i stavan efter ett effektivt utnyttjande av resurser vid

skapandet av kundvéarden. De fyra drivarna & beskrivna nedan.

Initierare

Initierare bestar av de bakomliggande orsakerna till att aktiviteter finns i foretaget och de
orsaker till varfor aktiviteter utfors. Alltsd, initierare ses som forklaringen till varfor
aktiviteter finns och varfor de utfors. Nagra exempel pa initierare av aktiviteter & handelser,
bedut, interna regler/rutiner, marknadskrav, och reglering.

Resursdrivare

Resursdrivare beskriver de olika resurserna och storleken pa resursforbrukning som varje
aktivitet kraver for att utforas. Malet & att forklara och sétta i perspektiv varfor de olika
resurserna forbrukas pa en viss niva. Exempel pa resursdrivare ar teknik, arbetsrutiner och
procedurer, personalkunskap, kvalitet pa input, IT-infrastruktur, och uthildning. Beroende pa
hur mycket resurserna férbrukas av de olika aktiviteterna sa bestams det hur man bor arbeta
med att effektivisera de olika processerna.

Aktivitetsdrivare

Aktivitetsdrivare beskriver omfattningen pa aktiviteterna, alltsa, frekvensen i utférande av
dem och varfor aktiviteterna utfors i den omfattningen. Aktivitetsdrivarna utgors av manga
faktorer men &r oftast paverkade av val som foretagen tidigare har gjort i form av strategier
och policies. Dessa val kan till exemplen innebéra olika dlags JIT- eller TQM-strategier.
Genom att analysera aktivitetsdrivarna sa kan det avgoras om aktiviteterna utfors med
tillracklig frekvens for att skapa ett s hogt kundvarde som mojligt eller om aktiviteterna
ligger pa stor frekvens sa det skapas storre kostnader an nodvandigt. Exempel pa
aktivitetsdrivare & antalet bearbetningsstationer, aktivitetskapacitet, och tid for bearbetnings.

Aktivitetsmatt
Aktivitetsmatt & motsvarande process som bendmningen av kostnadsdrivare i ABC-kalkylen.
Aktivitetsmattet anger tillgangliga aktivitetsresurser i volym genom att gora aktiviteterna

kvantifierbara. Volymen bidrar d& med att aktivitetens output kan analyseras och beraknas.
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For att skapa ett s omfattande och exakt aktivitetsmatt som madjligt sd krévs ett antal
méttstockar (performance measurement systems). Mattstockarna bestams i linje med
foretagets utsatta mal séttningar som ska uppfyllas (Ask & Ax, 1995).

2.3.2 ABM som modell

For att na syftet med ABM att bibehdlla kundvardet till en lagre kostnad samt for att gora
ABM-metoden mer applicerbar sA & den uppdelad i tva kompletterande applikationer,
namligen, operativ ABM och strategisk ABM (Kaplan & Cooper, 1998). Modellen har som
ma att med hjdp av informationen som skapats i ABC-kalkylen operativt och strategiskt
styraforetaget till en hogre kostnadseffektivitet. Modell &r illustrerad nedan i figur 3.

Figur 3
Activity Based Costing
Operativ ABM Strategisk ABM
UtfSra saker ratt Utfora rdtt saker
Utféra aktiviteter Vilja de aktiviteter
mer effektivt som ska utforas
- A ktivitet Management - Produkt Design
- Business Process Reengineering - Produkt linje och Kund mix
-Total Kvalitet - Relation till Leverantorer
- Mattstockar - Relation till Kunder
- Marknad ssegmentering
- Distributions Kanaler
Kaplan & Cooper, 1998
Operativ ABM

Operativ ABM har fokus pa att utféra arbetet rétt pa ett effektivt sitt, genom att optimera
resursutnyttjandet. Operativ ABM har som mal att effektivisera inom tva omréden, oka
resurskapaciteten och/eller minska kostnader i aktiviteterna. Detta utférs med hjdp av att
forbéttra, reducera eller eliminera personal, maskiner, mjuk- och hardvara, icke
véardeskapande aktiviteter och de negativa aktiviteterna (Kaplan & Cooper, 1998). Vidare, for
att forsdkra att foretaget uppndr effektivisering inom resursutnyttjandet utan att sanka
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kundvérdet (hdlla samma kvalitet) sa krévs det olika mattstockar som diskuterades ovan.
Genom att anpassa ledarskapet av foretaget med hjdp av informationen fran ABC-kalkylen sa
ska det uppnas effektivitet i aktiviteterna och dess kostnader.

Srategisk ABM

Strategisk ABM har sin fokus pa att utfora rétt arbete, vilket hanvisar till att endast utéva de
nodvandiga och vinstgivande aktiviteterna. Det menas med att foretaget endast ska vélja de
aktiviteter som & vardeskapande for kunden. For att vélja de rétta aktiviteterna sa kravs goda
kunskaper inom det egna affarsomrédet, vilket skapas genom goda relationer med bade
leverantOrer och kunder och kontinuerliga analyser av marknaden (Kaplan & Cooper, 1998).
Tillsammans med ABC-kakylens information om vilka produkter/tjdnster som & mest
I6nsamma och kunskapen i marknaden sa kan foretaget expandera och/eller effektivisera
foretagets mix av produkter/tjanster och anpassa dess marknadsfoéring och forsdljning till
mixen. Det har pavisats att cirka 80 procent av kostnaderna for produkten/tjansten bestams i
utvecklingen av produkter/tjanster och i dess design process, darfér genom att ha goda
kunskaper i kostnadsstrukturen for foretaget sa  kan  produkternasitjansternas
kostnadsutveckling béttre planeras (Kaplan & Cooper, 1998). Vidare, s3 kan ABC-kalkylens
kostnadsinformation anvéndas med en strategisk intention for att styra utvecklarna och
designers sa att de & mer kostnadsmedvetna och hdller budgeten nere.

For att summera sa kan man siga att ABM-modellen utnyttjar informationen som
framkommit i ABC-kalkylen och applicerar den pa ett strukturerat sétt for att effektivisera
foretaget. Genom att skerstélla uppséttningen och utnyttjandet av aktiviteter och sdkerstélla
att kombinationer av aktiviteter i aktivitetskedjor &r effektiva kan foretaget sénka kostnaderna
och samtidigt bibehalla kundvardet. ABM-modellen bor ses som en modell vilket utnyttjar
informationen fran ABC-kalkylen for att uppna kostnadseffektivitet samtidigt som foretagets
utsattamal.

2.4 Teoriernas applicerbarhet pa ett IT-foretag

Eftersom var fallstudie har inriktningen pa OMX som kategoriseras som ett IT-foretag sa
kommer det nu diskuteras huruvida de olika teorierna & anvandbara pa ett IT-foretag. IT-
aktiviteters specifika karaktérsdrag kommer att diskuteras samt fordelar och nackdelar i

sambandet mellan teorin och I T-aktiviteter.
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Den generella komplexiteten med IT-aktiviteter & dess budgetering vilket i sin tur medfor
svarigheter i att méata kostnaderna inom IT-aktiviteterna. Det bidrar till att foretaget far
svarigheter i att utféra en korrekt prisséttning av sina tjanster. Nagra andra svarigheter for att
méta kostnaderna inom IT-aktiviteter &, som namnda tidigare i inledningen, att IT-
kostnaderna oftast redovisas som en totalkostnad och att foretag har liten kunskap i vart de
olika investeringarna i IT-aktiviteter exakt tar vagen (E, Peacook & M, Tannird, 2004). Detta
dilemma uppstar eftersom det kan vara svart for en enskild person att fa en komplett
helhetsbild av en IT-organisations funktioner i foretaget, da det kravs expertkunskaper for att
forstd de oftast komplexa IT-systemen. IT-aktiviteter fungerar ocksa oftast som stodjande
funktioner vilket utgor problematik i berdkningen av IT-aktiviteters finansiella bergkning
eftersom den ultimata outputen inte méts i |1 T-aktivitetens effektivitet utan pa dess effekt pa
hela foretaget. 1 T-aktiviteternas fordelar & alltsa inte relaterade till 1 T-avdelningens personal
utan till den personal som utnyttjar dess tjanster (Hedin & Kalling, 2002). Da I T-aktiviteterna
& stodjande sa kan arbetsmomenten vara mycket varierande vilket ytterligare gor det svart att
identifiera och kvantifiera aktiviteterna och dess kostnader. Budgeteringen i IT-aktiviteter
tenderar darfor till att bli ensidiga eftersom de endast drar pa sig kostnader och inte genererar
nagra intékter (Hedin & Kalling, 2002). Kostnadsstrukturen blir da komplex och for att
kontrollera och forsékra sig om att IT-aktiviteterna utfors effektivt s& hamnar fokusen pa
kostnadseffektivisering. Darfor blir det vikigt att kontrollera och jamféra det aktiva arbetandet
med arbetskapaciteten pa IT-avdelningen. IT-aktiviteter har p& senare tid en tendens att bli
mer projektbaserade, vilket darfor krdver annorlunda kontrollmekanismer. | processen att
uppna en kostnadskontroll pa IT-aktiviteter sa krévs det en god budgetering vilket i sin tur
kraver god kannedom i kostnadsstrukturen for att fa en s exakt budget som mdjligt. Detta
bidrar till att budgeteringen blir en mycket 1ang och tidskréavande process. (Hedin & Kalling,
2002)

IT-aktiviteternas olika karaktarsdrag bidrar altsd till komplexiteten i utférandet av en
réttvisande kostnadskalkylering. | processen att utféra en traditionell ABC-kalkyl sa kréavs det
bland annat att det & majligt att kunna fordela kostnadsdrivarna pa produkter eller tjanster
vilket forutsitter att aktiviteterna & aterkommande pa ett likartat sétt. Dessutom maste
aktiviteterna och dess kostnader vara identifierbara och kvantifierbara. Eftersom detta inte &
falet inom IT-aktiviteter s blir det svart att utfora den traditionella ABC-kalkyleringen.

Kostnadsdrivarna komplicerar till det annu mer da de kan vara gemensamma for flera
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produkter. D& samma aktiviteter utfors for flera produkter samtidigt blir det svart att faststalla
varje produkts utnyttjandeandel vilket gor det svart att hérleda kostnaderna till specifika
produkter eller tjanster. Det blir dven svart i IT-aktiviteter att gora en distinktion mellan
direkta och indirekta kostnader.

Time Driven ABC-kakylen & da en béttre anpassad modell till IT-aktiviteter @ den
traditionella ABC-kalkylen eftersom den stéller mindre krav pa informationen som behdvs for
att utfora kalkylen. Time Driven ABC-kalkylen fokuserar endast pa att finna kostnaden for en
anstdlld att utféra en viss aktivitet och genomsnittstiden for aktiviteten. Vidare genom att
identifiera det totala antalet utforda aktiviteter sa kan man lokalisera de totala kostnaderna for
hela aktiviteten. Det krévs darfor ingen expertkunskap i att forsta de komplexa IT-systemen
eftersom det endast tittas pa hur den anstallda fordelar sin tid pa de olika I T-aktiviteterna. Att
arbetsmomenten varierar har inte heller ndgon effekt pa resultatet av den orsaken att man |att
kan addera eller eliminera aktiviteter i kalkylen. Att hdrleda kostnaderna for 1T-aktiviteterna
till produkter och/eller tjanster kan dock vara lite mer problematisk men om man kan
registrera tidfordelningen av de olika aktiviteterna pa respektive produkt eller tjanst sa ar det
mojligt att rakna ut kostnaderna som en viss produkt eller tjanst adrar sig av en viss IT-
aktivitet. Budgeteringen blir ocksa mer exakt da den totala kostnaden bryts ner i olika
aktiviteter, vilket bidrar med en béttre kontroll av kostnaderna och mojliggor en mer korrekt

prisséttning av produkterna och/eller tjansterna.

Time Driven ABC-kalkylen & emellertid inte perfekt. Eftersom den baserar sina utrékningar
pa den genomsnittliga tiden for att utfora en specifik aktivitet si kan det skapas en
missvisande bild om aktiviteten innehdler utstickare, vilka har en tid langt fran medel. Darfor
maste det utstickande vardet analyseras separat och utelamnas ur kalkylering, vilket kan vara
bade tidskravande samtidigt som ge ett opdlitligt varde till utrékningen. Vidare sa da IT-
aktiviteter fungerar som stodjande funktioner sa kan det innebéra en viss jourtid vilken &
nodvandig eftersom det skapar ett visst varde pa produkten eller tjansten. Dock i Time Driven
ABC-kakylen s3 skulle denna jourtid framstd som outnyttjad arbetskapacitet och darfor

varderas som ineffektivitet.

ABM-modellen paverkas icke desto mindre &n ABC-kalkylerna eftersom den & baserad pa
vad som kan utlasas ur gava resultaten av kalkylerna. Om informationen blir bristfallig eller

missvisande s3 kan ABM-modellen anvandas pa fel sitt och bli ineffektiv eller rent av
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forstorande. Det & svart att siga att IT-aktiviteterna har nagon direkt effekt pd4 ABM men
eftersom IT-aktiviteterna kan ha ett stodjande syfte sa kan det &ven har forsvara processen i
att avgora om de olika aktiviteterna & nodvandiga for andra aktiviteter i foretaget eller om de
ar vardeskapande for produkten och/eller tjansten.
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3 Metod

Detta kapitel syftar till att forklara de metodologiska val som gors i denna studie.
Inledningsvis beskrivs den kvalitativa och den kvantitativa metoden darefter presenteras
under sbkningens ansats. Sudiens val av intervjuteknik presenteras darefter for att slutligen

diskutera trovardigheten i understkningen tillsammans med tankbar kallkritik.

3.1 Val av forskningsansats

Samhéllsvetenskaplig metod beskriver hur det véljs att arbeta né&r undersbkningar och
kunskapsproduktion om t.ex. samhéllet, organisationer eller andra grupper och individer. Det
s4gs att metod ar ett Ssitt att understka verkligheten strukturerat utifrén ett systematiskt satt
som forklarar tillvagagangssétt. Inom metodologin finns det i princip tva tillvagagangssatt nar
det beskrivs nagot utifran verkligheten, namligen induktion och deduktion (Andersen 1998).

Det induktiva tillvagagangsséttet & nar det gors en enskild studie pa en organisation och
utifran den studien sa kopplad till befintlig teori pa omradet. Det som gors da & att med hjap
av empiri och befintlig teori uppna ny eller i alafall delvis modifierad teori. Detta arbetssatt
& vanligt nér en fallstudie pa en organisation eller ett foretag ska utforas (Andersen 1998).

Enligt Alvesson & Skoldberg sa finns det problem med att bara se den induktiva alternativt
deduktiva metoden som enda tillvagagangssittet vid en studie. Den induktiva ansatsen tittar
pa ett enskilt fall och utifran detta fall drar slutsatser som eventuellt kan leda till ny teori.
Risken med dennatyp av ansats &r att det bortses fran den underliggande strukturen, det unika
for just det foretaget. Utifran de iakttagel serna som framkommer sa skapas det en ny generell
regel som egentligen baratar hansyn till de yttre omsténdigheterna. Vad &r det egentligen som
sager att resultatet och slutsatserna fran en fallstudie aven kan vara applicerbart pa ett annat
foretag. Det kommer senare i detta kapitel terkopplas till denna kritik nédr det fokuseras pa
eventuell kalkritik av studien. Det finns altid en mangd olika omstandigheter runt féretag
som &r unika vilket ocksa medfor att de blir svara att beakta vid en fallstudie. Enligt Alvesson
& Skoldberg finns det andra ansatser som i hogre utstréckning & mer 1dmpliga, och en av
dessa & abduktion (Alvesson & Skoldberg 1994).

