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Forord

Det har varit en lang och mycket ldrorik process att skriva detta arbete, som
bitvis har kantats av stunder av savil misstrostan som stor tillfredstillelse.

Forutom detta skriftliga dokument har arbetet dven resulterat i massor av
intressanta lirdomar om savil bransch som foretagsfragor, som akademin
ofta har svart att tillgodogora studenter. Vi upplever att vi fatt ta del av ett
mycket fascinerande utvecklingsskede i en bransch som star infor sin
kanske mest omvilvande teknologiska fordndring i var tid. Under arbetets
gang har aktualiteten i amnet gang pa gang gjort sig pamind genom artiklar i
ett flertal relevanta tidskrifter, men ocksa genom faktiska forandringar i den
organisation som gett oss detta uppdrag.

Vi vill dirfor inledningsvis tacka vara handledare Kristina Kaup och Eva
Ohlin-Lillenau for méjligheten att i samarbete med TDC Dotcom
genomfora detta examensarbete. Korrespondensen med er har varit helt
avgorande for examensarbetets genomforande och resultat. Tack for att vi
har fatt ta del av er stora erfarenhet, branschkunskap och era goda rad!

Vi har i alla kontaktpunkter med TDC Dotcom blivit trevligt och hjdlpsamt
bemotta, men kan dessvirre inte i detta korta forord ndmna alla er som
bidragit till detta. Vi vill dock ta chansen att tacka samtliga intervjupersoner
for er ovirderliga medverkan och for att ni avvarat er dyrbara tid for att vara
oss behjélpliga. Tack dven till alla er pA TDC Dotcom som tagit er tid att
lyssna och ge “input” till oss pa vara presentationer!

Tack ocksa till var handledare fran LTH, Carl-Johan Asplund.

Vi vill avslutningsvis dven tacka alla vara néra och kéra for uppmuntran och
stod i savil medgang som motgang.

Lund, februari 2007

Johan Stoyren
Joakim Akerlund
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Presently the telecom industry is going through a
massive shift in technology. In the business to
business environment regarding delivery and service
of fixed telephony, the traditional circuit-switched
PBX (private branch exchange) technology is
successively replaced by a new Ip-based (Internet
protocol) PBX technology. The new way of switching
voice-calls doesn't demand a separate infrastructure
for telephony. The traffic instead takes place in the
data-infrastructure. The shift in technology
subsequently puts high demands on the players in the
business. Secondary to the technology shift
companies will, in time, have to change the ways they
work to meet the customers’ new demands. This
thesis discusses and identifies future critical success
factors, as a result of the change in technology.

The purpose of the thesis has been to find the, earlier
mentioned, critical success factors. In our work we
have been using a couple of, more or less famous,
theoretical models. Among others, we have used the
PESTEL-framework, Porters five forces-model and
the cultural web. In order to really understand the
contributions made by these models, it is important to
comprehend that these models are foundations to
build the thesis around, rather than an exact science.

In our effort to gather a good amount of reliable data,

we have been using different methods of data
collection and the thesis has both a quantitative and a
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Conclusions

qualitative approach. In our work, we have
interviewed a number of respondents from TDC
Dotcom. These interviews have been the basis of the
qualitative internal analysis and have enabled us to
understand problems and procedures within the
organisation. The quantitative data has been collected
from all kinds of sources, from technical literature to
market analysis, as well as from the company's intra-
network. The data showed that there were internal
problems, mainly regarding supporting business
systems, and the view on the company's cultural
paradigm. The external analysis showed that there
will probably be a change of customers” preferences,
and by which factors a customer will choose a future
telephony supplier.

These problems are actually important to handle in a
near future, primarily due to the changing nature of
problem management in TDC Dotcoms service
procedure.

Our work has resulted in a couple of
recommendations to TDC Dotcom. These can be
broken down into two main areas. The first one is
how to improve the service procedure by
implementing two separate supporting business
systems.

e The company lacks knowledge about its own
organisation in the sense that there is no
documentation about "in-house" competences.
For that reason our first recommendation is to
investigate and implement such a support-
system. This system would not only make the
service-procedure more effective, it would
also provide the company with important
structural capital.

®* We have also found that the process regarding

technical problems, handled by the staff, is not
fully supported. TDC Dotcom lacks a system
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that helps the technicians to document known
errors. The lack of documentation makes it
hard for the technicians to work proactively.
This fact leads wus to our second
recommendation. The company should
implement some kind of "known error"-
system to support the technicians and make
their work more effective and rewarding.

The last, but not at all least, recommendation is to
identify, in our opinion, the most important future
critical success factor. The declining marginal's on
telephony-service, due to the shift in technology,
results in a shift in factors to focus on. Our opinion is
that there will be higher customer demands on the
interface between customer and company. Because of
this, our third recommendation is to regard the
"customer interface" as a main strategic question, and
to start the work with incremental improvements of
this interface as soon as possible.

Critical success factors, TDC Dotcom, Technology
shift, convergence, ip-telephony
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Idag pagar ett stort teknologiskifte gillande fast
telefoni, och ur detta examensarbetes synvinkel frimst
foretagstelefoni. Traditionellt sett har foretagsvixlar
hanterat stora telefonisystem med hjélp av krets- och
digital vidxling. Numera finns det dven ett nytt sétt att
vixla telefoni, ndmligen med hjédlp av ip (Internet
protocol)-teknik. Den "nya" tekniken krdver ingen
separat infrastruktur for telefoni utan verkar 1
datandten, och  understodjer  dessutom  ny
funktionalitet kopplat till telefonitjanster. Detta skifte
i teknologi stiller naturligtvis nya krav pa de aktorer, i
olika branscher, som hanterar bade den gamla och nya
tekniken. Kundbehov och kundkrav kommer sannolikt
att fordndras, vilket ocksa kriaver en fordndring hos
foretagen 1 deras  kundbehandling. Detta
examensarbete identifierar och diskuterar framtida
kritiska framgangsfaktorer i tele-integratérsbranschen
kopplat till teknologiskiftet.

For att uppna vart syfte med att identifiera kritiska
framgangsfaktorer, bade internt och externt, har vi
arbetat med ett antal teoretiska modeller. For att
ndmna nagra, har vi anvint oss av till exempel Porters
femkraftsmodell, PESTEL-analys och en modell som
heter "The cultural web". For att verkligen forsta pa
vilka sitt de teoretiska modellerna bidrar till ett arbete
av denna karaktir, maste vi hidr klargora att
modellerna ligger till grund for ett allmént
resonemang och ska inte betraktas som exakt
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Metod

Slutsatser

vetenskap.

I vara anstrangningar att samla en god méingd, palitlig
data har vi anvint oss av olika metoder for
datainsamling. Vara data har bestatt av bade primir-,
och sekundirdata, och arbetet har saledes savil en
kvalitativ som en kvantitativ approach. Primirdata har
vi fatt fran ett antal djupintervjuer med respondenter
fran var uppdragsgivare TDC Dotcom. De data som
kommit fran dessa intervjuer har legat till grund for
den interna analysen, och har varit till mycket stor
hjélp nédr det kommit till att forsta problem gillande
processer och organisatoriska fragor. De mer
kvantitativa data har sina killor i allt ifran
marknadsanalyser till facklitteratur, savdl som i
foretagets interna nitverk. Den kvantitativa delen har
inte getts lika mycket utrymme i detta arbete, men
ligger delvis till grund for slutsatser géllande framtida
kundpreferenser.

Vart arbete har resulterat i ett antal reckommendationer
som vi vill ge var uppdragsgivare. Dessa
rekommendationer kan brytas ner i tva huvudsakliga
omraden dar forslag pa tva framtida systemstod dr det
ena, och identifiering av framtida fokusomraden r det
andra.

® Vi menar att foretaget har en avsaknad av
kunskap gillande den egna organisationens
humankapital. Det finns ingen ordentlig
dokumentation som berdor de anstilldas
kompetenser, vilket leder till ineffektiva
rutiner i foretagets drendeflode. Pa grund av
detta dr var forsta rekommendation att
foretaget ska utreda och implementera ett
sadant systemstod. Ett sadant skulle kunna
frigora strukturkapital och hjdlpa de anstillda
att mer effektivt kunna fordela uppdrag inom
organisationen.
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Nyckelord

e Vi har ocksa funnit brister i stodjande system
till foretagets tekniker. Det finns, i dagsliget,
ingen bra dokumentation kring kénda fel och
16sningar till sadana, vilket bland annat
resulterar 1 att samma fel undersoks om och
om igen. For att effektivisera teknikernas
arbete dr saledes rekommendationen att infora
ett stodsystem for dokumentation av kédnda fel
och 16sningar till dessa. Ett sadant system
skulle inte nodvindigtvis endast effektivisera
arbetet utan ocksa gora arbetsmiljon bittre.

Det andra omradet handlar om en identifiering av vad
vi tror dr framtidens viktigaste framgangsfaktor. De
sannolikt sjunkande marginalerna pa telefonitjinster
kopplat till den nya tekniken, borde resultera i ett
skifte av integratorernas fokusomraden. Det blir
svarare att differentiera pa pris och saledes maste
andra differentieringsmdjligheter identifieras. Vi tror
att det dr grianssnittet mellan kund och leverantér som
blir framtidens viktigaste omrade att fokusera pa.
Dirfor dr rekommendationen kopplat till detta omrade
att just se kundgréinssnittet som en strategisk fraga och
att borja arbeta med forbittringar av detta sa snart som
mojligt.

Kritiska framgangsfaktorer, ip-telefoni, TDC Dotcom,
konvergens, teknologiskifte
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1. Problemformulering

1.1 Bakgrund

Publik telekommunikation har traditionellt sett tagit plats i det for andamalet
utdragna allménna telefonnitet. Ickepublik telekommunikation, som till
exempel intern talkommunikation 1 ett foretag, har sedan 70-talet
huvudsakligen skett via sa kallade PBX (private bransch eXchange) —
vixlar, som vixlar separat utdragna, interna telefonndt. Denna teknik
fungerar som sa, att privata (digitalt switchade) vixlar, kopplar samtal
internt 1 foretagets interna telefonnit. Sjilvklart medger dessa véxlar dven
mojlighet att ringa till andra geografiska platser och ut pa det allménna
telefonniitet.

Rent historiskt har denna teknologi betytt mycket, da den patagligt bidragit
till att 6ka organisationers interna och externa kommunikationsmojligheter.

TDC Dotcom ér en stor aktor inom tillhandahallandet av dessa vixelsystem
pa den svenska marknaden. En viktig del av TDC Dotcoms affirsportfolj ar
dven de servicetjanster som kravs for att halla telefonsystemen i drift. [nom
organisationen #r siledes en betydande del av de anstéllda specialister pa
olika typer av traditionella PBX-véxlar.

I en nira framtid véntar dock en verklighet som medfor att de traditionella
systemen for overforing av tal sannolikt kommer att do ut. Detta i takt med
att talkommunikationen hidvdar sin plats 1 infrastrukturen for
datakommunikation. Det ovan beskrivna fenomenet kommer vi att i hela
examensarbetet referera till som teknologiskiftet. Det finns visserligen
fortfarande manga foretag som, av rent avskrivningsmaissiga skil, inte @n pa
ett par ar kan forsvara ett utbyte av teknik rent ekonomisk, da inkdp av
vixelsystem ofta ar relativt stora investeringar. Dessutom finns alltid en
riskaspekt kopplad till omstéillningar i kritiska system, olika verksamheter 4r
mer eller mindre sarbara utan fungerande teknik. Vi kan till exempel
diskutera hur mycket en bank skulle forlora pa att, under en tidsperiod,
arbeta utan fungerande telefoni. Teknologiskiftet innebér att de traditionella
PBX-vixlarna, pa sikt, byts mot mjukvaruvéxlar, det vill sdga applikationer
som kors pa servrar. Den nya teknologin kallas i "normala" ordalag for ip-
telefoni och innebir ett radikalt byte av den teknologi som mojliggor fast
telekommunikation.

For att ge en bittre beskrivning av, och for att d@ven betona, detta kommande
teknologiskifte vill vi inleda med en historisk liknelse:



Under 1800-talet var allmdn belysning ett stort problem i
Sverige. Pa vilket sditt skotte man egentligen bdst belysning pa
Stockholms gator och torg? Fram till mitten av 1800-talet fanns
egentligen inget bra system, men 1853 byggdes det forsta storre
gasverket i Stockholm och plotsligt kunde gamla ineffektiva
oljelampor ersdttas med gasbelysning som krivde betydligt
mindre skotsel och gav radikalt bdittre ljus. Under senare delen
av 1800-talet byggdes gasndtet ut och anvindningsomradena
blev fler och fler.

Om vi tillater oss att stanna vid belysningsomradet, blev det
dock mer problematiskt for den tidigare relativt ohotade gasen
da sekelskiftet narmade sig. Anvindningen av fotogenlampor
hade borjat tillta i hus och hem, samtidigt som "elkraften" sd
smatt borjat etablera sig. Pa det tidiga 1900-talet byttes mer
och mer belysning ut fran gas till el och vid forsta virldskrigets
slut kan man konstatera att "tekniken' gas var uttjdint i
belysningssammanhang.

Vad vill vi nu siga med denna korta liknelse?

Jo, wvi vill likna det kommande teknologiskiftet inom fast
telekommunikation med det historiska exemplet. Att arbeta med gas och el
ar ju faktiskt tva helt skilda saker, och pa samma sitt skulle vi vilja beskriva
arbetet med traditionellt switchad telefoni och den nya "ip-telefonin". Den
kanske viktigaste podngen i sammanhanget &r att slutanvindarna har samma
grundnytta oavsett vilken teknologi som anvinds. Givetvis finns skillnader i
effektivitet, kostnad och andra detaljer samtidigt som grundnyttan &r
densamma. Belysning vill allmidnheten ha oavsett teknik, och detsamma
torde dven gilla telekommunikationen, bade for privat- och foretagskunder.

Oavsett nir det definitiva teknologiskiftet dger rum, kan vi sluta oss till att
det i slutdndan &r ett faktum att den nya teknologin kommer att sla ut den
gamla. Ett foretag som till stor del dr beroende av intdkter fran ”gammal
teknologi”, maste da konsekvent arbeta med framtidscenariot for att kunna
hidvda sin position ndr fordndringsvindarna blaser som  starkast.
Konsekvenserna av teknologiskiftet stracker sig sannolikt langt lingre én de
rent tekniska fragorna och paverkar forutom den “harda tekniken”, dven
organisatoriska fragor.



1.2 Uppgift och syfte

Med hinsyn till ovanstaende bakgrund och framtida utsikter har fragan varit
vad vi kunnat tillféra TDC Dotcom? Vilket var kunskapsbidraget och vilket
var uppdraget?

Bakgrunden gor det gillande att TDC Dotcom star infér en tid av
fordndring, dir teknologiskiftet i branschen mycket vil kan omvilva och sla
omkull gamla maktstrukturer, teknikstrukturer och verklighetsuppfattningar.
Den nya tekniken dppnar marknaden for fler aktorer och riskerar att, pa sikt,
gora mycket av de traditionella specialistkunskaper som finns inom TDC
Dotcom obsoleta.

Syftet med detta examensarbete var att genom en objektiv undersokning av
utvalda funktioner i organisationen, identifiera aktuella problemomraden
som kan figurera som hinder infor ett stundande fordndringsarbete. I arbetet
ingick att undersoka allt ifran kommande kompetensbehov till uppenbara
problemomraden i foretagets drendeflode’. Det arbete vi gjort skulle, och
har mer konkret, resulterat i ett antal forslag pa omraden som foretaget
allvarligt maste beakta den niarmaste tiden. Dessa slutsatser frimsta mening
var att underlitta for vara uppdragsgivare i deras arbete med att fatta beslut
kring fordndringar i organisationen. Det &r ofta létt att bli hemmablind och
med hjédlp av denna objektiva analys hoppas vi att vi kunnat synliggdra
omraden som kanske inte alltid varit litta att se, eller adressera da man
sedan ldnge arbetar inom organisationen.

Vi valde att dela upp examensarbetet i tva faser eftersom uppdraget
innefattar tva delomraden som r av olika karaktr.

1.2.1 Intern granskning

Den forsta fasen utgick ifran foretagets interna miljo. Uppdraget var att
granska hur vil det sa kallade drendeflddet fungerar ur olika aspekter. Detta
inkluderade bland annat att identifiera befintliga savdl som framtida
potentiella flaskhalsar. Vart stora bidrag till detta omrade var att vi i
egenskap av personer utanfor organisationen, ej hade varken forutfattade
meningar eller uppfattningar om hur det "ska" ga till, utan rent objektivt
kunde identifiera problemomraden utifran var utbildning och kunskap.
Forsta fasen beskrivs i detta examensarbete, men pa foretaget skedde ocksa
en leverans i form av en presentation av detta i slutet av november 2006.

" Se avsnitt 1.4.3 for beskrivning av drendeflodet.
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1.2.2 Extern granskning

I den andra fasen av arbetet genomfordes en omvirldsanalys. Utifran
foretagets affarsposition skulle konkurrenter, leverantorer och andra
traditionella faktorer i mikromiljon savél som i makromiljon utredas. I fas
tva utgick vi fran en mer teoretiskt grund dn i den forsta fasen. Den
teoretiska referensramen vi satt upp for arbetet 1 sin helhet finns att betrakta
i kapitel 2. Forutom att granska olika marknadskrafter och potentiella hot
for foretaget skulle vi i denna fas, med utgangspunkt fran
marknadssituationen, forsoka ta reda pa vilka som dr de viktigaste
framgéangsfaktorerna i den framtida afféren.

1.3 Teknologiskiftet

Det teknologiskifte som ndmnts kommer kanske i forsta hand att ha stora
teknologiska konsekvenser. Dock hade de tekniska detaljerna en relativt
liten betydelse inom vart utredningsomrade. For att underlitta for ldsaren
har darfor fraimst de mest overgripande konsekvenserna av skiftet beskrivits
nedan.

Den kanske mest 6vergripande skillnaden mellan ip- och traditionell telefoni
ar att overforingen sker i form av datapaket. Detta i sig betyder att
overforingen kan ske via datanét och ddrmed kréiver inte tekniken ett separat
nit for telekommunikation. Att trafiken gar via dataniten mojliggor dven en
rad funktioner och tjdnster som inte var mojliga med den gamla tekniken.
Priset for ip-telefoni &r ldgre och dven om dagens kvalité inte uppnar samma
som traditionell telefoni, sd har den pa sikt potential att uppna och Gvertriffa
denna.

1.4 Om féretaget

TDC Dotcom é&r ett heldgt dotterbolag inom TDC-koncernen (Tele-
Denmark Communications). De levererar helhetslosningar inom tal, data
och bildkommunikation till foretag och organisationer i Norden och
framforallt 1 Sverige. Affdrsidén lyder:

TDC Dotcom dr systemintegrator inom tele- och
datakommunikation. Med stark lokal ndrvaro och med Norden
som marknad forverkligar vi vara kunders behov av losningar
inom tal, data och bild. Vi skapar framgdang genom kvalitet och
vdara medarbetares engagemang for ndjda och lonsamma
kunder.



1.4.1 Foretagsuppbyggnad

TDC koncernen idr en av nordens absolut storsta aktorer inom IT och
telekommunikation, vilket gor att TDC Dotcom har ett bra understod fran
andra relaterade verksamheter inom koncernen.

| |
TDC MOBILE TDC TDC TDC
INTERNATIONAL SWITZERLAND DIRECTORIES CABLE TV

TDC DOTGOM TDC SONG TDC HOSTING
Sverige Narden Danmark

Figur 1.1 TDC Koncernen

Foretaget dr sedan maj 2005 en sammanslagning mellan tidigare TDC
Internordia och Dotcom Solutions AB och har i dagslidget 30 kontor pa olika
geografiska platser i Sverige. Med over 1,4 miljarder SEK 1 omséttning och
cirka 750 anstillda® landet over, dar TDC Dotcom en av de storre aktorerna
inom systemintegration pa den svenska marknaden.

