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ABSTRAKT

Detta arbete syftar till att vara hypotesgenererande och utveckla en modell,
fragedominer, som skall ligga till grund for en enkétstudie, 1 vilken man vill
kartligga de forandringar som sker och har skett inom ett antal representa-
tiva forsakringsbolag, finansforetag och banker avseende systemutveck-
lingens roll och situation i produktutvecklingen inom och for foretagen.
Syftet var dven att gbra en pilotstudie med hénseende pa systemutveck-
lingens roll och situation i produktutvecklingen inom och f6r de undersdkta
foretagen. Faktainsamlingen har skett dels genom litteratursékning och
telefonintervjuer i ett inledande skede, och dels genom fyra djupintervjuer
med personer anstillda pa foretag inom de ovan ndmnda branschema. Ett
antal frigedoméner, som kan utvecklas i en senare enkétstudie, har uppmark-
sammats genom intervjuerna. Dessa 4r: avregleringens paverkan pa foretaget
och dess produktutveckling, samarbetsformer, IT-avdelningens roll och plats
i organisationen, effektiviseringsarbete, hérd- och mjukvaruplattformarnas
betydelse for produktutvecklingen inom foretaget. De intervjuade fretagen
har bérjat ta till sig idéer frén industrin vad géller integrerad produkt-
utveckling, och tre av de fyra foretagen anser att systemutvecklings-
avdelningen skall vara med tidigt i produktutvecklingen.

Nyckelord: Processforbattring, produktutveckling, systemutveckling,
bank, finans, forsdkring.
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1 Inledning

Forbittringen av tjanste- och produktutvecklingsprocessen i foretaget med avseende pa
kortare ledtider och ho6jd kvalitet &r nodvandig for 6verlevnad pé sikt inom en avreglerad,
konkurrensutsatt marknad. Produkter far kortare livslangd, kravet pa standigt fornyat
teknikinnehéll 6kar, och andelen programvara i produkt- och produktionsprocessen dkar
for ménga produkter. Programvaruutvecklingen som ingar i framtagandet av ett nytt
produkt- och tjénsteutbud blir strategisk for manga foretag i olika branscher, och en
integrerad produkt- och tjansteutveckling blir en angeldgenhet for hela foretaget. (SISU,
1995a.)

Systemutvecklingens roll inom dessa foretag kommer att dndras p3 ett avgorande satt.
Dataavdelningens traditionella roll som utvecklare av interna administrativa system har
redan radikalt fordndrats. Dessa administrativa system ersétts i allt stérre grad av olika
slags standardiserade programvaror. Bestillarorganisationer byggs upp inom foretagen
for att kunna gora professionella bestéllningar efter foretagens krav och behov. (SISU,
1995a.)

Med detta 1 atanke vore det darfor intressant att undersdka vilken roll systemutveck-
Iingen har och kommer att fa for féretag som agerar pa en avreglerad och konkurrens-
utsatt marknad, speciellt inom branscherna forsdkring, bank och finansbolag. F4 om
nagra undersékningar ar gjorda inom detta omréade, vilket gor det intressant.

1.1 Uppdragsgivare

Uppsatsen skrivs pa uppdrag av Svenska Institutet for Systemutveckling (SISU), och
arbetet ingar i ett delprojekt, Utveckling av tjénster och produkter med IT, som 1 sin tur
ingdr i ett av SISUs delprogram, Processforbittring.

SISU skall verka som ett opartiskt nationellt kompetenscentrum for forskning, om-
vérldsbevakning och kunskapsformedling kring tillimpning av IT i foretag, myndigheter
och andra organisationer. Institutet instiftades av regeringen 1984, och finansieras dels av
en intressentforening, Intressentforeningen for Svensk Informationssystemutveckling
(ISVI), och dels genom staten via Narings- och teknikutvecklingsverket (NUTEK).
Verksamheten finansieras dessutom genom projektmedel fran nationella och intemnatio-
nella forskningsprogram, forskningsrad och andra forskningsfinansiérer. (SISU 1995b.)

1.1.1 Projektet

Detta examensarbete ir en delrapport i ett projekt initierat av SISU. Projektet gér ut pa
att ta fram en enkit, i vilken man vill kartldgga systemutvecklingens roll och situation,
samt framtidsperspektiv inom och for foretag som agerar pa en nyligen avreglerad och
konkurrensutsatt marknad. Inom ramarna for projektet har det parallellt med arbetet pd
examensarbetet dykt upp ett antal pastaenden (hypoteser).



+ Den interna systemutvecklingen i en verksamhet genomgar generellt sett en roll-
fordndring. Tyngdpunkten forskjuts fran att tillverka stédsystem och system for
kdrnverksamheten mot att endast tillverka system for kimverksamheten, d v s att
utvecklingen av sé kallade stddsystem ersitts alltmer av anskaffning och anpassning
av standardprogramvara.

 Systemutvecklaren far en fordndrad roll. Han/hon blir alltmer en integratér istéllet
for att skapa skrdddarsydda system. Han/hon tar fram IT-strategier, forvaltar den
tekniska infrastrukturen, bevakar teknik, m m.

+ Systemutvecklingen gir mot en fokusering av produkt- och tjansteutveckling, fran
att ha varit mer centrerad runt programvaruutveckling.

» Systemutvecklingen borjar ses i ett storre perspektiv. Den ses numer inte endast
som en kostnad for foretagen, utan som en investering, som en del av foretagets
produkt- och tjansteutveckling.

Figuren nedan visar vilka olika delar som projektet bestar av. Den visar dven bredvid
varje pil vad varje steg genererar for resultat 1 form av rapporter, kunskap o s v.

Litteratursokning / Telefonintervjuer
¢ Fragedomén
Fragemodell
‘ Intervjumall
Djupintervjuer

Okad forstaelse
Reviderad fragemodell
¢ Enkatfragor
Enkitstudie

Figur 1. Projektets arbetsgdang och de olika stadiernas resuliar.

Projektets vriga deltagare ér Sten-Erik Ohlund (projektledare) och Lars Bergman, bada
anstillda vid SISU.

Uppsatsen ar skriven i vi-form, med tanke pa att man 1 ett projekt aldrig gor allt sjélv.
For att 1asaren skall fi en forstaelse Gver vilka som varit med i de olika arbetsmomenten,
kommer jag att kortfattat redogdra for detta.

 Intervjumallen, den sekventiella produktutvecklingskedjan och urvalet av intervjuer
har tagits fram gemensamt 1 projektgruppen.

» Intervjuerna har genomforts av forfattaren och ytterligare en projektmedlem vid varje
intervjutillfélle.



» Hela kapitel 5 (Diskussion) har vuxit fram genom just diskussioner av och med hela
projektgruppen.

» Forfattaren har ensam sammanstéllt denna uppsats.

» De 6vriga projektmedlemmarna har dven bidragit med korrekturlasning, tips och
idéer.

1.2 Problem

Som ndmnts ovan har eller kommer systemutvecklingens roll att fordndras i ett antal
foretag. Vilken kommer dé den nya rollen for systemutvecklingen i produkt- och tjanste-
utvecklingen att vara, om man tittar pa foretag som agerar pa en nyligen avreglerad och
konkurrensutsatt marknad?

1.3 Syfte

Syftet med detta arbete &r att vara hypotesgenererande och utveckla en modell, frage-
domaner, som skall ligga till grund for en enkétstudie, i vilken man vill kartlidgga de
fordndringar som sker och har skett inom ett antal representativa forsdkringsbolag,
finansforetag och banker avseende systemutvecklingens roll och situation 1 produkt-
utvecklingen inom och for foretagen. Syftet ar dven att gora en pilotstudie med
hanseende pé systemutvecklingens roll och situation 1 produktutvecklingen inom

och for de undersokta foretagen.

1.4 Avgriansningar

Vi har valt att begriinsa oss till att intervjua foretag inom bank-, finans- och forsékrings-
branschen. Dessa branscher 4r speciellt intressanta dérfor att de relativt nyligen forsatts 1
en ny situation med avreglering, nya aktorer, forindrad konkurrenssituation, m m. Det
finns fler branscher som agerar inom en marknad dir avreglering och konkurrens tilltar
mer och mer, men dessa ldmnas till en senare fas i projektet.

Samtliga djupintervjuer som skall ing i projektet &r 4nnu inte genomforda, da arbetet
med och bearbetningen av dem skulle ta for ldng tid. Detta har ldmnats till ett senare
tillfalle. Enkiten som skall ingd i projektet ar inte heller gjord. Anledningen till att det
ar fyra intervjuer som ingdr i detta arbete, &r att det varit relativt svart att boka in
intervjuer veckorna innan jul.

I figur 1 ovan motsvarar det uppsatsen berdr de fyra forsta stegen, dér vissa delar av de
olika stegen inte #r helt avslutade, eftersom samtliga djupintervjuer &nnu inte &r genom-
forda.

1.5 Angreppssatt

Metoden &r:

- att genom litteratursdkning och telefonintervjuer ta reda pa om liknande undersok-
ningar r gjorda, och dérigenom formulera en fragemall som utgangspunkt for djup-
intervjuerna.



*  att genom djupintervjuer med personer frin representativa foretag frén respektive
bransch fa en okad forstaelse for vilka frigor som skall ing i enkdtundersékningen.

*  att utifrdn analysen av djupintervjuemna ta fram en ny frigemall, frigedominer, som
skall ligga till grund for enkéten.