Abduktiv ansats kan ses som en kombination av induktiv och deduktiv ansats da den i likhet

med den induktiva metoden utgér frén empirisk fakta och samtidigt tar hansyn till teoretiska
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forestallningar likt en deduktiv ansats. Nar abduktiv metod anvands sd genomfors
undersokningar mer @n en gang och for varje gang sa justeras understkningsmetoden med
hjalp av empiriska data och teori, vilket ocksa var fallet for denna studie. Detta medfér att
undersokningen blir mer precis och inbegriper forstdelse i mycket hogre grad an de Gvriga
metoderna. Denna undersokning kommer att baseras pa just en abduktiv ansats (Alvesson &
Skoldberg 1994).

3.2 Val av undersdkningsmetod
Denna uppsats bygger pa en fallstudie hos OMX:s ServiceDesk dar vi med hjép av intervjuer,
observationer och enkdtundersokningar skall forstka identifiera aktiviteterna och

kostnadsdrivarna fér denna specifika avdelning.

Falstudier & lampliga att anvanda nér det skall undersokas en viss hdndelse, och inte som en
verifiering av en viss teori. Fallstudier kan aven vara lampligt nar det undersoks nagot
specifikt for en viss arbetsplats eller organisation. Fallstudier kénnetecknas for att vara
kvalitativa studier med vissa indlag av kvantitativa undersokningar. Eftersom denna uppsats
tittar pa hur det ser ut pa just OMX:s ServiceDesk s anser vi att en empirisk falstudie ar ett
lampligt tillvagagangssétt. (Jacobsen 2002).

Vid va av metod sa & det framforallt tva olika typer av ansatser som brukar ndmnas, den
kvalitativa och den kvantitativa ansatsen. Mellan de bada ansatserna sa finns det ingen absolut
skillnad och inte heller ndgot som siger att béda val av metod inte kan blandas. En
grundlaggande likhet mellan de bada &r att de har gemensamma syften, bada tva avser att
beskriva och ge en béttre forstéelse i hur enskilda individer, grupper eller organisationer
fungerar och samspelar i samhdllet. Skillnaderna beskrivs genom att vid den kvantitativa
metoden sa analyseras ett storre urval, vilket har gors framst med hjdp av siffror. Vid den
kvalitativa metoden sa &r det framst genom djupgéende intervjuer som anvands for att tolka

den information som framkommer. (Holme & Solvang 1997)

For bada ansatserna finns det ett antal for- respektive nackdelar. Foljande tva kapitel belyser
dessa de tva metoder. | kapitel 3.2.3 diskuteras och argumenteras det utifran studien och de
problem och fragestallningar uppkommer, samt vilken ansats som for denna studie & mest

[amplig att anvanda.

33



3.2.1 Den kvalitativa ansatsen

Den kvalitativa ansatsen anvandes for att ga pa djupet med ett problem och verkligen fa
forstaelse for en viss situation eller ett fenomen. Var undersokning inleds med kvalitativa
djupgadende intervjuer for att senare skulle besitta tillrackligt mycket kunskap for att ta fram
en trovardig enkatstudie. Dettaleder till att vi far en hog intern giltighet (Jacobsen 2002).

| denna typ av ansats sa blir 6ppenhet ett nyckelord, vilket for kvalitativa ansatsen betyder att
vi vet pa forhand vad vi soker men resultatet blir utifran den information som vi far in vid
intervjuerna. Genom intervjuerna sd kan vi som frégestdllare verkligen komma
intervjuobjekten pa djupet och forsta deras unika asikter och tolkningar pa problemet. En
annan fordel med den kvalitativa ansatsen & att den tilldter oss att vara flexibla och
interaktiva. Vi gér till det studerande subjektet med en viss problemstallning som vi efterhand
tilldter oss att andras nér vi vet mer. Det kan t.o.m. bli sd att vi andrar var metod for
datainsamling under arbetets gang. Detta leder till att vi allt som oftast har svart att dra
skiljelinjen mellan analys och datainsamling da vi successivt analyserar den data som vi far in
for att utifran den analysen andra den fortsatta metoden for insamling av data (Jacobsen
2002).

Ett av de forsta problemen som vi stéter pa med den kvalitativa metoden &r att den & valdigt
resurskravande. Eftersom vi i denna uppsats har en tidsram pa 10 veckor s maste vi utifran
detta begrdnsa oss och bara intervjua ett visst antal personer. Intervjuer & vadigt
tidskravande och resultatet har en tendens att bli komplext. Bara en intervju pa en timme gor
att vi far en stor mangd ostrukturerad data som vi sen maste delaiin i lampliga kategorier. Ett
vanligt problem som uppkommer n& vi bara intervjuar ett faal personer &
generaliserbarheten. Vad &r det egentligen som séger att de personerna som vi har intervjuat
& representativa for resten av avdelningen, och kan vi verkligen vara sikra pa att de inte
svarar med for mycket egna asikter som egentligen inte speglar det verkliga problemet
(Jacobsen 2002).

3.2.2 Den kvantitativa ansatsen

En uppenbar fordel med den kvantitativa metoden & att informationen blir valdigt
standardiserad, och aven lattbehandlad t.ex. med hjép av ett kalkylprogram. Undersokningen
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& ocksa mindre kostsam att genomfora per undersokningsobjekt vilket leder till anvandning
av ett mycket storre urval vid genomforandet av undersokningen. Detta minimerar &ven risken
att fa ett mindre representativt urval som annars kan fas vid genomforande av en kvalitativ
undersokning. Eftersom en kvantitativ studie g har ett uppenbart generaliseringsproblem sa
ges den en hog extern giltighet. Slutligen s blir en kvantitativ undersokning mer exakt, vi kan

dela upp svar, avvikelser och andra variationer i exaktatal. (Jacobsen 2002)

Det storsta problemet med en kvantitativ metod &r att den riskerar att ge undersokningen en
ytlig prégel. Svarigheten &r att komma alla intervjuobjekten in pa djupet, risken ar stor att det
bara skrapar pa ytan. Kvantitativ studie far ntja sig med att méta mer enkla férhalanden och
det blir sdledes omgjligt att fa fram individuella variationer bland de tillfragade. Det kan &ven
komma att f& problem med den interna giltigheten, eftersom de svar som fas endast speglar
det som fragas efter. Det finns inte heller nagot utrymme att fordjupa sig och stédla
foljdfragor, vilket ocksd kommer att stélla stora krav pa utformandet av fragorna. Det maste
vara sakert att ala de som svarar pa fragorna dven uppfattar frdgorna pa samma Sitt.
(Jacobsen 2002).

Processen i en kvantitativ undersokning blir aven mindre flexibel an vid en kvalitativ. Skulle
metoden andras for insamling av data eller problemstallning under arbetets gang blir det bl
mycket kostsamt och tidskravande. Det skulle forkasta stora delar av det tidigare insamlade
materialet for att sedan fa borja om pa nytt. Ytterliggare ett problem som uppstér ar
svarsbortfall som kan leda till att det analyserade resultatet blir missvisande eller felaktigt.
(Jacobsen 2002)

3.2.3 Vart metodologiska val, en blandad metod

Né&r understkningen genomfordes sa uppkom ett forsta problem direkt for att vi inte besatt
tillracklig kunskap om fallforetaget déar den kvantitativa undersokningen skulle genomfdras.
For att konstruera s relevanta fragestalIningar som majligt intervjuas ett antal personer for att
oka vér forstaelse pa omrédet. Efter dessa intervjuer s sammanstallde vi ett frageformular
utifran den information som erhdlls frén intervjuobjekten. Det som gors &r alltsa konstruering

av var kvantitativ undersokning utifran den kvalitativa férundersokningen.
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Enligt Jacobsen & en kombination av de bada ansatserna idealet nar det kommer till val av
metod. | hans metodtriangulering visas hur kunskap anskaffas omradet med hjép av en
kvalitativ ansats for att sedan utveckla nya antaganden. Dessa nya antaganden anvands sedan
vid genomférande av vér kvantitativa undersokning och & illustrerat nedan i figur 4.
(Jacobsen 2002)

Figur 4
Kvalitativ Utformning av
ansats frageformul ar
Utveckla nya kunskaper Test av omfattning och
och antaganden som mojlighet att generalisera
bildar grundval for kunskaper

Metodtriangulering — kvalitativ ansats fore kvantitativ ansats, s 151, Jacobsen 2002.

Med hjdp av en kvalitativ forundersokning sa stérks giltigheten i fragestaliningen och
samtidigt Okar sannolikheten att de rétta fragorna stélls. (Jacobsen 2002)

Holme och Solvang argumenterar ocksa for fordelarna med att kombinera valet av metod.
Genom att anvanda sig av bada ansatserna sa de bada metodvalens for- och nackdelar ta ut
varandra och darmed ge det basta fran de bada. De menar att en kombination oftast leder till
en mer nyanserad och helhetsinriktad uppfattning som starker giltigheten i hela
undersokningen. (Holme & Solvang 1997)

Efter konstruering av ett forsta utkast av enkéten l&t vi ett antal utvalda personer pA OMX
ServiceDesk att kommentera och ge sina asikter kring den. Det genomfordes ocksa
uppfoljningsintervjuer, bade viatelefon och Gppnaindividuella for att fa ut sh mycket relevant
information som mdjligt. Detta hjlpte till att bygga vidare pa den forsta enkéten och gjorde
att enkéen med storre precision kunde técka hela medarbetarens arbetsdag vilket i sin tur

starkte den totala giltigheten for var undersokning.
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3.2.4 Den 6ppna individuella intervjun

Den Oppna intervjun & en dppen dialog eller ett samtal mellan den som bedriver intervjun och
intervjuobjektet. Intervjun kan antingen ske ansikte mot ansikte eller viatelefon. All data som
erhdlls vid Oppna individuella intervjuer & i form av ord, meningar eller berattelser. For att
intervjuer ska vara lampligt som en undersokningsmetod s kraver det viss begransning av
antal intervjupersoner, da det & bade kostsamt och tidskréavande att genomfora intervjuer.
(Jacobsen 2002)

Olika val som vi stélls infor ska vid intervjuer kan fa stor betydelse for det slutgiltiga
resultatet. Detta maste tankas pa innan som under intervjun. Eftersom det &r tidskravande att
arrangera en intervju pa plats, ansikte mot ansikte, i vart fall pA OMX kontor i Stockholm sa
ar telefonintervjuer bra aternativ. Uppméarksam blir an viktigare vid telefonintervjuer,
forskning visar att det finns en tendens att personer som deltar i en telefonintervju inte ar lika
uppriktiga som vid en besoksintervju. Hela intervjuférfarandet blir mer opersonligt och man
tappar den fysiska nérvaron. A andra sidan kan vissa personer kdnna sig mer otrygga vid
personliga besoksintervjuer och da kanske de forskénar svaren pa kansliga fragor (Jacobsen
2002). | vart fall torde detta inte vara ndgot stort problem eftersom de inledande intervjuer
inte var av en kandlig karaktar. Detta foranledde oss till att halla merparten av dessa intervjuer
viatelefon.

3.2.5 Enkatundersdkningen

Den vanligaste typen av enkadtundersokning & ett formuldr med givna svarsalternativ. Nar
detta anvands "tvingas’ uppgiftsdamnaren att svara pa ett visst sitt, och svaren tenderar att
homogeniseras for den undersokta gruppen. Det leder till att svaren kan analyseras pa ett
enklare sitt tack vare ett standardiserat frégeformular. Det kanske alra viktigaste vid
utformningen av ett formular & att de rétta fragorna stélls pa ett korrekt sétt. Framstallandet
av ett bra frageformular & mycket tidskravande och kréver noggrann forskning pa det
omradet som undersokning skall genomféras pad Det vanligaste sdtet att utfora en
enkatundersokning &r att skicka ett formul&r med posten. Nackdelen &r att man maximerar
avstandet mellan intervjuaren och intervjuobjektet och risken for svarsbortfall blir betydligt

storre. (Jacobsen 2002) For att minimera denna risk i var undersokning s delades enkéaterna
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ut i personliga kodade kuvert pa deras arbetsplats. Vi tror att det har en positiv effekt att vara
narvarande och svara pd medarbetarnas eventuella fragor direkt samtidigt som hela
forfarandet blev mer personligt. Anledningen till kodningen av varje kuvert & for att kunna
gora en mer djupgdende intervju med de personer vars svar var avvikande fran resten av
gruppens, det bidrog aven att vi kunde folja vem som hade underlétit sig fran att svara pa

enkéaten.

3.2.6 Insamling av empiriskt material

Som tidigare namnt & studien baserad pa bade kvalitativ och kvantitativ ansats. Det
genomfars kvalitativa intervjuer fran starten av projektet for att hela tiden halla kursen mot
studien problemstéllning. Intervjuerna anvands huvudsakligen till att f& en djup bild med sa
manga olika infallsvinklar i arbetet pa ServiceDesken som majligt. Baserat pa den bilden av
ServiceDesken utvecklas och designas den kvantitativa enkadtundersokningen efter flera
testversioner for att bli si heltackande och samtidigt s& enkel sa majligt att fyllai. Fragorna
under intervjuerna &r av allméan karaktéar med beskrivande svar, alt for att inte paverka svaren.
Intervjuerna sker bade vid personliga méten och via telefonintervjuer. Intervjuerna med
medarbetarna pa ServiceDesken fokuseras huvudsakligen pa att identifiera aktiviteterna och
kvantifiera arbetsuppgifterna. Enkétunderstkning som utvecklats med hjalp av intervjuerna
gar ut till samtliga medarbetare pa ServiceDesken. | understkningen deltog 13 medarbetare i
forsta linjen, dessa & fordelade dver tre team beroende pa vilka program de arbetar med.
ServiceDesken & bemannad dygnet runt med tonvikt och flest personal pa ordinarie
kontorstid, vilket ocksa & den tid som undersoks. Undersokningen & va forankrad hos
medarbetarna och testad utifran forstdelse och mojlighet att fyllas i vilket medfor att

svarshortfallet férhoppningsvis kommer att vara lagt.

Det finns ocksa ett generaliseringsproblem vid val av undersokningsvecka. Maet med
undersokningen &r att genomfora studien under en vecka som i magjligaste man representerar
en norma arbetsvecka. Undersdkningen genomfdrdes pA OMX kontor i Stockholm under

vecka 50.

Enligt Yin & monsterpassning att foredra vid genomforandet av fallstudier. M onsterpassning

eller Pattern Matchning & hur val den teori som tilldmpasi studien stémmer Gverens med det
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empiriska resultatet. | analyskapitlet dterknyts det till monsterpassning genom att analysera
materialet utifran detta synsétt. (Yin 2003)

3.3 Konstruerandet av Enkaten
| detta avsnitt redovisas malséttningen med enkéten. Héar beskrivs tillvagagangsséttet vid

utformandet av enkéten, samt presentation av avvagningar som har gors under arbetets gang.

3.3.1 Malsattningen med enkéaten

Malséttningen med enkaten &r att skapa en s heltackande bild som majligt av ServiceDesk-
medarbetarnas arbetsdag. Denna bild ska samtidigt vara sa standardiserad sa att det gar att
bryta ner kostnadsmassan till de specifika aktiviteterna. Pa detta sétt ska enkéten ge en bild av

vilken aktivitet utifrén kund eller program som &drar sig resurserna.

3.3.2 Utformandet av enkaten

Arbetet kring enkéterna initierades utifran intervjuer med Christina Runnquist (chef for
ServiceDesken) dar en schematisk bild av vad ServiceDesken arbetar med framgick. Utifran
denna utformades intervjuer med medarbetarna vilka senare ledde fram till en forsta skiss pa
aktiviteterna i enkden. Grunden till aktiviteterna & baserade pa intervjuer med
ServiceDeskens medarbetare inom de tre olika teamen. Fran borjan & det tankt att ala
medarbetarna ska ha samma aktiviteter att valja mellan for att fordela sin arbetsdag men det
visade sig inte fungera i praktiken pa grund av att teamen har avvikande ansvars- och
arbetsomréden. Enké&terna utformas med grund i de aktiviteter som ServiceDesken utfor
utifran de tre olika typer av medarbetare som finns inom ServiceDesken. En férsta version av
enkéterna utformades fran telefonintervjuer med Juha Soderquist, Erik Hennix och Daniel
Sormark®. Efter det bestktes OMX dar enkéterna testkordes p& dem som intervjuats, for att
sedan ga vidare till nasta reviderade version. Dérefter stamdes aktiviteterna av igen vid en
telefonintervju for att garantera att enk&ten tackte som mycket som mgjligt av teamens
arbetsdag. Nér versionen var véforankrad delades enkéten ut pa plats och genomfordes under

en veckas tid. Efter att svaren hade dterlamnats si analyserades enkéten tillsammans med

® Intervju ett & tvd med Erik, Juha och Daniel 061208
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vissa av intervjukandidaterna for att kontrollera att inga missforstand hade uppstétt vid

ifyllandet. For fullsténdig sasmmanstélIning av resultatet se bilagor sist.