Organisationen dr uppbyggd som en ren funktionsorganisation med
utseende enligt figur 1.2. Vi aterkommer i avsnitt 1.5 till de olika
funktionerna, och har d@ven dér avgrinsat detta arbete till de funktioner déir
vi aktivt arbetat.

? http://tdcdotcom.se/publish.php?dogtag=dotcomse_om_omd, 2007-02-22, 10:38
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TDC Dotcom &r, som ovan niamnt, en

systemintegrator, och det &r viktigt att gora skillnad pa begreppen integrator
och operatér. En integrator 4r i sammanhanget en aktor som star for
installation, driftsittning, underhall och service av teknik och applikationer
kring kommunikationstjinster sisom tal, data och bild. Overgripande kan
integratoren beskrivas som en aktor som star for den interna infrastrukturen
hos foretag.

En operator a sin sida kan beskrivas som den aktor som star for den externa
infrastrukturen, det vill sdga nitet for, och driften av, kommunikation till
instanser utanfér det interna systemet. Vi tar upp detta eftersom manga
andra aktorer i branschen kan ha bade integrators- och operatorsrollen.
Eftersom TDC Dotcom ir en renodlad integrator kriavs det samarbete och
partnerskap med operatorer for att forse ett foretag med fullstindig
kommunikation. Systerbolaget TDC Song dr ett exempel pa en



Oretagsoperator som ocksa sjdlvklart dr en ndra samarbetspartner till TDC
Dotcom.

1.5 Avgransningar

1.5.1 Organisatorisk avgransning

I avsnitt 1.2 beskrevs vara uppgifter hos foretaget och i detta avsnitt vill vi
ocksa avgriansa dessa uppgifter till de delar av organisationen somberort
under var tid i foretaget. Figur 1.2 beskriver TDC Dotcoms
funktionsuppdelning. Vi har, i figuren, ocksa markerat de funktioner dir
vart operativa arbete haft sin utgangspunkt. Vi har begrinsat oss till att
analysera och dra slutsatser kring dmnen som i forsta hand ror de tva
avdelningarna "Customer Care" och "Teknik & Service". Det dr dock i
sammanhanget viktigt att podngtera att uppdragets natur i viss man krévt ett
visst gransoverskridande, da organisatoriska problem inte sdllan kan
hirledas till orsaker som ligger bortom sjédlva probleminstansen. Analogt
med resonemanget kring organisatoriska problem, finns aspekter av
affarsmiljon som i fas tva krivt att vi gatt utanfor dessa funktioner. Vi har
dock i storsta mojliga man forsokt vara aterhallsamma med slutsatser som
strickt sig utanfor avgriansningarna.

1.5.2 Arendeflodet

Inom de tva funktionerna "Teknik och Service" (TS) och "Customer Care"
(CC) sker det forlopp som kallas drendehanteringen, eller drendeflodet. Nir
en kund av nagon anledning, vilken som helst, maste ta kontakt med TDC
Dotcom, skapas ett #drende. Kundtjdnst tar emot alla drenden och
klassificerar sedan efter bdsta formaga drendet, och skickar det vidare till
lamplig instans 1 flodet. Dérefter ska problemet l0sas antingen inom
Customer Care eller inom Teknik & Service. Dessa tva avdelningar inom
TDC Dotcom star alltsa for kundtjanst samt service och support till
foretagets kunder. I och med att examensarbetet, i vissa delar, har
begrinsats till drendeflodet, har det ocksa kriavts en ndrmare kartliggning av
detta, for att kunna hérleda fordndringsaspekter till detsamma. Fragor som
kopplats till drendeflodet har behandlat allt ifran framtida kompetensbehov
inom flodet till anvdandning av stodsystem i det dagliga arbetet.

1.5.3 Teknologiskiftet

Forutom  de  organisatoriska  avgriansningarna 1 form  av
avdelningstillhorighet och &rendeflodet, har vi satt upp nagra



utgangspunkter som ocksa hjdlpt till att begrdnsa omfattningen av
uppdraget. Som vi tidigare i arbetet resonerat om, star TDC Dotcom och
hela branschen infor ett stort kommande teknologiskifte. I dagsliget star
manga foretag med ena foten i den gamla teknikvirlden, och den andra i den
nya teknikvirlden. Pa sikt ska denna konvergerande bransch bli en, med den
nya teknologin som huvudsaklig kommunikationsbérare. En av de viktigaste
utgangspunkterna examensarbetet har behandlat och avgrinsats av, &r
saledes teknologiskiftet. Det innebir att fragestillningarna alltid mer eller
mindre har centraliserats kring teknologiskiftet, dess paverkan pa foretaget
och nuvarande affirsidé, liksom pa branschen och affarsmiljon. Med detta i
atanke kan f6ljande Overgripande fragestillningar utgbéra exempel pa
examensarbetes natur:

e Hur paverkar teknologiskiftet olika omrdden inom de tva
funktionerna Teknik & Service och Customer Care?

e Vilka dr de huvudsakliga arbetsuppgifterna idag och hur kommer
dessa att fordndras?

e Vad stiller fordandringen for krav pa kompetensutveckling och
ledning av dessa tva funktioner?

e Vad krivs internt for att kunna hantera kundforfragningar gillande
den nya tekniken?

1.5.4 Sammanfattning avgransningar

Infor fortsatt ldasning vill vi upplysa ldsaren om att vi till viss del, under
arbetets gang, har latit ovan beskrivna utgangspunkter variera nagot.
Avgrinsningarna och utgdngspunkterna har fungerat som ett sitt att kunna
hantera och bryta ner datamingden allteftersom vi upptidckt nya omraden.
Avgriansningarna har ocksa gett oss mojlighet att eliminera, om &n
intressanta, omraden for att behalla fokus i vara arbetsuppgifter.

I figur 1.4 presenteras de huvudsakliga avgriansningar som har gjorts i detta
avsnitt.
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Figur 1.4 Sammanfattande avgransningar och formodade fordndringsomraden

Med utgangspunkt i de tva funktionerna Teknik & Service och Customer
Care och med &drendeflode och teknologiskifte i fokus, har vi tittat ndrmare
pa interna organisatoriska flaskhalsar och problem, samt den aktuella
omvirldens paverkan pa foretaget.

1.6 Malgrupp

Malgruppen for detta examensarbete &r civilingenjorer och blivande
civilingenjorer med bakgrund inom ekonomi och data. Dessutom ldmpar sig
detta arbete vil for industrifolk inom den aktuella branschen.

1.7 Férdndringsomraden

Eftersom uppdraget har varit uppdelat i tva olika faser, har avgrinsningarna
ocksa haft lite olika betydelse i de olika faserna. De tva forst nimnda
avgrinsningarna, organisatoriska avgrinsningar samt drendeflodet, har haft
storst inverkan pa den forsta fasen som behandlar interna organisatoriska
behov. Den andra fasen har ddremot inte i analysarbetet lika vil foljt de tva
forstnamnda avgrinsningarna, men slutsatserna har till en del kunnat
koncentreras kring dessa. Det tredje avgransningsomradet, teknologiskiftet
har i bada faserna varit en mycket stark utgangspunkt, och framforallt i fas



tva har fokus legat pa den nya tekniken kopplat till omvirldens
forvantningar och aktioner.

Vi har gjort en, 1 sammanhanget, grov forenkling av fOrvéntade
fordandringsomraden relaterat till teknologiskiftet, uppdelat pa arbetets bada
faser. For att gora uppdraget och avgrinsningarna ¢verskadliga for ldsaren,
viljer vi redan i detta skede att beskriva de omraden vi tror kommer att
paverkas mest av teknologiskiftet. Antagandena om dessa omraden ska
betraktas som rent hypotetiska, da dessa forslag frimst gav oss en startpunkt
1 arbetet.

1.7.1 Organisation

Med utgangspunkt i organisationsfragor och kundbehov, antog vi att
foljande omraden kommer att paverkas av teknologiskiftet och i sin tur
paverka kraven pa organisationen.

Arendeforindring

Nir ett drende, det vill sdga kundproblem nar TDC Dotcom via kundtjénst,
klassificeras det och skickas vidare inom organisationen for att sedan l6sas
och avrapporteras. Det vi valt att kalla drendeforindring anspelar pa en
uppfattning om att teknologiskiftet i sig kommer att resultera i en annan typ
av framtida &drenden, det vill sdga andra huvudsakliga problem som
uppkommer hos kund.

Arendeforiandringen innefattar dven andra aspekter, sisom till exempel en
fordndring 1 volymen av inkommande drenden, samt att den nya teknologin
mycket vil kan kridva andra, forbittrade typer av inrapporteringsgranssnitt
mot kunden.

Kompetensbehov

I en konvergerande bransch maste alltid behovet av kompetens undersokas,
och framforallt vilken kompetens som framgent blir nyckelkompetensen.
Underforstatt kommer den nya teknologin, pa sikt, att konkurrera ut den
gamla teknologin. Vad kriaver da den nya teknologin for kompetens? Finns
kompetensen i dagsldget i foretaget och i sa fall i vilken kvantitet finns den?
Kan tekniker och andra anstéllda tillgodogora sig tillricklig kunskap om den
nya teknologin for att kunna arbeta med den? I vilken man behovs
kompetensutveckling, kompetensutvixling och nyrekrytering i foretaget,
och hur kan detta understodjas?
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Systemstod

Ett vl fungerande flode i en storre organisation kréver understod fran data-
och kommunikationssystem. Vilka for stodjande system och funktioner
behover personalen i sitt arbete? Kommer den nya teknologin att krdva
ytterligare stodsystem? Kan kompetensbehovet kopplas till systemstod? Vad
finns det for kritiska delar 1 flodet och hur avlastas och effektiviseras dessa
delar?

1.7.2 Omvarld

Bransch

Hur paverkas branschen av teknologiskiftet? Pa vilka sitt kommer
konkurrenter och andra intressenter att agera? Troligtvis kommer
situationen och antal aktorer att fordndras i1 takt med att mer kommunikation
gar i datainfrastrukturen. Vi har haft avsikten att se pa maktstrukturen i
branschen och se hur skiftet hittills paverkat, men ocksd i dagsliget
paverkar TDC Dotcom.

Marknad

Hur paverkar teknologiskiftet marknaden? Kommer kunderna att kunna
utéva mer makt pa leverantérerna i takt med att tekniken fordndras? Gor
tekniken nagon skillnad for kunden och i sa fall vad for skillnad? Hur
fordndras mojligheterna pa marknaden féor TDC Dotcom, kan man utdka
affdren?

Sambhiille

Hur paverkar och paverkas samhillet av den nya teknologin? Finns det
politiska och lagliga aspekter? Finns det sidkerhetsaspekter pa samhillelig
niva med ett teknologiskifte? I slutindan ville vi med analyser fran detta
omrade dra slutsatser kring dess paverkan pa TDC Dotcom och framforallt
service- och supportaffiren.

2. Teoretisk referensram

2.1 Teoretisk bakgrund

Det uppdrag vi fatt av TDC Dotcom tédcker, som vi ser det, en mycket stor
del av var civilingenjorsutbildning. Vara tekniska kunskaper inom data har
gett oss mojligheten att sétta oss in i problematiken kring teknologiskiftet,
snarare #n att den har varit basen varpa examensarbetet har grundats. Denna
dara kan, om nagot, tilldelas just var ekonomiska inriktning "affir och
innovation" som ligger mycket vil i linje med examensarbetets karaktir.
Givetvis har manga kurser och kurslitteratur bidragit med idéer och aspekter
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till examensarbetet, men vi har forsokt skapa en begrinsad referensram
innehédllande de mest centrala kunskapskéllorna vi anvint oss av. I detta
avsnitt presenteras de modeller som legat till grund for datainsamlingen och
analysarbetet. Forutom de modeller vi arbetat med "hands on", finns det
dven underliggande teoriaspekter av vart arbete, da vi sannolikt dr och har
varit genomsyrade av de kurser och den litteratur vi lést.

2.2 Teoretiska underlag

Ordet flode ar ett mycket centralt begrepp i vart arbete, da arbetet legat inom
ramen for att se Over hur teknologiskiftet paverkar och fordndrar
drendeflodet inom Teknik & Service och Customer Care. Teorier kring
processer och processorientering dr diarfor nagonting vi anser oss ha haft
stor hjdlp av nér vi arbetat med drendeflddet och foretagets uppbyggnad av
rutiner och processer. Vi har darfor bland annat valt att anvinda oss av
kursen och boken, “Processbaserad verksalmhetsutveckling’’3 . Kursens
bidrag har till storsta del varit relaterat till illustrering av floden och
flodeskartldggning, 1 syftet att identifiera flaskhalsar 1 TDC Dotcoms
arendeflode. Vi anser ocksa att bokens bidrag om Kunder och
kundframgéng4, savdl som de bidrag kursen ger gillande mitning av
processer”, har varit mycket anvindbara. Genom att kartligga och illustrera
dagsligets flode i Customer Care, har vi i ett senare skede ocksa kunnat
pavisa var i flodet flaskhalsar och problem finns. Vi har sedan utifran var
analys kunnat komma med forslag pa hur vi menar att ett effektivare flode
skulle kunna se ut.

TDC Dotcom star som vi tidigare nimnt inf6r en stor teknologisk fordndring
ddar manga olika aspekter, kopplat till denna forindring, har beaktats.
Teorier om sadana forindringar dr nagot som upprepade ganger behandlats i
var utbildning. Da vi analyserat fordndringens paverkan pa TDC Dotcom
vill vi é)land andra framhalla en modell som heter ”Nine principles of Smart
R&D™.

Modellen &r i sin utgangspunkt nagot mer heltickande nir det giller
forskning och utveckling, men ger dven en mycket Gvergripande bild av
viktiga aspekter vid ren teknologisk utveckling. Vi beskriver nedan

3 Anders Ljungberg, Processbaserad verksamhetsutveckling, Studentlitteratur, 2001,
kurskod MTT230, kap 4-6

* Ibid kap4

> Ibid kap7

® Matheson & Matheson, The Smart organisation, Harvard Business School Press, 1998, sid
111-160
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modellen och vilka bidrag den kan ge ett arbete av denna karaktir. Direfter
presenteras ett antal andra teoretiska modeller som vi hddanefter forbehaller
oss rdtten att fritt hinvisa till.

2.2.1 Nine principles

De nio olika aspekterna som tas upp i denna modell utgér grunden for nagra
av de omraden vi har tittat ndirmare pa hos TDC Dotcom.

'""Value creation culture"

Handlar om att alltid ha en kultur som understddjer, for kunden,
virdeadderande Achieve Purpose
aktiviteter.
Utveckling av teknik
ar centralt.

Continual
Learning

Value
Creation
Culture

Creating

Alignment and
Empowerment

"Creating Smart R&D
alternatives"
Innefattar arbetet
med att skapa
mojliga,
genomforbara
alternativ. Ju fler
virdefulla alternativ
som skapas, desto
storre mojlighet finns
att utvecklas.

Embracing
Uncertainty

Disciplined
Decision
Making

Outside-In Open
Strategic |Information
Perspective Flow

Figur 2.1 The nine princivles of smart R&D

""Continual Learning"'

Att organisationen dr Oppen och stidndigt striavar efter att tillgodogdra sig
kunskap som &r virdeskapande. Detta innefattar ocksa kompetensutveckling
och en organisations formaga att fa alla att acceptera och vilja ldra sig nya
omraden, genom uppmuntran och information.

De tre ovan beskrivna omradena ingar i det som man Overgripande kallar for

"achieve purpose”. Det handlar om att klargéra vad som éar viktigt och
viardeadderande, och att alltid striva mot detta.
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""Embracing Uncertainty"'

Beskriver vikten av att inte sky det man inte vet nagot om. I beslutsfattande
krdavs alltid att man tar hdnsyn till det man inte har exakt kunskap om.
Sledes bor man beakta och forsoka ta in sadana aspekter for att kunna ta
bista mojliga beslut.

""Outside-In Strategic Perspective'

Behandlar vikten av att forsoka forsta "den sammansatta bilden". Det kan i
manga fall vara viktigare att utga ifran omgivningen, 4n den interna
strukturen, for att revidera sin "affar". Risken med att utga inifran &r att det
som forvintas utifran inte motsvaras av den inre bilden.

""Systems Thinking'"

Ar en aspekt som poingterar vikten av att alla forstir det storre
sammanhanget. Organisationen och medarbetarna bor vara medvetna om
respektive roller och deras betydelse 1 "systemet", och det faktum att de alla
tillsammans bildar just ett system.

Dessa omraden #dr grunden for att kunna forsta omgivningen, bade intern
omgivning pa personniva, och extern omgivning pa organisationsniva.

Det tredje overgripande omradet som behandlas med ett antal principer dr
det omrade som vi anser ha varit mest relevant och bidragande till vart
arbete. Detta omrade handlar om att mobilisera och samla foretagets
samtliga resurser. De principer som understodjer detta arbete &r:

""Open Information Flow"'

Information i en organisation &r i sig virdeskapande. All information och
kunskap inom organisationen ska i storsta mojliga man vara tillgdnglig for
de instanser som mojligtvis skulle behova, eller vilja ta del av den.

""Alignment and Empowerment'

Vid resonemang kring virdeskapande maste individens kompetens inom en
organisation virdesittas, utvecklas och uppmuntras. Individen inom en
organisation ska kédnna att arbetet dr givande och att man idr bemyndigad att
ta egna beslut inom angivna omraden. Tro pa individen och kompetensen!

"Disciplined Decision Making''

Strategiska mojligheter bor tas tillvara genom goda beslut. Det bor finnas
riktlinjer och processer for beslutsfattande som en garanti for att beslut
fattas pa goda, genomtinkta grunder. Dessa riktlinjer och rutiner bor alla i
organisationen vara medvetna om.
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Ovanstaende framstillning ar en kortfattad men @nda tillricklig beskrivning
av den nio principerna som vi tillatit oss att atervinda till under analysen.

2.2.2 The cultural web’

Inledande resonemang

The cultural web &r presentation av en organisations paradigm och vad som
paverkar detta. Nidrmare beskrivet de undermedvetna antagandena och
sjalvskrivna viérderingarna i en organisation. Det dr i managementlitteratur
ofta starkt betonat att kulturen i de allra flesta organisationer ar en av de
storsta faktorer som ligger till grund for faktiska konkurrensfordelar.
Inledningsvis skulle vi vilja beskriva kulturen i ett foretag i "fyra lager"® for
att sedan delvis, ur pedagogisk synpunkt, kunna koppla dessa nivaer till "det
kulturella nétet". De fyra kulturlagren &r vérderingar, asikter, beteenden och
paradigm enligt figur 2.2

Virderingar

Finns ofta nedskrivet i

en organisation och Varderinga,
innefattar till exempel en psikte,
organisations mal,
mission och strategier.
Dessa dr ofta vagt

formulerade och Paradigm
Overgripande.

oeteel‘lde,'

Asikter

Ar ofta mer specifika,
men det dr viktigt att
podngtera att detta dr just

asikter och uppfattningar
hos de anstillda. Figur 2.2 Culture in four layers

Beteenden

Ar det dagliga arbetssittet inom en organisation. Detta beteende kan
betraktas ur bade ett internt och extern perspektiv, vilka inte alltid &r
analoga.

" Loizos Heracleous, Strategy and Organisation: Realizing Strategic Management,
Cambridge University Press, 2003, kap 6

$ "Culture in four layers", Johnson, Scholes & Whittington, Exploring Corporate Strategy,
Prentice Hall, seventh edition, Exhibit 4.10, sid 200
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Paradigm
Paradigmen idr de antaganden och forutséttningar som alla 1 organisationen
tar for givet.

Modellen

Arbetet med att utreda en organisationskultur dr komplext, och det dr inte
alltid sjalvklart att svar kan erhallas for alla &mnesomraden vilka man som
utredare vill undersdka. The cultural web utgér dock en god grund for att
samla erfarenheter kring kulturen och hur vidl den understodjer
organisationen. Modellen beskrivs olika 1 litteraturen, men vi har valt att
utgd frén modellen som finns att hitta i boken Strategy and Organisation’
och komplettera med bidrag fran Exploring Corporate Strategy (se
referenslista for detaljerade litteraturbeskrivningar).