1.5.1 Val av intervjuobjekt och foretag

Projektets mal har varit att intervjua tva personer fran varje organisation som under-
sokts. Den ena av dessa tvd personer skall tillhdra IT-avdelningen. Med det menas den
del av organisationen som ansvarar for utveckling, drift och underhill av de programvaror
som stddjer kiirnverksamheten. Den andra personen skall tillhdra marknadsavdelningen,
och med det menas den del av organisationen som ansvarar for framtagning och
marknadsforing av nya och befintliga produkter och tjanster. Intervjuobjekten skall
dessutom ha en helhetsbild av respektive avdelnings verksambet. Detta gbr att vi frimst
intresserat oss for avdelningschefer eller personer direkt understéllda dessa.

De foretag som varit intressanta dr foretag som agerar pa en nyligen avreglerad och kon-
kurrensutsatt marknad. Foretagens produkter skall dessutom vara beroende av de sys-
tem som stédjer kdmverksamheten.

De fyra forsta intervjuerna har koncentrerats till foretag inom branscherna bank, forsik-
ring och finans. Dessutom har vi forsokt att fa intervjuer pa sa kallade framgangsforetag.
Med det menas foretag som ligger lite fore sina konkurrenter i utvecklingen, som har ett
innovativt klimat 1 foretaget. Anledningen till valet av framgangsforetag ar att de med
hjélp av sitt innovativa klimat antagligen har fler idéer, tankar och 16sningar pé olika
problem. Da syftet med intervjuerna &r att fa en 6kad forstaelse, tror vi att det lattare
uppnas med intervjuer pa framgéangsforetag.



2 Teoretisk referensram

Det finns olika typer av intervjuformer. Lantz (1993) har kategoriserat dessa i fyra

typer:

* Den oppna. Har som utgangspunkt forstielse. Man har en vid friga som f6ljs upp
av foljdfragor for att 6ka forstdelsen av det respondenten vill belysa. Det ar helt
oppna svar. Intervjuaren fordjupar sig i det som respondenten finner meningsfullt.

* Den riktat 6ppna. Har som utgéngspunkt en modell som anger begrepp. En vid
fraga belyses med frageomraden. Intervjuaren foljer upp inom omradena.
Respondenten férdjupar sig 1 det som intervjuaren finner meningsfullt.

* Den halvstrukturerade. Har som utgangspunkt modell for begrepp och relationer
mellan begrepp. Man har frigeomréaden i en bestdmd foljd och inom dessa f6ljd-
fragor. Det finns en kombination av 6ppna och bundna svar.

* Den strukturerade. Har som utgéngspunkt en teori om begrepp och relationer

mellan begrepp. Man har frageomraden med fragor och fasta svar i en bestimd
ordning.

Den intervjuform vi har valt att anvanda oss av i forstudien ar den riktat 6ppna. Ett antal
fragor har stéllts upp i en mall. Dessa fragor ticker tillsammans in det omrade vi 6nskat
fordjupa oss 1, men ordningen ar nddvandigtvis inte den samma 1 intervjun som i mallen.

2.1 Objektivitet

I vissa sammanhang ger man ordet giltighet betydelsen generaliserbarhet. Denna defini-
tion stimmer dock ej ndr man talar om intervjuer, dir begreppet giltighet maste fa en
annan innebord &n att slutsatser kan generaliseras fran stickprov till population.

Data som utgdr underlag for analys i intervjufall bestar ofta av ett mindre antal intervjuer
och karaktiriseras av att det subjektiva har en framtridande placering. Man maste da
diskutera resultatets giltighet och slutsatsernas generaliserbarhet ur ett annat perspektiv
an huruvida stickprovet dr representativt for populationen (Lantz, 1993).

Med detta i dtanke kan man séga att giltigheten i det hér fallet snarare handlar om i vilken
man data och resultat speglar kéllan och samtidigt pa ett mera allmént plan okar forsta-
elsen av det som undersdkts.

Lantz (1993) skriver vidare att i den positivistiska traditionen betraktas paverkan
(intervjuareffekter) som ett hinder for objektivitet. Idealet &r att forskaren inte skall
paverka det som undersoks. Intervjun betraktas ur detta perspektiv som behéiftad med
inneboende metodfel eftersom forskaren ju paverkar datainsamlingen och dirmed data.
I den antipositivistiska traditionen existerar inte objektivitet. For att stélla en foljdfrdga
maste intervjuaren ha forstatt det foregédende svaret och eftersom forstaelse, eller
mening, forutsitter tolkning, kommer det subjektiva med nddvandighet in.

Séledes har vi inte strdvat efter att vara objektiv 1 den positivistiska traditionens anda,
nér det giller sjdlva intervjuforfarandet.



2.2 Intervjumall

Frigoma som vi anvént oss av 1 intervjuerna har vaxt fram under det inledande skedet

av arbetet. Ett antal personer intervjuades per telefon, och vi léste dven litteratur inom
omradet.

Vi tog fram en generell modell som anvindes som diskussionsunderlag angéende pro-
duktutvecklingen. Intervjuobjektet placerade in ett antal aktiviteter 1 modellen. Modellen
skall visa en utvecklingsprocess "fran ax till limpa".

— > —5 —> —> — > —>

Figur 2. Modell ddr intervjupersonen placerar in de aktiviteter som han/hon anser
ingdr i utvecklingen av en ny produkt eller produktfamilj.

For att se frigorna som anvéndes vid intervjuema, se bilaga 1.

Intervjumallen skall inte ses som en exakt atergivning av de fragor som stélldes. Vid
anviandandet av djupintervjuer med dppna svarsalternativ dyker det alltid upp
foljdfragor. Dessa ar inte redovisade. Intervjuformen 4r av den typen att intervjun skall
leda till en 6kad forstaelse av intervjuobjektets syn pa systemutvecklingens roll 1
produktutvecklingen. Intervjuerna ar dessutom avidentifierade pé intervjupersonernas
begdran. Det innebér att man i detta arbete inte skall kunna koppla resultatet av varje
enskild intervju till en person eller ett foretag.

2.2.1 Dokumentationsmetod

Enligt Gummesson (1985) 4r det viktigt att nir man anvander sig av intervjuer vid kvali-
tativa studier 4ven noterar intervjuobjektens reaktioner pa fragoma. Man bor, enligt for-
fattaren, titta p4 kroppssprak och vdrdera hur svaren ges, for att ge ett par exempel.
Detta gors enklast och bast genom att anvénda sig av videokamera.

Dokumentationen av intervjuerna har dock skett med hjélp av bandspelare. Dé studien
syftar till att vara hypotesgenererande och ligga till grund for framtagandet av en enkat,
ansags det att en emotionell analys av intervjun inte var relevant. Projektet gjorde dven
den bedomningen att det skulle vara enklare att fa intervjuobjekten att stélla upp for en
intervju, om man inte anvinde sig av videokamera. Analysen av videofilmerna skulle
dessutom ta mycket langre tid dn analysen av utskrifterna av bandinspelningarna.

D4 det 4r meningen att intervjuerna skall visa hur intervjuobjekten uppfattar systemut-
vecklingens roll och situation inom och for foretagen med hénseende till produktutveck-
lingen, skulle en dokumentation av bland annat kroppsspréket inte tillfora s mycket,
att det viger upp den dkade resursatgangen.



3 Bakgrund

Grénserna mellan bankerna och forsdkringsbolagen har mer och mer suddats ut.

Under senare hélften av 1980-talet har branschglidningen mellan dessa tva branscher
intensifierats. Forsikringsbolagen har via finansbolag kunnat erbjuda ett bredare utbud
av finansiella tjdnster, och bankerna dger numera forsakringsbolag direkt eller indirekt
via narstaende foretag. (Berg, Grip 1992.)

Denna branschglidning har gjort att foretagen kraver mer komplexa system som klarar av
ett bredare produktutbud. Detta stéller da 6kade krav pa systemutvecklingen.

3.1 De finansiella marknadernas utveckling

De viktigaste dtgirderna som har liberaliserat de finansiella marknaderna i Sverige har
varit (Berg, Grip 1992):

1974. Foretagen fick tillstdnd av riksbanken att lana utomlands. Man tillgodosag
efterfrigan pa langsiktigt kapital samtidigt som den svenska rantenivén blev ndrmare
kopplad med den internationella.

1975. Bostadsfinansieringssystemet lades om och systemet med subventioner till
bostadsbyggandet fordndrades. Tidigare hade rantan reglerats och hallits pa en lag
niva for att bl a hélla nere kostnaderna for bostadsbyggandet. Det nya systemet
innebar, att bostadsrdntorna fixerades och avvikelser mellan géllande utlaningsrantor
pa marknaden och bostadsréntan, den sé kallade garantirantan, subventionerades via
statsbudgeten.

1978. Regleringen av bankernas inldningsréntor avskaffas.

1980. Rénteregleringen for oprioriterade obligationer och direkta 1an hévdes 1 princip
av riksbanken. (Denna atgard berérde ca 30 procent av forsédkringsbolagens och
AP-fondens placeringskapacitet.) Rantereglering 1 samband med emissionskontroll
slopades. Bostadsfinansieringsinstitut tillats att 1ana upp och lana ut oprioriterade
medel pa marknadsméssiga villkor. Bankema fick mdjlighet att emittera bank-
certifikat.

1982. Statskuldsvixlar introducerades vilket markerar forsta steget for en marknads-
anpassning av statens upplaning.

1983. Den formella rinteregleringen avskaffas.

1983. Likviditetskvoterna, som reglerade bankernas innehav av statsobligationer,
slopades. Emissionskontrollen liberaliserades och tillimpades i praktiken ej langre.
Riksobligationer, med sjudrig 16ptid, emitterades vilket innebar att &ven den lang-
siktiga statliga upplaningen sker pa marknadsmassiga villkor.