3.4 Validitet, generaliserbarhet och trovardighet

Validitet och trovardighet & bland de mest centrala och samtidigt bland de svéraste
problemen som studier stélls infor vid genomférande av en samhallsvetenskaplig, empirisk
undersokning. Enligt Esaiasson m.fl. s& uppkommer ett problem som i princip & olésligt.
Frégestallningar konstrueras utifran teorins ramverk for att sedan gora en undersokning pa
operationell niva. Frégan &r hur det kan sakerstéllas att det som méts & det som avses métas.
(Esaiasson, P., m.fl., 2004). Generaliserbarhet eller dverfarbarhet & ett annat problem som
studien stélls infor vid vardering av sitt resultat (Jacobsen 2002). | denna studie gors en
falstudie med hjdp av en kvantitativ undersokning och darfér uppkommer fragan hur vél
detta resultat aven géller for en storre population 8n de som omfattas av undersokningen. For
var studie, pA OMX & det tydligt att detta problem kvarstér eftersom de sérskilda
betingelserna kring OM X ServiceDesk gor att generaliserbarheten till ett uppenbart problem.

3.4.1 Trovardigheten i var undersokning

| studien forsoks det sa langt det gar att minimera de vanligaste trovérdighetsproblemen som
uppkommer na&r en sadan ha empirisk studie genomfors. Vid genomfoérandet av
telefonintervjuerna undviks att banda samtalen, skélen till detta & att det upplevs som
obehagligt for intervjuobjektet vilket i sin tur kan leda till att svaren inte altid blir
sanningsenliga. For att komma undan denna problematik och &énda ta tillvara all information
fran intervjun sa samtalen bandas utan deras vetskap men eftersom detta &r olagligt s var det
aldrig négot alternativ for oss. Istédllet |14ts en person fora samtalet samtidigt som de 6vrigatva
personerna agerade sekreterare och forde ner alla svar pa varsin dator. Detta & svart att
genomfora vid kvalitativa ostrukturerade intervjuer, da svaren & ovéantade och personliga. Da
finns det en uppenbar risk att ga miste om viktig information. | vart fall nar véra inledande
intervjuer genomfordes via telefon sa var fragorna enkelt formulerade med en Gvergripande
karaktar. Vid dessa intervjuer stélldes det inga fragor syftande till personliga asikter vilket
bidrog till att intervjupersonerna kunde svara pa ett enkelt och ledigt sétt.
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Att enkatundersokning kan upplevas som kéandslig for vissa anstéllda & vi val medvetna om,
vilket savklart & forstdligt nar deras arbetsdag kartléggs. Detta var en av anledningarna
kodningen av enkéterna s att endast vi kunde folja vem som fyllt i vad. For att vinna de
anstalldas fortroende besoktes ServiceDesken i Stockholm ett antal génger med presentationer
av syftet med undersokningen och oss géva for medarbetarna. Det faktum att vi var fysiskt
narvarande bade underléttade ifyllandet eftersom medarbetarna kunde stélla eventuella fragor
som uppstod pa plats och minskade svarsbortfallet som formodligen blivit storre om enkaten
mejlats ut.

Generaliserbarheten i var undersokning & ett problem som vi & va medvetna om.
Formodligen sa & det en rad faktorer som ar specifika for just ServiceDesken for att studien
ska vara applicerbar pa en annan 1T-avdelning. Ma séttningen & anda finna vissa intressanta

monster som mycket val skulle kunna appliceras pa I T-avdelningar generellt.

3.4.2 Kallkritik

Det & av stor vikt for det dutgiltiga forskningsresultatet att altid forhdlla sig kritisk till
kadlmaterialet som anvants i studien. For att fa lite hjdlp pa vagen nar vid véardering av
sanningshalten i kallorna sa tar litteraturen upp fyra kallkritiska regler som underléttar arbetet.
Dessa regler ar: &akthet, & informationen &kta eller sanningsenlig, oberoende, i vilken
utstréckning har kalan tagit hansyn till annan information eller andra led pa végen,
sanmtidighet, hur aktuella & kéllorna, och slutligen tendens, dar man skall ha en skeptisk

hallning till kallan eftersom dennes egenintresse spelar in (Esaiasson, P., m.fl., 2004).

Genomgaende i uppsatsen kan det pa ett enkelt sétt folja vilka referenser vi anvéant oss av
eftersom alla kéllor presenteras |6pande i texten. Presentationen av det fullsténdiga empiriska
materialet aterfinnsi en bilagai sist av uppsatsen. Alla svar i enkéten & anonymiserade, hade
detta inte gjorts s& hade det formodligen varit omajligt att genomfora studien. Med allt detta i
atanke sa anser vi att vi uppfyller kravet pa akthet.

For att vi skulle forhalla oss oberoende fran kallorna sa kritiserar vi de teorierna vi tagit upp i
teoriavsnittet. Vi forsoker ocksa vara oberoende gentemot vart studiesubjekt OMX. Detta har
Vi gjorts genom att vi genomfort samtliga intervjuer gélva for att sakerstélla att de inte har
passerat ett mellanhander innan vi fatt tillgang till informationen.
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Aven kriteriet for samtidighet anser vi att vi uppfyller genom att samtliga kéllor & aktuella.
Intervjuerna dokumenterades av tva personer som agerade sekreterare medan den tredje forde
samtalet. Direkt efter varje intervju sammanstalldes och diskuterades resultatet for att
saékerstélla att allt vasentligt kom med nér intervjumaterialet fortfarande var farskt.

Nér det galler det sista kriteriet, tendenskriteriet, sa kan det forekomma i véar studie. Det som
vi forsoker undersoka, namligen kartlégga de anstélldas arbetsdag & géavklart den typen av
information som kan vara av kéndig karaktér. Detta har vi forsokt minimera genom att
undersokningen & helt anonym samtidigt som materialet presenteras som ett genomsnitt for
hela gruppen. Det finns inget ma med studien att "hanga ut” enskildaindivider. Trots detta sa
maste vi vara medvetna att det kan forekomma vissa tveksamheter i en del svar dar vissa

individer forsoker anpassa sina svar som de tror att de ska svara egentligen.
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4 Empiri

Detta kapitel inleds med en beskrivning av OMX och dess olika avdelningar. Dérefter
presenteras var fallstudie pA OMX s ServiceDesk. Vi kommer dven ingaende forklara
uppbyggnaden av enkaten som ligger till grund for hela var studie. Avslutningsvis presenteras

resultatet av var enkatunder sokning.

4.1 OMX Group

4.1.1 Oversikt

OMX &ger och driver norra Europas storsta integrerade vardepappersmarknad. Forutom detta
sA & OMX ett av de ledande foretagen i hela vérlden pa att leverera tekniska lGsningar till
finans- och energimarknader. Med sina 1329 anstéllda och en omséttning pa 3136 miljoner
kronor s& har OMX som ma att bli vérlddedande i att skapa effektivare
vardepapperstransaktioner och att finnas med i varje lank i transaktionskedjan.

" En véalfungerande vérdepappersmarknad &r av stor vikt for den ekonomiska tillvéxten och
valfarden. Ju aktivare handel, desto enklare kan affarsmdjligheter och idéer hitta det kapital

som behovs for att dessa ska kunna utvecklas’ . (OMXgroup.com)

OMX:s affarsmodell bestér av tre grundldggande omréden som tillsammans bidrar till deras
omfattande kunskap om transaktionskedjan och den unika méjligheten att leverera |6sningar
till effektivare vardepapperstransaktioner. Dessa ar, drift av egna marknadsplatser, utveckla
spjutspetsteknik, och globa kundbas.

Drift av egna marknadsplatser

Drift av egna marknadsplatser refererar till OMX egna gda borser i Norden och Baltikum,
vilket utgor en av foretagets framsta tillgangar. Via borserna i Kopenhamn, Stockholm,
Helsingfors, Island, Riga, Tallinn och Vilnius st&r OMX for cirka 80 procent av
vardepappersmarknaderna i Norden och Baltikum. Genom att driva och integrera dessa borser
uppnar OMX stordriftsfordelar, kunskap och referensmarknader vilket underléttar effektiv
handel och att utveckla ledande tekniska |Gsningar.
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Utveckla spjutspetsteknik

Utveckla spjutspetsteknik refererar till OMX mal att utveckla, leverera, underhalla och driva
tekniska l6sningar & alla aktorer pa vérldens véardepappersmarknader. OMX tekniska
I6sningar omfattar hela transaktionskedjan, vilket innebédr att borser, marknadsplatser,
clearingorganisationer, vardepapperscentraler och andra aktorer pa finansmarknaden kan

uppna effektivitet och innovation.

Global kundbas

Global kundbas innefattar OMX’ internationella kunder, vilka utgors av globala finansiella
institutioner och infrastrukturoperatorer for finansiella transaktioner. Dessa kunder utgor det
tredje grundldggande omradet i OM X’ afférsmodell.

4.1.2 OMX’ verksamhet

Vid éarsskiftet 2005/2006 inforde OMX en ny organisation som var uppdelad i tre
verksamhetsomraden; Nordic Marketplaces, Information Services och New Markets och
Market Technology. Syftet med denna omstrukturering av organisationen var att skapa béttre
forutséttningarna for att moéta kundernas nuvarande och framtida behov. Vidare sa var malet
att genom den nya organisationen oka fokusen pa att ge béttre stod for integrationen av den

nordiska marknaden.

Nordic Marketplaces

Verksamheten Nordic Marketplaces innefattar agandet och driftningen av OMX’ nordiska
borser, Stockholm, Helsingfors och Kdpenhamn. De arbetar med att erbjuda kunderna tjanster
inom handel, clearing, notering och information samt annan nérliggande service avseende
vardepapper i form av aktier, derivatprodukter och ranterelaterade instrument. Nordic
Marketplaces huvuduppgift & att genom en integration av de olika landernas
borsverksamheter starka den nordiska regionens konkurrenskraft. Via en gemensam bordlista
med ett enhetligt presentationssétt ska de nordiska aktierna fa en okad internationell
exponering, vilket skall stérka likviditeten och g6ra marknaden mer attraktiv.
Borsmedlemmarna och de investerande kunderna erbjuds ett brett urva av
placeringsmdjligheter och majligheter till riskhantering. Allts3, OMX’ borsverksamhet ger
effektiv atkomst till den nordiska marknaden genom ett gemensamt handelssystem med

harmoniserade handelsregler.



Information Services and New Markets

Verksamheten &r bestdende av tva delar, information services och nya marknader. Information
Service innefattar verksamheten i att distribuera information om OMX’ borser.
Informationstjansten avser produkter och tjanster baserade pa data som genereras via handeln
pd OMX’ borser, aternativt som inrapporteras av marknadsaktérerna. Denna information
erbjuds senare till informations dterforsdljare, si som vendors (t ex Reuters och Bloombergs)
samt banker och méaklarfirmor. Foretag koper alltsa information fran OMX’ nordiska borser
for att distribuera vidare till investerare eller till andra informationsdistributorer. Inom
omradet Information Services erbjuder OMX ocksa uthildning i marknadens funktionssétt till
savé privata investerare som anstallda hos banker och maklarfirmor. Bland annat erbjuds den
obligatoriska utbildning som bdrsmedlemmarnas maklare maste genomga for att f handla via

borsernas handel ssystem.

De nya marknaderna refererar till arbetet med att utveckla mindre outvecklade landers
vardepapperstransaktioner. Verksamheten huvudsakliga uppgift & att utveckla de baltiska
marknadsplatserna med dess specifika marknadskrav och forandringstakt. Syftet ar att oka
likviditeten och skapa &nnu béttre forutséttningar for tillvéxt. Den arbetar med att snabbare
och enklare kunna ta tillvara pa olika affarsméjligheter och delta i samarbeten och allianser.
Affarsomrédet ska identifiera affarsmojligheter med hog tillvaxt, sdval avseende produkter
som tjanster och geografiska marknader. Den geografiska fokuseringen &r inriktad pa Norden,

Baltikum samt Central- och Osteuropa.

Market Technology

Inom Market Technology utvecklar och levererar OMX teknologi och tjanster till
marknadsplatser runt om i varlden. OMX levererar teknologildsningar fér marknadsbaserad
vardepappershandel och kundbasen omfattar fler &nh 60 borser, clearingorganisationer och
vardepapperscentraler i mer an 50 lander. Systemldsningarna stodjer utvecklingen av
vardepappersmarknader och deras infrastruktur dels genom att erbjuda system for handel med
vardepapper, alt fran traditionell aktiehandel till komplex derivathandel. Dessutom erbjuds
systemlosningar for clearing och settlement av bade avista- och derivathandlade vérdepapper.
OMX har som mdl att 6ka marknadsandelen, genom sava forvarv som organisk tillvaxt, i

form av nya kunder och merforsdljning. For att nd sina ma med Market Technology sa
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utnyttjar OMX sin goda expertis inom borsindustrin och kombinerar erfarenheterna fran egna

borser med en global kundbas.

Under de senare &ren har ocksa Market Technology beslutat att avyttra teknikverksamheten
som var riktad mot marknadsaktorer, det vill sdga banker, méklarfirmor och investerare.
Istdllet har OMX bedlutat att erbjuda systemldsningar for marknadsaktorer, banker och
maéaklarfirmor, genom aktivt partnerskap med andra systemutvecklare. Detta innefattar avtal
om utveckling av handelsapplikationer for banker och maklarfirmor och lésningar for
investment management och systemltsningar fér back-office som innebér hantering och

administration av vardepapper.

Utbver systemldsningar och supporttjanster arbetar Market Technology med att leverera
outsourcing tjanster i form av drift och support av installerade applikationer samt

radgivningstjanster avseende teknisk infrastruktur och operativ verksamhet.

4.2 IT Services & ServiceDesken

Uppsatsarbetet initierades, som tidigare namnt, med att vi intervjuade Charlotta Wallén som
& ekonomikontroller vid OMX for att skapa en sa bred och djup forstaelse som majligt av
OMX totala verksamhet. Efter samrad med Charlotta Wallén kom vi gemensamt fram till att
ServiceDesken skulle vara en lamplig avdelning att studera kostnadsstrukturen pa
ServiceDesken &r en avdelning under IT Services. Bade ServiceDesken och IT Services ligger
under Market Technology (se figur 5). ServiceDesken lampade sig va utifran flertalet
faktorer. Bland annat & problematiken kring IT-kostnader tydliga i ServiceDesken och detta
var det viktigaste kriteriet for oss nér det géllde att finna en |dmplig avdelning. ServiceDesken
var aven lagom stor avdelning vilket var nodvandigt for att skapa en sa djup forstaelse for
medarbetarna och deras arbetsuppgifter som mgjligt. Nedan presenteras OMX:s

organisationsschema. (Figur 5)
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Figur 5

OMX Group

Nordic Marketplaces Information Services Market Technology
and New Markets

IT Services
Svstem Solution

ServiceDesk

Egenkonstruerat organisationsschema for OM X Group

4.2.1 Kort beskrivning av ServiceDesken

OMX erbjuder systemlésningar till borser, clearingorganisationer och vardepapperscentraler.
Systeml dsningarna bestar av olika program, vilka alla &r 16sningar for handel av vardepapper i
form av aoktier, derivat, clearing och settlement av bade avista och derivathandlade
vardepapper. Dessa systemldsningar séljs och driftsdits av OMX. ServiceDeskens funktion &r

da att stodja dessa program vid uppdateringar och vid probleml dsning.