Modellen beskriver en organisations paradigm med utgangspunkt i atta
overgripande omraden som ir stark relaterade till organisationens kultur.

Vi har valt att beskriva modellen som en figur, med tillhorande ldmpliga
fragestéllningar kring varje omrade, se figur 2.3. Nar vi arbetade med
modellen var var forhoppning att, med denna som grund, kunna fa en sa
heltickande bild som mdgjligt, Zven om inte alla omraden i sin absoluta
helhet kunde behandlas till f6ljd av uppgiftens omfattande storlek.

? Loizos Heracleous, Strategy and Organisation Realizing Strategic Management,
Cambridge university press, 2003
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e Fdrmedlar historierna

o Styrkor eller svagheter?
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o Framgang eller bakslag?
o Likriktad org. eller ensamvargar?
Vilka ar "hjéltarna" och "bovarna"?

Hur skiljer sig ensamvargarna?

Vilka asikter férmedlar historierna?
Hur lika &r dessa asikter genom org. hierarkier ?

%

~

éites/Routines

Vilka rutiner betonas?

Vilka rutiner skulle se méarkliga ut om de
andrades?

Uppmuntrar rutinerna till speciella
beteenden?

Vilka ritualer ar avgérande for féretaget
och hur reflekterar de féretagets asikter?

A

Hur latt &r det att andra rutiner? j

"

o
(c ‘
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ntrol Systems
Vilka delar av verksamheten &r mest
kontrollerat?
Betonas beldning eller bestraffning?
Ar kontrollsystemen relaterade till
historiska perspektiv eller till dagens
strategi?
Manga eller fa kontrollsystem?
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\_

ommunications /
¢ Arinformations- T * Hur fordelas makt
flédena effektiva? Myths i organisationen?
¢ [nformella Rites/ Symbols e Vad for asikter
kommunikations- Routines ligger bakom
fléden (djungel- ledarstil?
telegrafen)? e Hur idealistiskt
e Kanaler for i@ Communications seower @ eller pragmatiskt
information? efterlevs dessa
e Kultur kring asikter?
genomgangar Contial Organizational e Var ligger de
och méten? Systems Structure stérsta hindren
Incentives for att férandra i
organisationen?

Gganizational structure

k "power strukturen"?

ymbols \

Vilka symboler betecknar organisationen?
Vad anvands fér sprak och jargong i
organisationen?

Vilka symboler ar férknippade med status?
Vilka delar av organisationens strategi &ar
"offentliga”, det vill séga betonas for

allmanheten?
Power structures

N\ J

<

e Ar strukturerna:
o "organiska/mekaniska"?
o Hierarkiska/platta?
o Formella/informella?
e Uppmuntrar strukturerna till samarbete
eller rivalitet?
e Hur paverkar organisationsstrukturen

)

Incentives

Finansiella beléningar
o Individuell bonus?
o Del av vinst?
Karriarmadjligheter?

Motiverande, intressanta arbetsuppgifter?

Figur 2.3 The cultural web
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2.2.3 Porters femkraftsmodell

Avsikten med att gora en femkraftsanalys, var att branschen &ar i en
fordndringsfas som mycket vil kan resultera i fordndringar i den radande
marknadssituationen. Telesystemintegration &r en industri dér det rader stark
konvergens som resultat av "talets" intag i datandten. Konvergensen kan
leda till fordndringar géllande allt ifran #ndrade konkurrenssituationer och
leverantorsforhallanden, till kundernas formaga att sjdlva administrera
kommande teknologi. Férhoppningen med Porters femkraftsmodell var att
den kunde ge bade oss och foretaget en fingervisning om risker och
mojligheter i framtiden och hur foretaget paverkas av dessa krafter. Vi har
dessutom tagit del av teorier kring en '"sjdtte kraft" som kallas
"complementors", som vi utokat femkraftsmodellen med. Den slutgiltiga
modellen fick utseendet enligt figur 2.4.

Potentiella
nya aktorer

Hot fran
nyintrade

Forhandlings-

kraft
Leverantirer | N> 4| Kopare

Forhandlings-
kraft

Foérhallande till
Hot fran "complementors”
subsitut

Substitut "Complementors"

Figur 2.4 Porters femkraftsmodell + complementors

Porters femkraftsmodell visar killorna till konkurrens inom forslagsvis en
bransch. Den sjitte kraften dr inte en ursprunglig del av Porters modell, men
manga anser att den mycket vidl kan vara ett bra komplement till de
ursprungliga fem krafterna. Nedan beskrivs modellens funktion kortfattat i
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sina bestandsdelar, som vi senare hdnvisar till under analysen. For den
intresserade ldsaren som vill tillgodogora sig en djupare forstaelse kring
Porters modell rekommenderar vi dven bockerna "Exploring Corporate
Strategy" och "Contemporary Strategy Analysis" (se referenslista for mer
detaljer kring denna litteratur).

Befintlig Konkurrens

Visar pa hur konkurrensen ser ut i branschen. Vilka dr de andra aktorerna
som erbjuder liknande tjdnster till samma eller liknande malgrupper pa
samma marknader? Hur stor rivaliteten det &r i branschen beror pa ett antal
faktorer:

e Antalet konkurrenter samt forhéallandet och balansen mellan dessa

e Marknadens tillviaxtfas

e Andel fasta kostnader och skalekonomiska fordelar

e Hur stor dr kostnaden for en kund att byta leverantor ("switching
cost")

e Hoga "exit-cost", det vill sdga dr det dyrt att dverge en produkt eller
tjanst

e (Graden av produkt- och servicedifferentiering
e Diversifierade aktorer med stora skillnader 1 kultur och mission.

For att, rent kvantitativt, méita konkurrensen i en bransch kan man anvinda
sig av mitetal som beskriver "industrikoncentrationen". Exempel pa sadana
mitetal dr "Concentration ratio" och "Herfindahl-Hirschman index". Vi
kommer att anvinda oss av dessa matetal for att fa en uppskattning om hur
den bransch, som TDC Dotcom agerar i, dr uppbyggd ur
konkurrenssynpunkt och som understdd till rent kvalitativa slutsatser.

Herfindahl-Hirschman Index (HHI )10
HHI =s] +5, + 5] +..+5;

s7-5, ar respektive foretags marknadsandel i branschen.

HHI antar virden mellan vildigt ndra O och 10000. 10000 betyder att
det rader monopol pa marknaden medan virden nidra O visar pa
betydande konkurrens mellan vildigt manga aktorer.

' http://www.economist.com/research/Economics/alphabetic.cfm?term=herfindahl-
hirschmanindex#herfindahl-hirschmanindex, 2007-02-15, 11:32
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Concentration ratio'’
CR, =s,+85,+5,+...+5,

CR,, visar hur stor total marknadsandel de m storsta foretagen har
tillsammans. Ofta anvidnder man sig utav CRy, som da saledes visar
den sammanlagda marknadsandelen for de fyra storsta foretagen i
branschen. Precis som for HHI kan man, med hjélp av detta matt dra
slutsatser om konkurrenssituationen pa en marknad.

Substitut

Ett substitut dr en alternativ produkt eller tjdnst som i slutdndan fyller det
behov en kund har for den ursprungliga produkten. "Bra" substitut reducerar
efterfragan pa den ursprungliga produkten och utgor saledes ett hot mot den
befintliga affaren. Nagra viktiga aspekter kring substitut ar:

® Ren produktsubstitution.

e Substitution som reducerar behov av service.
En produkt eller service som tar bort krav pa underhall men med
samma funktion som tidigare produkt, blir mycket attraktiv.

e Generisk substitution, nidr produkter eller service konkurrerar om
samma budget.

Kopare

Makten som kunderna/kdparna har, dr naturligtvis olika i olika branscher. I
de fall da kunderna koper stora delar av vad en verksamhet "producerar” far
koparen stor makt. Hur viktig en kund ar for ett foretag dr ocksa relaterat till
kundens storlek i férhallande till foretaget. Niar vi undersokt denna kraft har
vi forsokt att utga ifran koparnas generella makt i branschen.

Koparnas makt ar speciellt stor:

e Nir kunderna &r "storkdpare" och leverantorerna dr manga och sma.

e Nir det dr laga kostnader forknippat med byte av leverantor.

e Nir kOparen anser att mer virde genereras genom att ta upp egen
verksamhet kring leverantorens erbjudande. (Backward integration)

' Robert M. Grant, Contemporary Strategy Analysis, Blackwell Publishing, Fifth edition,
2005, sid 79
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Leverantorer
Leverantorerna har makt analogt med det resonemang som fordes kring
koparnas kraft med lite modifikationer. Speciellt stor 4r makten:

e Nir leverantorerna har en bred kundstock.

e Nir det dr hoga kostnader forknippat med byte av leverantor.

e Nir leverantoren anser att mer viarde kan genereras genom att sjilva
"foradla leveransen vidare". (Forward integration)

Potentiella nya aktorer

Hotet fran potentiella nya aktorer dr beskrivet i litteraturen, sadant att man
med utgangspunkt i de barridrer som krivs for att penetrera murarna till en
bransch analyserar nya aktorer och sannolika hot fran dessa. For att en ny
aktor ska kunna konkurrera pa samma niva som de aktorer som utgor
marknaden krévs att dessa nya aktorer tar sig éver de hinder som finns for
etablering. Ur strategisk synpunkt kan foretag i en bransch medvetet dndra
strategier for att forsvara och hoja barridrerna for intrade i branschen.

I "konvergerande branscher" dr denna kraft om mojligt &nnu mer intressant
da konvergensen leder till mindre skillnader mellan leverantorer och aktorer
fran tidigare "avkiljda" branscher.

Konvergens leder till att tidigare spelregler och skillnader mellan olika
branscher omdefinieras och omkonstrueras. Eftersom konvergensen dr stor
pa TDC Dotcoms marknad #r detta omrade av stor betydelse. Nagra
exempel pa barridrer dr:

Skalekonomiska aspekter

Hoga kapitalkostnader relaterat till intrade
Patent och "dgande av kunskap"

Lagliga restriktioner géllande konkurrens
Leverantor — kundlojalitet
Distributionskanaler

""Complementors"

Complementors, eller kompletterande foretag dr en kraft som traditionellt
inte varit en del av Porters modell. Vi anser dock att det &r en kraft som i var
uppgift varit av stor vikt. "Complementors" dr foretag som, utan att
nodvindigtvis ha nagon avtalsmissig relation till varandra, dnda starkt
understodjer varandras affdrer och gér dem mer konkurrenskraftiga. Det
klassiska exemplet pa detta dr Intel & Microsoft. Vi tror att denna kraft
paverkar TDC Dotcoms bransch da det ofta @r en harfin grins mellan
partner, leverantér och konkurrent inom branschen. Aven i den, for detta
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examensarbete, aktuella branschen finns strategiska allianser som stricker
sig over konkurrentgrinser, och som varit mycket intressant att titta ndrmare

pa.
2.2.4 P.E.S.T.E.L"?

Som komplement till Porters femkraftsmodell har vi anvédnt oss av
ramverket "PESTEL". Pestel-analysen har vi anvéint for att fa en mer
overgripande bild av makromiljon, och for att forsta branschen mer
ingaende.

Modellen tar upp sex omraden i makromiljon som i slutindan mer eller
mindre paverkar en organisation. Dessa omraden dr ofta viktiga att titta
ndrmare pa, och analysera i ett forsta steg for att slutligen kunna forsta och
forbittra den egna organisationen. I figur 2.5 beskrivs de sex omradena och
vad som finns att tinka pa inom respektive omrade.

/ Legal \ Polltlcal / Economic \

» Konkurrenslagar : g}:ﬁg;;:gk/nhtet factors

. Arjstallmngslagar e Social valfard Affarscykler

2 SLLCILiO8 * Import/export regler Rantor
halsofragor Inflation

e Produktsakerhet

Arbetsléshet
Trender i BNP
Tillgang till kapital

l Hushallens disponibla
k k inkomst /

/ Enviromental\ T / Sociocultural\
* Skyddslagar géllande factors
miljon _ / \ e Demografi
o Energ|kon§umtlon Technologlcal e Inkomstférdelning
* Sophantering ¢ Statliga forskningsbidrag e Férandringar i livsstil
3 Hashghgt pa ¢ Utbildningsgrad
teknologiskiften e Attityder till arbete och
e Statens och industrins ndjen
tekniska anstrangningar ¢ Social mobilitet
¢ Nya upptackter och

K j utvecklingar K /
N

Fiour 2.5 PESTEI -Ramverket

' Johnson, Scholes & Whittington, Exploring Corporate Strategy, Prentice Hall, seventh
edition, sid 65-68

22



2.2.5 Produktlivscykeln™

Produktlivscykeln dr en modell som beskriver olika faser i en produkts liv. I
denna modell kommer vi att betrakta tva olika teknologier som "produkter".
Vi menar att modellen ocksa gar att applicera pa detta sitt, och vi har anvint
oss av den i avseendet att placera in den mer traditionella PBX-tekniken och
den nya teknologin ip-telefoni i en livscykel. Detta for att fa en bild av hur
langt ectableringen av ip-telefoni har kommit, och med hjilp av dessa
livscykler har vi gjort utlatanden och gett rekommendationer av strategisk
karaktdr.

Produktlivscykeln beskrivs lité olika, i litteraturen, men dr i grund och
botten samma modell med varierande perspektiv. Ibland beskrivs den med
fyra livsfaser och ibland med fem. Vi har, i vart arbete, anvint oss av
modellen och beskriver den hir nedan med fem livsfaser, dar
utgangspunkten dr en teknologi och inte en produkt. Detta illustreras i figur
2.6, och faserna beskrivs dven nagot mer ingaende var och en for sig.

Utveckling (Development)

I utvecklingsfasen bedrivs forskning och utveckling och foretagen ar
generellt inte sa manga sett till antalet. Teknologin utvecklas och slidpps i
mindre upplagor till en mindre malgrupp som ofta omnidmns som "early
adopters". Dessa fungerar ofta som testobjekt och kan ocksa fungera som
feedback vid ritt kontaktetablering.

Tillvaxt (Growth)

Under tillvidxtfasen okar branschens storlek i flera avseenden sasom, antal
foretag, branschens attraktivitet och antal anvidndare. Intridet av fler foretag
leder till en storre konkurrens da teknologin i denna fas fortfarande far anses
vara relativt likriktad, da tiden &dnnu inte medgett nagra storre
differentieringsmojligheter. De huvudsakliga koparna kallas for "early
majority" och dr just vad det engelska namnet anspelar pa, en tidig
majoritet.

13 Lehmann & Winer, analysis for marketing planning sixth edition, McGraw-Hill, 2005,
sid 53-55;

Johnson, Scholes & Whittington, Exploring Corporate Strategy, Prentice Hall, seventh
edition, Exhibit 2.5,

sid 86
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Utveckling

Fa anvandare:

Tillvaxt Etablering

Véxande grupp Okande

Mognad Tillbakagang

Antal anvandare Anvandar-antalet

Malgruppen anvandare: valmojligheter nar en sjunker
"early adopters" Gruppen provar relaterade till  mattnadsniva
Anvindare/ produkt/service kdp - . } "end of life"
Képare I e ande aterkép
early majority majority’ av samma
leverantor
"late majority"
Ej stor Intrdde av fler  Kan finnas Farre Visst bortfall av
konkurrens foretag, manga konkurrenter &n  aktiva féretag
konkurrens om  konkurrenter etablerings-fasen
F& aktiva foretag marknadsandela Distribution och
r Priskrig kring ~ Krig om férsaljning
Konkurrens- . ' volymfordelar ~ marknadsandelar minskar oqh blir
forhallanden Odifferentierade - mer selektiv
produkter Utkonkurrens  Effektivitet och
/service av de svagaste laga kostander ar
aktorerna, prioritet
Féretagen knyta (uppkép,
"testanvandare eliminering)
till sig"

Figur 2.6 Produktlivscykeln med avseende pa teknologi

Etablering (Shakeout)

Med det vi valt att pa svenska kalla etablering, menar vi etablering ur tva
perspektiv. Vi syftar pa etablering och acceptans av den nya tekniken, samt
en storre foretagsetablering. Med foretagsetablering menar vi det faktum att
de storre aktorerna tar sa mycket marknadsandelar att det i manga fall blir
omgjligt for de mindre aktorerna att hdvda sin plats. Detta kan till exempel
yttra sig i form av foretagsuppkdp och konkurser. I denna fas borjar
teknologin bli mer betydelsefull pa marknaden, men branschen #r inte
langre lika attraktiv for nya foretag. Majoriteten av anvéindarna tillkommer 1
denna fas och produktdifferentiering borjar fa en viss betydelse.

Mognad (Maturity)

Liksom 1 etableringsfasen har teknologin en mycket stor befdst position 1
mognadsfasen, men antalet anvindare nar pa sikt en méttnadsniva. Kund —
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leverantorsforhallanden blir mer stabila och kriget om marknadsandelarna
hardnar. Foretagen fokuserar i denna fas pa effektivisering av processer och
minskning av Kkostnader, da tillviaxt inte lingre dr nagot att forlita sig pa.
Produktdifferentiering far dessutom en allt storre betydelse.

Tillbakagang (Decline)

Under tillbakagangen minskar antalet anvidndare och foretag forknippade
med teknologin. Teknologin ar inte ldngre attraktiv, vilket ocksa paverkar
de branscher dar teknologin &r aktuell. Forsdljning och leverens av
produkter och tjinster relaterade till tekniken minskar och tekniken blir pa
sikt ej ldngre ett anviandbart alternativ. Slutet av denna fas kallas inte helt
ovéantat "end of life".

2.2.6 Sammanfattning teoretisk referensram

For att kunna knyta ihop sédcken kring den teoretiska referensramen skulle vi

” .. . . 14
forst vilja presentera en modell som heter "layers of business enviroment" .

Modellen, som visualiseras i

figur 2.7, visar Overgripande Wakromiljon

de olika omraden som i (ustrh bransch, sq,
slutindan paverkar en S gonkurrent,
organisation. Utifran och in

behandlas allt fran Organisation
makromiljon till

organisationens interna

uppbyggnad. Marknader

Denna bild kopplad till de
modeller vi tidigare beskrivit,
har utgjort en god teoretisk
referensram i angripandet av de uppgifter vi fatt av foretaget. Den innersta
cirkeln, "organisation" utgor fas 1 av arbetet och har tagit understod i de
ovan beskrivna modellerna "nine principles" och "the cultural web". Vidare
har vi anvént oss av vara lardomar kring processer och kartldggning for att
faktiskt kartldgga det interna flodet i den 1 uppgiften definierade funktionen.

Fiour 2.7 I avers of husiness

Fas 2 i arbetet har, istillet for internt i foretaget, haft utgangspunkten i att
analysera omvérlden. Nar vi tittade pa omvirlden gjorde vi det i tva steg, det
ena 1 form av industri, bransch och konkurrenter och det andra i form av

' Johnson, Scholes & Whittington, Exploring Corporate Strategy, Prentice Hall, seventh
edition, Exhibit 2.1, s.64
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makromiljon. I modellen i figur 2.7, utgér de tva mittersta cirklarna den
ndrmre omvirlden, medan makromiljon tydligt 4r den yttersta cirkeln. De
tva mittersta omradena understods av Porters femkraftsmodell och
produktlivscykeln, medan makromiljon utreds med hjdlp av en klassisk
PESTEL-analys.

Anvindningen av dessa teorier har i slutindan syftat till att skapa en helhet,
eller rent av nagot som skulle kunna liknas vid en teoretisk karta. Vi hoppas
i detta skede att ldsaren, med ovan beskrivna modeller i bagaget, kdnner sig
redo att vidare ldsa om vara ldaranden kring TDC Dotcom och situationen i
branschen och foretaget.
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3. Fas 1: Intern granskning

Som det tidigare har framgatt beskrivs arbetet i faser. Dessa faser innefattar
beskrivning av de praktiska metoder som anvints, liksom
resultatredovisning och analys av respektive fas. Fas ett har ett tydligt avslut
i form av en presentation av analys och slutsatser for foretaget. Denna
presentation har gjorts endast for fOretaget och har utgjort en forsta
delleverans. Analysen samt #ven slutsatserna fran denna fas har ocksa
behandlas 1 denna skrift.