1984. Overgang till brutto- i stillet for nettoplaceringsplikt for forsdkringsbolag och
AP-fonden.

1985. Utlaningstaket for banker och finansinstitut togs bort samtidigt som lane-
rekommendationerna for bostadsinstitutens oprioriterade utlaning slopades.
Behovsprincipen for etablering av forsékringsbolag avskaffades.



« 1986. Riksbanken ersitter den tidigare s k straffrdntan med en rintetrappa for affars-
bankernas upplaning. Den allméinna placeringsplikten togs bort och ddrmed forsvann
systemet med prioriterade obligationer. Utldndska banker fick mojlighet att bilda
dotterbolag i Sverige.

¢ 1989. T huvudsak alla dterstdende valutarestriktioner avskaffades.

» 1990. Nytt kapitaltickningskrav for banker trader i kraft och som successivt hojs
fran 7,25 procent till 8 procent vid ingangen av 1993. Utlandskt dgande tilléts i bank-
finans- och fondkommissionsbolag. Mojlighet att teckna livforsdkring med anknyt-
ning till virdepappersfonder sé kallad fondforsdkring (unit linked) skapas.

» 1991. Den svenska kronan knyts till valutaenheten ECU (European Currency Unit).
Genom forandringar i bank- och forsékringsrorelselag tillats (efter godkdnnande av
regering eller finansinspektion) att bank far inneha organisationsaktier i ett forsak-
ringsbolag och vice versa. Rénteregleringen for forsdkringsbolag avskaffades i och
med att férbudet mot indexlin upphévdes. Forsakringsutredningen foreslar att de
regler for berdkning av ett forsakringsbolags soliditet som géller inom EG &@ven skall
gilla for Sverige samt en 4dndring av placeringsreglementet for de s kallade forsdk-
ringstekniska skulderna.

De olika hindelserna som riknats upp ovan bidrar till avregleringen inom bank-, forsak-
rings- och finansbranscherna. Nagra av de intervjuade foretagen hade inte existerat 1 dag,
om inte marknaden inom respektive bransch avreglerats. Systemen som de yngre fore-
tagen anvinder sig av 4r ofta komplexa databaslosningar i client-server system, vilka ar
relativt litta att anpassa for det varierade produktutbud som foretagen erbjuder. Av-
regleringen tillsammans med teknikutvecklingen har antagligen varit en bidragande orsak
till den branschglidning som lett till de kombinerade bank- och forsakringsforetag som
idag agerar pa den svenska marknaden.

Atgirderna ovan har inte bara paverkat bank- och forsékringsbolag, utan 4ven andra
typer av foretag som tillhandahéller finansiella tjénster.

3.2 Forstudien

Enligt de personer som intervjuats per telefon finns det ingen studie som behandlar
systemutvecklingens roll i produktutvecklingen inom de branscher vi intresserat oss for.
Jan-Erik Jansson vid Umea Business School sager att systemen i finansforetagen ar
gjorda i administrativt syfte, och saledes inte designade for marknadsforing, vilket ar en
del i produktutvecklingen. Frontpersonalen klagar pa inkonsistens mellan olika ingangar
inom samma system, och systemen kan dessutom vara icke kompatibla inom samma
foretag. Jansson menar vidare att finansforetagen &r pd vig mot en mer decentraliserad
16sning av systemen, och det sker dven en fordndring inom marknadsorganisationen, dér
man gar mot kundsegmentering.

Klas Robert Julander pa Handelshdgskolan i Stockholm séger att det inte finns négra
rapporter gjorda inom omradet systemutvecklingens roll i produktutvecklingen for
ifragavarande branscher. Det samma sager Leif Trogen vid Svenska Bankforeningen.
Han menar att det inte finns nigon forskning om detta, eftersom det ingér 1 foretagets
infrastruktur. Man lamnar inte girna ut information som kan ge konkurrenterna fordelar.
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Cecilia Fridman vid Centrum for tjénsteforskning vid hogskolan i Karlstad sager att de
inte har bedrivit ndgon forskning inom detta omrade, och Marten Olsen vid samma insti-
tution hévdar att det inte finns nigra studier kring amnet. Han menar att foretagen haller
inne med den typen av information, eftersom den kan ge strategiska fordelar. Vidare
anser han att de viktigaste konkurrensfordelarna ligger 1 om foretaget ar forst med nagot
nytt, och om de har bra kundrelationer.

Resultatet av litteratursdkningen har varit magert. Det finns valdigt lite skrivet om
amnet. Bolander och Steen (1995) skriver dock att informationssystemet ar en for-
utsattning for foretagets tillvaxt, och systemets storsta virde ar att verksamheten

kan bedrivas i realtid, vilket ar viktigt for manga foretag som tillhandahaller finansiella
tjanster. Verksamheten 4r saledes uppbyggd kring de méjligheter som informations-
teknologin for med sig. Det gor att man stédndigt utékar produkternas kringtjénster. IT-
systemet skapar ocksa ett effektivt siljstod for alla de som &r engagerade 1 forséljningen
av tjdnsterna. Genom att administrationssystemet ar uppbyggt av standardiserade
moduler, kan foretaget snabbt etablera sig pa nya marknader till 14ga initiala kostnader.
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4 Resultat

Samtliga intervjuer dr sammanfattade och avidentifierade. De kommentarer och slut-
ledningar som redovisas i resultatet av intervjuerna ér uteslutande intervjuobjektens egna.

4.1 Intervju 1

Foretaget &r relativt ungt, och har en multinationell verksamhet. Intervjuobjektet finns
inom marknadssidan av organisationen.

4.1.1 ITs forandring i verksamheten

I detta foretag har informationsteknologin hjélpt till med att kraftigt korta ledtiderna.
Kunderna kan med hjélp av IT gora affarer online och 1 realtid, istéllet for per telefon,
vilket okar effektiviteten i form av fler avslut per tidsenhet. Sedan skapar IT-utveck-
lingen dven fordelar nar det giller att snabba pa rapportgenerering, gora utvirderingar av
kunders betalningsformaga o s v. Ytterligare en vinst med datoriseringen &r att man 1
varje sekund vet vilka affdrer som behandlas just nu, och vad man skall gbra senare.

Féretagets kunder behover inte vara fysiskt ndrvarande for att gora afférer med det, men
eftersom handeln sker i realtid vill kunderna agera under sina kontorstider, vilka inte
nddvindigtvis sammanfaller med foretagets kontorstider. Avstdnden bestdms di snarare
av tidsskillnader, 4n av kilometer.

Branschen har idag ingen IT-stampel. Foretagen som agerar pa den denna marknad har
inte profilerat sig som IT-foretag, trots att de inte skulle fungera utan det enorma IT-
stdd som anvinds nu fortiden.

4.1.2 IT-avdelningen

Eftersom foretaget ar enormt IT-beroende har man valt att ta fram ett system som &r
extremt bra, och dven silja det till andra féretag inom samma bransch. Samtidigt som man
siljer systemet till andra far foretaget dven &kade kunskaper, vilket gor att deras IT-
avdelning kan vara storre dn om endast foretaget hade varit IT-avdelningens enda kund.
Man séljer dven IT-tjanster i form av supportavtal. Forsdljningen av system genererar
konkurrenter, men eftersom verksamheten &r forhallandevis nationell, 4r det riskfritt att
sdlja systemen pa export.

D4 foretagets IT-avdelning &ven tar hand om externa bestéllningar kan det uppsta priori-
teringskonflikter mellan de foretagsinterna bestillningarna och de externa bestéllningarna.
Foretaget har inte fullstindig tillgang till samtliga resurser hela tiden. Det finns &ven
positiva aspekter med att konkurrensutsitta den interna IT-leverantdren. De far 6kad
och bredare erfarenhet fran systemutvecklingsprojekt, och de blir béttre pa att uppskatta
resursitgingen i varje utvecklingsprojekt.
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For att sakra resurstillgangen i foretagets IT-avdelning tar man ibland in konsulter. Detta
sker 1 sé liten utstrackning som mojligt, eftersom det ar ett dligt sétt att arbeta pa. Dels

ar det daligt rent kostnadsméssigt, och dels vill foretaget ha en leverantér med kontinui-
tet.

4.1.3 Kravhanteringen

Det kan vara olika delar av organisationen som lagger fram en bestéllning av en ny
produkt. IT-avdelningen kan dock inte bestélla en 16sning av sig sjdlva, utan de maste
overtyga bestillarna inom organisationen att deras idé 4r vird att genomfora.

Da det &r flera parter inblandade vid kravhantering &r det viktigt att vara dvertydlig mot
varandra. Ett felaktigt behandlat krav kan leda till IT-konsekvenser som bestéllaren inte
begriper, och séttet att utforma systemet pa kan leda till affirsméssiga konsekvenser
som utvecklaren inte forstar. Detta kan bli otroligt kostsamt om man inte har dessa
potentiella problem i atanke. Det galler saledes att inte skapa prestigekonflikt mellan
bestillare och utvecklare, vilket annars ir ett klassiskt problem.

Foretaget har ett forhallandevis strikt kopar-séljar forhallande mellan en intern bestéllare
och en intern leverantdr av ett system. Det finns fardiga blanketter och rutiner for detta.
Man begir in en offert fran leverantoren, och den utgér sedan beslutsunderlag 1 priorite-

ringsdiskussionerna. Efter de inledande kontakterna 4r man inte lika formell 1 kommuni-

kationen mellan bestillaren och leverantoren.