ServiceDesken & indelad i tre undergrupper efter olika arbetsuppgifter. Indelningen &r
uppdelad enligt de olika programmen och mot de olika kunderna som de anstéllda arbetar
med. Gemensamt for grupperna & att de i sin helhet arbetar med stddjande funktioner, sdsom
driftsdttning, support och felsokning for OMX:s program och applikationer. De anstéllda &r

uppdeladei tre olikateam med fokus pa olika de olika programmen och arbetsuppgifter.

Det forsta teamet har vi vat att kalla Saxessteamet eftersom att merparten av deras
arbetsuppgifter & inom just programmet Saxess. Undersokningen som gors baseras pa sex
personer fran detta team av totalt ca 10 personer varav nagra & inhyrda konsulter. Merparten
av de anstéllda arbetar dock huvudsakligen med uppdateringar och problemlGsningar for just
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Saxess programmet. Saxess ar ett handel ssystem for alla typer av finansiella instrument vilka
ala kan handlas med t.ex., stamaktier, fixed-income produkter, valutafonder och for ravara
handel. Saxess stodjer kontanter, derivathandel och andra handelsmodeller sa som continuous
trading, calls, accept orders, bulletin board, speciabaserade handels- och emmisionsauktioner.
Forutom detta si stodjer Saxess dven olika marknadsstrukturer.” Saxess-teamet arbetar dven
med ett flertal andra program var av det nast storsta a Targin, vilket & ett standardiserat
hogkapacitetssystem for spridning av marknadsdata. Targin gor det d& mojligt for borser att
snabbt och enkelt distribuera uppdaterad marknadsinformation till bérsmedlemmar och andra
informationsdistributorer.® Kalkylobjekten for Saxess-teamet & d& de olika programmen och

dess tjanster.

Det andra teamet arbetar med programmen Click och Secur. Inom detta team, som vi valt att
kalla Click-teamet, arbetar sju personer samt ett antal konsulter, antalet kan variera da extra
personal hyrsin for att tacka eventuella behov. Arbetet & anpassat gentemot OM X kunder dér
arbetsuppgifter & uppdelade utifrdn olika kundgrupper®. Click & ett elektroniskt
handelssystem som & fullt integrerat och ger stod till integrerad handel. Det stodjer
traditionell handel av véardepapper, derivat, ravaror, energikontrakt och gransoverskridande
handel. Click stodjer ocksa flera marknader paralellt via en enda plattform, samtidigt som det
mojliggor flexibilitet i att erbjuda stort antal olika anpassade |6sningar for den individuella
kundens produkter och krav'®. Secur & ett clearingsystem som kan hjépa och forse kunden
med en I6nsam och stabil milj6é for att bedriva affarer. Secur & ett utvecklat system for
integrerade bors- och clearingorganisationer.™* Kalkylobjekten for Click-teamet kommer inte
att vara programmen utan kundgrupperna och deras tjanster. Detta beror pa att medarbetarnai

Click-teamet arbetar oberoende av vilket program.

Det tredje teamet & Incident Managers (IM) vilka skiljer sig en hel del i sitt arbetssétt fran de
andra grupperna. IM &r ett mindre team pa tre personer som arbetar huvudsakligen med storre
och till viss man allvarligare problem och incidenter. De arbetar inte huvudsakligen med att
|6sa problemet utan ta reda pa varfor problemet uppkom, hur problemet uppkom och vad som

ska goras for att problemet inte ska uppkomma igen. Detta arbete sker tvars igenom hela

" www.omxgroup.com 061107

8 www.omxgroup.com 061107

® Intervju med Christina Runnquist
19 \mww.omxgroup.com 061107

1 www.omxgroup.com 061107
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organisationen och foretaget, fran utvecklingsavdelningen till rapporter till hogsta ledningen.
IM har inte ndgra fasta arbetsuppgifter utan arbetar med exempelvis att utveckla processer och
arbetssétt medan de sitter i beredskap for eventuella incidenter, s.k. jour. Kalkylobjekten for
IM teamet bestdr endast av deras tjanster. Nedan presenteras en skiss av ServiceDeskens

organisation. Antalet personer som totalt deltar & studien ar 13. Sefigur 6.

Figur 6
OMX
ServiceDesk
Team Saxess Team Click Team IM
6 personer 7 personer 3 personer

Egenkonstruerat organisationsschema for ServiceDesken

4.3 Aktiviteter inom ServiceDesken

De olika aktiviteterna som har identifierats genom intervjuerna med de olika ServiceDesk
medarbetarna kommer nu att beskrivas for respektive team mer detaljerat for att oka
forstaelsen for varfor just dessa aktiviteter har vats. Utéver de aktiviteter som &r identifierad i
undersokningen sa har det adderats 90 minuter dagligen per medarbetare for att técka mail-
och administrationsarbeten. Denna aktivitet och dess tid & ocksa baserad pa information fran
medarbetarna. Emellertid s har det endast adderats 90 minuter dagligen da inte full arbetstid
har intréffat. Som exempel kan vi siga att om person A har fyllt sin mandags enkét med 7
timmar och person B med 6 timmar, skulle 42 minuter adderas till person A d& han kommer
upp till 7,7 timmar och 90 minuter adderas till person B som da skulle sluta pa 7,5 timmar.
Det gar alltsa inte att lagga till de 90 minuterna varje dag, precis som det & pa arbetsplatsen.
Vissa dagar & det stressigare och da skjuts vissa mindre viktiga géromd upp till
morgondagen.
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4.3.1 Team Saxess
Forsta teamet som arbetar med Saxess, Saxess Trade, Targin, CDS och Auxillary meddelade

att deras arbetsdag bestod av nedan beskrivna aktiviteter. Aktiviteterna & fordelade pa
inkommit via mail, inkommit via telefon och inkommit via 6vervakning (OSC). Overvakning
(OSC) hénvisar till att ServiceDesken har kommit i kontakt med problemet via egen
Overvakning och att de har kommit i kontakt med problemet innan kunden har larmat ett fel.

De flesta av aktiviteterna &r fordel ade pa vilket program de har att géra med.

Aktivitet: Loser natverksproblem som inkommit fordelade pa mail, telefon eller via
overvakning (OSC)

Med néatverksproblem menas att det kan vara problem i kommunikationen mellan datorer,
avbrott i datatrafiken eller datalinjer som slutat fungera etc.

Aktivitet: Loser problem rorande produktion som inkommit fordelade pa mail, telefon eller
via 6vervakning (OSC)

Med produktion menas program som OMX sdlt till kund och som gar som ett huvudprogram.
Problem hos produktionsprogram kan vara av vadigt olik karaktéar som till exempel att
programmen beter sig markligt, gar ned i hasighet, uppvisar felmeddelanden, eller |&ser sig.
Eftersom programmen & dyra investeringar sa & det mycket viktigt att de flyter pa utan
alvarliga fel. Darfor maste det dels finnas backup system och smidiga l6sningar for att inte
mista data

Aktivitet: Loser problem rorande testsystem som inkommit fordelade pa mail, telefon eller via
Overvakning (OSC)

Till skillnad fran produktionsproblem innebér testsystem program som OMX sdlt till kund
och som kors vid sidan av huvudsystemen for att se att de verkligen fungerar ordentligt innan
programmen kors igang i verkligt lage. Det & vanligt att testsystemen kors vid sidan av
huvudprogrammen i upp till ett ar for att testa dess funktionsduglighet. Under dennatid loggar
och genomfor testsystemet precis allt som det skulle gora i ett verkligt lage. Problem hos
testsystemen kan ocksa vara av valdigt olik karaktar. Till exempel att programmen beter sig
markligt, g&r ned i hasighet, uppvisar felmeddelanden, eller laser sig, det vill siga samma

typer av problem som kan uppsta hos produktionssystem.
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Aktivitet: Svarar pa marknadsrelaterade fragor, t.ex. vilka produkter som har vilka order
koder.

Detta & egentligen ett arbetsmoment som ServiceDesken inte ska arbeta med. Det grundar sig
i att det inkommer fragor fran bade interna och kunder/klienter, vilka vill & information som
ServiceDesken besitter. Dessa frégor borde egentligen stédlas till andra delar av
organisationen men stélls anda till ServiceDesken for att de & l&ttillgangliga och har den
efterfragade informationen pa sina skarmar.

Aktivitet: Kund dler Klientmoten

Moten med kund eller klienter rorande problem eller utveckling.

Aktivitet: Interna moten

Moten for att diskutera utveckling, planering, uppféljning etc.

Aktivitet: Utbildning

For att halla medarbetarna helt ajour med det senaste inom programvaran och kunder kravs
standigt utbildning. Detta ar ett mycket viktigt sitt for att halla kvaliteten pa hogsta niva i
arbetet.

4.3.2 Team Click
Team Clicks arbetsdag bestar av nedan beskrivna aktiviteter. Aktiviteterna ar fordelade pa

inkommit via mail, inkommit via telefon och inkommit via évervakning (OSC). Aktiviteterna
som & mdjliga, & fordelade pa kundgrupper. Kundgrupperna & Nordic Marketplaces, EDX,
ICAP, Nord Pool, TLX, Borsa Italiana (BIT), Hosting samt Ovrigt (Int. jour, OMX Web
mm). Aktiviteterna &r i princip likadana som for forstateamet som arbetade med Saxess.

Aktivitet: Loser natverksproblem OMX egna linor som inkommit férdelade pa mail, telefon
eller Gvervakning (OSC)

Né&tverksproblem innebér att det kan vara problem i kommunikationen mellan datorer, avbrott
i datatrafiken, datalinjer som slutat fungera etc. Med OMX egna linor menas datakablar som
helt och endast anvands av OMX i kontakt med sina kunder.

Aktivitet: Loser natverksproblem pa publika linor som inkommit férdelade pa mail, telefon

eller dvervakning (OSC)
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Néatverksproblemen & av samma karaktéar som ovanstdende. Med publika linor menas
kommunikation mellan OMX och sina kunder pa linor som &ven trafikeras av annan
Internettrafik, till exempel vanligt Internet surfande.

Aktivitet: Loser problem rorande produktion som inkommit fordelade pa mail, telefon eller
Overvakning (OSC)

Med produktion menas program som ga som huvudprogram. Problem hos
produktionsprogram kan vara till exempel att programmen beter sig markligt, gar ned i

hasighet, uppvisar felmeddelanden, eller |3ser sig.

Aktivitet: Loser problem rorande testsystem som inkommit férdelade pa mail, telefon och
overvakning (OSC)

Testsystemen kérs vid sidan av huvudsystemen for att se att de verkligen fungerar ordentligt
innan programmen korsigang i verkligt lage. Det &r vanligt att testsystemen kors vid sidan av
huvudprogrammen i upp till ett ar for att testa dess funktionsduglighet. Under dennatid loggar
och genomfor testsystemet precis allt som det skulle gora i ett verkligt lage. Problem hos
testsystemen &r till exempel att programmen beter sig méarkligt, gér ned i hasighet, uppvisar
felmeddelanden, eller I&ser sig, det vill siga samma typer av problem som kan uppsta hos
produktionssystem.

Aktivitet: Svarar pa fragor fran 3-partsutvecklare (licenskunder)
Detta innebar fragor fran kunder som kopt programmet fran OMX men driftsétter det fullt ut
gavatill skillnad fran kunder som aven koper driftséttningen av programmet fran OMX.

Aktivitet: Svarar pa marknadsrelaterade fragor, tex vilka produkter som har vilka order koder
Detta & egentligen ett arbetsmoment som ServiceDesken inte ska arbeta med. Det grundar sig
i att det inkommer fragor fran bade interna och kunder/klienter, vilka vill & information som
ServiceDesken besitter. Dessa frégor borde egentligen stédlas till andra delar av
organisationen men stélls anda till ServiceDesken for att de & lattillgangliga och har den

efterfragade informationen pa sina skarmar.

Aktivitet: Kund dler Klientmdten

Mo6ten med kund eller klienter rérande problem eller utveckling.
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Aktivitet: Interna moten

Moten for att diskutera utveckling, planering, uppféljning etc.

Aktivitet: Utbildning
For att halla medarbetarna helt uppdaterade med det senaste inom programvaran och kunder
sA kréavs kontinuerlig utbildning. Detta & mycket viktigt for att halla arbetskvaliteten pa

hogsta niva

4.3.3 Team Incident Managers (IM)
Tredje teamet skiljer sig, som tidigare namnt, en hel del jamfort med de tva forsta, bade

utifran aktiviteter och utifran deras arbetssétt. Eftersom IM-teamet &r i kraft dygnet runt och
for att resultaten ska bli s jamforbara som mojligt med de andra teamen har
undersokningstiden avgransats till vardagar mellan 8.00-17.30. IM-teamet arbetar med
incidentuppfdljning, dar IM leder incidenten fran uppkomst till 16sning. En incident klassas
som ett problem som &r lite storre och inte gar att |6sa direkt av de andra grupperna. En del av
arbetet &r att fora statistik Over incidenterna och en annan stor del & att medverka i
processutveckling som bidrar till att forbéttra processerna och minska uppkomsten av
incidenter. Sdledes har denna grupp helt andra aktiviteter an de andra grupperna och
aktiviteterna gar inte heller att harrératill specifika kunder eller program. IM arbetar inte bara
med incidenterna inom first line utan foljer med incidenterna till andra och tredje linjen samt
rapporterar till ledningen®®. Aktiviteterna & uppdelade i processutvecklingsarbete, leda
incidenter, skriva incidentrapporter, folja upp incidentdrenden, ta fram incidentstatistik, ta
emot drenden fran 6vervakning, kund eller klientméten, interna méten samt utbildning. Dessa

aktiviteter & forklarande for sig galv och kommer darfor inte forklaras utférligare.

4.4 Data fran Enkatundersokningen
Nedan kommer det att redogoras for all data som framgétt av enké undersokningen. Det
kommer att presenteras en oOvergripande bild av ServiceDesken med den data som &

avgorande i kalkyleringen av Time Driven ABC. Emellertid s kommer resultatet presenteras

12 Andralinjen innefattar alvarligare system problem och tredje linjen innefattar forandringar i systemen
koderna
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och kalkyleringen utforas separat for det tre olika teamen Saxess, Click och IM for att fa ett s
forstaeligt resultat som mojligt. Datan som kommer att presenteras & ocksa generaliserad
eftersom att undersokningen endast innefattar 13 av de totalt 25 anstdllda inom
ServiceDesken. Avsnittet borjas med en redogorelse for vilka méttenheter som har anvants
samt varfor dessa matt & intressanta att fordjupa sig i. Forst kommer den grundlaggande
datan for hela ServiceDesken att presenteras och sedan kommer det Overgripande resultatet av
enk&tundersokningen tillsasmmans med Time Driven ABC-kalkyleringen att presenteras for
respektive team. Kalkyleringarna visar den information som vi har haft som mal att identifiera

och @ven den som kommer att bli analyserad i nasta kapitel.

4.4.1 Beskrivning av mattenheter

For att fa en sd klar bild av enkatundersokning som méjligt och for att kunna utféra en Time
Driven ABC-kalkylering s& har det valts ett visst antal mattenheter, som &r forklarade nedan.

Tid
Tiden som de tar for medarbetarna att utfora en aktivitet & matt i minuter.

Frekvens

Frekvensen &r det totala antalet ganger som en medarbetare utfor en viss aktivitet.

Shittid per aktivitet
Genomsnittligatiden per aktivitet & den snitt tid det tar att utfora respektive aktivitet.

Andel av aktivitetstid
Andel av aktivitets tid & den totala tiden medarbetarna varit sysselsattai en aktivitet fordelat i

procent for de olika aktiviteterna.