3.1 Praktisk metod

Vad vi faktiskt har gjort dr en form av undersokning som haft till syfte att
leda till ett antal slutsatser. I detta avsnitt har vi beskrivit vara rent praktiska
tillvigagangssitt for insamling av data. Den centrala utgangspunkten i detta
ar att uppfylla det syfte som tidigare definierats. For att skapa en god
forstaelse av hur foretaget fungerar gjorde vi i ett forsta skede en omfattande
datainsamling. Denna bestar delvis av sekundidrdata som inhdmtats via
foretagets intranit samt egna efterforskningar. Dessa data har sedan legat till
grund for en mer omfattande primirdatainsamling i form av djupinterjuver
med ett antal anstidllda pa foretaget. Bada dessa datainsamlingar har haft en
tydlig kvalitativ, snarare dn kvantitativ karaktdr. Detta framst eftersom
uppdraget i sin natur har stillt mera krav pa kvalitativa slutsatser snarare dn
kvantitativa.

3.1.1 Sekundardata fran internnatverk

Syftet med sekundidrdatainsamlingen har varit att skapa oss en god bild att
foretagets funktioner och da framst kopplat till drendeflodet. Malséttningen
var att skaffa oss en sa god bild av foretaget att vara senare idéer, asikter
och fragestillningar till intervjupersoner kunnat anses som vil grundade.
Sekundirdatainsamlingen omfattade ocksa kartlaggning av drendeflodet. Vi
har under arbetets gang dock varit tvungna att standigt ha i atanke att inte bli
hemmablinda. Vi har ideligen pamint oss om att vart bidrag till foretaget
trots allt, till stor del legat i det faktum att vi haft en objektiv syn, som inte
varit influerad av det strategiska och operativa nuliget. Mycket av tanken
med att undersoka foretagets internnétverk har ocksa varit att skapa oss en
god bild av vad foretaget har i form av strukturkapital, samt att med detta
som understod dra vidare slutsatser. I manga organisationer kan fragor
gillande, hur vil dokumenterad kompetens som finns, vara direkt kopplade
till olika operativa mal.

Det vi vill uttrycka hér &dr att det operativa flodet, i vart fall inom
servicedrenden, maste vara vil dokumenterat och formedlat for att “tdnkt
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flode” och “verkligt flode” verkligen ska vara Overensstimmande. Med
utgangspunkt i det dokumenterade, "tdnkta flodet" har vi dragit kvalitativa
slutsatser kring om flodet, i realiteten, fungerar i Overensstimmelse med
teorin. Det kan ocksa hir finnas anledning att med ett objektivt synsitt
patala vad i form strukturkapitalet som saknas for att alla inom
organisationen enkelt och korrekt ska forsta foretagets “affdr” och funktion
pa marknaden.

3.1.2 Priméardata fran intervjuer

Det mesta av de primérdata vi grundat vara slutsatser pa, kommer direkt
fran intervjuer med olika personer inom organisationen. Vi har intervjuat ett
antal personer med olika arbetsuppgifter och funktioner inom verksamheten.
Syftet med detta har varit att, ur bade ledningens och medarbetarnas
perspektiv, fa en bild av hur verksamheten fungerar. Via intervjuerna har vi
skapat ytterligare en bild av hur flodet 16per och vilka eventuella trangmal
som personer fran olika avdelningar upplever. Vi antog i ett tidigt skede, att
inte allt av det som star pa hemsidan speglar verkligheten utan i manga fall
snarare visionen. Vi har dven sokt att fa svar pa de eventuella fragor som
uppkommit under anskaffningen av sekundérdata och pa sa sitt komplettera
var bild av de olika funktionerna. Tanken var dessutom att undersoka
eventuella olikheter 1 uppfattningar mellan de olika funktionerna i flodet.
Uppfattade olikheter mellan funktioner kan ju i sig vara en bidragande orsak
till flaskhalsar 1 flodet. I upprittandet av djupintervjuerna har vi anviént oss
av teorier fran kursen Tillimpad affirsanalys'> pd LTH och tillhrande

kurslitteratur, “Information for marknadsféringsbeslut”16.

Intervjuerna utfordes pa sa sitt att vi bada var ndrvarande under intervjun.
Den ena av intervjuarna forde noggranna anteckningar medan den andre
stod for huvuddelen av utfragningen. Vi valde att inte ta upp intervjuerna pa
nagon form av media, da inspelning av intervjuer kan paverka riktigheten i
respondenternas svar. Vidare styrde vi intervjuerna fran de mallar vi hade
satt upp for respektive respondent, men anpassade intervjuerna till
respondenternas expertisomraden.

Intervjuunderlag for djupintervjuerna finns i kapitel 6.

!> MI0035, Tillimpad affirsanalys, LTH, Kursansvarig Carl-Johan Asplund
16 per Lekvall & Clas Wabhlbin, Information for marknadsforingsbeslut, IHM Forlag AB,
1993
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3.2 Resultatredovisning

Nedan foljer en redovisning av de data vi tillgodogjort oss genom savil
sekundér- som primirdatainsamling. Det skall papekas att samtliga metoder
har gett stor datamidngd och med hédnsyn till detta kan endast de mest
relevanta delarna redovisas. Da detta &r ett publikt dokument har vi
dessutom tagit hinsyn till foretagshemligheter, savil som integritetsskydd
for de personer som uttryckt sina subjektiva asikter under intervjuerna.
Foljden av detta &r att vi inte har gjort nagra hinvisningar utdver sadana
som kan nas via publika informationskillor eller bocker. Avslutningsvis vill
vi aterigen namna att vi redan i detta skede gjort en sortering av
informationen. Detta kan eventuellt ses som mer forenligt med en analys,
men var absolut nodvindigt for att fa ett sammanhingande och kvalitativt
dokument. I detta avsnitt kidndes det ocksda helt naturligt att relatera
resultaten till de utgangspunkter och avgrinsningar vi satte upp i
problemformuleringen (kapitel 1).

3.2.1 Arendeférandring

Ett av vara ursprungliga antaganden var att drendeflodet skulle fordndras pa
ett eller flera sitt, frimst som ett resultat av teknologiskiftet. De indikationer
vi fatt av intervjuerna visade frimst att teknologiskiftet kommer att driva
fram fler applikationsdrenden. Applikationsdrenden betyder 1 detta
sammanhang enklare drenden relaterat till dataprogram, som till exempel att
lagga till anvindare eller g& in och dndra i en telefonsvarare. Fler
applikationsdrenden kan, relativt sett, antas 6ka behovet av sa kallad
sjdlvbetjaning, att kunden sjdlv via till exempel Internet, kan ga in och
administrera sina tjdnster via ett sjdlvbetjaningsgrianssnitt.

Resultaten kring fragestéllningen, hur antalet drenden forvintas fordndras
var divergenta, och varierade mycket beroende pa vem som utryckte sin
asikt. Vi aterkommer till resonemang om framtida forvéntat "tryck" pa
kundtjdnst i vara slutsatser, framst vara subjektiva asikter underbyggda av
efterforskningar kring den framtida tekniken.

3.2.2 Kompetensbehov

I vara djupintervjuer diskuterades pa vart initiativ teknologiskiftets paverkan
pa den framtida "supportaffiren”, och vilka asikter man hade om de krav
som teknologiskiftet stiller pa kompetensutveckling och framtida
kompetensbehov ~ inom  serviceavdelningar.  Generellt  sett  var
intervjupersonerna overens om att teknologiskiftet kommer att resultera i ett
mycket bredare behov av kompetens kring datakommunikation. Svaren
kring fragestillningar om personalens mojligheter att tillgodogora sig den
kompetensen, med hjdlp av till exempel internutbildning, var dock
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varierande. Gruppen tekniker som helhet gar ej att generalisera, utan svar pa
om kompetensutveckling dr mojlig, ligger helt och hallet pa individuell
niva, kopplat bland annat till intresse. Vad man dock sdkert kunnat sdga &r
att datakommunikationsomradet kriaver en grundkunskap som manga av de,
i dagsldget, anstdllda teknikerna inte har. Gillande kompetensutveckling
framkom det att det finns ett behov av att uppmuntra och se till att de som
vill utvecklas far bra forutséttningar for detta.

3.2.3 Arendeflodet

Arendeflddet inom TDC Dotcom #4r en samling relativt komplexa
kopplingar och vidarebefordringar, grundade pa ett antal kriterier. For att
lasaren ska fa en bild, god nog for att dven kunna tillgodogora sig analys
och slutsatser kring detta dmne, presenteras den flodeskartlaggning som vi
gjort pa foretaget i detta avsnitt. Denna grundar sig pa bade sekundirdata
och primérdata. Flodet presenteras figur 3.1 som stod till den skriftliga
presentationen.

Kundtjéanst

Nir en kund tar kontakt med TDC Dotcom gillande nagot de behover hjilp
med, skapas ett drende i kundtjinst. Arenden kommer, i "kundgenererad"
form, in via telefon, e-post, fax eller webbgrinssnitt. Ett d&rende kan forutom
via direkt kontakt med kund ocksa skapas i NOC (Network Operating
Center) som &r en systemovervakningstjanst pA4 TDC Dotcom. Kundtjénst
tar emot alla drenden oavsett var de genererats eller pa vilket sitt de
inkommit. I kundtjédnst skapas en serviceorder och drendena klassificeras
efter drendetyp.

Det finns i1 dagsldget tre huvudsakliga drendetyper som kommer in till
kundtjinst. Dessa ir felanmélningar, bestillningar och koforfragningar'’. P&
olika beslutsgrunder tilldelas drendena grupper och om mdgjligt en person
inom gruppen. I de fallen dar TDC Dotcom dr KST (kommunikation som
tjanst) leverantor, och en sa kallad funktionshuskund anmailer ett drende,
skickas drendet direkt till MAC (Moves, Adds and Changes) Funktionshus,
en instans hos TDC Dotcom, som ir direkt ansvarig for funktionshuskunder.
Ovanstaende beskriver Overgripande flodet in och ut ifrdn instansen
"kundtjanst". "Efter" kundtjdnst skickas drendena runt i flodet till dess att de
ar losta och avrapporterade. Att presentera de ovan nidmnda
beslutsgrunderna for varje grupp, i sin fulla form, dr varken relevant i1
sammanhanget eller mojligt pa grund av sekretess och dess omfattning. Vi
kommer istillet 1 analysen att forklara och behandla kritiska delar av flodet.

7 Koforfragningar = Fragor gillande ett specifikt drendes tillfilliga status.
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Figur 3.1 visar en grafisk presentation av flodet och samtliga
vidarebefordringar som kan goras av ett drende.
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3.2.4 Kulturkrock

Den "kulturkrock" som framkommit ur vara djupintervjuer var ett omrade
som vi initialt inte tagit hansyn till. Da det dock visade sig vara ett dmne
som vi upplevde var av stor betydelse for manga av intervjupersonerna bor
det anda ndmnas och ocksa beaktas som ett problemomrade.

TDC Dotcom hidrstammar, som vi i foretagspresentationen beskrev, fran tva
foretag som tidigare varit verksamma i samma bransch, TDC Internordia
AB och Dotcom Solutions AB. Dessa tidigare ensamstaende foretag hade
nagot skilda kompetensomraden dir Dotcom Solutions AB hade en bredare
kompetens inom  bade traditionell telekommunikation och
datakommunikation, medan TDC Internordia AB endast hade
telekommunikationskompetens.

Efter sammanslagningen har TDC Dotcom ca 750 anstéllda utspridda pa 30
kontor fran Malmé till Luled'®.

Den problematik som beskrivits av flera intervjupersoner dr framst en
avsaknad av en gemensam foretagsanda. Vi fick en kinsla av att manga
tyckte "det var bittre forr" och att klyftor fortfarande existerar mellan
anstéllda fran de gamla foretagen. Pa samma sitt upplevde vi emellanat att
man hellre besvarade fragor med svar angaende hur det var tidigare, snarare
an hur det 4r nu.

Bortsett fran de psykologiska klyftorna finns dven mer sakliga exempel pa
brister gillande sammanslagningen. Ett av manga exempel idr kundregister
och system som fortfarande inte har sammanfogats for att riktigt stédja den
nya organisationen.

3.2.5 Kommunikationsproblem

Under vara intervjuer uppfattande vi vid ett flertal tillfdllen att instdllningen
till, och uppfattningen om vissa omraden skiljde sig stort mellan ledning,
mellanchefer och 6vrig personal.

Teknologiskifte

Synen pa det hogst relevanta kommande teknologiskiftet och dess
konsekvenser pa foretaget &r ett exempel didr uppfattningarna hos olika
personalkategorier skiljer sig patagligt. Detta ir ett &mne som tas pa mycket
stort allvar pa ledningsniva, men som vi uppfattar att det rader forvirring
och delade meningar om, pa andra nivaer inom organisationen.

'® http://tdcdotcom.se/publish.php?dogtag=dotcomse_om_omd, 2007-02-21 11:39
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Arbetsrutiner

Arbetet med rutiner och processer framstar inom organisationen som
bristfilligt formedlat. Den information vi tillgodogjort oss, dels fran
strukturkapitalet och dels ifran intervjuerna, visar att det i foretaget finns vil
dokumenterade processer och arbetssitt. Den visar ocksa att det pagar ett
fokuserat arbete inom de omraden didr processerna ej dnnu &r fullt
utvecklade. Vad som dock framkommit &r att processerna och arbetssitten,
hur bra de &n ér, inte kommuniceras ner i leden pa ett tillfredstéllande sétt.
Ett foljdresultat av detta dr att processerna omdojligt kan efterfoljas pa det
sdtt som ursprungligen varit avsett.

De ovanstiende omradena pekar pa interna kommunikationsproblem.
Problemet ligger alltsa inte i brist pa information, utan i brist pa tillgdnglig
information, vilket 1 vildigt stor utstrickning innefattar den interna
kommunikationen i foretaget.

Amnet behandlas vidare i avsnitt 3.3.

3.2.6 Teknikdokumentation

Manga intervjupersoner har oberoende av varandra formedlat brister i
dokumentation kring olika omraden i foretaget. Man menar att en mer
omfattande och detaljerad dokumentation av kinda fel och 16sningar pa
dessa, skulle underldtta for personalen i hela drendeflodet. Séadan
dokumentation skulle avlasta omradesspecifika experter, samt dven
underlitta alla teknikers arbete. Rent generellt utrycker flera att detta skulle
leda till en trevligare arbetsplats och ett mer proaktivt arbetssitt, dir antalet
drenden och den tid det tar att 16sa vissa drenden skulle minska.

3.2.7 Matpunkter

Vara undersokningar har gett oss uppfattningen att ekniker i allt for hog
grad uppmanas att arbeta kvantitativt, da de grunder man har for att mita
effektiviteten dr teknikernas belidggningsgrad. Flera forslag kring idndrade
mitpunkter har framkommit och sammanfattningsvis antyds att man borde
efterstrava métpunkter som tar hiansyn till hur manga nya "uppdrag/fel" som
kan undvikas genom ett mer kvalitativt arbetssitt. For att pa bista sétt arbeta
med en stor méngd drenden maste man dven pa teknikerniva. skapa ett mer
proaktivt arbetssdtt For att detta ska bli reellt kridvs en revidering av
mitsystemet och de mitpunkter som &dr kopplade till drendehanteringen,
betriffande teknisk personal men dven géllande deras chefer.
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3.2.8 Kompetenskartlaggning

I kontrast till det i avsnitt 3.2.2 diskuterade kompetensbehovet, finns
ytterligare en aspekt kopplat till kompetens inom foretag. Inom drendeflodet
uttrycks dven ett behov for kompetensdokumentation, det vill sédga
information gillande till exempel en "teknikers" olika kunskapsomraden.
Sadan information dr nodvindig for att pa littaste och effektivaste sitt
vidarebefordra #drenden pa ett korrekt sitt inom flodet. Ju snabbare ett
drende kommer till en instans, med ritt kompetens, och som dessutom har
tid for drendet, desto effektivare blir flodet som helhet fran kundbehov till
tillfredsstidllande av detsamma.

Ur tidigare Overgripande d&drendeflodesbeskrivning (kapitel 3.2.3) kan
grupperna "dispatcher produkt" och "dispatcher region" urskiljas som en
kritisk del, kopplat till kompetensdokumentation. En person som arbetar
som dispatcher fordelar &renden till rdtt grupp och personal med
utgangspunkt i drendets karaktir. De allra flesta drendena i flodet passerar
vid nagon tidpunkt en dispatcher. Dispatcherns funktion kan pa sitt och vis,
for drendeflodet, liknas vid en damms funktion 1 vattenflodesreglering.
Fungerar dammen sa fungerar flodet, medan en trasig damm leder till kaos.
Dispatchern dr sdledes en sndv sektor med hoga krav pa "drift och
funktion". Om vi vidare ska koppla dispatchern till behovet av
kompetensdokumentation, kan vi se att ldget idag &r, att dispatchern
fungerar som en kompetensdatabas. Personen bor veta vilka i organisationen
som har kunskap nog att 16sa ett drende och skickar detta drendet vidare till
ratt person.

Det tekniska stodet for dessa personer anses idag vara bristfalligt. Nagot vil
utvecklat kompetensstodsystem finns inte och efterfragas starkt. Eftersom
personalens kompetens endast finns dokumenterad i Excel-dokument blir
det ett enormt arbete, att tillfalligt ta over en dispatchers vid till exempel
sjukdom. Ytterligare en funktion som efterfragas i ett eventuellt
kompetenssystem &r en stodfunktion for rapportering av teknikernas tid, for
att pa ett enkelt sdtt kunna se vem som for tillfdllet dr tillgdnglig och
dérefter tilldela uppdrag. I dagslidget finns ett system som heter HR+, som vi
kortfattat fatt beskrivet for oss, men det finns sa uppenbara brister i detta, att
det i realiteten inte anvinds. Problemen kring HR+ visar egentligen bara ett
klassiskt problem, det formedlar bara vad en person har lidst for kurser
snarare dn vad personen de facto "kan".
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3.2.9 Kunddatabas/kundinfo

Ett arv fran foretagssammanslagningen dr att TDC Dotcom fortfarande har
tva skilda kunddatabaserna. Dessa maste integreras och informationen i
dessa databaser maste ocksa halla hogre kvalité. Mer organiserad och
strukturerad information efterfragas. I dagsldget gar onodigt mycket tid at
till intern informationssokning. Under primirdatainsamlingen framkom
skraimmande stora siffror pa det antal timmar som gar at till detta. Det fanns
bland annat en subjektiv uppskattning om att man ligger minst en timme per
dag och person pa att soka information i Helpdesk.

3.3 Analys

Utifran ovanstaende resultat som till en viss del kan vara firgade av
subjektiva asikter fran oss, savil som fran de individuella respondenterna,
analyseras i denna del av arbetet resultaten med hjdlp av den teoretiska
referensramen. Forutom, de 1 referensramen, redovisade modellerna,
anvinder vi oss av, det sd vackert uttryckta, begreppet "sunt fornuft", och
allt vi kan ha fatt med oss fran var utbildning. I denna f6rsta fas &r de
huvudsakliga analysmodellerna "nine principles"'” och "the cultural we
Men som lédsaren ocksa kommer att mérka gar analysarbetet ocksa utanfor
dessa modeller. Av pedagogiska skidl kommer vi i storsta mojliga man att
behandla fragorna i samma ordning som under resultatredovisningen.

b"20

De forsta tva omradena, det vill sdga drendeforindring och kompetensbehov
kan ses som generella antaganden om vad teknologiskiftet kommer att leda
till, medan de punkter som behandlas efter dessa frimst dr
amnesfortydliganden, och forutsittningar for att TDC Dotcom pa bista sitt
skall klara av teknologiskiftet.