4.1.4 Utveckling av produkter

D4 méanga av foretagets produkter ar ganska lika varandra i sin utformning, gér det fort
att ta fram en ny produkt. Om regelsystemet for den dnskvirda produkten ar detsamma
som for en redan existerande produkt, kan det ga dver en natt. Skall man 4 andra sidan
erbjuda en kund en produkt med andra egenskaper tar det ldngre tid, men inte mycket
langre. Anledningen till att det gar s& snabbt &r [Ts fortjanst. En produkts olika egen-
skaper finns lagrade i en databas, och alla andra delar av systemet anvénder produkt-
informationen i denna databas. Det gor att man lagger informationen pa ett stélle, och
forser de 6vriga systemdelarna med parametrar.

Man arbetar inte enbart med projekt dar man utvecklar nya finansiella produkter, utan
man arbetar &ven med projekt som syftar till att &ndra IT-strukturen.

Det finns modeller for hur foretaget skall arbeta. Just nu héller man pa med att ta fram
projektstyrningsmodeller, och for systemutvecklingsprojekten finns det sedan lange
fardiga utvecklingsmodeller som anvéands.

Idéerna till nya produkter kan komma bade fran IT-sidan och marknadssidan av verk-
samheten. De kan ocksa komma frin kunder och andra intressenter utanfor foretaget.
Nir det sedan finns ett antal idéer som skall realiseras sker det en prioritering mellan
dem om vilka som skall ing4 i niésta version av systemet. Frigor som man brottats med 1
utvecklingssammanhang ir om man skall utveckla sé att man bibehaller systemets struk-
tur genom att gora alla forandringar pa systemets villkor? Skall man gora en tillfallig
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18sning, eller skall man rent av utveckla en ny plattform? Foretaget tillater tillfilliga
l6sningar av kostnadsskél. De testar nya idéer som en tillfallig 16sning, och om det faller
bra ut genomfor man en permanent 16sning.

Foretaget involverar flera olika delar av verksamheten tidigt 1 produktutvecklingen, s
kunskap om systemutveckling, juridisk kunskap och kunskap om kundemas krav finns
med redan fran borjan. Det &r viktigt att personer samarbetar ver yrkesgrianserna.

Det finns naturligtvis flaskhalsar i produktutvecklingen. Det tar tid att fatta beslut om
man skall fortsdtta med ett projekt och det finns sd ménga projekt att det kan uppsta
intressekonflikter mellan dem. Ytterligare ett problem &r att det alltid &r vissa personer
pé systemutvecklingsavdelningen som &r extra hart belastade med arbetsuppgifter. Detta
kan skapa koer.

Foretaget utvecklar inte nagra administrativa system sjalva. Man koper in standard-
system for ekonomi, 16ner, adressregister, ordbehandling o s v.

4.2 Intervju 2

Aven detta foretag 4r ungt och med en internationell marknad. Personen som intervjuats
ar ansvarig for verksamhetens IT-strategi.

4.2.1 ITs foridndring i verksamheten

Det har skett en omfokusering av foretagets syn pé sig sjélva 1 branschen. Numer ser
man sig som ett IT-orienterat féretag med en stor andel IT i verksamheten. Karn-
verksamheten har fitt en forskjutning mot att aven omfatta olika IT-aspekter, och inte
enbart finansiella tjanster.

4.2.2 IT-avdelningen

Foretagets IT-avdelning har utvecklats frén att ha varit en intern IT-avdelning till att vara
en méangfacetterad leverantdr. Man har delat upp produkter och tjanster, och forsokt att
standardisera dem si mycket som mojligt. Detta gor att man kan leverera produkter dven
till andra, externa, kunder. Avdelningen bestér da av en del som hanterar standardiserade
produkter och tjinster, en del som hanterar produkt- och kundanpassningar, och en del
som hanterar drift och operativa frigor. IT-avdelningen har strukturerat sig inom fore-
taget som en fristdende IT-leverantor tack vare de tydliga formella relationerna parterna

har byggt upp.

Uppdelningen av IT-avdelningen och dess produkter i olika segment har kommit som en
naturlig utveckling , eftersom man ansett att det ar ohallbart att lata kunden styra helt
och héllet.

Fordelarna med denna typ av organisation ar att IT-avdelningens verksambhet styrs av
att hitta de bista kompromisserna mellan en snabb utveckling och en bra affarsméssig
16sning. Ytterligare en fordel &r att man kan samla ihop likartade problem fran flera
bestillare och l6sa dem samtidigt.
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Nackdelarna med organisationsformen &r att det &r en svér balansgéng mellan att fa
kunden att bli néjd, och att gora generella 16sningar som kan integreras i plattformen.

Finansieringen av utvecklingen av plattformen, alltsé karnsystemet, sker 1 form av
supportavtal som de olika kunderna tecknar, ofta for lingre perioder. Det gor att for-
valtningskostnaderna for systemet liggs ut pd de kunder som anvénder systemet. Man
riknar saledes fram en livscykelkostnad, en supportkostnad, redan frin bdrjan. Det gor
att kunden redan frin bérjan kénner till totalkostnaden.

Avdelningens frimsta uppgift dr att utveckla plattformen i form av infrastruktur, saker-
het, kapacitet o s v. Utvecklandet av anvindarnas granssnitt vill man flytta Gver till
kunderna. Man har idag god kinnedom om foretagets verksamhet, och det &r det man vill
anvinda sig av vid utveckling av nya produkter och systemforbéttringar. I dag utvecklar
man endast system som stodjer kamverksamheten sjélva.

Eftersom IT-avdelningen &r en ekonomiskt sett fristiende enhet 1 foretaget har man
mojlighet att fatta aggressiva beslut om att utveckla en produkt innan det finns en kdpare
av produkten. Detta gor att det finns en viss frihet i att sjalva prioritera vad man vill ta
fram.

4.2.3 Kravhanteringen

IT-avdelningen gor ingen principiell skillnad mellan interna och externa kunder 1
offertforfarandet. Det finns ofta $nskemal om prioriteringar frén de interna kunderna,
och de forsoker man naturligtvis att tillfredsstélla.

Sjdlva kravspecifikationen behdver inte vara detaljerad for att IT-avdelningen skall kunna
svara med ett kostnadsforslag. Det mérks & andra sidan i svaret, dir minskad detalje-
ringsgrad syns i form av 6kat kostnadsintervall.

IT-avdelningen anser att de har véldigt god kommunikation och goda kontakter med
kunden i kravhanteringen. Det gor att man sillan behover ga tillbaka i utvecklings-
processen och ritta till fel eller komplettera. Det hander dock att bestillaren inte lyckas
med att gora en fullstéindig kravspecifikation, vilket skapar ckade krav pa komplette-
ringar och resurstillgdngar.

4.2.4 Utveckling av produkter

Vid produktutveckling anser foretaget att det &r viktigt att korta ledtiderna. IT-
avdelningen ser det ur tva aspekter. Dels ar det vid installation hos en helt ny kund.

Di installerar man den plattform som sedan anpassas for den enskilda kunden. Det gér
att igAngsattningen gar mycket snabbare &n om man skulle behdva bygga en ny produkt
frén grunden. Den andra aspekten &r redan befintliga kunder. For att korta ned start-
strickan for en anpassning har foretaget genom supportavtal kommit dverens med de
enskilda kunderna om hur mycket utvecklingstimmar som varje kund tror att de behover
under det kommande aret. Det gor att resursallokeringen gar snabbare.
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Det &r ofta sé att de olika anpassningarna som man gér for att kunna anvinda plattfor-
men hos de olika kunderna &r mer gemensamma 4n man tror. Detta gor att plattformen
kan ut6kas, och kunderna far d4 vissa funktioner gratis i och med supportavtalet.

Det giller for fOretaget att utveckla sina produkter s& de haller sig inom forutbestimda
grénser. Produkten méste ha ett sa pass smalt anvindningsomréde, att den #r bist eller
nést bast 1 vérlden. Ar den inte det hamnar foretaget i en underlagsen konkurrenssitua-
tion.

Generellt sett ar produktutvecklingen sekventiell, men i viss man sker det Gverlapp-
ningar mellan de olika aktiviteterna.

Niér man tar fram en ny tjdnst sker det forst en bestillning frén en kund som represente-
ras av en kontaktperson. Systemavdelningen skickar tillbaka en konfirmation p4 ordern,
och sedan tas det ett beslut om en utveckling skall pabérjas. Sjilva bestillningsforfaran-
det kan vara en diskussion mellan kunden och leverantéren. Efter beslut om fortsattning
tillsatts en projektledare som har oinskrinkt makt, forutom att fatta beslut om vad som
dr produkt, och vad som inte &r produkt.

Man kan se en tendens till att det blir storre och farre projekt 4n tidigare. Kunderna har
fortfarande krav pa anpassningar, men dessa samlas upp i versionshanteringar nigra
ganger om aret.

Det finns naturligtvis flaskhalsar i produktutvecklingen. I design- och implementations-
fasen kan det uppsta brist pa vissa kompetenser. En person med en eftertraktad kun-
skap kan skapa kder i designfasen, och da 6kar ledtiderna. Man maste saledes skaffa sig
mer kompetens i samma takt som tillvixten kar.