Andel av arbetstid
Andelen av arbetstid & tiden som medarbetarna lagger pa en viss aktivitet i forhdllande till

derastotala arbetstid som & 38.5 timmar per vecka.

Total tidsatgang per vecka
Ar den totala tiden som en aktivitet &drar sig under en vecka métt i minuter.
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Total kostnaden per timme

Denna kostnad &r baserad pa den genomsnittliga kostnaden per timme per anstélld. Uppgifter
for denna summa har erhallits av Charlotta Wallén pd OMX under en intervju. Kostnaden for
en anstdlld per timme inom ServiceDesken ar alltsd 482kr. Av denna kostnad sa harror 48 kr
till chefernainom IT Services avdelningskostnader vilket & den division som ServiceDesken
ingdr i. De resterande 433 kr bestar av 16n + semester + 6vertid 272 kr, pension 52 kr, sociala
avgifter 87 kr samt utbildning 22 kr*.

Total kostnad per ar

260 dagar motsvarar 52 veckor ganger 5 dagar, vilket kan ses som mycket da det finns
helgdagar och semester etcetera men de facto betalar foretaget ut samma |6n hela aret och
darav raknar vi med 260 dagar oavsett om det & en manad med manga helgdagar eller g.

Full Time Equivalent (FTE)

FTE & ett matt for att mata en anstéllds produktivitet eller delaktighet i ett projekt. Med FTE
pd 1.0 eler 100% menas att den anstdllde & heltidsanstalld eller heltidsarbetare™® | vér
undersokning har vi réknat ut hur mycket de olika medarbetarna arbetar aktivt per ar,
mellanskillnaden som blir éver och som vi summerar med for att fa FTE 1.0 har vi i denna
undersokning valt att kallafor jour. Anledningen att vi har med FTE &r for att vi vill faett bra
jamforelsematt som tydligt askadliggor hur stor del av de anstédlldas tid som & jourtid. For
den totala drsarbetstiden har vi valt att anvanda oss av 2080 timmar eller 260 dagar som &r

forsakringskassan definition pa arsarbetstid.*

4.4.2 Data for ServiceDesken

| tabell 8 presenteras en dGvergripande bild for den informationen som & avgorande i
utforandet av en Time Driven ABC-kalkylering. Datan for hela ServiceDesken. Som beskrivet
tidigare sa kréavs antalet anstéllda och antalet arbetstimmar fér den undersokta perioden for att
fa fram den totala arbetskapaciteten under samma period (i detta fall en vecka). Den totala

kostnaden for ServiceDesken (med en bemanning pa 13 personer) per vecka blir da kostnaden

13 Charlotta Wallén 061223
14 (http://en.wikipedia.org/wiki/full-time equivalent) 070106

15 (www.forsakringskassan.se) 070106

55



per anstélld per timme multiplicerat (482 kr) med antalet arbetstimmar per vecka
(38.5h/2310min) och antalet anstdllda. Kostnaden per minut fér ServiceDesken (8,03 kr)
motsvarar den totala kostnaden for ServiceDesken per vecka dividerat med den totala

arbetskapaciteten i arbetade minuter per vecka.

Tabell 8

Antal anstallda

13

St

Antal arbetstidminuter per vecka och

anstalld

2310

Min

Total arbetskapacitet per vecka

30030

Min

Kostnad per timme

482

Kr

Total kostnad per vecka

241241

Kr

Kostnad per minut

8,03

Kr

Eftersom en generalisering har gjorts att ala anstallda inom ServiceDesken & anstallda under
samma forhallande s kommer vissa parametrar vara konstanta genom all data for alla team.
De konstanta parametrarna & antalet arbetade minuter per vecka och anstélld, och kostnaden
for den totala arbetskapaciteten i arbetade minuter per vecka och per timme.

4.4.3 Data for Team Saxess

| tabell 9 presenteras en liknande sammanstallning som tidigare gjorts for hela ServiceDesken,
emellertid nu endast for Saxess-teamet. Denna presentation visar den grundldggande
informationen som krévs i att utféra en Time Driven ABC-kakylering for Saxess-teamet.
Som tidigare namnt sa & det 13 anstéllda som varit delaktiga i enkatundersokningen och av
dem arbetar det fem fran Saxess-teamet, vilket utlases nedan. Man kan ocksa utldsa Saxess-
teamets totala arbetskapacitet och totala kostnad per vecka. Slutligen kan det konstateras att
kostnaden for Saxess-teamet per minut &r 8,03 kr.

Tabel 9
Antal anstallda 5 St
Antal arbetstidminuter per vecka och anstalld 2310 Min
Total arbetskapacitet per vecka 11550 Min
Kostnad per timme 482 Kr
Total kostnad per vecka 92785 Kr
Kostnad per minut 8,03 Kr
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Fraén presentationen av den grundlaggande informationen om Saxess-teamet s kommer nu
resultatet av gdva enkdtundersokningen att presenteras. | tabell 10 summeras den
sammanlagda datan for hela team Saxess. | figuren sa uppvisas de olika aktiviteterna som har
valts att ingd i undersokningen. Respektive aktivitet har ocksa blivit uppdelad i om de har
inkommit vi mail, telefon eller via 6vervakning. De & uppdelade pa respektive program som
aktiviteten behandlar, i detta fall Saxess, Saxess Trade, Targin, Auxillary och CDS. De olika
aktiviteterna redogors sedan for i hur manga minuter som det 1ggs ner pa respektive aktivitet
samt hur manga ganger aktiviteterna blir utforda under understkningens period som &r en
vecka. Denna information mdjliggér sedan en utrékning av genomsnittstiden for varje
aktivitet och andelen som respektive aktivitet forbrukar av den totala tiden som medarbetarna
& aktiva med en aktivitet. Slutligen sa redogors det for hur stor andel respektive aktivitet
utgor av den totala arbetskapaciteten, alltsd den totala tiden medarbetarna & pa jobbet. |
botten av tabell 10 sd & sedan de olika parametrarna summerade vilket da visar den totala
tiden i minuter samt andelen av tiden i procent som medarbetarna & aktiva i en aktivitet.
Samtidigt sa kan den totala tiden i minuter samt andelen av tiden i procent som medarbetarna

ar i jour utlésas. Datan sétts slutligen i relation till den totala arbetskapaciteten i minuter per

vecka
Tabell 10
o
= =
0} x o
Team Saxess = @ S S ™
£ |8 s | 82| B3
= < k=] s > S o
-z | 9 = 2z 2 £
= [ 2} < < < <
Loser natverksproblem som kommit Saxess 72 5 14 1,24% 0,62%
in via mail SUMMA 72 5 14 1,24% 0,62%
Saxess 48 5 10 0,83% 0,42%
Loser nétverksproblem som kommit -
. Targin 35 1 35 0,60% 0,30%
in via telefon
SUMMA 83 6 14 1,43% | 0,72%
Saxess 270 9 30 4,66% 2,34%
Loser natverksproblem som kommit
Ry 3Fm 2 . Targin 10 1 10 0,17% 0,09%
in fran dvervakning (OSC)
SUMMA 280 10 28 4,83% 2,42%
SUMMA NATVERKSPROBLEM 435 21 21 7,51% 3,77%
Saxess 253 15 17 4,37% 2,19%
Loser problem rérande produktion SAxess Trade 20 2 10 0,35% 0,17%
som kommit in via mail Targin 100 10 10 1,73% 0,87%
SUMMA 373 27 14 6,44% 3,23%
Saxess 390 18 22 6,73% 3,38%
SAxess Trade 20 2 10 0,35% 0,17%
Loser problem rérande produktion
L Targin 110 7 16 1,90% 0,95%
som kommit in via telefon
Auxillary 5 1 5 0,09% 0,04%
SUMMA 525 28 19 9,06% 4,55%
Saxess 238 11 22 4,11% 2,06%
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Saxess 238 11 22 4,11% 2,06%

Ldser problem rérande produktion CDS 45 2 23 0,78% 0,39%
som kommit in frdn Gvervakning Auxillary 140 2 70 2,42% 1,21%
(0sC) SUMMA 562 | 22 26| 9,70% | 487%

SUMMA PROBLEM RORANDE PRODUKTION 1530 7 20 26,42% 13,25%
Saxess 335 6 56 5,78% 2,90%

Loser problem rérande testsystem SAxess Trade 10 1 10 0,17% 0,09%
som kommit in via mail Targin 20 1 20 0,35% 0,17%
SUMMA 365 8 46 6,30% 3,16%

Saxess 312 22 14 5,39% 2,70%

Loser problem rérande testsystem SAxess Trade 65 4 16 1,12% 0,56%
som kommit in via telefon Targin 30 3 10 0,52% 0,26%
SUMMA 407 29 14 7,03% 3,52%

Loser problem rérande testsystem Saxess 35 3 12 0,60% 0,30%
som kommit in frdn 6vervakning Targin 108 11 10 1,86% 0,94%
(6s0) SUMMA 143 | 14 10| 247% 1,24%

SUMMA PROBLEM RORANDE TESTSYSTEM 915 51 18 15,80% 7,92%

Svarar pa marknadsrelaterade fragor, Saxess 42 5 8 0,73% 0,36%
tex vilka produkter som har vilka SAxess Trade 5 1 5 0,09% 0,04%
orderkoder SUMMA 47 6 8| 081%| 041%

Saxess 480 8 60 8,29% 4,16%

Interna méten Targin 35 1 35 0,60% 0,30%

Auxillary 20 1 20 0,35% 0,17%

SUMMA 535 10 54 9,24% 4,63%

Auxillary 80 4 21 1,38% 0,69%

SUMMA 80 4 21 1,38% 0,69%

OVRIGT Mail/administration 2250 107 21 38,85% « 19,48%

SUMMA 5792 | 276 20,98 | 100,00% | 50,15%

Jourtid 5758 49,85%

Arbetstid 11550 100,00%

Efter att ha identifierad ovanstéende data sa ar det mojligt att utfora en Time Driven ABC-
kalkyleringen. Denna kalkylering for team Saxess presenteras nedan i tabell 11. Utrékningen
av den sammanlagda datan utforts i en storre kalkyl och kan darfor ha foérvillande
summeringar pa grund av att decimalavrundningar har gjorts. Emellertid utifran tabellen sa
kan genomsnittstiden det tar for respektive aktivitet i minuter att utfora och antalet ganger
respektive aktivitet utfors att utlasas. Den data har sitt ursprung i enkdten som blivit
sammanstalld ovan tillsammans med utrakning for att f& fram den genomsnittliga tiden'®.
Genom att multiplicera de tva parametrarna sa utlases den totala tidsatgangen som respektive
aktivitet forbrukar av resurserna under veckans lopp. Med hjép av att multiplicera den

tidigare parametern, som presenterades ovan, kostnaden per minut for att utféra en viss

16 Totala antalet minuter per aktivitet dividerat med frekvensen for respektive aktivitet ger snittiden.
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aktivitet (8,03) och den totala tidsdtgangen sa & den totala kostnaden for respektive aktivitet

ocksa kalkylerad. Den totala kostnaden presenteras per vecka och for att fa den pa en arsbasis

sa har den multiplicerats med 260 dager, alltsa antalet dagar medarbetarna pa ServiceDesken

arbetar per &r. Andelen aktivt arbetande tid och jourtid, & presenterad i form av FTEY.

Tabel 11
akiivitet | Snitid per akivitet (min) Frekvens () Totad tidsatgéng Total kostnad per Total kostnad per
per vecka vecka (kr) ar (260d)
Néatverksproblem 21 21 435 3 494,50 kr 181 714,00 kr
Problem rérande
produktionssystem 20 77 1530 12 291,00 kr 639 132,00 kr
Problem rérande testsystem 18 51 915 7 350,50 kr 382 226,00 kr
Mail och Administration 21 107 2250 18 075,00 kr 939 900,00 kr
Svarar pa marknadsrelaterade
fragor 8 6 47 377,57 kr 19 633,47 kr
Interna moéten 54 10 535 4 297,83 kr 223 487,33 kr
Utbildning 21 4 80 642,67 kr 33 418,67 kr
Total aktivitetstid 5792 46 529,07 kr 2 419 511,47 kr
Andel 50,15%
Jour 5758 46 255,93 kr 2 405 308,53 kr
Andel 49,85%
FTE 100,00% 92 785,00 kr 4 824 820,00 kr

Genom denna sammanstélida Time Driven ABC-kalkylering av team Saxess sa kan

informationen om resursdrivarnai form av aktiviteter utlasas tillsammans med resursdrivarnas

frekvens, genomsnittstid och da ocksa dess totala resursutnyttjande i form av den totala
tidsdtgangen. Via FTE sa kan det utlésas andelen utnyttjad (aktiv tid) och outnyttjad (jour)

resurskapacitet.

Y Full time equivalent

59




4.4.4 Data for Team Click

| tabell 12 s3 presenteras samma sammanstallning som for Saxess-teamet. Har kan det tydas
att utav de 13 anstéllda som deltog i enkatunderstkningen s arbetade 6 inom Click-teamet.
Vidare s presenteras samma information som for Saxess, dltsd Click-teamets totaa
arbetskapacitet och totala kostnad per vecka. Slutligen kan det utlésas att kostnaden for Click-

teamet per minut ar 8,03 kr.

Tabell 12
Antal anstallda 6 St
Antal arbetstidminuter per vecka och anstélld 2310 Min
Total arbetskapacitet per vecka 13860 Min
Kostnad per timme 482 Kr
Total kostnad per vecka 111342 Kr
Kostnad per minut 8,03 Kr

Nu kommer resultatet av galva enkatundersokningen att presenteras, vilken utfordes pa
samma vis som for Saxess-teamet. Tabell 13 summerar den sammanlagda datan for hela team
Click. | figuren sa uppvisas de olika aktiviteterna som har valts att inga i undersokningen pa
samma sétt som i tabell 11. Respektive aktivitet & ocksa uppdelad i om de har inkommit vi
mail, telefon eller via 6vervakning. Emellertid for Click-teamet sa & aktiviteterna uppdelade
pa respektive kundgrupp som aktiviteten hanterar, i detta fall NM, TLX, Hosting, ICAP,
EDX, NP och i vissa fall dvriga. Aktiviteterna fér Saxess redogors ocksa for i hur manga
minuter som det laggs ner pa respektive aktivitet samt hur manga ganger aktiviteterna utfors
under understkningens period, en vecka. Utrdkning av genomsnittstiden for varje aktivitet
och andelen som respektive aktivitet forbrukar av den totala tiden som medarbetarna & aktiva
i en aktivitet presenteras dven har. Slutligen sa presenteras det hur stor andel respektive
aktivitet utgor av den totala arbetskapaciteten. De olika parametrarna & summerade och visar
som tidigare beskrivet den totala tiden i minuter samt andelen av tiden i procent som
medarbetarna & aktivamed en aktivitet. Samtidigt som den totalatiden i minuter och andelen
av tiden i procent som medarbetarna & i jour visas. Slutligen sétts datan i relation till den

totala arbetskapaciteten i minuter per vecka.
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Tabell 13