3.3.1 Utgangspunkter

Arendeforiindringen

Da vi stillde fragor” gillande irendeforindringen hade vi i forsta hand
riaknat med svar kopplade till volymmaissiga fordndringar. De flesta svar vi
fick behandlade dock &rendekaraktirens fordandring, och 1 huvudsak
poingterades att applikationsfragor kommer att bli vanligare. Ett antagande
var att drendekaraktirens fordndring i sig skulle skapa ett storre behov av
"self service". Ett exempel pa applikationsidrende, &r behovet att lagga till en
anvindare. En sadan operation dr liksom andra applikationsdrenden mer

1 Se avsnitt 2.2.1
20 Se avsnitt 2.2.2
*! Se Kapitel 6

36



forutsdgbara dn fel och har darfor inte samma behov av personlig hjilp.
Standardiserade losningar och svar ldmpar sig bittre som "self service"-
tjanst, frimst av kostnadsskil eftersom "self service" i sig dr billigare vid
kostnadseffektiva systemuppbyggnader.

Att drendena i framtiden spas vara av applikationstyp vécker troligtvis inte i
sig nagon storre forvaning, i alla fall inte hos branschfolk da framtidens
telefonitjinster baseras pa serversystem och applikationer. Paradoxalt nog
far vi uppfattningen om att “self service” inte dr ett omrade for
huvudsatsning hos TDC Dotcom. I stort tror vi att just grinssnittet mot kund
kraver forbéttring som resultat av drendetypfordndringen. Detta leder in oss
pa ett "modeomrade" vid namn CRM (Customer relationship management)
som vi resonerar vidare om i slutsatser, da i form av kundgrénssnittet.

Kompetensbehov

Ett av de mest grundldggande antaganden vi gjorde redan i samband med att
arbetet inleddes, var att ny form av kompetens kommer att behovas for att
bemota teknologiskiftet. Intervjuerna forstiarkte antagandet ytterligare da det
fran flera hall uttrycktes en oro over att TDC Dotcom ir sent ute pa detta
omrade. Vi kan, av intervjuerna, konstatera att en alltfor stor del av
personalen besitter god kompetens inom traditionella
telekommunikationssystem, men saknar den datakompetens som framtiden
kommer att kriva. For att forsta framtida telekommunikationssystem krivs
en djupare forstaelse i datakommunikationssystem da den framtida
"talaffaren" ligger inom datainfrastrukturen. Det forekommer visserligen
kompetensutveckling och utbildning, men enligt uppgift allt for sdllan och
utan tillrdcklig uppfoljning, for att nagon verklig kunskap ska forankras och
darigenom skapa en formaga att operativt arbeta med teknologin.

Nir det giller behovet av datakunskap kan vi ocksa utga fran véar egen
utbildning. Vi har bada en starkt teknisk grundutbildning inom datateknik
och datakommunikation och inser saledes att sadan kompetens ocksa
forutsitter god tid for inldrning. Krav pa en teknisk grundformaga ir ocksa
starkt relaterat till mojligheten att lira sig detta. Amnet #r pd inget sitt
trivialt och forutsitter ocksa god forstaelse i kringliggande dmnesomraden.
En indikation som framkommit under intervjuerna dr att vidareutbildning
inom omradet kraver ett engagemang och intresse som tillsynes 6verskrider
delar av den befintliga personalens formaga.

Var generella uppfattning fran intervjuerna dr att TDC Dotcom ér ett foretag
diar vetskapen om kommande forindring finns. Dock menar vi att
fordndringens vikt i manga fall trivialiseras, vilket resulterar i en daligt rotad
forandringsvilja i organisationen. For att foretaget skall klara av denna, men
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dven framtida fordndringar och utmaningar, maste hela organisationen vara
beredd att stdndigt ldra sig nya metoder och teknologier. Hur blir da en
organisation mer larande?

Hir vill vi atervinda till "The nine principles of smart R&D"* och i detta
fall den tredje principen "Continual learning">. Organisationen maste skapa
incitament for stdndig utveckling av savidl processer som kompetens.
Personalen maste ocksa ges mojlighet till fortsatt utveckling genom egna
initiativ och experiment. Under intervjuerna fick vi bland annat forslaget att
personalen pa eget initiativ skulle fa avvara dagar till att observera, till
exempel installation av ny teknologi. Detta forekom redan, men som ett
initiativ fran vissa mellanchefer. Det vi menar &r att det borde
uppmirksammas pa hogre niva for att fa en storre spridning och etablering,
och ocksa for att gora sadana inslag till en naturlig del av foretagskulturen.
Aven synen pi forindring mdste gi frin att vara problemlosande till
utvecklande. Gamla rutiner maste stindigt ifragasittas och nya forslag
uppmuntras. For TDC Dotcom innebir detta en utmaning. Genom att som
ovan ndamnt, forankra detta tinkesétt hogre upp i1 organisationen och gora
kunskapsutveckling till en del av en 6vergripande foretagsanda, skapar man
inte bara en organisation som ligger vil i fas med radande kompetenskrav,
utan ocksa en organisation som stoder ett belonande arbete pa individuell
niva, i form av mojligheter att utvecklas.

3.3.2 Flodesstrukturen

I resultatredovisningen framgar att det foreligger ett behov av mer struktur,
och ett mer proaktivt arbetssitt i drendeflodet. Som vi ser det kridvs en
forbittrad struktur av i huvudsak tre olika dokumentationsomraden. Dessa
ar teknisk feldokumentation, kompetens- och kunddokumentation. Aven
dndrade mitpunkter relaterat till processer och arbetssitt inom flodet skulle
understodja en forbiattrad struktur. Dokumentationen vi tar upp i detta
avsnitt dr av sadan karaktdr, att den antingen inte forekommer Gver
huvudtaget, eller dr mycket bristfdllig. Forutom detta har de &ven
gemensamt att de utgor kritiska omraden i flodet. Vad som avses med
kritiska dr framst att de utgor savil input som output till en stor del andra
omraden inom drendeflodet.

22 Se avsnitt 2.2.1
» Ibid
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Figur 3.2 Konsoliderat drendeflode

Manga andra avdelningar i flodet &r saledes beroende av att fa information
savdl som att kunna ldmna information pa ett effektivt sétt inte minst till
dispatchrarna.

Kompetensinformation

I avsnitt 3.2.8 redogdrs for brist i information till dispatcherrollen inom
TDC Dotcom. For att inte dispatchrarna skall bli en kritisk flaskhals i
framtiden,  krdvs  Dbittre  systemstod  frimst 1 form  av
kompetensdokumentation. Forutom att underldtta for dispatchrarna och
diarmed effektivisera deras arbete, ser vi dven ett rent strategiskt vérde i att
tillgodogora foretaget information som idag endast "dgs" av ett fatal
personer. Vi anser att information har ett ekonomiskt virde som bor
tillgodogoras foretagets strukturkapital.

Teknisk dokumentation

For att ytterligare effektivisera och forstirka det operativa arbetet i
drendeflodet, bor ett fungerande system for dokumentation om kénda fel och
problem utformas och implementeras. Ett sadant system skulle understodja
stora delar av personalen i deras arbete, och inte minst "expertise och
support". Genom att utoka mojligheterna for de anstéllda att se om nagon
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annan stott pa liknande problem, ges mojligheten att snabbare kunna stilla
bittre "diagnoser". Detta 1 sig effektiviserar flodet rent tidsméssigt, samt ger
forutsittningar for TDC Dotcom att pa sikt kunna bygga upp en gedigen
"kénda fel - databas".

Kundinformation

Kundinformation #r ett pagaende projekt inom TDC Dotcom men vi vill
anda belysa detta. Kundinformationen i foretaget dr idag spridd och ej
konsekvent sammanstilld. Till foljd av detta liggs mycket tid pa
informationssokning 1 Helpdesk. Vid resonemang kring vad denna
tidsspillan kostar foretaget i form av outnyttjad arbetstid, kommer man
snabbt upp i vildigt stora summor som knappast dr forsvarbara om man
jamfor med kostnaden att infora ett kundinformationssystem.

Kundinformation bor besta av savil teknisk som administrativ information.
Projektet syftat till att likrikta och standardisera kundinformation inom
organisationen, vilket dr direkt nodvéandigt. En mer korrekt kundinformation
skulle understodja manga delar av flodet, dels kundtjénst, men dven mer
tekniska instanser, da information om kundens tekniska systemuppbyggnad
i manga fall underlittar teknikerns arbete. I sammanhanget med de Ovriga
bristande dokumentationsomradena blir detta om mojligt dnnu viktigare.

Mitpunkter

Nir det kommer till foretagets métpunkter inom Customer Care och Teknik
& Service, vill vi framhalla de mitpunkter som miter det operativa
arbetsresultatet. Vi hdvdar att mitning endast pa beldggning inte
understodjer en proaktiv arbetsform. For att gora drendeflodet sa effektivt
som mojligt, borde en revidering av mitpunkterna kunna resultera i
inférandet av métpunkter som ocksa ser till arbete i forebyggande syfte.
Vidare menar vi att gidllande métpunkter rader det bristande mitning av de
interna arbetssdtten. Mer om detta i avsnittet om kommunikationsglappet,
3.3.4.

TDC Dotcom forlorar mycket tid pa problem kopplade direkt till bristande
dokumentation. De effekter som efterstrivas genom en forbéttring av
samtliga nimnda dokumentationsomraden #r konsolidering av drendeflddet,
okad effektivitet savil som en forbittrad arbetsmiljo for de anstillda. Da
samtliga problemomraden behandlar drendeflodet i Costumer Care, finns det
dven mer strategiska synpunkter att ta hinsyn till.

Vi kan borja med att aterkoppla till den forsta av de tva utgangspunkterna,
att teknologiskiftet kommer att driva en fordndring av den typiska
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drendeformen i Costumer Care. Vad vi kan anta betrédffande det stundande
teknologiskiftet dr att det utgdr en stor utmaning foér TDC Dotcoms
drendeflode. En av flera forutséttningar for att mota denna utmaning &r att
strukturen och dokumentationen forbéttras for att inte skapa flaskhalsar 1 de
mest kritiska punkterna som ndmns ovan.

Vi vill dven aterkoppla till den andra utgangspunkten, att teknologiskiftet
kommer att kriva en utokad kompetens. Vi vill dock hidvda, att den
kompetens som saknas, till stor del redan finns inom foretaget men att
betydligt fler skulle behova tillgodogéra sig densamma. Aven detta vill vi
framfora som ett argument for att generellt sett astadkomma en béttre
dokumentation och pa sa sitt gora mer information tillginglig inom
foretaget. Detta underlittar for personalen att pa egen hand tillgodogora sig
ny kunskap. Vi vill dock papeka att detta endast ar ett stod i utvecklingen
mot en storre datakompetens och att betydligt mer omfattande atgérder
kommer att behovas.

Att forbittra flodesstrukturen &r ett tydligt exempel pa forbittring av den
inre effektiviteten. Innovationsforskning visar att foretag av TDC Dotcoms
typ med langa perioder av framganga inom en viss produkt riskerar att stirra
sig blinda pé den inre effektiviteten. Vi vill dirfor avslutningsvis noggrant
poéngtera att dessa forbéttringsforslag av den inre effektiviteten bor ses som
ett steg 1 att forbereda de mer omfattande fordndringar som TDC Dotcom
star infor.

3.3.3 Kulturkrocken

Vid vara forsta kontakter med foretaget diskuterades eventuella
problemomraden och utgangspunkter for ett examensarbete. Dessa
kontakter var uteslutande med de personer fran ledningsniva pa foretaget,
vilka sedermera kom att bli vara handledare. Fran var grundliggande
research och den initiala information vi erhallit av vara handledare pa de
forsta motena, framgick det att TDC Dotcom, sedan i maj 2005 &r en fusion
av tva tidigare fristaende foretag. Dessa foretag var TDC Internordia AB,
som hidrstammar fran TDC koncernen samt Dotcom Solutions AB.
fusionens paverkan pa det nya foretagets paradigm och kultur diskuterades
aldrig 1 nagon storre utstrickning. Sammanslagningen utgjorde, i
utgangsléget, inte ndgon problemgrund. Under var primirdatainsamling, det
vill sdga vara djupintervjuer, var detta dock ett stindigt aterkommande
omrade som vi uppfattade som problematiskt.

** Jan Erik Rendahl, Att forinda och leda morgondagens arbete, Graphic system
Stockholm, 1996, sid 14
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Foretagssammanslagningen var ett forsta steg, fran TDC Internordias sida,
att tillgodogora sig kompetens kring ip-telefoni och data. TDC Internordia
kopte det storre bolaget, Dotcom Solutions AB. Uppkopet och
sammanslagningen var alltsi starkt forknippat med de fordelar™ som man
vanligtvis kan knyta till joint ventures och strategiska allianser. For att
gardera sig mot kompetensbrist i framtiden valde man alltsa att kbpa upp
detta foretag 1 samma bransch, som ursprungligen hade en storre spets inom
datakommunikation dn vad tidigare TDC Internordia hade.

Denna ovanstaende historik kring foretaget var ndgot som kom upp i de
flesta av intervjuerna. En annan slaende iakttagelse var att vara respondenter
i manga fall till och med hellre pratade om hur det var forr, 4ven nir det
gillde fragor stéllda ur ett rent nuldgesperspektiv. I vara forsta intervjuer
noterade vi detta och borjade dven resonera kring detta problemomrade,
trots att det inte var nagot vi ursprungligen blivit ombedda att titta pa. Vi
kdnde dock att i och med att detta kom upp under hela var
primérdatainsamling, sa var det ett &mne som maste behandlas eftersom en
splittrad foretagskultur medfor manga foljdproblem. Vi upptickte att TDC
Dotcom ur manga perspektiv inte har lyckats med att skapa en
foretagskultur som avser det nya foretaget. Alltfr manga lever kvar i det
gamla och uppfattningar sasom "det var bittre forr" speglar till for stor del
det nuvarande foretagsklimatet. Vi maste i detta skede likvil podngtera att
organisationsfordndringar ofta medfér mycket arbete med just personalens
instéllning till fordndringen. Dock menar vi att for att vara ett och ett halvt
ar efter sammanslagningen har for lite hént.

Vi tror att organisationen pa manga plan paverkas, som ett resultat av
bristen pa en gemensam organisationskultur. For att organisationen ska
kunna bli stark och konsekvent viardeskapande krivs ocksa att det finns en
vil understddd organisationskultur. Vi skulle vilja koppla detta till teorier
kring virdeskapande kulturer®®. Utifrén dessa teorier menar vi att for att
kunna skapa virde for en organisation krivs ocksa att organisationens kultur
maste understodja personalen i deras arbete och bidrag till organisationen.
Vi har sett omraden inom TDC Dotcom som ger en bakatstrivande bild och
som saledes inte alls understodjer ett framtida virdeskapande. Det aligger
alltsa organisationen att forsoka ena dessa tva tidigare foretag och skapa en
kultur som avser det nya bolaget. Vi anser att detta dr av yttersta vikt for att

* Johnson, Scholes & Whittington, Exploring Corporate Strategy, Prentice Hall, seventh
edition, Exhibit 6.5 5.296
% Matheson & Matheson, The Smart Organisation, Harvard Business School, 1998, sid 112
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kunna sta starkt nér teknologiskiftet tar fart pa allvar. Ett sadant omrade dr
en av stottepelarna i en vil fungerande organisation.

For att vidare ge grund for vad foretaget mer ingaende bor tinka pa i det
enande arbetet, har vi applicerat analysmetoden "the cultural web"*’ pa TDC
Dotcom. Utifran vara erfarenheter inom organisationen och underbyggt pa
vara intervjuer, men dven pa sekundirdata och antaganden, presenteras de
delar av denna modell som vi finner relevanta. Naturligtvis géller
organisationsproblem hela organisationen och det kan vara komplicerat att
applicera ett paradigm pa specifika funktioner, men vi tillater oss @nda att, i
den man det gar, begrinsa analysen till Customer Care.

Historier och myter

Asikter om den sammansatta nya organisationen dr ofta relaterat till vilket
foretag man tidigare tillhorde. Historierna ger olika meningar om hur bra
foretagssammanslagningen egentligen var. Detta kan med storsta
sannolikhet hirledas till asikter om vilken av de tidigare aktorerna som var i
Overlédge relativt den andra. Asikter i likhet med, vi hade varit "better off
alone", visar pa identifikationsproblem inom organisationen och brist pa en
ny sammanfogad kultur.

I detta ldge gidller det att forsoka likrikta asikterna om den nya
organisationens verkliga virde. Man behover skapa en storre tolerans och
forstaelse for att organisationen &r starkare nu in tidigare som ett resultat av
fusionens positiva synergieffekter. De bada foregaende organisationerna
hade olika kdrnkompetenser, och det krévs att alla identifierar sig med den
nya "starkare" organisationen.

Kommunikations-, Organisations- och maktstruktur
Informationsflodena i foretaget, som i detta avseende inte dr hart relaterat
till drendeflodet, brister ur flera synvinklar. Asikter om hur viil
kommunikationen fungerar sprider sig mycket beroende pa var, rent
hierarkiskt sett, fragan stills. Asiktsskiljaktigheterna 1 sig dr problem nog
for att hdja pa 6gonbrynen, da detta #r ett av de omraden vi funnit paverka
organisationen mest. Vi kommer nirmare att ga in pa rena resultat av
kommunikationsproblem i avsnitt 3.3.4,. Diremot finns det kommunikation
relaterat till kompetensomraden och maktstrukturer inom foretaget som
passar vil in i detta avsnitt.

¥ e avsnitt 2.2.2
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TDC Dotcom har en "affar" som krdver en stor andel operativa arbetare.
Organisationen har, som ett resultat av detta ett storre antal anstédllda utan
akademisk bakgrund. I resonemang kring organisations- och maktstrukturer
spelar detta in. Vi menar inte att det ena ir bittre @n det andra, men nér det
kommer till styrning och mgjligheter att gora antaganden kring individer
finns det en inverkan. Det kanske viktigaste #r att forsta att
kommunikationen behover anpassas till olika individer och deras bakgrund.
Mycken managementlitteratur papekar vikten av att se individens kapacitet
och ddrigenom organisera efter malet att till fullo utnyttja alla individers
formaga, for att skapa storsta mojliga effektivitet. Vad som emellertid séllan
tas upp i managementlitteraturen dr var gransen gar mellan att se individens
mojligheter till bra beslut och se var bemyndigande gar till 6verdrift och
istillet sdnker effektiviteten. Vad man i sammanhanget maste forsta &r att
det, i de flesta organisationer, inte finns resurser att bryta ner dessa fragor pa
individuell niva utan istillet forsoka organisera efter biasta mojliga generella
uppfattningar. Detta dr en aspekt som i litteraturen i manga fall utelimnas
och dr darfor viktigt att belysa.

Hur dr da makt- och organisationsstrukturen i TDC Dotcom? De varierande
asikterna om foretagskulturen tror vi till viss del hdrstammar fran tva,
tidigare starka organisationsstrukturer, dédr personalen haft stor lojalitet till
respektive foretag. Dessa delade asikterna maste som tidigare ndmnts
likriktas. Vi tror da, att det i en organisation som TDC Dotcom kridvs en
stark konsekvent ledning och en tydlig maktstruktur, vilket vi menar finns
idag. Det krivs dock av ledningen att de inte bara formedlar arbetssitt, utan
ocksa foljer upp dessa i alla led, ned till det "ldgsta". Till en del far vi idag
kdnslan av att TDC Dotcoms ledning formedlar, inte pa en for hog niva,
utan snarare pa fel vaglangd.

Formedlingen till operativ personal ska inte i forsta hand ske via utforliga
beskrivningar av "strategiprogram" och poédngteringar av
"konvergensmarknaden", utan snarare genom information om hur
fordndringar paverkar "arbetsgrupper" i sig. Forst ndar de operativa
medarbetarna blivit medvetna om detta, kan ocksa intresse och insikt
identifieras for att kunna formedla strategiska fragor for gruppen pa en
hogre abstraktionsniva. Som nagon vis person sagt:

"Man talar for sina ahorare och skriver for sina ldsare”

Detta borde séaledes ocksa gilla, ndr man anpassar informationsnivan till
dem som ska forsta och ta emot informationen inom organisationen.
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3.3.4 Kommunikationsglapp

Kommunikationsglappet &r ett organisatoriskt problemomrade, vilket ocksa
ar starkt relaterat till foregdaende omrade. Vad menar vi da med
kommunikationsglapp?