4.3 Intervju 3

Det hir 4r ett dldre foretag med ett systemarv. Intervjuobjektet finns inom verksam-
hetens marknadssida.

4.3.1 ITs forindring i verksamheten

Detta fOretag har tidigare lagt all systemutveckling p4 IT-avdelningen. Det resulterade
1 en vildig teknikorientering av systemen. For att atgdrda detta &r utvecklingsfragor
numera understéillda affarssidan av verksamheten.

Den strukturforandring som har skett under senare ar i foretaget har resulterat i att man
anstillt sa kallade fordndringsledare. Forandringsledarens uppgift 4r att vara samman-
héllande for sitt omréde, till exempel IT-omradet. Foretaget har 4ven en IT-stab, men
deras uppgift ar att forvalta nétverk, stélla krav pa infrastruktur, o s v.

P4 grund av olika internationella hindelser, som till exempel Microsofts intring i den

finansiella branschen, lagger foretaget mycket tid pa konkurrentanalyser, bransch-
glidningsanalyser, 0 s v.
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Foretaget har funnits med forhallandevis lange inom branschen, och det gor att de delvis
anvinder sig av stordatorsystem. Dessa far dock inte paverka vilka produkter man
utvecklar, utan resultatet blir istéllet att utvecklingsprocessen kan bli krangligare for
framst IT-avdelningen, men dven for bestéillarsidan.

I dagsliget héller man p& med att 1dgga upp en fordndringsplan éver hur man skall f61-
andra IT-sidan och informera internt om ny teknik, vad den innebar for de olika anstéllda
inom foretaget och vad det innebér for foretagets system.

4.3.2 Kunden

Foretaget har delat upp sina kunder i tre kategorier; privata kunder, foretagskunder och
rikstickande organisationer (dér dven kommuner och landsting ingér). Eftersom kunderna
i respektive grupp 4r si manga, kdnner foretaget att det ar valdigt svart att leva upp till
deras krav, da kraven varierar en hel del.

4.3.3 IT-avdelningen

IT-avdelningen 4r i stort sett ensam leverantor av IT till foretaget. Det dyker dock upp
diskussioner dir man ifrigastter varfor IT-avdelningen skall leverera, nér man kan &
samma leverans billigare frin en extern leverantor. Det finns ménga synpunkter pa detta,
och foretaget skall ta imnet under behandling inom en snar framtid.

Foretaget har ett generellt synsitt nér det géller IT-avdelningens kompetenssakring. Med
dagens snabba teknikutveckling finns det ingen anledning att forska ha totalt kunnande
om allt som rér den utveckling man arbetar med, utan det 4r béttre att ta in kompetens-
forstarkning i form av konsulter vid behov.

Systemutvecklingen sker idag sekventiellt, vilket kan leda till att processen 1 vissa fall
blir lingdragen. Utvecklingsprocessen &r dessutom specialistfokuserad, och det leder till
att det blir svért att utnyttja systemutvecklingsresursera pa ett optimalt sétt. Malet ar
att istillet fa tillstdnd en inkrementell systemutveckling, dar man bryter ner utvecklingen
i mindre bitar som sedan utvecklas parallellt. Man har bérjat titta pa stod for alternativa
utvecklingsmetoder.

Av de totala systemutvecklingspengarna gér ungefar 3/4 till externa aktiviteter, och
resten till interna system, exempelvis personaladministrativa system. Av det totala
antalet projekt som bedrivs ér ca halften rena nyutvecklingsprojekt. Av den resterande
delen ar hilften vidareutveckling, och halften underhall.

4.3.4 Kravhanteringen

Ansvaret for produktutvecklingen ar uppdelad mellan bestéllaren och leverantoren. I
dagslaget finns det ofta alldeles for délig projektledarkompetens 1 bestallarorganisationen,
vilket gor att s& fort IT-avdelningen kommer in i projektet tar de Gver.
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Foretaget kommer 1 framtiden att arbeta med en modell dir bestillaren har totalansvaret
och knyter till sig tekniska resurser. For att kunna flytta 6ver projektledaransvaret pa
bestéllaren héller man péa med att bilda en grupp av projektledare, dér projektledandet ér
en profession i sig.

For att skapa okad forstaelse mellan bestillare och leverantér kommer foretaget att satsa
pé att bredda kompetensen hos dessa bagge grupper. Man kommer &ven att satsa pa
flexibilitet hos anstéllda, som i framtiden skall ha 6kad kompetens om fler arbetsupp-
gifter 4n vad de har idag.

4.3.5 Utveckling av produkter

Nir det giller kundkategorin rikstickande organisationer arbetar man mycket med att fa
rutinerna sa standardiserade och automatiserade som majligt. Sedan forsoker foretaget bli
registerdgare, d v s det forsoker att koppla till sig s& ménga kunder som méjligt inom
kategorin. Detta gor att man far skalfordelar, eftersom rutinerna kan korskéras. Det hir
har dven under senare tid borjat gilla kundkategorin foretag, da priserna p4 dessa
16sningar bérjat ga ner. Till foretagskunderna har man dven satt i ging med att gruppera
olika produkter i servicepaket och foretagspaket, d4r man kunnat pressa priserna pa
tjdnsterna.

Den okade konkurrensen anser foretaget vara en direkt verkan av den avreglering som
skedde for 10 ar sedan. Fram till 1985 var marknaden hért reglerad, och inget foretag
inom branschen kunde gbra ndgonting utan att fa ett statligt godkdnnande forst. Efter
1985 kom det in utldndska aktorer pd marknaden, och under en period fanns det ungefir
20 stycken av dessa. I dag finns det bara kvar 8 av dem, da de flesta str6k med under
finanskrisen 1990. 1990 kom den statliga bankgarantin. Den skapade en situation dir det
var riskfritt att starta bankrorelse. Den nya tekniken gjorde det dessutom méjligt att ha
en kundbas utan att ha ett rikstdckande kontorsnat.

Dessa fordndringar sammantaget, gor att foretagets dvergripande strategi ar att leverera
helhetslosningar till sina kunder. Tidigare har forluster inom ett delomrade av verksam-
heten kunnat finansieras av vinster frin andra verksamhetsdelar. Nar nu nischfSretag
dyker upp och endast tar de positiva delarna av verksamheten okar konkurrensen, och
da héller inte lingre den tidigare subventioneringsfilosofin. Detta gor att féretaget har fatt
tanka om bland annat vad galler prissdttningen pa deras produkter.

Problemet med produktutvecklingsprocessen idag, som foretaget ser det, &r att det tar
alldeles for lang tid fran idé till leverans. Det finns idag ingen struktur i den kreativa
fasen, idéklackandet. Det innebdr att det kan ta onddigt 1ang tid. Man anser att det
behovs ett ramverk kring idéfasen vad géller hur man bedriver arbetet, vad man skall
leverera, kvalitetskrav, pay-off tider, o s v.

For att kunna nd malet med att halvera utvecklingstiden, har man genomfort vissa foran-
dringar vad géller grundsynsétt angaende partnerskap mellan bestillare och leverantér,
projektets bemanning och organisation, kvalitetssékring, investeringskalkyler, o s v.

Men detta racker inte for att halvera utvecklingstiden, utan foretaget har dven identifierat
fordjupningsomraden. De &r strukturering av idéfasen, integration av IT-sidan och affirs-
sidan 1 foretaget samt IT-avdelningens arbetsformer. Inom dessa fordjupningsomraden

18



kan det bli mycket svart att genomfGra forandringar. Anledningen till att det kommer att
bli svarigheter ar att det rader kulturella skillnader mellan system- och marknadsfolk. Det
finns revirtinkande, man ar avigt instilld till moderna verktyg, m m.

Det 4r meningen att man i framtiden skall satsa en del pa att integrera olika system. 1
dagsliget gar det inte att koppla en simulering som kunden 4r n6jd med till en automatisk
bestillning. Bestillningen fir istillet laggas in i systemet manuellt efterat. Det ar dven
meningen att systemen skall bli mer flexibla. Operatorerna skall ha storre frihet att
anpassa tjansterna efter shutkundens dnskemél.

4.4 Intervju 4

Detta foretag 4r relativt ungt, och skulle inte existerat utan en avreglering inom
branschen. Féretaget agerar pa en internationell marknad. Intervjuobjektet ar ansvarig
for IT-verksamheten i Sverige.

4.4.1 ITs forandring i verksamheten

Detta foretag anser att IT generellt sett alltid har betytt mycket for branschen, och fore-
tagen inom den har legat langt framme vad galler administrativ databehandling. Foretagets
idé ir att vara verksam pé ett globalt plan, vilket vildigt fa konkurrenter har lyckats med.

Foretaget 4r forhdllandevis ungt, och dess tillkomst var nistan helt beroende av avregle-
ringen inom branschen. Redan vid starten betonade man att foretaget skall ha ett flexibelt
system som det 4r latt att ldgga till nya produkter i. Det skall dessutom ge ett effektivt
stéd till den administrativa processen. Detta har hela tiden varit foretagets malsittning.
Foretaget hoppas pa att ett resultat av avregleringen skall vara att man inte behover ny-
etablera i samma takt i fortsittningen, eftersom produkterna mellan foretagets olika
marknader kan integreras. Aven andra linders regelfordndringar paverkar foretaget och
dess framtid.

4.4.2 IT-avdelningen

P4 foretagets IT-avdelning har man f6rsokt att effektivisera sitt arbete sa att man 1
produktutvecklingssammanhang inte &r den tringa sektorn (flaskhalsen).