@
Team Click =| &
€1 % snitid /| Andel av | Andel av
[ L | Aktivitet Aktivitetstid Arbetstid
NM 20 1 20 0,17% 0,14%
Loser natproblem p&d OMX egna | TLX 10 1 10 0,08% 0,07%
linor som kommit in via mail Hosting 10 2 5 0,08% 0,07%
SUMMA 40 4 10 0,34% 0,29%
. EDX 20 1 20 0,17% 0,14%
Loser natproblem pa OMX egna -
linor som kommit in via telefon Hosting 20 6 0,17% 0,14%
SUMMA 40 7 0,34% 0,29%
Loser natproblem pd OMX egna | NM 30 3 10 0,25% 0,22%
linor som kommit in frdn | |cap 60 2 30 0,51% 0,43%
Overvakning (OSC)
SUMMA 90 5 18 0,76% 0,65%
SUMMA NATVERKSPROBLEM EGNA LINOR 170 16 11 1,44% 1.23%
EDX 10 1 10 0,08% 0,07%
Loser néatproblem i publika linor
tex VPN som kommit in via mail NP 15 1 15 0,13% 0,11%
SUMMA 25 2 13 0,21% 0,18%
Ldéser natproblem i publika linor | ICAP 30 2 15 0,25% 0,22%
tex VPN som kommit in via telefon SUMMA 30 2 15 0.25% 0.22%
e AR [ ] T [T 77
6vervakning (OSC) SUMMA 40 1 40 0,34% 0,29%
SUMMA NATVERKSPROBLEM PUBLIKA LINOR
95 5 19 0,80% 0,69%
SUMMA NATVERKSPROBLEM 265 21 13 2.24% 1.91%
NM 595 25 24 5,03% 4,29%
EDX 515 23 22 4,35% 3,72%
ICAP 80 3 27 0,68% 0,58%
Léser problem rérande produktion | NP 300 17 18 2,53% 2,16%
som kommit in via mail TLX 25 1 25 0.21% 0.18%
Hosting 5 0,04% 0,04%
Ovrigt 3 0,03% 0,02%
SUMMA 1523 71 21 12,86% 10,99%
NM 1230 39 32 10,39% 8,87%
EDX 355 29 12 3,00% 2,56%
ICAP 210 21 10 1,77% 1,52%
Loser problem rérande produktion
som kommit in via telefon NP 260 17 15 2,20% 1,88%
Hosting 30 2 15 0,25% 0,22%
Ovrigt 30 1 30 0,25% 0,22%
SUMMA 2115 109 | 19 17,86% 15,26%
NM 1132 34 33 9,56% 8,17%
EDX 457 18 25 3,86% 3,30%
Loser problem rérande produktion | ICAP 278 11 25 2,35% 2,01%
som kommit in fr&n 6vervakning NP 60 4 15 0,51% 0,43%
(©s0) TLX 90 23 0,76% 0,65%
Ovrigt 462 5 92 3,90% 3,33%
SUMMA 2479 76 33 20,94% 17,89%
SUMMA PROBLEM RORANDE PRODUKTION 6117 256 24 51,66% 44,13%
NM 60 3 20 0,51% 0,43%
EDX 70 6 12 0,59% 0,51%
Loser problem rorande testsystem | ICAP 50 3 17 0,42% 0,36%
som kommit in via mail NP 80 4 20 0,68% 0,58%
TLX 40 2 20 0,34% 0,29%
SUMMA 300 18 17 2,53% 2,16%
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NM 90 5 18 0,76% 0,65%

EDX 190 12 16 1,60% 1,37%
Ldser problem rorande testsystem
som kommit in via telefon ICAP S 1 S 0,04% 0,04%
NP 50 2 25 0,42% 0,36%
SUMMA 335 20 17 2,83% 2,42%
NM 140 6 23 1,18% 1,01%
Ldser problem rérande testsystem EDX 345 9 38 2,91% 2,49%
som kommit in via Gvervakning | Np 40 3 13 0,34% 0,29%
OSC
¢ ) TLX 50 3 17 0,42% 0,36%
SUMMA 575 21 27 4,86% 4,15%
SUMMA PROBLEM RORANDE TESTSYSTEM
1210 59 | 21 10,22% 8,73%
Svarar pd fragor fran 3- |_EDX 70 2 35 0.59% 0.51%
partsutvecklare (licenskunder) | np 20 1 20 0,17% 0,14%
som kommit in via mail
SUMMA 90 8 30 0,76% 0,65%
90 8 30 0,76% 0,65%
SUMMA FRAGOR FRAN 3-
PARTSUTVECKLARE N 25 1 £ U2 Uites
Kund eller Klientmoten BIT 60 1 60 0,51% 0,43%
SUMMA 85 2 43 0,72% 0,61%
NP 15 1 15 0,13% 0,11%
Interna méten Ovrigt 60 1 60 0,51% 0,43%
SUMMA 75 2 38 0,63% 0,54%
Ovri 0, 0,
Utbildning Ovrigt 210 3 70 1,77% 1,52%
SUMMA 210 3 70 1,77% 1,52%
OVRIGT Mail/administration 1478 64 23 12,48% 10,66%
Franvaro (ex sjukdom) 2310 99 23 19,51% 16,67%
11840 | 509 | 23 100,00% 85,43%
SUMMA Jourtid 2019 14,57%
Arbetstid 13860 100,00%

Fortséttningsvis som for Saxess-teamet sa kommer ocksa Time Driven ABC-kalkyleringen
for team Click kommer att appliceras, se tabell 14. Utifran tabellen sd kan det utlasas samma
information som i den tidigare kalkylering, alltsa genomsnittstiden for respektive aktivitet,
frekvensen for respektive aktivitet, den totala tidsatgangen som respektive aktivitet forbrukar
av resurserna, och genom multiplikationen av parametern kostnaden per minut for att utfora
en viss aktivitet (8,03) och den totala tidsdtgangen som fas av den totala kostnaden for
respektive aktivitet. Den totala kostnaden presenteras bade per vecka och per &r.

Tabell 14
Totad
Aktivitet Snittid per Frekvens tidsatgang per | Total kostnad | Total kostnad per
aktivitet (min) = vecka per vecka (kr) ar (260d)
Nétverksproblem 13 21 265 2 128,83 kr 110 699,33 kr
Problem rérande
produktionssystem 24 256 6117 49 139,90 kr 2 555 274,80 kr
Problem rérande testsystem 21 59 1210 9 720,33 kr 505 457,33 kr
Fragor fran 3-partsutvecklare 30 3 90 723,00 kr 37 596,00 kr
Mail och Administration 23 64 1479 11 877,64 kr 617 637,42 kr
Kundméten 43 2 85 682,83 kr 35 507,33 kr
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Interna moéten 38 2 75 602,50 kr 31 330,00 kr

Utbildning 70 3 210 1 687,00 kr 87 724,00 kr
Total aktivitetstid 9531 76 562,04 kr 3981 226,22 kr
Andel 68,76%

Franvaro (ex sjukdom) 2310 18 557,00 kr 964 964,00 kr
Andel 16,67%

Jour 2019 16 222,96 kr 843 593,78 kr
Andel 14,57%

FTE 100,00% 111 342,00 kr 5 789 784,00 kr

Samma struktur foljs da ocksd av Click att resursdrivarna utldses tillsammans med
resursdrivarnas frekvens, genomsnittstid, aktiviteternas totala resursutnyttjande, och andelen
utnyttjad (aktiv tid) och outnyttjad (jour) resurskapacitet, FTE.

4.4.5 Data for Team IM

| tabell 15 sa presenteras samma sammanstallning som fér Saxess- och Click-teamet. Har kan
det tydas att utav de 13 anstallda som deltog i enkatunderstkningen s arbetar tva inom IM-
teamet. Samma information presenteras for IM som for Saxess och Click, alltsa IM-teamets
totala arbetskapacitet och totala kostnad per vecka. Slutligen kan det utl&sas att kostnaden for
IM-teamet per minut & 8,03 kr.

Tabell 15
Antal anstéllda 2 St
Antal arbetstidminuter per vecka och anstélld 2310 Min
Total arbetskapacitet per vecka 4620 Min
Kostnad per timme 482 Kr
Total kostnad per vecka 37114 Kr
Kostnad per minut 8,03 Kr

Nu presenteras resultatet av galva enkétundersokningen pa samma vis som for Saxess och
Click-teamet. Tabell 16 summeras altsd den sammanlagda datan for helateam IM. | figuren
sa uppvisas de olika aktiviteterna som har valts att ingai undersokningen pa samma sétt som i
tabell 11 och 13. For IM s& har dock ingen uppdelning i hur de har inkommit eller pa program
eller kundgrupp gjorts pa grund av IM-teamets arbetssétt. | dvrigt sa presenteras emellertid all
data pa samma vis som for Saxess och Click, alltsa redogors det for hur manga minuter som
de forbrukar pa respektive aktivitet och hur manga ganger aktiviteterna blir utforda under
undersokningens period. Utrdkning av genomsnittstiden presenteras for varje aktivitet,

andelen som respektive aktivitet forbrukar av den totala tiden som medarbetarna &r aktivai en
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aktivitet, och hur stor andel respektive aktivitet utgor av den totala arbetskapaciteten.
Slutligen sa & de olika parametrarna summerade och visar som tidigare beskrivet den totala
tiden i minuter samt andelen av tiden i procent som medarbetarna & aktiva i en aktivitet.
Samtidigt som den totalatiden i minuter och andelen av tiden i procent som medarbetarna har

jour visas. Datan sétts slutligen i relation till den totala arbetskapaciteten i minuter per vecka.

Tabell 16
& &
o}
Team - z
& £ =]
0 —~ (%) < @ S
Incident Managers £l & 3 _ e .
= < £ S = 2
o [ = ez 2 e
= [ (%) < < < <
Processutvecklingsarbete 365 | 12 30 7,90% 7,90%
Leda Incidenter 1215 | 9 135 26,30% 26,30%
Skriva incidentrapporter 270 |3 90 5,84% 5,84%
Delta i incidentmoten 105 | 3 35 2,27% 2,27%
Folja upp incidentarenden 470 | 10 47 10,17% 10,17%
Ta fram statistik 350 |8 44 7,58% 7,58%
Ta emot drenden frn vervakning 130 ' 6 22 2,81% 2,81%
Kund eller Klientméten 330 |6 55 7,14% 7,14%
Interna moten 240 |6 40 5,19% 5,19%
Utbildning 480 |9 55 10,39% 10,39%
Mail/administration 665 | 12 55 14,39% 14,39%
4620 | 84 55,16 100,00% 100,00%
SUMMA Jourtid 0 0,00%
Arbetstid 4620 100,00%

Precis som for Saxess och Click-teamet sa presenteras nu Time Driven ABC-kalkyleringen
for team IM nedan i tabell 17. Utifran tabellen kan information om genomsnittstiden for
respektive aktivitet, frekvensen for respektive aktivitet, den totala tidsdtgangen som
respektive aktivitet forbrukar att utlasas. Genom multiplikationen av parametern kostnaden
per minut for att utféra en viss aktivitet (8,03) och den totala tidsdtgangen identifieras den
totala kostnaden for respektive aktivitet. Aven hér presenteras den totala kostnaden béde per
vecka och per ar, och till sist FTE.



Tabell 17

Totad

Aktivitet Sn.ittid per akdivitet Frekvens (st) | tidsatgang Total kostnad per | Total kostnad

(min) per vecka vecka (kr) per ar (260d)
Processutvecklingsarbete 30 12 365 2 932,17 kr 152 472,67 kr
Leda Incidenter 135 9 1215 9 760,50 kr 507 546,00 kr
Skriva incidentrapporter 90 3 270 2 169,00 kr 112 788,00 kr
Delta i incidentméten 35 3 105 843,50 kr 43 862,00 kr
Folja upp incidentérenden 47 10 470 3 775,67 kr 196 334,67 kr
Ta fram statistik 44 8 350 2 811,67 kr 146 206,67 kr
Ta emot arenden frn évervakning 22 6 130 1 044,33 kr 54 305,33 kr
Kund eller Klientmoten 55 6 330 2 651,00 kr 137 852,00 kr
Interna moten 40 6 240 1 928,00 kr 100 256,00 kr
Utbildning 55 9 480 3 856,00 kr 200 512,00 kr
Mail och Administration 55 12 665 5 342,17 kr 277 792,67 kr
Total aktivitetstid 4620 37 114,00 kr 1929 928,00 kr
Andel 100,00%
Jour 0 0,00 kr 0,00 kr
Andel 0,00%
FTE 100,00% 37 114,00 kr 1929 928,00 kr

Samma information utlases ocksa for IM, resursdrivarna, resursdrivarnas frekvens,

genomsnittstid, aktiviteternas totala resursutnyttjande, och andelen utnyttjad (aktiv tid) och

outnyttjad (jour) resurskapacitet, FTE.

Den data som nu presenteras och kalkylerats & insamlad utifrén enk&tundersokningen och

kommer vara den information som ska analyseras i hastkommande del, analysen.
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5 Analys

Kapitel 5 inleds med en introduktion av analysen. Déarefter analyseras de tre teamen var for

sig. Kapitlet avslutas med en analys for hela ServiceDesken.

5.1 Inledning till analysen

Vid en forsta anblick av den empiriska datan syns tydliga skillnader i arbetet hos de olika
teamen. Vi har valt att dela upp analysen utefter de tre olika teamen, Saxess, Click och IM. De
olika teamen analyseras och resultat presenteras utifran samma modeller och teorier,
genomgadende for att resultatet ska bli sa jamforbart som méjligt. Respektive team kommer att
anadyseras utifran den insamlade empirin i kombination med de valda teorierna. De
huvudsakliga teorierna som anvands & Time Driven ABC-kalkylering och ABM, Activity
Based Management. Datan som ligger till grund fér diagram och tabeller finns redovisade i
kapitel 4, Empiri. Eftersom Time Driven ABC-kalkylen fungerar som ett verktyg sa kommer
fokusen vara pa datan som har utlasts av kalkyleringen och mindre fokus pa sjéva kalkylen.
Analyskapitlet avslutas med slutsats.

5.2 Analys av Team Saxess

Team Saxess praglas av en relativt stor del jourtid, den arbetstid som inte gétt att harrora till
aktiviteter. Datan visar enhetligt pa att den arbetstid som fordelades dver de aktiviteter som
enkdten bestod av tillsammans med ett schablonméassigt paslag av 90 min mail och
administration per medarbetare och dag tacker upp precis éver 50 % av den totala arbetstiden.

Spridningen av den tiden pa de 5 medarbetarnainom Saxess & summerad i tabell 18 nedan.

Diagram 1

Arbetstidsfordelning Saxess

Tabell 18
Saxess medarbetare 1 40,04%
Jour Total O Total aktivitetstid Saxess medarbetare 2 41,95%
49.85% aIgt(iJ\’/;Tgt?/Eid M Jour Saxess medarbetare 3 47,62%
Saxess medarbetare 4 57,84%
Saxess medarbetare 5 63,29%
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Eftersom en sa stor andel av arbetstiden inte gar att harrora till de av enkéten deklarerade
aktiviteterna medfor det vissa svarigheter i samband med ABC-kalkyleringen. Time Driven
ABC-kakyleringen & ju tankt for att kalkylera kostnaderna utifran kostnadsdrivare vilka
medfors av aktiviteter. Att da halften av tiden g gér att harrora till aktiviteter gor att endast
hélften av kostnaderna gar att applicera utifrén aktiviteterna. Detta kan bero pd manga olika
orsaker, bland annat att det var svart att fordela Saxess arbetsuppgifter utifran de aktiviteter
som fanns att vélja pa i enkédten, det & tankbart att manga av deras arbetsuppgifter &r
svardefinierande och/eller sillan dterkommande. Det kan ocksd bero pa att det var en ovanligt
lugn vecka hos ServiceDesken. Den andra delen av arbetstiden som & beskriven och
deklarerad utifran aktiviteter gar att kostnadsbestamma utifran dessa. Daremot uppkommer da
ett annat problem namligen spridningen av tiden aktiviteternatar i ansprak. Time Driven ABC
& baserad pa att kostnaden per minut tas fram och multipliceras med antalet minuter som
aktiviteten tog for att bestdmma kostnaden. Detta ger gévklart endast en réttvisande
kostnadsstruktur om aktiviteten alltid tar en viss tid. Bland aktiviteterna finns det en stor
spridning av hur 1ang tid respektive tar. Denna spridning kan bero pa flera olika anledningar
sasom erfarenheten hos personalen, personalens uthildningsniva och kompetens. Uttver detta
kan spridingen bero p& andra inblandade, vantetider, ledtider, teknik, komplexitet och
omfattning av problemet/aktivitet. Efter intervju med medarbetare pa ServiceDesken &r bilden
enhetlig att spridningen bestdr nastan fullstandigt pa karaktdren och komplexiteten hos
problemet. Erfarenhet och utbildning etc. ansdg dem ha mycket lite eller inget med
spridningen att gora’®. Det framfordes ocksd att varierande svarstider fran andra delar av
organisationen eller utomstaende paverkar mycket hur 1ang tid en aktivitet kan ta. Exempel pa
detta kan vara ledtider hos operattrer vid ndtverksproblem. Detta medfor att datan som utléses
ur Time Driven ABC-kalkyleringen pa Saxess-teamets aktiviteter i dagslaget inte ska
anvandas for att basera kostnader pa da det inte definitivt ger en korrekt bild. Om en sadan har
studie skulle paga under betydligt langre tid skulle det kanske visa sig att tiden en viss
aktivitet tar anda skulle stabilisera sig kring ett medelvarde och déarmed vara en bra grund for
kostnadsbestamning och budgetering.