Vi har under var tid pa foretag fatt uppfattningen om att det finns
kommunikationsproblem mellan olika hierarkiska nivaer i foretaget. Vi
viljer att dela upp kommunikationsbegreppet i tre delar: tillgang till
information, formedling av information och aterkoppling. Detta gor vi for
att kunna beskriva vad vi menar med kommunikationsglapp, och vad detta
glapp resulterar i. I figur 3.3 visar vi en triangel som beskriver en klassisk
hierarki dir olika nivaer har olika "funktioner" i en organisation. I TDC
Dotcoms fall menar vi att det rader ett kommunikationsglapp mellan
strategisk och taktiskt niva, samt mellan taktisk och operativ niva. Om vi
dtergar till de tre delarna vi identifierat inom kommunikationsbegreppet™,
menar vi att TDC Dotcom i regel har bra information. Vi upplever att det ur
manga synvinklar finns vildokumenterade processer och rutiner kring
arbetssitt. Vidare upplever vi ocksa att de olika nivaerna, oberoende av
varandra, anser sig vara bra pa att informera, det vill sdga ocksa formedla
den information som finns dokumenterad. Det dr dock nagonstans i
grianslandet mellan formedling av information och aterkoppling av
information som vi tror att det brister. Manga anser sig ha "formedlat
informationen, men ingen har lyssnat". Det saknas alltsa en klar
aterkoppling och uppféljning av att informationen har gatt fram.
Uppfoljningen och aterkopplingen borde vara en naturlig del av ett 6ppet
informationsflode®. Detta brister dock hos TDC Dotcom och medfér ocksa
problem inom andra omraden. I figur 3.3 wvisar vi dven hur
kommunikationsglappet paverkar tva andra omraden.

*¥ Johnson, Scholes & Whittington, Exploring Corporate Strategy, Prentice Hall, seventh
edition, resonemang kring intern kommunikation i en organisation, kap 8.

* Matheson & Matheson, The Smart Organisation, Harvard Business School, 1998, open
information flow, sid 141
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Processer och arbetssétt

Kommunikationsglapp /.\@
Paverk |—> Finns Kommuniceras -

[ N v ——

Olika asikter om Forankrat endast pa hogre
Figur 3.3 betydelsen niva?

I foretaget finns det vil dokumenterade arbetssitt och rutiner som gar under
namnet ENAS (enhetligt arbetssitt). Dessa ar tydliggjorda bland annat pa
intranitet och visar detaljerat hur olika 6verlamningar och rutiner gar till.
Informationen finns alltsa vdl dokumenterad, men knappheter i
aterkopplingen och uppf6ljningen av informationsformedlingen resulterar i
att dessa processer och arbetssitt alltfor ofta inte efterlevs. Detta kan i sin
tur resultera i f6ljdfel som i slutindan kan innebéra att en fran borjan 1onsam
affir inte ldangre blir sa l6nsam, som ett direkt resultat av felaktigt
behandling. Processerna efterlevs alltsa inte inom TDC Dotcom i den
utstrackning som skulle vara onskvirt. Detta medfor ocksa en fragestéllning
bland personalen om vad processerna i sa fall gor for nytta i organisationen.

Det vi forsoker beskriva dr att det saknas sitt att kontrollera efterlevnad av
processer. Mitpunkter och funktioner som ser hur vil efterlevnaden
fungerar kan understodja arbetet med att implementera processerna. Vi
saknar alltsd mitetal som ger matt pa organisationens inre
processeffektivitet.

Insikter kring teknikskiftet

Forutom att kommunikationsglappet paverkar efterlevnaden av processer
och arbetssitt, paverkas dven personalens instédllning och kunskap kring
betydelsen av det kommande teknologiskiftet. Detta dr ett mycket viktigt
omrade, eftersom det i princip dr omdjligt att sta stark infér nagonting som
inte alla &r inforstadda med. Forutom att kvalitativa 1sningar maste
foreligga for att kunna uppna effektiva fordndringar, maste fordndringen
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bade forstds och accepteras’ pa alla nivéer i foretaget. Vi har fatt bilden av
att man pa hogre niva inom foretaget har forstatt vikten av det kommande
teknologiskiftet och att det kommer att paverka hela foretaget, inte minst
foretagets nuvarande kidrnkompetens. Att detta inte dr forankrat pa liagre
niva maste da anses vara allvarligt, eftersom det ir stora delar av den rent
operativa personalen som maste kompetensutvecklas och vidareutbildas for
att kunna hantera problem gillande den nya tekniken.

% Jan Erik Rendahl, Att forinda och leda morgondagens arbete, Graphic system
Stockholm, 1996, Sid 13
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4 Fas 2: extern granskning

I fas tva beskrivs arbetet kring foretagets omvérld. Avsikten med denna del
av arbetet, var att ga utanfor foretaget och analysera omvérlden. Med hjilp
av vad vi kommit over i form av sekundidrdatadata och generella
uppfattningar om trender inom branschen, har vi identifierat de viktigaste
faktorerna for den framtida affiaren med betoning pa supportaffiren. Den har
framst baserats pa publika sekundérdata och pa ett antal marknadsrapporter,
men dven pa analyser av andra intressenters forehavanden. Dessa kritiska
framgangsfaktorer diskuteras och motiveras i slutsatserna tillhérande denna
fas.

4.1 Praktisk metod

I fas ett var den huvudsakliga dataméingden ett resultat av
primérdatainsamling i form av intervjuer, med ett relativt vagt stod fran
sekundirdatainsamling. Denna fas bygger pa en betydligt storre del
sekundidrdata da vi inte har haft tillgang till intern information géllande
flertalet av analysobjekten. Vi har anvint oss av nedanstaende
informationskanaler for att tillgodogora oss data.

4.1.1 Sekundardata

Internet har, trots sin otillforlitliga natur, varit en mycket viktig
informationskélla. Som alltid med Internet, ligger svarigheten inte i att hitta
information da tillgangen ir tillsynes odndlig. Problematiken ligger snarare i
att hitta saklig information fran palitliga killor. Vi anser det viktigt att
standigt ta héansyn till vilket syfte respektive killa kan antas ha med sitt
informationsutbud. Ett exempel dr de hemsidor som analysobjekten sjidlva
tillhandahaller. Dessa har ofta som framsta syfte att marknadsfora foretaget,
och ger dérfor manga ganger en felaktig bild av till exempel hur langt ett
foretag dr utvecklat inom specifika omraden, eller vilka marknadsandelar de
faktiskt har. Vi har frimst anvint foretagens egna hemsidor for att dra
slutsatser om deras ambitioner och malséttningar snarare dn for att skapa en
verklig bild av var de befinner sig i dagsldget. Forutom den information som
foretag sjdlva tillhandahaller har vi anvint oss av facklitteratur och
fackpress. Aven nir det giller den facklitteratur och fackpress vi granskat,
har objektivitet varit en utgangspunkt. Journalistisk bygger ocksa till stor del
pa subjektiva asikter och meningar. Dessutom kan vi inte forutsitta att
journalister och debattorer dr helt ofirgade 1 sina budskap. Vi har dessutom
anvint 0SS av Lunds universitetsbiblioteks elektroniska
informationssokningsverktyg, ELIN (electronic library information
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navigator), dar allt fran vetenskapliga avhandlingar till branschasikter gar att
aterfinna. Aven denna information har bearbetats med kritiska 6gon.

Alla de ovanstaende informationskillorna dr av sadan natur att all
information finns tillgdnglig for de allra flesta och kan darfor ocksa litt
refereras till.

Det finns dock en annan sida av sekundirdatainsamlingen som gor detta
arbete nagot mer komplext. Via var uppdragsgivare har vi fatt tillgang till ett
antal "inkopta" marknadsrapporter, framstdllda av externa analysforetag.
Delar av informationen som finns i dessa rapporter far, dven med referens,
inte externt aterges av tredje part utan tillstand fran forfattaren.
Informationen dr sadan, att foretag i manga fall betalar stora summor for
dessa analyser. Da ett examensarbete dr publikt, sitter detta kidppar i hjulen
kring hur vi aterger data fran sadana rapporter. Slutsatsen blir saledes att det
publika examensarbetet, av sekretesskil, inte kan aterge rena fakta fran
sadana kéllor, forutom dér tillatelse getts.

4.1.2 Behandling av data

For att pa ett riktigt sitt kunna behandla fas tva och ge struktur i resultat och
analys, har vi valt att anvinda Porters femkraftsmodell som utgangspunkt
for databearbetning. Denna modell ger bra forutsittningar for metodisk
insamling av data, savil som for en konsekvent och meningsfull analys.
Inom ramen for femkraftsmodellen, har vi dven diskuterat bidrag fran
Produktlivscykeln och PESTEL, for att ge en @n mer heltickande bild av
vad som paverkar foretaget, samt trender i branschen. Avslutningsvis har vi
anvant oss av "Layers of business environment" med avsikten att forklara
relationen mellan de tidigare nimnda modellerna.

4.2 Resultatredovisning

For att resultatredovisningen pa bidsta mojliga sitt skall understodja
analysen innehaller den just de omraden som analysen har for avsikt att
behandla. Analysen kretsar som bekant kring ett antal modeller vilket
saledes innebdr att vi i detta avsnitt redovisar det som krévs for att kunna
anvinda dessa.

Precis som det beskrivs i den teoretiska referensramen var avsikten att, i
detta avsnitt, analysera marknadssituationen. Vi har darfor som
utgangspunkt for all den information som resultatredovisningen innehaller
att den pa nagot sitt kan paverka TDC Dotcoms affir.
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4.2.1 Marknadsaktorer

I foljanden avsnitt redovisas kortare information om olika aktorer. Dessa har
i stycket ingen inbordes rangordning och hur de paverkar branschen aterges
inte heller 1 detta avsnitt utan ldmnas till analysdelen. For att gora
foretagsinformationen sa Overgripande som mojligt, har vi i den man det
varit mojligt forsokt redovisa information kring liknande omraden for varje
foretag.

TDC Dotcom

Vi inleder med att upprepa att TDC Dotcom &r en systemintegratdr. Deras
naturligaste operatorspartner dr givetvis systerbolaget TDC Song men detta i
sig utesluter inte anvidndning av andra operatorer. Enligt férsk
undersokningsstatistik frén analysforetaget IDC’' dr TDC Dotcom
marknadsledande pa ip-telefoni for andra aret i rad, detta med en
marknadsandel pé ca 37 %°.

TeliaSonera

Som vi senare kommer att se, leder teknologiskiftet till att helt nya
konkurrenter bade har mojlighet och faktiskt 4ven kommer att ge sig in i
“telefonibranschen”. TeliaSonera dr dock en av de klassiska konkurrenterna
och konkurrerar som bekant dven inom traditionell teknologi. Inom ip-
telefoni #r TeliaSonera nist storst’™ efter TDC Dotcom pa den svenska
marknaden. TeliaSonera &r savél operator som systemintegrator.

Liksom TDC Dotcom erbjuder TeliaSonera heltickande
kommunikationslosningar for savil telefoni som datakommunikation. Dessa
tva foretag delar dessutom pa ritten att silja "kommunikation som tjanst"
till statliga myndigheter, kommuner och landsting. Detta regleras av
VERVA® (verket for forvaltningsutveckling) som har ansvaret for att
upphandla ramavtal for it- och telekomomradet. De nuvarande avtalen for
savil TeliaSonera som TDC Dotcom striacker sig till 2008-06-30 varefter
forlingning med 24 ménader kan ske®.

Nyligen tog TeliaSonera ett tydligt steg for att 6ka sin ip-kompetens genom
att kopa systemintegratoren Cygate. Aven Cygate har ett antal avtal om
forsdljning till statliga myndigheter, bland annat har de ritt att silja

3" http://www.idc.com/nordic/index.html, 2006-12-01, 12:24

2 http://www.idg.se/2.1085/1.83394, 2006-12-01, 12:30
 http://www.idg.se/2.1085/1.83394, 2006-12-01, 12:30

* http://www.verva.se/web/t/Page____1131.aspx, 2006-12-04, 13:28

% http://www.avropa.nu/templates/ramavtalsomrade____1204.aspx, 2006-12-04, 13:33
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nitverksprodukter och produktrelaterade tjéinster36. Detta far ses som ett
hogst intressant omrade da det framgar av utvirderingsrapporten att savél
TeliaSonera som TDC Dotcom ansdokte om denna ritt, men bada fick
avslag.

Telenor

Telenor dr en operatdr som erbjuder mobiltelefoni, datakommunikation och
fast telefoni. De erbjuder ip-telefoni men har dn sa linge en mindre
marknadsandel inom detta dn savil TeliaSonera som TDC Dotcom. Telenor
innehar ett antal it-ramavtal for upphandling av offentlig forvaltning, samt
har ansokt om flera av de avtal som endast TDC Dotcom och TeliaSonera
har, till exempel for "kommunikation som tjdnst". Alla dessa tre bolag
innehar tillsammans med tre andra konkurrenter ritten att sdlja 24-
timmarstjénster enligt den statliga inkdpssamordningen®”. Denna tjinst
innefattar bland annat personlig drendehantering via telefon samt diverse
automatiska tjdnster som till exempel informations- och bestéllningstjédnster.

IBM

Om de hittills nimnda aktorerna ses som klassiska inom telefonibranschen
far IBM beskrivas som ett typiskt exempel pa en aktor som tillkommit till
foljd av 6vergangen till ip-telefoni. Liksom TDC Dotcom anvinder sig IBM
bland annat av Cisco-Systems som underleverantor av nitverksinfrastruktur.
I samarbete med Cisco-Systems levererar IBM ip-telefoni till bland andra

ICA koncernen’®.

Microsoft

Med start 2007 meddelar Microsoft att de har for avsikt att ge sig in pa ip-
marknaden pa allvar’. Tekniken finns redan i MSN Messenger men skall
nu pa allvar integreras i hela operativsystemet. Microsoft utrycker att med
deras "Live Communication Server" ska hela verksamhetens
kommunikation kopplas ihop under “samma tak’*.

36 http://www.avropa.nu/templates/ramavtalsomrade____1830.aspx, 2006-12-04, 14:00

37 http://www.avropa.nu/templates/ramavtalsomrade____1208.aspx, 2006-12-05, 09:55

3 http://www.ibm.com/news/se/sv/2005/06/10-ica.html, 2006-12-05, 09:40

* http://www.idg.se/2.1085/1.81231, 2006-12-06, 15:19

40 http://www.ip-teleforum.se/extra/news/?module_instance=1&id=88, 2006-12-06, 15:35
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Dimension Data

Foretaget ir liksom TDC Dotcom en integrator*' som levererar bland annat
just ip-telefoni. De framhaller sjdlva frimst sin kompetens inom nitverk
som ovirderlig for planering, uppbyggnad och underhall av VoIP*-
infrastrukturer. Som deras strategiska samarbetspartners finns leverantéren
Cisco-Systems, men dven Microsoft. Dimension Data arbetar med bland
annat Microsofts "Live Communication Server" och integration av
funktioner gillande snabbmeddelanden, ip-telefoni och videokonferenser.

Ementor

Ementor dr en systemintegratdr och erbjuder, som de sjdlva utrycker det "att
ta ansvar for kundernas totala IT—lésning"“. De arbetar med bland andra
leverantérerna Netwise och Cisco-Systems for att erbjuda ip-telefoni och
videokonferenser, men erbjuder liksom TDC Dotcom dven en service- och
supportaffar. Ementor gick under 2006 samman med Topnordic och Atea
och i{ fran och med 1 januari, 2007 ett gemensamt bolag under namnet
Atea™.

Datametrix
Datametrix, ett helidgt dotterbolag till Tele 2, dr en systemintegratér som
erbjuder ip-telefoni®.

4.2.2 Omvarldsfaktorer

I denna del har vi tagit oss friheten att subjektivt samla in och tolka
omvirldsfaktorer som vi tror dr viktiga for branschen och framfoérallt TDC
Dotcoms affdr. Lasaren ges hidrmed vetskapen om att det mycket vil kan
finnas andra infallsvinklar som skulle kunna resultera i en annan prioritet av
intresseomraden.

41

http://www.dimensiondata.com/se/Losningar/Natverksintegration/Nétverksintegration.htm,
2006-12-07, 09:07

2 VoIP= voice over Internet protocol

ﬁ http://www.ementor.se/templates/PressRelease.aspx?id=6670, 2006-12-07, 10:22

http://www.topnordic.se/sv/press/foeraendringar_paa_topnordic/foeraendringar_paa_topnor
dic.htm, 2006-12-07, 10:41
45

http://www.datametrix.se/Xtranett/CmsDatametrix_Swe.nsf/$all/3F12FB46A3680D00C12
570650068E5DF, 2006-12-07, 11:29
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VERVA

Verva, eller "Verket for forvaltningsutveckling" har ansvaret for att
upphandla ramavtal for den offentliga sektorn inom IT- och
telekomomradet*®. Stat, landsting och kommuner har sedan ritt att avropa
pé dessa avtal och behdver dirmed inte gora egna upphandlingar®’. Syftet
med upphandlingarna &r att dstadkomma fordelaktiga villkor men &dven att
forenkla inkop for de mindre myndigheterna inom den offentliga sektorn.
VERVA ir en del av den statliga inkdpssamordningen, som behandlar ett
mycket stort spektrum av varor, allt fran flygresor till koksutrustning. Under
2005 uppgick den totala omsittningen for de ramavtal som ingick i den
statliga inkopssamordningen till 6.95 Miljarder kr*®. Stora delar av de
kunder som branschen har &r offentliga instanser. VERVA dr déarfor mycket
viktig for aktorerna i branschen. Mer om VERVA och deras roll finns att
ldsa i analysavsnittet.

Lagen om offentlig upphandling (LOU)*

Denna lags syfte ar att frimja att upphandlingar gors med fullt utnyttjande
av de konkurrensmojligheter som finns, samt att de genomfors
affarsmassigt. Lagen omfattar upphandlingar som gors av staten, kommuner
och landstingso. Mycket kortfattat stéller lagen upp regler som dessa
myndigheter maste folja da de gor upphandlingar Overstigande ett visst
troskelvirde. For telekommunikationstjdnster ligger detta troskelvirde i
dagsliget pd 600000 euro’'. Reglerna behandlar bland annat hur en
upphandlande enhet skall annonsera, samt hur provningen av de inkomna
anbuden skall ga till.

Kundpreferenser

Som vi tidigare har ndmnt, agerar TDC Dotcom pa en marknad med
foretagskunder. Som pa alla marknader &r det viktigt att forsta kundernas
preferenser och utifran vilka faktorer de véljer sin leverant6r. Under arbetets
gang har vi ldst ett antal rapporter, som tyvérr inte kan citeras eller aterges i
arbetet. Dessa innehaller trender, asikter och marknadens utveckling samt
befintliga kundpreferenser. For att ge lite tyngd till detta avsnitt, refererar vi
dock till en rapport fran post och telestyrelsen (PTS), "Foretagens

% http://www.verva.se/web/t/Page____1131.aspx, 2006-12-05, 10:52

*7 Se lagen om offentlig upphandling i legala omviirldsfaktorer

“ http://www.avropa.nu/templates/Page____32.aspx, 2006-12-05, 12:01
* Svenska Forfattningssamlingen 1992:1528

 Ibid. 1 kap 2 §

! Ibid. 4 kap. 8 § forsta stycket 2a punkten
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anviindning av elektronisk kommunikation - 2005"°%. Denna ir offentlig och
alltsa tillaten att referera till. Innehéllet kring kundpreferenser i denna
rapport dr ocksa till stor del i enlighet med andra rapporter vi lést, och ligger
ocksa delvis till grund for vara slutsatser.

Undersokningen som post och telestyrelsen gjort, hade som syfte att utreda
vad foretag efterfragar, och hur de anvidnder sig av elektroniska
kommunikationstjinster. Den dr utformad och genomford via intervjuer med
foretag, savil privata som offentliga.