Systemet som stodjer verksamheten finns i manga versioner, eftersom foretaget ar
geografiskt spritt. Det gor att man fér problem med att hantera alla varianter. Foretaget
har da tva alternativa linjer som man valt att ga. Antingen kan systemanvandaren
utveckla systemet sjdlvt, eller sa tar IT-avdelningen hand om utvecklingen. Det ena
skapar versionshanteringsproblem, och det andra skapar problem med
kundanpassningar.

De olika lokalkontoren kommunicerar via en gemensam IT-infrastruktur, sa det finns en

annan sida med IT-avdelningens arbete, det &r inte bara huvudverksamheten som kréver
stod och utveckling.
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4.4.3 Kravhanteringen

IT-avdelningen anser att det finns ett klart bestéllar-leverantdrssynsitt i kravhante-
ringen. Det finns formella rutiner for en bestéllning, och kraven finns klart nedskrivna.
Detta for att underlitta berdkningen av resursatgangen. Det finns dock lokala variationer.
Anledningen till de formella rutinerna ér att felaktigt formulerade eller feltolkade krav
ofta leder till kraftiga forseningar.

Efter uppskattningen av resursatgangen tar man fram en aktivitetslista, och sedan #r det
upp till foretagsledningen att prioritera mellan de olika projekten.

4.4.4 Utveckling av produkter

En produkt bestar av flera komponenter. Det dr dels ett sparmoment, dér det satsade
kapitalet skall forrénta sig s snabbt som mdjligt. En annan del 4r risken, exempelvis vilken
summa som skall betalas ut vid ett olycksfall. Nésta fraga ar hur det skall betalas ut, och hur
anpassningar till lagar och regleringar skall genomf6ras. Sist 4r det den kostnad som fore-
taget tar ut for produkten. Ett mal foretaget har, &r att vara kostnads-effektivare och billi-
gare &n vad konkurrerande foretag 4r, och da maste man ta hinsyn till alla dessa delar.

Sjélva produktutvecklingen péverkas av yttre omsténdigheter i form av lagar och for-
ordningar, kundkrav, fordndringar i marknadens infrastruktur, m m. Det 4r siledes ett krav
att snabbt kunna ta fram nya produkter, att kunna méta kundkraven. Det som ytterst
péverkar vilka produkter som utvecklas ar skatteregleringen. Andras skatte-lagstifningen,
andras dven forsdljningsstatistiken. Har spelar IT en betydande roll, eftersom systemen
maste vara tillrickligt flexibla for att man skall kunna l4gga in nya produkter snabbt.

IT-avdelningen vill vara med s tidigt som méjligt vid utvecklandet av en ny produkt, och
upplever dven att de far det. Anledningen ér att man vill ha mojlighet att paverka utformningen
av den nya produkten, och komma med synpunkter som underlattar produktutvecklingen.

For att snabbt kunna ta fram nya produkter har man byggt systemen tabellorienterade,

d v s parameterstyrda. Idén &r att ndr man lagger till en ny produkt i sortimentet, skall
man i stort sett slippa rena programanpassningar. Vid en produktutveckling bygger man
naturligtvis dven administrativt stod, s det gér att hantera den nya produkten. Det giller
dven att ta fram marknadsforingsmaterial, sdljarutbildning och eventuellt inhamta ett
godkdnnande av en dvervakande myndighet.

I produktutvecklingssammanhang har foretaget en strategi vad giller anvindandet av under-
leverantorer och konsulter. Det som ror foretagets kaimverksamhet och kiimsystem anser
man vara strategiskt viktig kunskap och forsoker behalla inom foretaget, men nér det giller
lite mer generella 16sningar anvander man sig av den leverantdr som gor jobbet bra och billigt.

Generellt sett fokuserar foretaget mindre och mindre pa produktutveckling. Det finns i
dagsldget fardiga rutiner for detta. Istéllet siktar man in sig pé att med hjalp av IT effek-
tivisera alla de processer som ingér i produktionen. Man forsdker flytta ut en del av arbetet
till aterforsaljarledet, och foretaget arbetar i dag med att skapa stodsystem for aterfor-
séljarna, s de lattare kan erbjuda sina kunder foretagets produkter. Man vill ge s& god
service som mdjligt till sina dterforsiljare. Detta minskar i sin tur bide aterforséljamas och
foretagets administrativa kostnader.
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5 Diskussion

Diskussionen ar uppdelad i tva delar. Forst &r det en metoddiskussion som sedan foljs
av en resultatdiskussion. Den senare behandlar sjélva intervjuerna.

5.1 Metoddiskussion

Hur sann ar da den information som erholls frdn intervjuobjekten? Gummesson (1985)
skriver att det 4r svart att fi tillracklig och tillfredsstillande access for en forskare som
skall studera ett foretag. Med access menas i det hér fallet mojligheterna att skaffa
empiriska data och information. Det ar svart (eller omd&jligt) att veta om den informa-
tion som intervjuobjekten ldmnat ifran sig verkligen ar sann.

A andra sidan kan man undra vad som r det viktiga i sammanhanget. Ar det att fa fram
fakta om sjilva foretaget, eller ér det att pa ett korrekt sétt dterge vad den intervjuade
formedlat? Forst och frimst méste man aterge det den intervjuade har berittat 1 inter-
vjun. Sedan kan man analysera de uppgifter som lamnats i intervjuerna. De uppgifter
som limnats i intervjun behdver nddvéndigtvis inte vara en objektiv sanning, utan det
viktiga dr hur personen uppfattar det vi frigar om. Det betyder att bade frigorna som
stdlls, och de svar som presenterats, tolkas subjektivt. Idéen med sjélva intervjuerna ar
ju att fi en 6kad forstéelse for systemutvecklingens roll i produktutvecklingen for de
undersokta branscherna. Denna forstielse skall sedan ligga till grund for en enkétunder-
sOkning.

En viss kontroll av fakta fir man nir man jamfor svaren fran de olika personerna inom
samma organisation, men kontrollen kan endast bli aktuell i rena sakfragor, da inter-
vjuerna gatt ut pa att ta reda pa hur intervjuobjektet uppfattat det vi frigat efter.

Ar metoden relevant for det vi ville undersoka? Det har dnnu inte uppkommit ndgot som
tyder p4 att metoden inte &r bra for det vi ville underséka. Djupintervjuer &r ett bra satt
att arbeta pa nir man vill fi 6kad forstaelse for nagot (vilket var syftet med djup-
intervjuerna).

Mits da det som avses att mitas i detta arbete, uppfylls syftet? Intervjuerna har bidragit
till en dkad forstaelse 6ver hur de undersdkta branscherna tanker angédende system-
utvecklingens roll i produktutvecklingen, vilket var malet med djupintervjuerna (se

figur 1). Intervjuerna har bidragit till att vicka ett antal fragor, som kan vidareutvecklas

i en enkit, och de har dven kunnat analyseras som en pilotstudie.

Den sekventiella modell som togs fram for intervjuerna (figur 2) har varit mycket
anvindbar. Den har skapat en diskussion runt produktutvecklingen, och det var da
litt att genom foljdfragor ta reda pa hur och var systemutvecklingen kom in i produkt-
utvecklingskedjan.

Innan intervjuerna befarades det att anvandandet av bandspelare skulle gora intervju-

objekten nervisa och avvaktande. Det fanns tendenser till detta i intervjuernas inled-
ningsskede, men efter de inledande frdgorna fl6t intervjun pé bra.
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For att underlatta intervjustarten hade vi nagra inledande frigor som inte berérde &mnet
system-utveckling/produktutveckling. De inledande fragorna var av typen vad heter du,
vilka arbetsuppgifter har du, vilka ar era produkter och kunder, o s v. Frigorna blev mer
och mer inriktade mot d&mnet, och efter ett tag plockades den sekventiella produkt-
utvecklingsmodellen fram. Detta skedde tidigast en halv timme in i intervjun.

Valet av intervjuform resulterade i att intervjuerna ibland gled ivig och hamnade pa sido-
spdr i forhéllande till den intervjumall som anvéndes. Diskussionerna var dock s pass
intressanta och relevanta for 4mnet, att vi valde att inte avbryta intervjuobjektet i de
flesta av dessa situationer, da ett av mélen med intervjuerna var att fi 6kad forstielse for
hur de utvalda branscherna ser pa systemutvecklingens roll 1 produktutvecklingen.

Det har varit svért att f2 tillgdng till intervjuobjekten. 1,5 timme ar mycket for en upp-
tagen chefsperson i ett stort finansiellt foretag, och &nda har det ibland kénts som om
tiden varit knapp. I en vidare djupintervjustudie med samma intervjuunderlag bér man ga
igenom underlaget och prioritera bland fragorna. Fragekapitlet "systemutvecklingens roll
1 verksamheten" har blivit eftersatt i de flesta intervjuerna.

5.2 Resultatdiskussion

Eftersom de intervjuade personerna kommer fran olika foretag, frén olika avdelningar
inom samma foretag och har dessutom olika bakgrund (i form av utbildning, tidigare
tjanstgdringar o s v) blev det en vildig spridning pa de svar som erholls. Detta gor att det
dr svart att generalisera och dra korrekta slutsatser. Det krdvs ytterligare intervjuer for
att med sdkerhet hitta de frigedoméner som skall ing4 i den framtida enkéten. Det gar
dock redan nu peka pa nagra omraden som &r intressanta i en fortsatt studie.