Paintet sitt gar det att dra ndgra slutsatser baserat pa detta resultat, urvalet &r alldeles for litet.
Dock kan sagas att spridningen & relativt liten vilket ger béttre tillforlitlighet till resultaten.
Utifran vér studie klassas den tiden som inte harrorts till aktiviteter sdsom jourtid, hos team

18 | ntervju med Sormark 070119
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Saxess & knappt hédlften av tiden jourtid. Detta motsvarar analogt att samma andel av de
totala kostnaderna for team Saxess & kostnader for jourverksamhet. Det kan forefalla en hdg
andel att ndrmare hélften av tiden & jourtid, men det bor ocksa tillaggas som tidigare namnt
att denna vecka kanske g ar representativ och en snittvecka kanske innebar en stérre mangd
arbete. For att bibehalla kvalitén s kanske det ar ett maste att ha en stor mangd jourtid, da
alternativkostnaden for att inte ha tillrackligt med personal och kompetens nér det uppstar

problem &r i princip oandlig.

Fordelning av tiden inom aktiviteterna & som foljer av diagram 2 nedan. Diagrammet
tydliggor att mail och administration som & vart schablonméssiga tillagg pa 90 minuter per
dag och anstélld &r en betydande del av den tid som gick att fordela utifran enkéterna. Det
bidrar till Sutsatsen att det var svart att héarréra arbetstiden till aktiviteterna.

Diagram 2

Aktivitetstidsfordelning

Utbildning
1%
Interna méten

9% u
Natverksproblem —
Svarar p& 8% DO Natverksproblem

marknadsrelaterade
fragor
1%

B Problem rérande produktionssystem
Problem rérande OProblem rérande testsystem

produktionssystem O Mail och Administration
26 %

B Svarar pd marknadsrelaterade frago

Mail och Administartion Problem rorande Binterna moten

39% testsystem H Utbildning
16 %

Forutom "mail och administration” sa & ” problem rérande produktionssystem” och ” problem
rorande testsystem” de stora delarna som tar mycket tid i ansprék av personaen.
Kostnadsméssigt motsvarar dessa delar rorande produktions och testsystemen 42 % av de
50,15 %, dvs. ca 21 % av den totala kostnadsmassan for team Saxess. Hos de undersokta fem
medarbetarna motsvarar dessa kostnader drygt 1 miljon kr arligen. Mail och administration
motsvarar knappt 200 000kr per medarbetare och &r. Fordelningen visar altsa pa vilka
aktiviteter som det har spenderats mest tid pa och vilken aktivitet som dragit pa sig mest
kostnader. Genom denna information sa kan det med hjalp av ABM-teorin analyseras om det
finns négra aktiviteter som &r ineffektiva eller om nagon rentav ar irrelevant i syftet att skapa
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kundvéarde. ABM menar att det bor analyseras om resurserna utnyttjas pa ett effektivt sitt och
om aktiviteten utfors pa ett effektivt sétt. Det bor aven analyseras om det finns rum fér en
reducering eller eliminering av ineffektiva aktiviteter eller negativainslag i aktiviteterna. Den
ineffektivitet och negativitet innebar altsd ineffektiva och negativa inslag i kundvardet som
OMX étagit sig att uppfylla. For att utfora denna eliminering s kravs vidare god information
i vad kunder vérderar i ServiceDeskens tjanster.

Vid en fordelning av aktiviteterna pa respektive programgrupp sa stir Saxess for nastan tre
fiardedelar av kostnadsmassan och & sdledes den i sirklass storsta kostnadsdrivaren inom
teamet. Bland de dvriga programmen &drar sig Targin mest kostnader med 17 % fdljt av
Saxess Trade pd 3% och CDS pa 1 %, samtliga 6vriga program (Auxillary) star for
tillsammans 7 %. Denna fordelning &r, efter intervju med medarbetarna, inte sarskilt konstigt
dd Saxess & det i sarklass storsta programmet b&de utifrdn omfattning och antal™®. Det &
darfor naturligt att det tar en mycket stor andel av resurserna i ansprak. Fordelningen &r
summerad nedan i diagram 3.

Diagram 3

Programgruppsfordelning

Auxillary

cps 7%

1%
Targin
17% OSaxess

ESaxess Trade
Saxess Trade OTargin
3% acps
Saxess WAuxillary

2%

Time Driven ABC-kalkylen bidrar da med en férdelning som kan bero pa antalet kunder per
program och/eller pa hur |6nsamma respektive program ar. Emellertid om tidfordelningen pa
programgrupperna inte & Overensstammande med antalet kunder och dess |6nsamhet sa bor
en storre analys utforas for att undersoka om varfér de olika programgruppernas |6nsamhet

19 ntervju med Juha, Sérmark, Hennix 2006-12-08
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skiljer sig och hur det skulle kunna férbéttras. Enligt ABM bor det anayseras om
programmen & prissatta ratt och om programmen kanske & i behov av utveckling eller
forandring for att forbéttra |6nsamheten. Exempelvis kan det innebéra att programmen inte ar
fullt utvecklade och darfor drar pa sig manga problem hos kunderna, vilket bidrar till att
kunderna férbrukar mer tid hos ServiceDesken an de skulle ha behévt om programvaran var
mer stabil eller optimerad. Detta kan ocksd innebéra att det skulle kunna finnas underliggare
kostnadsdrivare inom de programmen som paverkar mangden tid som laggs ner pa respektive.
Nagra exempel skulle kunna vara att vissa program kraver mer kunskap, utbildning och
erfarenhet och darmed forbrukar mer tid av resurserna. Genom dessa olika problem sa drar
programmet pa sig hogre kostnader an vad som kanske har berdknats vid prisséttningen. Det
kravs &ven har mycket mer kunskap i vilka moment i arbetet kring de olika programmen som
a mer eler mindre vérdeskapande for kunden for att senare kunna effektivisera eller

eliminera vissa moment.

Det & mgjligt att analysera de olika aktiviteterna som &r direkt linkade till problemldsning
genom att titta pd hur de har inkommit till ServiceDesken, altsd via telefon, mail eller
dvervakning (OSC), och titta pa om nagon varit mer tidskravande an de andra. Emellertid sa
ar det bara aktuellt for Saxess- och Click-teamen, eftersom att de & de enda team som arbetar
direkt med probleml6sning for de olika programmen. Fordelningen fér Saxess-teamet &r

summerad i digram 4 nedan.

Diagram 4

Fordelning 6ver Problemuppmaéarksamning Saxess

Mail
34%

O Mail
ETelefon
Oosc

Telefon
38%

Utifran undersdkningen, som det kan utlasas ur digram 4, sa & det likva inte nagon av de tre

inkommande sétten som a mer tidskravande an de andra, ala & jamlika vad det gdller tiden
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som respektive har &dragit sig. Om det skulle vara en ojamn fordelning sa skulle en vidare
anays kunna utforas, for att se om det skulle kunna bero pa att nagon av de tre hade ett mer
ineffektivt tillvagagangssétt an de andra. Da hade ett av de huvudsakliga malen med ABM, att

finna forbéttringspotentialen som finns i resursutnyttjandet, kunnat identifieras.
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5.3 Analys av Team Click

Vid en forsta anblick av datan frén Time Driven ABC-kalkylen for team Click syns tydligt att
de fordelar en stor del av sin arbetstid utifran enkéatens aktiviteter. De fordelar pa sa sétt att det
hos hélften av medarbetarna inte finns utrymme att I&gga till fulla 90 minuter mail och
administration dagligen innan maxtiden pa 7,7 timmar per dag nas. Som deklarerat tidigare
adderar vi 90 minuter dagligen till varje medarbetare for mail och administrativa uppgifter om

inte full arbetstid uppnas.

Diagram 5
Arbetstidsférdelning Click
Jour Tabell 19
15%
Clickmedarbetare 1 60,95%
Franvaro Clickmedarbetare 2 73,03%
(ex. i%l/(dom) Clickmedarbetare 3 78,57%
0
Clickmedarbetare 4 100,00%
Total aelg% tetstid Clickmedarbetare 5 100,00%
Clickmedarbetare 6 100,00%

| snitt ger detta en aktivitetstid inklusive franvaro pa 85,3 %. Att det blev s mycket mer
aktivitetstid for team Click jamfort med team Saxess kan bero pa en dller flera enskilda eller
samverkande orsaker. Dessa orsaker kan vara att arbetsdagen var léttare att fylla i for
medarbetarna i Click-teamet, det kan ocksa vara att Click medarbetarna tog till sig enkéten
och fyllde i den i hogre utstréckning. En annan forklaring till att Click-teamet har sa mycket
hogre grad av aktivitetsforlagd tid vs jourtid beror pa deras sukfrénvaro. Den vecka vi
undersokte var medarbetarna inom teamet franvarande motsvarande en heltidstjanst (2310min
el 5 arbetsdagar) tillsammans. Aven om veckan &r representativ sa & denna sjukfranvaro inte
representativ, i snitt & sjukfranvaron 5 % for ServiceDesken. Denna hdga sjukfrénvaro
snedvrider aktivitetstackningsgraden en del till det hogre pa grund av att franvaro ses som
aktivitet och fyller da dagen helt och hallet. R&knar vi bort franvaron sd kommer vi till en
aktivitetsfordel ningsgrad pa 68 %. | tabell 20 nedan visas franvaron for hela ServiceDesken.
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Tabell 20

Totalt inrapporterade timmar (TIT) 23685 | | %av TIT

Semester 2344 9,9 %
Vérd av Sukt barn 318 1,3%
Sjukfrénvaro 1100 4,6 %
Ovrig frénvaro - 336 1,4 %

Gar vi vidare och tittar pa aktivitetsfordelningen inom Team Click sa stér det mycket tydligt
att "problemlésning rérande produktionssystem” &drar sig 63 % av 68 % av de totaa
kostnaderna dvs. ungefar 2,5 miljoner kr arligen eller drygt 400,000 kr per medarbetare. De
andra stOrre posterna & "Problemldsning rorande testsystem” pa 13 % och "mail och

administration” pa 16 %. Ovriga poster representerar sma delar av kostnadsmassan.

Diagram 6

Aktivitetsfordelning Click

Interna moten
1% Utbildning
Kundméten 2%
1% Natverksproblem
Mail och 3%
Administration
16%
Frégor fran 3-
Partsutvecklare
1%
Problem rérande
Testsystem
13%

O Natverksproblem

B Problem rérande
produktionssystem

O Problem rérande testsystem

O Fragor fran 3-partsutvecklare
W Mail och Administration

Problem rérande @ Kundméten

Produktionssystem
63% M Interna moten

O Utbildning

Aven hér precis som for Saxess sa kan det utldsas vilka aktiviteter det har spenderats mest tid
pa och darmed vilka aktiviteter som dragit pa sig mest kostnader. Alltsa som tidigare namnt sa
kan det analyseras om det finns nagra aktiviteter som &r ineffektiva eller om nagon rentav &r
irrelevant i syftet att skapa kundvarde. Som sagt sa & det problemlGsning rorande
produktionssystem som dra pa sig den storsta andelen av tiden och darfér ocksa lamplig att

undersoka vidare. | ABM sa bor det da analyseras om resurserna utnyttjas pa ett effektivt sétt

% Uppgifterna kommer fr8n Charlotta Wallén och avser total sjukfrénvaro for & 2006.
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eller om det mgjligen existerar ineffektiva och negativa insag. Om nagot av denna
ineffektivitet identifieras sa skulle det da enligt ABM finnas utrymme for en effektivisering av
aktiviteten.

N&r man harror kostnadsmassan till kundgrupper, som &r gjort i diagram 7, st&r NM, Nordic
Marketplaces for 40 % av kostnadsmassan av de totala aktivitetskostnaderna som gar att
harrora till kundgrupper. NM & sdledes den i sérklass storsta kostnadsdrivaren inom teamet
tillsammans med EDX som stér for 25 %. Bland de 6vriga kundgrupperna adrar sig NP, Nord
Pool mest kostnader med 11 % f6ljt av ICAP pa 9 %, TLX pa 3 % och BIT, Borsa Italiana pa

1%, samtliga 6vriga kundgrupper star for tillsammans 10 %.

Diagram 7
Kundgruppsfordelning
BIT Ovriga
1% 10% O NMm
TLX .
2% B Hosting
O EDX
11% NM
20% O ICAP
ICAP B e
9% o TLX
_ B BIT
Hosting O Ovriga
EDX 1%
25%

Eftersom aktivitetskostnaderna for de olika kundgrupperna kan utldsas s & denna
kundgruppsfordelning intressant i enlighet med ABM:s syfte, for att det gor det mgjligt att
sétta kostnaderna i relation till intékterna som de olika kundgrupperna inbringar. Alltsa via
denna relation sa blir det dd magjligt att avgora respektive kundgrupps |6nsamhet och aven
finna vilka av kundgrupperna som & mer och mindre I6nsamma. Utifran detta sa menar
ABM- teorin att ledningen skulle kunna utveckla individuella strategier och prisséttningar for
respektive kundgrupp. Det framgar aven i vilka kundgrupper som det behovs ytterligare

effektiviseringar i form av att addera mer eller fordela resurser.

| diagram 8 nedan utl&ses tidférdelningen av hur fragorna och problemen inkommit till Click-

teamet.
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Diagram 8

Fordelning dver problemuppmarksamning Click

osC
39%

Telefon
39%

O Mail
HTelefon
oosc

Har galler samma sak som for Saxess att om det & en ojamn fordelning sa kan det finnas
orsak till att analysera ojamnheten vidare for att se varfor ndgon av de tre & mer tidskravande
an de andra. | fallet for Click-teamet sd kan det tydas att dar & en storre tonvikt pa
dvervakning (OSC) och via telefon dn via mail. Detta kan da bero pa ett antal olika orsaker,
déribland att antingen problemlésningen via dvervakningen (OSC) och via telefon & mer
ineffektiv och darfér adrar sig mer tid an via mail. Det kan ocksa bero pa att mail & ett
ineffektivt sdtt for kundgrupperna att rapportera in problemen och déarfér spenderas det
mindre tid pa att |0sa problemen via mail an via 6vervakningen (OSC) och via telefon. Detta

behdver inte desto mindre, som tidigare namnts, en djupare analys for att finna de verkliga

orsakerna.
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5.4 Analys av Team Incident Managers (IM)

Totalt sett bestér team Incident Managers (IM) endast av tre medarbetare déar tva av dem
deltagit i studien. Det gar darfor bra att generaisera resultaten fran Time Driven ABC-
kakyleringen 6ver alla tre eftersom att majoriteten har deltagit, men det ska poangteras att
testgruppen & véaldigt liten. Inom team Incident Managers har al tid fordelats Gver
aktivitetstid, dvs. dar blir ingen resttid dver for jourtid. Vart schablonmassiga paslag av mail
och administrationstid gick g heller att lagga pa fullt ut. Mail och administrationspaslaget ar
endast 46 respektive 87 min per medarbetare och dag istéllet fér 90 som det adderades till
medarbetarna hos de andra teamen. Den faktiska arbetskapaciteten, hur mycket tid som
medarbetarna & aktivai nagon aktivitet, ar alltsa lika med den totala arbetskapaciteten. Detta
medfor att dar, utifrén understkningen, inte finns ndgon outnyttjad kapacitet och teamet kan
anses arbeta pa full kapacitet. Om det inte &r sa att det gar att tain mer kapacitet, effektivisera
i utforandet av arbetet eller fokusera om arbetskraften &r risken dverhdngande att de inte
skulle klara arbetsbel astningstkning i form av en storre incident. Det vill saga att eftersom det
inte finns n&gon jourtid eller outnyttjad kapacitet, skulle det kunna medfora en fara for IM.
Emellertid efter intervju med medarbetarna sa star det klart att de har en stor beredskap for
incidenter och har majlighet att slppa allt annat arbete vid uppkomsten av en incident™.
Egentligen & deras arbete strukturerat sa att incidenterna ar den viktigaste uppgiften och att
de i vantan pa och mellan incidenterna fyller sin tid med processférandringar,

incidentrapporter etc. som ocksa klart &r en oerhort viktig del av arbetet de utfor.