Vi har framforallt anvint oss av de delar i PTS rapport som beskriver vad
foretag beaktar i1 valet av leverantor for fast telefoni vilket presenteras i figur
4.1.

Vilka fre kniterier dr vikiigast for din organization vid val av leveranidr for fast telefoni? (Fraga 9)

Hriterier vid val av leverantir av fast 1elefoni

(B Anvlinciar fnsd teipton. 597 1) . . . - - -
Foutrodnce f0r atl avtal halsleveantanens ndlatrovandig’

palilig lzverantdniged relaten leveraniar 14
Snabl leveians {‘ﬁérl andtal lill elt telefoni ungerar)
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Birdnings-'avialsidbre bindrings-avialstid o
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Figur 4.1 Se figurens rubrik, kdilla PTS 2005

Vad vi i denna del vill podngtera dr prisets kraftiga betydelse, men ocksa de
tre efterfoljande faktorerna. Driftsdkerhet/hog tillginglighet, Kundtjdnst/bra
support och leverantorens trovirdighet dr de tre viktigaste faktorerna efter

3% http://www.pts.se/Archive/Documents/SE/Foretagsundersokning_2005.pdf, 2007-02-13,
14:14
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pris. Dessa tre faktorer menar vi att kan relateras till varandra och ges
samlingsnamnet, "kundgrinssnittet".

Med utgangspunkt i ovanstaende och andra trender och undersokningar
kommer vi senare i detta arbete att dra slutsatser om just framtida
kundpreferenser och hur de paverkar branschen.

4.3 Analys

Som vi tidigare nidmnt stodjer sig analysen pa ett antal modeller som
redovisats i kapitel 2. I detta avsnitt redovisas analysen av de insamlade data
med hjilp av dessa modeller. Dispositionen 1 denna del foljer initialt
strukturen i modellerna och byggs kontinuerligt ut med vara subjektiva
tilldgg.

4.3.1 Porters femkraftsmodell

Vi tar oss i detta avsnitt friheten att 6verlappa analysen mellan de olika
krafterna och gor hiarmed ldsaren uppmairksam pa detta faktum.

Befintlig konkurrens

Denna "kraft" #r mest intressant att se pa ur ett teknologi-
skiftesperspektiv. Det vill sdga, kommer konkurrensen att se
annorlunda ut till foljd av teknologiskiftet. Sett till vad
resultatredovisningen gett oss, maste ett generellt svar vara ja.

For att styrka detta i nagon man ogrundade svar, inleds detta stycke
med en beskrivning av konkurrensen géllande ip-telefonimarknaden i
tva olika matt, Herfindahl-Hirschman Index och Concentration Ratio,
som bada finns narmare forklarade i avsnitt 2.2.3. Med hjilp av dessa
matt kan vi sdga nagot om dagens ldge och ocksa ge en utgangspunkt
for vidare resonemang om forutséttningar infor ett teknologiskifte.

For framrikning av dessa tva matt har information om
marknadsandelar hamtats fran en rapport framstilld av analysforetaget
IDC?’. Efter korrespondens med Nils Molin p& IDC har tillitelse getts
att publicera resultatet av rikningarna, men nagra mer detaljerade
uppgifter om specifika foretags marknadsandelar kan tyvirr inte
publiceras i denna skrift.

33 Sweden IP Communications 2005 Vendor Shares and 2006-2010 Forecast, International
Data Corporation www.idc.com
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® Herfindahl-Hirschman Index (HHI)
HHI = 2852

o Concentration ratio
CR;=93 %

De ovanstaende utrikningarna far sta for det kvantitativa bidraget i
denna analys. Concentration ratio dr 93 %, det vill sdga att de fyra
storsta aktorerna pa den svenska ip-telefonimarknaden tillsammans
innehar 93 procent av marknaden. Detta ir i sig en vildigt hog siffra
och tyder pa, en i dagslédget, oligopolliknande marknad. Vad vi ocksa
vet r, att av dessa 93 procent star TDC Dotcom for 37 procent54.
Aven HHI visar pa, fran en teoretisk synvinkel, att konkurrensen inte
ar sérskilt hog. Av indexet star TDC Dotcom for 377 = 1369.
Skillnaden mellan de tva matten dr att ”concentration ratio” endast tar
hinsyn till de 4 storsta aktorerna, medan HHI tar in alla aktuella
marknadsaktorer.

Vad kan vi da sdga om den nuvarande konkurrensen gillande ip-
telefoni? TDC Dotcom har med dessa siffror som understod en otroligt
bra utgangspunkt infér kommande teknologiskifte, dér fler och fler pa
sikt antas ta steget till en ip-baserad telefonimiljo.

Med detta i bagaget blir den naturliga fragan hur man da pa bésta sitt,
med  gillande  fOrutsdttningar,  utnyttjar  sin  nuvarande
marknadsposition for att ytterligare stirka och utoka sin framtida
position. Hur och vilka faktorer som blir avgdérande kommer att
diskuteras i kap 5, slutsatser.

Den mer kvalitativa analysen av konkurrenssituation utgar fran ett
resonemang kring nedanstaende punkter. Diskussionen och
resonemanget kring dessa punkter far ses som ett resultat av
forfattarnas generella expertis, grundat i relativt lang tids
efterforskningar i branschen och skall inte betraktas som
’vetenskapligt bevisat”

a. Antalet konkurrenter samt forhallandet och balansen mellan
dessa

b. Marknadens tillvixtfas

c. Andel fasta kostnader och skalekonomiska fordelar

> http://www.idg.se/2.1085/1.83394, 2006-12-01, 12:30
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d. Hur stor dr kostnaden for en kund att byta leverantor
("switching cost")

e. Hog "exit-cost”, det vill sdga dr det dyrt att dverge en produkt
eller tjdnst

f- Graden av produkt- och servicedifferentiering

g. Diversifierade aktorer med stora skillnader i kultur och
mission.

Konkurrenterna har kortfattat beskrivits i foregaende avsnitt. Vad kan
man di siiga om konkurrensen mellan dem? Overgripande ir det TDC
Dotcom och TeliaSonera som idag har stora delar av den vixande ip-
telefonimarknaden. Den “balans” som 1 dagsldget finns &r under
stindig fordandring da marknaden kring ip-telefoni befinner sig langt
ifran ett “equilibrium”. Detta pa grund av marknadens hittills korta
existens och forvintade tillvixt de ndrmsta aren. Dessutom finns
Oppningar for nya aktorer i man av att infrastrukturen for de nya
telefonitjdnsterna dr samma som for datakommunikationstjanster. Det
vill sdga att klassiska datakommunikationsleverantorer littare kan
bryta sig in och erbjuda telefoni som ett resultat av ett hogre
teknikkunnande inom den “nya tekniken”, jamfort med den “gamla
telefonitekniken”.

Den nya tekniken ger ocksa sidmre marginaler pa servicetjinster,
jamfort med forr dad underhall och service pa traditionella
telefonvixelsystem varit analogt med hoga marginaler for foretagen.
Detta i sig sitter press pa de gamla aktorerna och ger nya aktorer
mojligheter.

Ip-telefoni medfor ocksd, enligt oss, en fordndring i avsikten att det
blir léttare att byta leverantor av telefoni. Den nya tekniken dr jamfort
med den gamla inte lika platskrdvande 1 form av stora
telefonvixelsystem. Dessutom finns hos vildigt manga foretag redan
utdragen nitverksinfrastruktur, vilket ocksa underldttar byte av
leverantor. Detta i sig torde da innebdra mojligheter for nya aktorer
vilket 1 sig genererar storre konkurrens framover.

Kommunikationssystem &r ofta forknippade med hdga investerings-
kostnader hos kunderna. Det medfor att manga kunder som upphandlat
system nyligen, sannolikt inte hunnit skriva av dessa investeringar.
Det i sig innebir att sadana kunder hogst troligt kommer att vianta med

% Equilibrium = En marknad som natt balans mellan aktorer
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att investera i nya kommunikationssystem till dess att det igen anses
vara ekonomiskt forsvarbart. Detta faktum ger de befintliga aktorerna
mojligheten att fortsidtta med service, underhall och drift av dessa
system, och pa sa sitt ocksa en tid framover att behalla de bra
marginalerna som &r kopplade till dessa tjdnster. Kan man dessutom
skapa en relation till de befintliga kunderna och behélla dem nir de
ska nyinvestera dr forutsdttningarna goda for dessa spelare. Vad ska
man da fokusera pa for att lyckas med denna strategi? Fragan
diskuteras och besvaras i kapitel 5.

Substitut

Detta avsnitt dr synnerligen intressant ur flera avseenden. Till att borja
med kan man krasst definiera ip-telefoni som ett substitut for
traditionell fast telefoni och i synnerhet traditionell PBX-teknologi.
Finns det da substitut dven for ip-telefoni, som inte endast ir vice
versa, det vill sdga traditionell fast telefoni?

En intressant aspekt dr fragan om “fast telefoni” Gverhuvudtaget, i
framtiden, kommer att efterfragas i samma utstrickning som tidigare
gjort. Att fler och fler foretag skulle ga over till endast mobiltelefoni,
och pa sa sitt gora fast telefoni mindre efterfragad, dr en risk man
maste ta i beaktande. Vi viljer hér att belysa fragan, men inte ga in pa
den vidare. Detta for att behalla den roda traden och inte sviva ut for
mycket fran de ursprungliga avgriansningarna.

Kopare

Som tydligt definieras pa TDC Dotcom hemsida vinder sig foretaget
till andra foretag och organisationer. Saledes #r detta en naturlig
avgransning for denna analysdel da affiren for forsédljning till
privatpersoner dessutom ser markant annorlunda ut. Baserat pa den
information som belysts under resultatredovisningen angaende statlig
upphandling kan vi dven att sluta oss till att denna affér skiljer sig fran
den att silja till privata foretag. Vad vi i detta skede kommit i kontakt
med dr nagonting mycket intressant ur ett femkraftsperspektiv, en
kopare med overldgsen storlek jamfort med Ovriga. Foljdfragan &r
givetvis vilken makt denna spelare har och hur detta i sin tur paverkar
TDC Dotcom och branschen?

Det ir alltsa en klar konkurrensfordel att fa ramavtal med VERVA, da
dessa avtal ger tilltrade till en annars “stingd” kundgrupp. Da dessa
avtal dr attraktiva har denna kopare makt att driva upp konkurrensen
mellan bolagen da avtalen gar till de foretag som bist uppfyller
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kraven. Ur ett marknadsekonomiskt perspektiv far detta anses frimja
konkurrensen och saledes vara positivt, men ur ett foretagsekonomiskt
perspektiv far det anses vara mindre fordelaktigt, da man som stor
spelare riskerar att bli "avhingd” utan egna ramavtal.

Det finns dven en annan aspekt av koparnas makt och fordndringen av
denna i samband med teknologiskiftet som vi haft for avsikt att belysa.
Traditionellt sett har kunskapen, gillande telefonisystemen hos
kunderna varit begriansad. Nir nu telefoni pa sikt tar klivet in i
datakommunikationsvirlden finns risken (ur systemintegratdrernas
perspektiv) att kunderna sjidlva blir mer kunniga i omradet. Detta for
att de flesta foretagen har “it-ansvariga” med generellt sett hogre it-
kunskap d4n vad de tidigare “telefoni-ansvariga” hade om
telefonisystemen. Alltsa, ndr kunskapen kring tekniken Okar hos
kunden #r ocksa risken att behovet av servicetjdnster fran
integratorerna minskar, vilket skulle leda till storre makt hos kunderna.

Leverantorer

Nir det giller leverantérerna far vi i denna bransch definiera
leverantorerna i tva olika kategorier. Dels giller det rena
hardvaruleverantorer sasom till exempel Ericsson, Cisco-Systems,
Alcatel med flera. Dessa leverantorer har ocksa viss makt i branschen,
vilket de ocksa aktivt utovar. Aktérerna har vitt skilda incitament for
att agera enligt sina olika strategier. Till exempel finns det stora
ekonomiska vinningar att gora for Ericsson genom att fordroja ett
teknologiskifte, da mycket av den utrustning som finns ute hos
kunderna idag &r just kommer fran Ericsson. Samtidigt finns det andra
leverantorer som till exempel Cisco vars huvudidé dr serverbaserade
system. Aven detta omrade #r ett sddant man skulle kunna belysa
ndrmare, men arbetets omfattning erkédnner inte en sadan djuplodad
granskning.

Den andra kategorin vi definierat som leverantorer dr ocksa den som
kallas for operatorer. Hir finns det ocksa definitionsfragor gillande
operatorer som leverantorer, eller det som kallas ”complementors”.
Som systemintegratér behover man alltid anvidnda sig av operatorer
som star for sjdlva nitet, och mojligheten att komma “utanfor
foretaget” kommunikationsmissigt. Aven dessa paverkas olika av ett
teknologiskifte och de har saledes ocksa egna instillningar till hur fort
detta ska ga. Har kan man ocksa skilja pa traditionella teleoperatorer
och tillhandahallare av datakommunikation da deras intressen i manga
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fall skiljer sig. Det ger till exempel storre vinning for en dataoperator
att borja med ip-telefoni dn for en traditionell POTS™- operator.

Nya Aktorer

Som tidigare nimnt dr, det kanske mest centrala med teknologiskiftet,
att det tillkommit ett antal konkurrenter. Forutom de gamla spelarna
fran telekommunikationsmarknaden har #ven nya spelare fran
datakommunikationshallet tillkommit. Kring systemintegratdrer som
arbetar med den traditionella tekniken finns en stabiliserad maktbalans
och forutsdgbarheten dr storre. Det intressanta och strategiskt svara
tillkommer med teknikskiftet, da mindre spelare inom branschen
sasom, Dimension Data, Datametrix och IBM ir svarare att forutsiga
och skydda sig mot.

Complementors

I den teoretiska referensramen har vi tagit upp de aktorer som kallas
"kompletterare", och beskrivit en teoretisk aspekt kring dessa. Vi valde
att gora det eftersom det, i integratorsbranschen, kan vara svart att
avgora vilka aktorer som &r leverantorer och/eller partners och
“kompletterare”. TDC Dotcom har "hardvaruleverantdrer" sasom
Cisco, Ericsson, Alcatel och Nortel, som levererar tekniken som TDC
Dotcom sedan integrerar hos sina kunder. Vi menar dock att det kan
vara svart att dra gridnsen just vid definitionen leverantorer, eftersom
foretagens verksamheter understddjer varandra och gor varandras
affarsidéer gillande. Genom att ingd '"partnerskap" med sina
leverantorer och certifiera sig 1 "deras" tekniska 19sningar, 6kar man
ocksa sin konkurrenskraft genom att fa ett erkdnnande av
"kompletteraren". Likasa vinner underleverantéren pa ett néra
samarbete, da deras teknik blir betydligt mer trovirdig om de instanser
som hanterar integrationen av dem #r kvalificerade. Alltsa &r det
viktigt 1 branschen att aktdrerna kompletterar varandra. Den
strategiska och mycket viktiga fragan dr dock hir till vilken kostnad &r
det OK att certifiera sig i en "kompletterares" produkter, och hur
mycket har man att vinna pa det?. Man maste ocksa ta stillning till
sina underleverantorers konkurrenskraft i konkurrensen mellan de
olika leverantorerna. Vilken leverantor har till exempel mest potential
pa framtidens marknad och &r det inte da mer strategisk viktigt att
kunna deras produkter?

 POTS = Plain Old Telephone Service
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4.3.2 PESTEL

Niar vi arbetat med PESTEL som analysverktyg har vi egentligen bara
urskiljt och behandlat faktorer som direkt paverkar foretaget och branschen i
stor utstrickning. Alltsd har inte PESTEL-analysen anvints i avsikt att
forsoka tvinga fram omraden inom varje gren.

Legala faktorer

Inledningsvis har vi funnit en faktor som paverkar branschen och
konkurrensen i branschen. Detta dr lagen om offentlig upphandling och de
ramavtal med VERVA som knyts som resultat av denna lag. Denna faktor
beror framst den legala delen av PESTEL-analysen.

De foretag som far ramavtal med VERVA far ocksa under avtalets
giltighetstid en konkurrensfordel ur synpunkten att den annars sa omfattande
processen med offentlig upphandling redan dr genomford. Detta innebir, att
nir offentliga instanser ska gora upphandlingar sa rdcker det med att
anvinda sig av leverantorer med avtal, och pa sa sitt slippa en tidskridvande
och kostsam "offentlig upphandling".

Det torde alltsa vara mycket attraktivt for aktérerna pa marknaden att fa
dessa avtal, da de "laser upp" en mycket stor kundgrupp.

Ekonomiska faktorerna

Vare sig det giller offentliga instanser eller privata foretag handlar
upphandlingar avseende telefoni och datasystem ofta om relativt stora
investeringar. I alla sammanhang har ju ocksa investeringarna en
avskrivningstid som ger en ungefirlig uppfattning om niar man kan se det
som ekonomisk forsvarbart att investera i ny utrusning.

Konklusionen &r att de som nyligen investerat i traditionella PBX-system,
fortfarande har en relativt lang avskrivningstid kvar pa dessa system. Darfor
kan det ta lang tid innan det, for dessa foretag, blir aktuellt att investera i
nya system. De rent foretagsekonomiska faktorerna kan alltsa paverka hur
snabbt ett eventuellt teknikskifte kan ske.

For de befintliga aktorerna, med bade gammal och ny teknisk kompetens
borde det saledes vara otroligt viktigt att ta med sig kunderna in i den nya
tekniken. Nir foretagen vil nyinvesterar ska kompetens och ett starkt
kundgrénssnitt finnas och saledes gora det svart for konkurrenter att ta dessa
kunder.
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Teknologiska faktorer

De teknologiska faktorerna far kanske rent krasst uppfattas som nagot som
stora delar av examensarbetet behandlar. Att utreda hur teknologi byts ut
och med vilken hastighet far anses vara ett omfattande arbete med manga
inslag av subjektiva, men forhoppningsvis vil grundade asikter. De
teknologiska faktorerna dr manga och viktiga i denna bransch. Framforallt
kan det vara viktigt att inte bara snédvt anse IP som den nya tekniken, dven
om mycket pekar pa det.

Till exempel skulle man kunna spekulera i ett scenario dar mobiltelefoni pa
sikt kommer att efterfragas sa mycket att det inte lingre blir attraktivt att
leverera fast telefoni.

4.3.3 Produktlivscykeln applicerad pa teknologi

I kapitel 2.2.5 beskrivs en modell som heter produktlivscykeln. I detta
avsnitt placerar vi in den gamla teknologin (traditionell PBX) och den nya
teknologin i tva "produktlivscykler" for att se ungefir var i 6vergangen till
den nya tekniken man befinner sig. Vi kan ocksa utifran denna visa pa
lampliga strategier géllande de olika teknologierna och understodja
slutsatser kring framtida strategier.

Traditionell PBX-teknologi

T

Figur 4.2 Produktlivscykeln traditionell PBX

Vi menar att den traditionella PBX-tekniken, vilket visualiseras 1 figur 4.2,
ar pa vidg in i en tillbakagangsfas. Detta baseras pa att det 4r en ganska
kraftig tillvixt pa nyforsiljning’’ av ip-PBX teknologin, samtidigt som
nyinvesteringar i den traditionella tekniken relativt sett minskar. En vanlig
strategi ndr en teknik dr pa vdg in i en tillbakagangsfas, ar att mjolka
teknologin pa de goda marginaler, som tjanster kopplat till den gamla

7 http://www.idg.se/2.1085/1.83394, 2007-02-15, 11:18
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teknologin karaktiriseras av. For att mojliggora satsningar pa den nya
tekniken krivs ocksa att foretaget skordar vinsterna av den aterstaende
livstiden pa den gamla teknologin.