5.2.1 Fragedominer

Punkterna nedan &r frigeomraden som uppmérksammats genom de intervjuer som
genomforts i projektet. Det finns naturligvis dven andra frigeomraden som ar relevanta
for projektets fragestillning. Ménga av frigoma som ingér i intervjumallen kan brytas
ned till en 6kad detaljeringsgrad och anvindas i en enkét. Det krdavs dock en fortsatt
analys av vilka frAgor som skall ingd i enkéten, och hur dessa skall specifiseras.

» Avregleringens paverkan pa foretaget och dess produktutveckling. I flera av intervju-
ema framkom det att foretaget startades efter avregleringen och de hade inte kunnat
existera utan att en avreglering kommit till stdnd. Har konkurrenssituationen paver-
kats av avregleringen?

» Samarbetsformer. Vilken samarbetsform anvinds mellan bestéllare och leveranttr?
Priglas det av samarbete och partnerskap, eller har man ett strikt kopar-séljar for-
héllande? I samtliga intervjuer framgar det att man har eller vill ha ett partnerskaps-
foérhéllande med den interna IT-leverantdren. Var finns ansvaret for att produkten
overhuvudtaget utvecklas? Bemanningen av ett utvecklingsprojekt — vilka finns
representerade fran borjan och nar kommer 6vriga deltagare in 1 projektet?
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* IT-avdelningens roll och plats i organisationen. Hur ser man pi att konkurrensutsitta
sin interna IT-avdelning? Vilken grad av frihet skall IT-avdelningen ha? I intervju 2
framgar det att IT-avdelningen dven levererar till externa kunder. Foretaget ser i stort
sett bara fordelar med detta. Ar detta en framgangsfaktor? Vilken uppgift har IT-
avdelningen 1 produktutvecklingen?

- Effektiviseringsarbete. Har man nagra effektiviseringsmal (exempelvis att halvera
ledtiderna), och hur skall man i s fall né dessa? I intervju 3 framkom det att foretaget
just nu héller pd med ett projekt som syftar till att halvera tiden frn idé till fardig
produkt.

* Hard- och mjukvaruplattformarnas betydelse for produktutvecklingen. De #ldre
bankerna har ofta stordatorsystem, och de nya nischbankerna anvinder sig nistan
uteslutande av client-server losningar. Paverkar dessa plattformsldsningar valet av
produkter? I intervju 3 framkom det att hardvaran inte far paverka, men foretaget i
intervju 4 menade att de ville vara med tidigt i produktutvecklingen si man hade
mojlighet att paverka utformningen av produkten.

*  Mjukvaruutvecklingen inom foretaget. Har strategin ndrats vad géller mjukvaru-
utveckling? Utvecklar man fortfarande administrativa system internt, eller koper
man in fardigutvecklade standardsystem for detta?

5.2.2 Pilotstudien

Trots att det &r sa stor spridning mellan de olika intervjuerna vad giller intervjuobjektens
bakgrund och anstéllningsplats, kan man hitta samstimmighet i deras uttalanden. Det
finns naturligtvis dven skillnader i deras svar.

I telefonintervjun med Jan-Erik Jansson framkom det att systemen i finansforetagen ir
gjorda 1 administrativt syfte. Denna hypotes har dock inte kunnat konfirmerats i de
djupintervjuer som genomforts. En anledning till att det inte stimmer dverens kan vara
att vi valt att intervjua framgéngsforetag, vilka borde ligga lite fore resten av branschen
ndr det bland annat géller systemens potential och anvandningsomride.

Det finns ett generell medvetenhet och ett generellt 6nskemal om effektivisering vad
galler ledtider i produktutvecklingen. I intervju 3 framkom det att man foméarvarande
arbetar med ett projekt som syftar till att halvera produktutvecklingstiden. Enligt
intervju 4 &r foretaget n6jt med sjdlva produktutvecklingsprocessen, och man tittar nu
pa hur man kan effektivisera de 6vriga processerna som ingér i produktionen. I intervju 1
och 2 ser man problem med att personer med en ofta efterfrigad kunskap skapar kéer i
utvecklingsprocessen. En anledning till detta kan vara att de fortfarande bedriver
sekventiell utveckling, och kan séledes inte sprida ut arbetet pa ett effektivt satt.

Generellt sett rader det en specialistfokusering kring produktutvecklingen i de under-
sbkta foretagen. Det gor att vid arbetstoppar blir specialisterna sa hart belastade, att det
bildas koer, eller hogar, av jobb.

Det rader skillnader mellan de olika intervjuerna vad giller synen pa IT-avdelningens
sjdlvstyre. I intervju 1 och 2 ar IT-avdelningen mer eller mindre ett eget foretag i fore-
taget. Den levererar dven till externa kunder. 1 intervju 4 rader det ett liknande for-
héllande, men i detta foretag levererar inte IT-avdelningen system till externa kunder.
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I intervju 3 &r ddremot IT-avdelningen mer integrerad i foretaget, som i stort sett
uteslutande bestéller av den interna IT-leverantéren.

Iinterju 1, 2 och 4 pekar man pé att inom de produktgrupper dir produkterna 4r forhal-
landevis lika, kan man med hjilp av flexibla client-server system och parameterstyrming
anvanda mycket av den information som redan finns i systemen till nya produkter.
Séledes har den nya teknologin bidragit till en snabbare produktutvecklingsprocess. Man
maste tinka pa att olika foretag har olika forutsattningar. Foretagen bakom interviju 1, 2
och 4 &r relativt unga foretag, medan foretaget bakom intervju 3 ér ett 4ldre foretag med
ett systemarv som det méste ta hansyn till vare sig foretaget vill det eller inte.

I'intervju 1 séger man att det 4r viktigt att olika yrkesgrupper samarbetar 6ver yrkes-
granserna. Man involverar olika delar av verksamheten tidigt i produktutvecklingen. I
intervju 2 har man den uppfattningen att IT-avdelningen kommer in i produktutveck-
lingsprocessen vid bestillningen av produkten. I intervju 3 har man ungefdr samma bild
som 1 intervju 2, men man arbetar med att skapa modeller dir IT-avdelningen kommer in
tidigare 1 processen. I intervju 4 framkommer det att IT-avdelningen ér av den uppfatt-
ningen att de kommer in tidigt i produktutvecklingsprocessen.

I samtliga intervjuade foretag kdper man in fardiga administrativa system i den man det
finns ldmpliga sddana pa marknaden. Det gér att foretagen kan koncentrera sina resurser
pé de system som stddjer karnverksamheten.

Foretaget bakom intervju 4 har utvecklat sin produktplattform mer eller mindre fardigt.
Séledes har man kommit s langt med produktutvecklingen att de idag har fardiga rutiner
for detta. De r 1 stort sett ndjda med hur dessa rutiner fungerar, och koncentrerar sig nu
pa att effektivisera exempelvis saljstdd. Det gér att mycket av det arbete som i dag ut-
fors pa foretaget kan flyttas ut till dterforsaljarledet. Genom att knyta terforsiljarna till
sig pa detta sétt skapar man ett beroende frin aterforsiljarnas sida, som forhoppningsvis
anvinder sig av séljstodet.

I industrin har man sedan ldnge arbetat med att infora integrerad produktutveckling
(Concurrent Engineering, Simultaneous Engineering). Det innebr att man bryter ner en
sekventiell utvecklingsprocess till flera smé delar, och genomfor sedan de olika delarna
parallellt. Man kan i intervjuerna se att det finns en tendens till att anamma dessa tankar
och idéer inom produkt- och tjinsteutvecklingen (jmfr intervju 1,2 och 3).

I samtliga intervjuer framkom det att foretagen forsoker fa skalfordelar. I intervju 1, 2
och 4 utvecklar man standardsystem som levereras till olika anvindare i flera linder.
Enligt intervju 3 satsar foretaget pé att skapa stora kundgrupper med likartade krav. I
intervju 2 ser man dessutom att det finns en tendens till att projekten blir storre och
farre. Det kommer da att bli en balansgang mellan att fa stordriftsfordelar, och att till-
fredstilla de enskilda kundernas behov och énskemal.

5.3 Slutsatser

An en géng bor det papekas att det 4r svért att dra riktiga slutsatser fran resultatet av 4
intervjuer. Man kan dock séga att projektet &r pd vig 4t rétt hall. De frigedominer som
stalldes upp infor djupintervjuerna kan anvindas som underlag for en enkit. De inter-
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vjuade personerna har dessutom visat intresse for projektet, och det verkar finnas ett
allmént intresse dven fran forskarvarlden (jamfor telefonintervjuerna i férstudien, rubrik
3.2). Det har dven varit forvanansvart l4tt att fa tider till intervjuer pa de foretag vi varit
1 kontaktat med.

» Metoden fungerar bra. Det har inte framkommit nadgot som tyder pa motsatsen.

» Det var enkelt att behandla ménga fragor med hjélp av produktutvecklingsmodellen.
Den skapade en bild att diskutera runt och det var latt att utveckla resonemang och
fordjupa sig i intressanta fragor.

» Friagedominer som &r intressanta for en enkétstudie 4r bland andra; avregleringens
péverkan pé foretaget och dess produktutveckling, samarbetsformer, IT-avdelning-
ens roll och plats i organisationen, effektiviseringsarbete, hard- och mjukvaruplatt-
formarnas betydelse for produktutvecklingen och mjukvaruutvecklingen inom fore-
taget.

e Det finns tendenser till att anamma de idéer som vuxit fram inom industrin vad
gilller integrerad produktutveckling (Concurrent Engineering) inom de undersdkta
branschema.