Ser man till aktivitetsfordelningen & spridningen stor och relativt jamn med en tonvikt pa
aktiviteten "leda incidenter”, se diagram 9 nedan. Alltsa Time Driven ABC-kalkyleringen
pavisar &ven har som tidigare andelen resurser som respektive har forbrukat. Utifran ABM sa
bor det analyseras om resurserna har utnyttjas pa ett effektivt eller ineffektivts sétt. Via ABM-
anays ska det da ges en bild av om alla aktiviteter har ett vardeskapande inslag eller om de
kanske kan reduceras, foréndras eller identifiera var det finrns och om det finns

forbéttringspotential.

2 Intervju med Juha, Sérmark, Hennix 2006-12-08
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Diagram 9

Aktivitetsférdelning Incident Managers

Processutvecklingsarbete

Mail och Administartion 8% O Processutvecklingsarbete
14%

B Leda Incidenter

O Skriva incidentrapporter

Utbildning
10%

O Delta i incidentméten

B Foélja upp incidentarenden

O Ta fram statistik

B Ta emot drenden frdn évervakning

Leda Incidenter
27%
Interna moten
5%

Kund eller Klientméten O Kund eller Klientméten

Skriva incidentrapporter

% 6% B Interna méten
Ta emot arenden frn Delta i incidentméten B Utbildning
overvakning 2%
. . R O Mail och Administartion
3% Folja upp incidentarenden
Ta fram statistik 10%

8%

IM har varken fordelning gentemot kundgrupper eller programvara som Click respektive
Saxess, vilket medfor att en liknande sadan analys inte & mojlig. Detta bidrar datill att ett av
mden med Time Driven ABC-kalkyleringen, att forbéttra prisséttningens precision, blir
bristfallig eftersom det blir svart att héarrora aktiviteterna till produkter. Det medfor darfor att
det inte g&r att utlasa till vilken produkt arbetet utforts och risken att produkterna som
forbrukar mycket av IM:s resurser har en felaktig prissétning. Darfor blir det svart att
applicera ABM-teorin eftersom det blir svart att testa om aktiviteterna & vardeskapande och
aven till vilken produkt de da & vérdeskapande. Emellertid har IM en funktion som stodjer
hela ServiceDesken och produkter de ger support till. Darav kan vi dra dutsatsen att IM har
en vardeskapande verksamhet som &r relativt svarmétt.

5.5 Sammanfattning av Analysen

De viktigaste delarna var analys mynnar ut i, & bland annat fordelningen mellan aktivitetstid i
forhdlande till arbetstid. Den relationen visar att det finns en relativt stor jourberedskap vilket
i kombination med arbetsuppgifterna blir svara att harrora till aktiviteter. Analysen visar
ocksa pa att tiden, dvs. kostnaden for en specifik aktivitet varierar mycket och darmed kan det
bli missvisande att anvéanda en specifik aktivitetskostnad som budgeteringsunderlag. En tredje
huvudpunkt med analysen & aktivitetstidsfordelningen som visar hur mycket en program-
kund- eller aktivitetsgrupp totalt de facto utnyttjar resurserna, emellertid sa & det
summeringar vilket kringgar problematiken med variansen for respektive moment i
aktiviteterna.
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6 Slutsats

| denna del summerar vi analysen och drar slutsatserna av var studie. Avslutningsvis

presenterar vi forslag pa intressant fortsatt forskning.

Time Driven ABC-kakylering & enligt Kaplan & Anderson mindre komplicerad att
implementera och uppdatera for ett tjanstefoéretag an den traditionella ABC-kalkylen (Kaplan
& Anderson, 2004). Alltsd lampar sig Time Driven ABC-kakylering béttre nar
|6nekostnaderna star for den storsta kostnadsmassan i foretaget. Det har i studien pavisats att
kalkylera kostnader och fordela tiden med hjdlp av en Time Driven ABC-kalkyl i en IT-
avdelning & majligt. Kritiken som inbegripsi vart resultat & huruvida representativt resultatet
ar nar det kommer till tidsfordelningen for de olika aktiviteterna. En begransning med Time
Driven ABC-kalkyleringen &r att den endast tar hansyn till kostnaderna och dess drivare men
inte relaterar dem till intékterna. Denna begransning leder till att kostnadskrévande aktiviteter
riskerar att forringas trots att de & intdktsgivande och bidrar med en supportfunktion som

skapar kundvérde.

Frén empirin utlases det att franvaron for team Click & 17 % och obefintlig for de dvriga
teamen, detta & gévklart inte representativt och analyseras darfér inte vidare. Den
genomsnittliga fr&nvaron for ServiceDesken & knappt 5 %.%? En annan intressant aspekt &r
fordelning av hur ServiceDesken tar emot problem och fragestéliningar. Denna férdelning &r
relativt jamn 6ver mail, telefon och dvervakning (OSC) (se diagram 4 och 8). Det vore darfor
intressant att utreda om det kostar mer att |6sa problemet med ndgot av de olika
kommunikationssétten, och da &aven forstka vrida kommunikationen & de minst

resursutnyttjande och kostsamma sétten.

Genom analysen har Time Driven ABC-kakylen askadliggjort andelen aktivitetstid
respektive jourtid samt aktiviteternas tidférdelning for respektive team. Sammanfattningsvis
kan det konstateras att andelen jourtid for varje team varierar mycket. Saxess-teamets andel
jour av den totala arbetskapaciteten & narmare 50 procent, medan for Click motsvarar det
mindre an 40 procent. FOr team IM & arbetstiden fullt fordelad Over aktiviteterna.

% Uppgifterna kommer fr8n Charlotta Wallén och avser total sjukfrénvaro for & 2006.
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Aktivitetstidsfordelningen pavisar hur de olika aktiviteterna forbrukar teamens resurser. For
Saxess- och Click-teamet pavisas programmens respektive kundgruppernas forbrukning av
resurserna (se diagram 3 och 7). Det visar sig att det foreligger stor varians av hur lang tid en
specifik aktivitet kan ta, vilket medfor problem vid ABC-kakylering. Svérigheten
uppkommer pa grund av variansen som medfor att kostnaden for utfora en aktivitet blir
missvisande da den varierar i resursforbrukning. Time Driven ABC-kalkylen baserar sin
utrakning pa genomsnittstiden. En genomsnittstid skulle vara mgjlig att anvanda om den blir
sakerstdlld under lang tid och engagemanget till en kund & langt. D& skulle det i
forlangningen jamna ut sig men tiden. Emellertid ska det anvandas med férsiktighet och

tidsforbrukningen bor kontrolleras noggrant.

Variansen i tiden spenderat pa varje moment i aktiviteten beror i princip endast pa karaktaren
av problemet. Att varianser stor ABC-kalkyleringen paverkar inte att berdkningarna visar den
totala forbrukningen en viss typ av aktiviteter har. Som exempel ar 63 % av aktivitetstiden for
team Click anvand for att [6sa problem rorande produktionssystem (se diagram 6).
Ytterliggare exempel & att programvaran Saxess adrar sig 72 % av den totala aktivitetstiden
eller 36 % av deras totala arbetstid. Dessa observationer bor séttas i relation till hur mycket
intékter eller vardeskapande dessa aktiviteter, programvaror och kundgrupper genererar. Det
vill siga att om en aktivitet inte inbringar motsvarade procent av intakt eller vardeskapande
som de forbrukar av resurserna bor dess prissattning/internprissattning ses 6ver. Det kan alltsa
vara sa att vissa aktiviteter "betalar” for andra pa grund av att deras vardeskapande eller

resursforbrukning missberéknats.
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6.1 Rekommendationer till vidare forskning

En undersokning for att faststélla tiden aktiviteter tar i ansprak bor genomforas under en
langre undersokningsperiod (ex kvartal eller ar) for att ta reda pa om tidsférbrukningen ar
réttvisande. Aktiviteterna i enkéten bor ocksa omformas och majligen brytas ner ytterligare
for att se om en storre del av arbetstiden gar att harrératill aktivitetstid och darmed ge en mer
nyanserad bild av hela arbetsdagen. Efter en sddan ny undersokning bor det kontrolleras om
fordelningarna & rimliga samt dérefter undersoka kundvardet i aktiviteterna. Det vore ocksa

mycket intressant att méta kundvéardet i jourtiden.
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Bilagor

Enkat for team Saxess

Vad innehaller din arbetsdag idag

MANDAG -

——

KOD:
OMXS

Fyll i hur manga ganger du gjort en viss aktivitet idag samt ungeférlig total
tidsatgang,

i kolumnen for de program som du arbetat med. STORT TACK FOR DIN

TID!!!
Exempel: Jag har handhaft 10 fragor fran utvecklare, 6 angdende Targin och 4 angdende Saxess.
Fragorna angdende Targin tog ungefar 60 minuter totalt och Saxess ca 105 minuter totalt.
Hanterat fragor fran utvecklare
Saxess 4 Saxess Trade Targin CDS Auxillary
Tid i
Tid i minuter | 105 Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter
Loser natverksproblem som kommit in via mail
Saxess Saxess Trade Targin CDS Auxillary
Tid i
Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter
Loser natverksproblem som kommit in via telefon
Saxess Saxess Trade Targin CDS Auxillary
Tid i
Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter
Loser natverksproblem som kommit in frdn évervakning (OSC)
Saxess Saxess Trade Targin CDS Auxillary
Tid i
Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter
Loser problem rérande produktion som kommit in via mail
Saxess Saxess Trade Targin CDS Auxillary
Tid i
Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter
Loser problem rérande produktion som kommit in via telefon
Saxess Saxess Trade Targin CDS Auxillary
Tid i
Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter
Loser problem rérande produktion som kommit in frdn 6vervakning (OSC)
Saxess Saxess Trade Targin CDS Auxillary
Tid i
Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter
Loser problem rérande testsystem som kommit in via mail
Saxess I I Saxess Trade I I Targin I I CDS Auxillary
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Tid i
Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter
Ldser problem rérande testsystem som kommit in via telefon
Saxess Saxess Trade Targin CDS Auxillary
Tid i
Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter
Loser problem rérande testsystem som kommit in frdn évervakning (OSC)
Saxess Saxess Trade Targin CDS Auxillary
Tid i
Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter
Svarar pa marknadsrelaterade fragor, tex vilka produkter som har vilka orderkoder
Saxess Saxess Trade Targin CDS Auxillary
Tid i
Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter
Kund eller Klientmoten
Saxess Saxess Trade Targin CDS Auxillary
Tid i
Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter
Interna moéten
Saxess Saxess Trade Targin CDS Auxillary
Tid i
Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter
Utbildning
Saxess Saxess Trade Targin CDS Auxillary
Tid i
Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter Tid i minuter minuter

Enkét for team Click

H H H KOD:
Vad innehaller din arbetsdag idag MANDAG ? OMXCS
S
[ 1 [ 1 [ 1 | [ 1
Fyll i hur ménga ganger du gjort en viss aktivitet idag SIDA
samt ungefarlig total tidsatgang, 1/2
i kolumnen for de kundgrupper som du arbetat med.
STORT TACK FOR DIN TID!!!
| [ 1 [ 1 |
Jag har handhaft 10 fragor fran utvecklare, 6 fran
Exempel: | EDX och 4 fran ICAP.
Fragorna angdende EDX tog ungefar 45 minuter totalt och ICAP ca
30 minuter totalt.
Hanterat fragor fran
utvecklare
Ovwrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX | 6 ICAP | 4 Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter | 45 | minuter | 30 | minuter minuter minuter minuter minuter




[ | [ 1 |
Loser natproblem pd OMX egna linor som
kommit in via mail
Ovwrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Loser natproblem pa OMX egna linor som
kommit in via telefon
Ovrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Loser natproblem pa OMX egna linor som kommit in
fran 6vervakning (OSC)
Ovrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Loser natproblem i publika linor tex VPN som
kommit in via mail
Ovwrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Loser natproblem i publika linor tex VPN som kommit
in via telefon
Ovrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Loser natproblem i publika linor tex VPN som kommit in
fr&n dvervakning (OSC)
Ovrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Loser problem rérande produktion som
kommit in via mail
Nordic | | EDX| | |ICAP Nord TLX Borsa Hosting Ovrigt
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Marketplaces Pool Italiana (Int. jour,
(BIT) OMX
Web
mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Loser problem rérande produktion som
kommit in via telefon
Ovrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Loser problem rérande produktion som kommit in fran
overvakning (OSC)
Ovwrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
SIDA
2/2
Ldser problem rérande testsystem som
kommit in via mail
Ovrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Ldser problem rérande testsystem som
kommit in via telefon
Ovwrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Loser problem rérande testsystem som kommit in via
overvakning (OSC)
Ovwrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Svarar pa fragor fran 3-partsutvecklare (licenskunder) som
kommit in via mail
Borsa Ovrigt
Nordic Nord Italiana (Int. jour,
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting OMX
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Web
mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Svarar pa fragor fran 3-partsutvecklare (licenskunder) som
kommit in via telefon
Ovwrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Svarar pa marknadsrelaterade fragor, tex vilka produkter
som har vilka orderkoder
Ovrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Kund eller
Klientmdten
Ovwrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Interna
moten
Ovrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
Utbildning
Ovwrigt
(Int. jour,
Borsa OMX
Nordic Nord Italiana Web
Marketplaces EDX ICAP Pool TLX (BIT) Hosting mm)
Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i Tid i
Tid i minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter minuter
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Enkéat for team |M

Vad innehaller din arbetsdag idag

MANDAG -

KOD:
OMXIM

[ TTTTT

Fyll i hur manga ganger du gjort en viss aktivitet idag samt ungeférlig
total tidsatgang.

DIN TID!!

STORT TACK FOR

Exempel:

Jag har arbetat med processutveckling 3 ganger 4 30min idag

mellan 8 och 17.30

Processutvecklingsarbete

Antal

3

Tid i minuter

90

17.30

MAN-FRE 8-

OVRIG TID

Processutvecklingsarbete

Processutvecklingsarbete

Antal Antal
Tid i minuter Tid i minuter
Leda Incidenter Leda Incidenter
Antal Antal
Tid i minuter Tid i minuter
Skriva incidentrapporter Skriva incidentrapporter
Antal Antal
Tid i minuter Tid i minuter
Delta i incidentmdten Delta i incidentmoten
Antal Antal
Tid i minuter Tid i minuter
Folja upp incidentarenden Folja upp incidentarenden
Antal Antal
Tid i minuter Tid i minuter
Ta fram statistik Ta fram statistik
Antal Antal
Tid i minuter Tid i minuter

Ta emot arenden fran
Odvervakning

Ta emot arenden fran évervakning

Antal Antal
Tid i minuter Tid i minuter
Kund eller Klientméten Kund eller Klientméten
Antal Antal
Tid i minuter Tid i minuter
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Sammanstallning av den totala insamlade datan
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