Ip PBX-teknologi

/

Figur 4.3 Produktlivscykeln IP PBX

Grundat pa samma resonemang som ovan, och att ip-telefonibranschen
arligen vixer mycket58 1 rena forsdljningssiffror, menar vi att den nya
teknologin dr pa vig in i en stark etableringsfas, vilket dven visualiseras i
figur 4.3. En etableringsfas resulterar ofta i en marknadsplats med ett firre
antal aktorer. Var asikt géllande lamplig strategi dels grundat pa ren teori,
men dven grundat pa det aktuella ldget i branschen, &r saledes att i forsta
hand befista sin marknadsposition, men dven att sa snart som mojligt
forsoka utoka denna. Forslag pa faktorer som skulle understodja en sadan
strategi presenteras i slutsatserna i detta arbete.

4.3.4 Sammanfattning "Layers of business environment”

I figur 4.4 visas aterigen modellen "layers of business environment". Vi
anser att de tva faserna gett oss en heltickande bild av foretaget pa de olika
nivaerna. Overgripande vill vi beskriva saakromiljag

var tid pa foretaget som en resa i
modellen dar vi borjat 1 mitten och
vandrat utat.

stri, bransch, s
& e

“‘onkurren'e‘

Organisation
Diremot dr det svart att homogenisera
resultaten och analyserna till helt Marknader
overgripande slutsatser om fOretaget.

% http://www.idg.se/2.1085/1.83394, 2007-02-15, 11  Figur 4.4 Lavyers of business
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Dirfor presenterar vi, med grund i foregaende kapitels resultat och analys, i
kapitel 5 vara slutsatser och rekommendationer i tva separata delar. Vi vill
dock podngtera att de inte dr stenhart knutna till respektive fas, utan vi vill
gdrna att ldsaren forstar att slutsatserna bygger pa inspiration fran bada
faserna.
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5. Slutsatser och rekommendationer

I kapitel 1.3 definieras uppgiften och syftet med examensarbetet. I uppgiften
framgick att vi skulle forsoka identifiera viktiga omraden att fokusera pa for
att som foretag kunna hantera teknologiskiftet pa bésta mojliga sitt. Med
bakgrund av resultaten och analysen av de tva faserna vi beskrivit i
examensarbetet, presenteras i detta kapitel vara upptickter och de
rekommendationer vi vill ge foretaget.

5.1 Rekommendationer intern granskning

I analysen av foretagets interna flodesstruktur och det aktuella laget i
foretaget har ett antal problemomraden identifierats. Vissa av dessa
problemomraden &r av en mer dvergripande karaktdr och ér saledes svara att
ge losningsforslag pa. Vi tinker da ndrmast pa problem gillande
organisationskulturen. Dessa omraden lag egentligen utanfér den
ursprungliga avgriansningen till drendeflodet i fas 1, men var for viktiga att
forbise. Vi vill egentligen bara belysa dessa problem for att ge vara
uppdragsgivare en mojlighet att reagera pa informationen. Saledes har vi
inte heller kommit med 16sningsforslag pa dessa problem och
rekommendationen vi kan presentera gillande organisationskulturen stannar
i att beskriva det faktum att ett foretags paradigm genomsyrar allt som har
med foretaget att gdra och krédver dirfor sin beskidrda del av ledningens
uppmirksamhet.

Inom #rendeflodet ska vi ddremot presentera konkreta 16sningsforslag pa
problemen och ocksad ge vara rekommendationer. Vi vill i detta avsnitt
aterkomma till analysen i kapitel tre och visa en bild vi visat forut for att
ocksa koppla vara rekommendationer till denna.

I figur 5.1 visas aterigen att dokumentation géllande kunder, kidnda problem

och befintlig kompetens i foretaget paverkar det dagliga arbetet i
arendeflodet och mojligheten att pa bésta sétt driva en supportaffar.
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[ Dokumentation/information ]

\ 4

Kunder ] [ Problemldsning ] [ Kompetens ]

| | |

1 1

[Processrelaterade] [ Proaktivia ]

o~

[ Matpunkter ]

Figur 5.1 Konsoliderat drendeflode

Vi har i var analys kommit fram till att det finns brister i dokumentation och
tillgéinglig information kring dessa omraden hos foretaget, och vill med
detta som grund ocksa komma med forslag pa hur TDC Dotcom kommer till
ritta med dessa brister.

Inledningsvis kan vi séga att under den tid vi varit pa foretaget har ett arbete
gillande kundinformationen inletts, varfor vi inte ger nagon konkret
rekommendation om ett sadant system.

Dock kvarstar tva omraden i form av bristande information kring kénda fel
pa utrustningen hos kunderna, och brist pa kompetensinformation. Nedan
ges 16sningsforslag till dessa tva omraden.

5.1.1 Kanda fel

En forsta rekommendation ir att inleda en forstudie och upphandling av ett
systemstod som behandlar "kdnda fel". Detta skulle frimst betjdna de
tekniker som arbetar operativt med att 16sa problem, bade i helpdesk och ute
pa plats.
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Ett sadant system skulle wunderldtta for teknikerna i deras
felsokningsmetodik, samtidigt som det skulle frigéra information inom
foretaget. Detta skulle i sig ocksa ge ett indirekt understdod i den
kompetensutveckling som #r pa gang i foretaget. Vi menar att en god
forutséttning och ett stod for att kunna sprida kompetens inom foretaget dr
just tillgénglig information. Finns inte informationen tillgénglig, kan inte
heller nagon ldra sig av den. Ett fritt informationsflode dr nagonting vi dven
diskuterat inom den teoretiska referensramen och som vi ser som strategiskt
viktigt att astadkomma.

Sammanfattningsvis: Ett systemstod gdllande problemlosning och kdnda fel
skulle inte bara ge teknikerna en effektivare och enklare arbetsmiljo, utan
ocksa verka som ett stod i kompetensutvecklingsarbetet.

5.1.2 Kompetensdokumentation

Den andra rekommendationen, kopplad till effektiviteten i drendeflodet,
som vi vill ge &r ett systemstod som behandlar foretagets dokumentation av
befintlig kompetens.

I tidigare kapitel har vi beskrivit dispatcherrollen och hur kritisk denna é&r
for att drendeflodet ska fungera tillfredsstidllande. Vad man i sjédlva verket
skulle vinna med ett kompetensstodsystem &r att gora kunskap om
foretagets resurser tillgidnglig for alla instanser. Dispatcherrollen skulle
understddjas ur den aspekten att dispatchern skulle kunna soka efter, och
"boka" resurser med ritt kompetens till rdtt uppdrag. Vidare skulle ett
kompetenssystem forenkla for fler instanser dn dispatchern i det avseendet
att de ges mojlighet att sdtta samman kompetensteam och boka resurser till
olika projekt. Ett kompetenssystem av denna typ skulle dessutom binda
dyrbart strukturkapital till foretaget, vilket idag besitts av enskilda individer.

Sammanfattningsvis: Kompetenssystemet skulle forenkla arbetet att placera
rdtt person pa rdtt uppdrag och tid, inte bara for dispatchern utan dven for
andra roller i foretaget som behover mojligheten att boka resurser for olika

uppdrag.

5.1.3 Matpunkter

I figur 5.1 visas ocksa hur forindrade mitpunkter skulle hjilpa till att
konsolidera drendeflodet. I dagsldget mits som bekant teknikerna endast pa
beldggningsgrad vilket i sig kan resultera i ett felaktigt arbetssitt, som till
exempel att Overtid till och med uppmuntras. Vi har inte inom ramen for
detta examensarbete arbetat fram konkreta forslag for vad de nya
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mitpunkterna skulle kunna vara, utan snarare resonerat kring hur de skulle
kunna utformas for att béttre understddja ett bra arbetssiitt.

Sammanfattningsvis: Den rekommendation vi kan ge foretaget, dr att
utarbeta proaktiva mdtpunkter som snarare mdter hur manga framtida
problem som loses i och med ett avslutat uppdrag, dn hur mycket tid en
tekniker ldgger pa det.

5.2 Rekommendationer extern granskning

I den andra delen av examensarbetet, "fas tva", har vi forsokt att belysa
framtida framgéangsfaktorer kopplat till omvirlden och trender i branschen.
Denna del av examensarbetet far anses vara mindre djupgaende #n den
forsta delen, och bygger ur manga avseenden pa information fran
marknadsrapporter, som av sekretesskil inte kunnat aterges i detta arbete.
Darfor vill vi i detta ldge betona for ldsaren att vara slutsatser &r subjektiva
och bygger pa trender och var bedomning av troliga framtida utfall i
branschen.

Vi har i fas tva identifierat kundgrinssnittet som den viktigaste framtida
framgangsfaktorn. Den naturliga foljdfragan torde da séaledes bli hur vi
argumenterar for detta?
Hur vi definierar kundgrinssnittet och varfor detta dr sa viktigt ska vi
forsoka besvara nedan.

Med grund 1 den kortfattade konkurrentbeskrivningen och de olika
omnamnda omvirldsfaktorerna i kapitel 4.2 menar vi att framtiden kommer
att stdlla hogre krav pa kundgrinssnittet.

Trender visar att det, for integratérerna, kommer att blir svarare att halla
hoga marginaler pa tjanster kopplade till ip-telefoni. Dels som ett resultat av
att kunderna har mer kunskap om "datanédten" dn vad de har om "telenéten",
och dels pa grund av en o©kad konkurrens och prispress pa ip-
telefonitjéanster.

Faktumet att det sannolikt kommer att bli mindre marginaler pa ip-telefoni,
gor det ocksa svarare for integratorerna att differentiera sin affar pa faktorn
pris. Fragan ir alltsa vad man differentierar pa, och 6kar konkurrenskraften
med 1 framtiden. I PTS (post och telestyrelsen) rapporten "Foretagens
anvindning av elektronisk kommunikation - 2005"° ges de viktigaste
faktorerna vid foretagskunders val av leverantor av fast telefoni (tabellen

% http://www.pts.se/Archive/Documents/SE/Foretagsundersokning_2005.pdf , 2007-02-13
14:14
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aterges dven i kapitel 4.2.2). Ser vi till dessa vill vi sammanfatta de tre
viktigaste faktorerna forutom pris till ndgot vi valt att kalla kundgrinssnittet.
Om vi fran denna punkt framat utgar ifran kundgrinssnittet som en
identifierad framgangsfaktor, vill vi ocksa resonera om varfor det dr sa
oerhort viktigt for TDC Dotcom att aktivt borja arbeta med, och forbéttra
just denna.

Ser vi till aktorerna beskrivna i kapitel 4.2.1 kan vi direkt sdga, att gidllande
den nya tekniken d&r TDC Dotcom marknadsledande, relativt titt foljt av
TeliaSonera. Efter dessa tva kommer ett antal mindre aktdrer som dnda har
beaktansvirda marknadsandelar.

Anledningen till att vi tycker att kundgrinssnittet i dagsldget dr sa viktigt for
TDC Dotcom ér att de, liksom TeliaSonera har en organisation som &r
tungrodd i avseendet att fordndringar tar tid. Nagra av de mindre aktorerna
sasom till exempel Datametrix och Dimension Data &r inte storleksmassigt
lika stora och torde sdledes ha lite littare att genomfora fordndringar av
fokusomraden inom organisationen. Ponera att de andra aktorerna ocksa
inser vikten av att fokusera pa kundgrénssnittet i sin helhet, och bygga fokus
kring kundhanteringen. Vi menar alltsa att implementeringen av
kundgrinssnittet som en framgangsfaktor borde ga snabbare for dessa
aktorer. Darfor borde TDC Dotcom redan idag lyfta in kundgrinssnittet i sin
helhet som en strategisk fraga. Kundgrinssnittet ska enligt vara
rekommendationer da definieras som alla kontaktytor en kund har mot
foretaget. Det vill séga att det maste finnas ett enhetligt bemétande i allt fran
innesélj till supporten. Borjar man tidigt fokusera pa att gora kundens
kontakt med foretaget sa enkel och konsekvent som mdjligt kar man ocksa
mojligheterna att ta med sig de befintliga kunderna in i den nya tekniken.
Dessutom sprids ett positivt "word of mouth" om foretagets "eminenta"
kundhantering, som enligt oss ocksa hogst sannolikt blir den storsta faktorn
vid val av teleleverantor i framtiden.

En annan aspekt av varfor kundgrdnssnittet och foretagens
differentieringsarbete ~ dr  viktigt, ges med resonemang  kring
produktlivscykeln. Vi har i avsnitt 4.3.3 placerat in den nya och gamla
teknologin i varsin livscykel och gatt igenom vilka strategier som enligt
teorin borde gilla i de tva fallen. Strategin att befdsta och utoka sin
marknadsandel inom ip-telefonin som en reaktion pa att det enligt teorin
finns plats for farre aktorer i denna livsfas, understoder ocksa resonemanget
kring att hitta vad som ger bist differentieringsmdgjligheter i framtiden. Som
bekant har vi identifierat kundgrinssnittet som just den viktigaste
framgangsfaktorn och vill hidrmed genom produktlivscykelresonemang
understryka denna. Vi vill dven vidare resonera kring vilken strategi som
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bor viljas for den gamla teknologin. Om nu ip-telefonin befinner sig i en
etableringsfas och den traditionella PBX-teknologin i en tillbakagangsfas, sa
dar den naturliga strategin att “mjolka” den gamla teknolgin for att
mojliggora investeringar i den nya. Detta maximerar dven nyttan av den
kompetens gillande traditionell PBX-teknologi som TDC Dotcom faktiskt
besitter.

Sammanfattningsvis: Rekommendationen i detta avsnitt dr att lyfta in
kundgrdnssnittet som en strategiskt mycket viktig fraga och att tidigt borja
identifiera och genomfora forbdttringar gdllande detta.

5.3 Beslédktade undersékningsomraden

Nér man gor undersokningar av denna karaktér finns alltid risken att man
for blir for sndv i sitt tinkande. I vart arbete har vi hela tiden forsokt att
bolla idéer med varandra och alltid haft for avsikt att halla en mycket hog
abstraktionsniva just for att slippa sadan problematik. For att ocksa visa att
ip-tekniken inte sjilvklart behover vara den dominerande framtidstekniken
vill vi ocksda avslutningsvis rekommendera foljande fragestidllningar for
vidare utredning:

e Finns det verkligen utrymme for bade fast och mobil telefoni i

framtiden och hur paverkar det integratorerna?
e Hur paverkas marknaden av aktorer som till exempel Skype?
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6. Appendix
6.1 Djupintervjuunderlag

Nedan foljer samtliga fragor som stillts till intervjupersonerna. Fran dessa
har lampliga fragor valts ut till respektive intervjupersoner baserat pa deras
kunskapsomraden. Vi har valt att inte presentera vilka specifika fragor som
stéllts till enskilda respondenter av integritetsskal.

Arendeflodet

Visa bild pa gammalt drendeflodet, hur aktuell kdnns denna idag?
Hur ser ut drendeflodet ut grafiskt, utforlig beskrivning av flodet?
Vad finns det for geografiska aspekter pa flodet?

I de olika stegen, vilka kriterier giller for att skicka vidare respektive
avsluta ett drende?

Vilka stodjande system finns och hur fungerar de, till exempel it-system?

Vad ir din uppfattning om hur drendeflodet volymmassigt kommer att
fordndras till foljd av teknologiskiftet?

Hur skulle du beskriva, vad en dispatcher jobbar med?
Finns kompetensen for dispatchern dokumenterad?

Hur kritiska &r dispatchers for flodet och vad skulle hinda om nagon
slutade?

Vilken vikt ldaggs vid att beskriva arbete i processer, asikter om detta?

Kundprioritering

Hur ser kundstocken ut?
- andel kommuner, offentliga kunder?
- teknikintensiva branscher?
- bank och annan kinslig verksamhet?

Hur &r andelen -IP, -konvergenta och traditionella 16sningar (fordelning)?
Hur sikerstills den avtalade servicenivan?
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Finns det nagon intern prioritering av kunder kopplat till deras betydelse for
verksamheten?

Finns behov for intern (inofficiell) prioritering av kunder?
Hur anser du att TDC Dotcom upplevs av kunder?
Hur &dr kundernas instillning till den nya teknologin?
Vad ser kunden for fordelar och nackdelar med den nya teknologin?
-sikerhet t ex flytta kommunikation?
-flexibilitet?
Hur tror du att granssnittet till kunderna kommer att fordandras i och med
overgangen till ny teknologi?
-antal drenden?
-antal remote?

Ser du nagra specifika problem/mojligheter kopplade till teknikskiftet?

Hur fungerar dagens kundprioritering nér ett drende kommer in 1 flodet?

Kompetens och kompetensutveckling
Vad for typ av kompetensutveckling sker for att mota teknologiskiftet?

Finns det nagon geografisk fordelning av kompetensen?

Ar fordelningen ojimn, saknas nigonstans, verflod nigonstans?
Finns 6verflod och/eller brister inom specifika kunskapsomraden?
Finns outnyttjad kompetens?

Hur vil kartlagd dr kompetensen idag?

Finns behov for (ytterligare) kartliggning av humankapitalet?

Vilken befintlig kompetens tycker du dr viktigast for att behalla kunderna?

72



Vilken framtida kompetens kommer att bli avgorande for att behalla och
binda nya kunder till TDC Dotcom?

Hur kommer teknikskiftet att paverka behovet av specialistkompetens?

Teknik

Hur fungerar 6vergripande Ciscos vixelteknik?
Hur dyra ér Ciscosystemen i savil inkop som drift, i relation till de gamla?

Hur kénslig dr utrustningen for storningar, elavbrott jamfort med traditionell
teknik?

Hur paverkar stabiliteten antalet genererade drenden? (I relation till den
gamla tekniken)

Vad dr medeltiden en tekniker ldgger pa ett drende 16st via remote, samt hur
lang dr medeltiden det tar att 16sa ett vixelproblem pa plats?

(Framst i relation till den gamla tekniken)

Vad krivs det for utbildning/erfarenhet for att jobba med Cisco, bade pa
remote och pa plats?

Ar applikationerna pa de serverbaserade l6sningarna av karaktiren att
vilken it-ansvarig som helst pa ett foretag”, skulle kunna lira sig dem?

Hur svart tror du att det skulle vara for en person med kompetens inom

gammal vixelteknik att tillgodogora sig tillrdckligt mycket kunskap for att
kunna bli servicetekniker inom den nya tekniken?

Processer
Hur arbetar TDC Dotcom med processer?

Hur jobbar man med att formedla arbetsrutiner via processer inom
organisationen?

Hur paverkar detta drendehanteringen?

Vilken vikt ldggs vid processer/dr processtianket vil forankrat 1
organisationen?
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Ar processerna hért knutna till den gamla tekniken?
Hur flexibla dr processerna i fraga om olika teknologi?
Kan en och samma process appliceras pa flera drenden oavsett teknologi?

Vad tror du att teknologiskiftet kommer att stilla for nya krav pa
processerna?

Blir processerna enklare eller mer komplexa till {6ljd av teknologiskiftet?
Vad efterstrivar TDC Dotcom med ett strategiprojekt inom processer?
-medvetenhet?

-nya arbetsrutiner?
-vad dr syftet?

Erbjudandet
Hur dr TDC Dotcoms fordelning pa marknaden av, -IP, -konvergenta och
traditionella 16sningar?

Hur tror du att fordelningen kommer att fordndras, i vilken takt?
Vad siljs idag som innefattar aktivitet i Customer Care?

Finns det erbjudandeformer idag i foretaget som inte dr 1onsamma, i sa fall
vilka?

Kan erbjudandeformen #@ndras for att oka antal inkomstbringande drenden i
Customer Care?

Vad ir det viktigaste i utbudet nu?

Vad tror du blir det viktigaste erbjudandet i framtiden?

Hur etablerat dr KST (kommunikation som tjinst)?

Hur tror du KST paverkar kundens anvidndande av kundtjénst?

Hur tror du KST paverkar kundens krav pa kundtjénst?
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Stiller kunden olika krav pa driftsékerhet vid traditionell telefoni till
skillnad fran rena ip-losningar?

Vad finns det for mojligheter att expandera och utveckla KST och liknande
koncept?

Innebir teknikskiftet i sig fordelar/nackdelar med ett tjanstekonceptet?

Innebir teknikskiftet i sig mojligheter och/eller krav pa dndringar av olika
erbjudanden?
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