» Daé tre av de fyra intervjuade foretagen 4r av den uppfattningen att systemutveck-
lingsavdelningen skall vara med tidigt i produktutvecklingen, kan man anta att det ar
en bidragande orsak till foretagens framgéng.

» Frigorna &r relevanta, intressanta och aktuella for de intervjuade foretagen. Det ver-
kar finnas ett behov av att belysa systemutvecklingens roll i produktutvecklingen
inom de branscher de intervjuade foretagen befinner sig i.

« Systemarvet har en betydelse for hur man utnyttjar systemen i produktutvecklingen.

5.3.1 Kommentarer till fragestillningar

De fragestillningar som finns uppstillda under rubrik 1.1.1 kommenteras nedan en
efter en.

+ I de undersokta foretagen gar man mer och mer mot att kopa administrativa system,
alltsa system som inte direkt stodjer karnverksamheten, istéllet for att utveckla dem
sjalva. Systemutvecklingsavdelningarna i de undersdkta foretagen satsar hellre sina
resurser pa att utveckla de system som stddjer kirnverksamheten.

«  Systemutvecklarens roll foréindras delvis. Han/hon skapar fortfarande skridddarsydda
system, men haller dven pa att bli integrator. Det finns ingenting som tyder pa att
foretagen vill ligga ut utvecklingen av kimsystem pa externa leverantorer.

« Intervjuerna tyder pa att systemutvecklingen gar mot en fokusering av produkt- och
tjansteutveckling. I samtliga intervjuer fick man intrycket av att IT-avdelningen fatt
ett 6kat helhetsperspektiv pa utvecklingen av nya produkter och tjanster.

- Foretagen har iven fatt ett storre perspektiv vad géller IT-utvecklingen som en in-
vestering i stallet for en kostnad. I ett av foretagen ar IT-avdelningen en egen resulta-
tenhet. Den siljer dven system till konkurrenter i andra lander.
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5.4 Forslag till vidare forskning

Projektet tar inte slut dér denna uppsats slutar, sa et sjalvklart forslag &r att slutfora
djupintervjuerna, analysera svaren och ta fram enkiten. Projektet bor aven omfatta
foretag inom branscherna telekommunikation och postvasen, da det dven dar sker en
dkad avreglering och konkurrens, och IT spelar en betydande roll i deras tjanster och
produkter.

Det vore intressant att fa en kontinuerlig uppdatering av enkétsvaren, d v s man skickar
ut enkiten till en grupp representativa foretag varje eller vartannat ér, for att se om
trender héller i sig eller dndras dver tiden.

Ytterligare en intressant friga dr om det finns ndgra foretag inom respektive bransch
(bank, forsakring och finansbolag) som har lyckats béttre 4n de 6vriga, och ta reda pa
huruvida systemutvecklingens roll och situation skiljer sig frin de mindre framgangsrika
foretagen.

I samband med intervjuerna har det dykt upp intressanta fragor. Ett av de intervjuade
foretagen haller pA med en generell processorientering. Det skulle vara intressant att gora
en fallstudie pa detta foretag, och se hur en processorientering gar till i ett tjansteprodu-
cerande foretag dér IT spelar en betydande roll.
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6 Ordlista

Concurrent Engineering:

Frontpersonal:

Kamsystem:

Kamverksamhet:

Simultaneous Engineering:

Skalfordelar:

Stodsystem:

Systemarv:

Ett systematiskt angreppssitt for integrerad produkt-
utveckling som betonar lyhérdhet infor kundens for-
vantningar och férkroppsligar gruppvirderingar som
samverkan, tillit och delaktighet pa ett sidant sitt att
beslutsfattandet fortskrider med linga intervaller av
parallellt arbete med alla livscykelperspektiv tidigt i
processen och synkroniserat genom relativt korta utbyten
for att skapa samstimmighet. (Ohlund, Bergman 1994.)

De personer som arbetar i direkt kontakt med en kund.

De system som p4 et eller annat stt stédjer hanteringen
av produkter och tjénster som erbjuds till kund, sdsom
utveckling, underhall, marknadsf6ring, fakturering o s v.

Den del av verksamheten som tillhandahéller foretagets
huvudprodukter eller tjanster. (Fér ett forsikringsbolag
kan det vara att tillhandahélla personforsakringar som ar
kamverksamheten, men det ingar dven i verksamheten att
sédlja system som administrerar produkten/tjénsten.)

Se Concurrent Engineering.

Stordriftsfordelar som nis nar t ex manga kunder har
samma behov.

De system som stddjer processer som finns i organisa-
tionen, sdsom personaladministrativa system.

Den relativt stora mangd av system som utvecklades under
70- och 80-talen och som uppfattas vara behiftade med
problem. Det kan vara att de passar daligt for dagens
informationssystemkrav fran verksamheten, 4r daligt
beskrivna, utnyttjar gamla systemplattformar, uppfattas
som svéranvanda, passar daligt i ny verksamhetsstruktur,
ar dyra att kora eller i vrigt ar svéra att anpassa till nya
krav. (Johansson, Gustafsson 1994.)
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Bilaga 1

Fragor till intervju

Inledning (arbetsuppgifter etc)

e Arbetsuppgifter

= Roll och plats i organisationen

 Bakgrund (utbildning, tidigare arbetslivserfarenheter)
» Vilken ir er verksamhet?

« Vilka dr era kunder?

 Vilka produkter/tjanster har ni?

» Vilka produktstrategier har ni?

 Vilka kundstrategier har ni?

Yttre faktorer

+ Har avregleringen paverkat produktutvecklingen (och dérigenom
systemutvecklingen)?
«  Hur paverkar den 6kade konkurrensen systemutvecklingen?
— Direkt
— Indirekt
«  Hur péaverkar den snabba teknikutvecklingen produktutvecklingen?
_ Hur viktigt r det att f med ny teknik i produktutvecklingen?
— skapar tekniken (de befintliga systemen) problem vid framtagandet av nya
produkter?

Mal

+ Vilka produktmal har man (nya marknader, etc)?
«  Vilka forbattringsmél har man med produktutvecklingen (kortare ledtider, skara ned
kostnader, 6ka intdkter, minska antalet fel)?
— Hur skall man genomfora detta?
— Vad gor man (BPR, CE, TQM, eget...)?



Utvecklingskedjan

Vem gor vad 1 produktutvecklingen?

> . - > > s

Den fardiga modellen skall visa produktutvecklingen fran ax till limpa (nér och var olika
aktiviteter kommer in).

* Hur ser en produkt/tjansteutvecklingskedja ut?

» Vem ansvarar for vad (vilka aktiviteter)?

» Finns det en gemensam projektledning genom hela kedjan ("produktansvarig")?

» Var finns det viktiga beslutspunkter?

« Vem/vilka initierar utvecklingen av en ny produkt? (Efterfrdgan hos kunder, konkur-
renters utbud o s v.)

» Nir i utvecklingsprocessen engageras systemkonstruktoren vid framtagandet av en
ny produkt?

« Finns det olika typer av underleverantdrer (externa — interna)?
« Vilken relation finns det mellan bestillare och leverantdr?
— Hur ser forhallandet ut mellan bestallare inom organisationen och data-
avdelningen (som intern leverantor)?
— Hur péaverkar detta forhallande produktutvecklingen (ledtider, kostnader,
intdkter, antal fel)?
— Har man négonstans i kedjan ett kdpar — saljar forhdllande?
— Hur ser forhallandet ut mellan bestéllare inom organisationen och externa
producenter av datatjanster?
— K&per man konsulttimmar, eller koper man produkter och anpassningar?

» Var finns det flaskhalsar/storningar?
» Vilka hinder ser man om man vill snabba pa produktutvecklingskedjan?



Systemutvecklarnas roll i verksamheten

« Vilken kommer ADB-avdelningens framtida roll att vara?
_ Vilken roll kommer den att ha i verksamheten (skapa metoder for IT-strategier,
ta hand om teknisk infrastruktur, Affarsutveckling/verksamhetsutveckling —
BPR)?

Systemutvecklingens roll i verksamheten

« Hur integrerad ir systemutvecklingen i verksamheten?
— Var hamnar systemutvecklingen i organisationen?
. Vilka systemstrategier har man (koper man in system for kidrnverksamheten — eller
delar darav)?
— Utvecklar man system for kimverksamheten och/eller administrativa system?
Hur har detta forindrats dver tiden?
_ Gér man huvudsakligen administrativa system eller system for kidmverksam-
heten?
— Vem gor administrativa system / system for karnverksamhet och vart gors
dessa?
— Vid vilka tillfdllen koper man ett standardsystem, och nér skapar man ett
skraddarsytt system? (Exemplifiera.)
— Skulle man kunna képa in system som man idag tillverkar sjalv? (varfor/varfor
inte?)
+  Hur #r fordelningen mellan:
— Drift
— Administrativa system
— System for kdmverksamhet
— Underhall (projekt >14 dagar, och som €] syftar till att ta fram en ny produkt)
— Utveckling (projekt <14 dagar
— Administrativa system
— System for kdrmverksamhet
— Infrastruktur

Definitioner
Kirnsystem: De system som pa ett eller annat satt stodjer hanteringen av produkter
och tjanster som erbjuds till kund. Sadana system kan vara for utveckling,

underhall, marknadsforing, fakturering osv.

Administra- De system som stodjer processer som finns i organisationen, sdsom
tiva system: personaladministrativa system, redovisningssystem OSV.

System- Utveckling av programvara och hérdvara med dértill hérande manualer
utveckling:  och rutiner.
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