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OUTSOURCING KAN GE STORT MERVARDE, nar parterna ar medvetna om utmaning-
arna och undviker fallgroparna. | denna rapport diskuterar vi olika utmaningar
och ger nagra tips pa hur man kan hantera problemen. Rapporten bygger dels pa
akademiska modeller fran Hofstede och Hall men ocksa pa intervjuer och under-
sokningar, som vi sjalva gjort.



N Frén vért kontor i Indien

Introduktion

For att kartlagga de olika utmaning-
ar, som foreligger i en outsourcing-
relation sa kan man ga till olika kal-
lor. Gislen Software startades 1994
och vi har jobbat med kunder hu-
vudsakligen i Sverige, Norge, Stor-
britannien och USA. Enligt var erfa-
renhet finns det stora kulturella
skillnader mellan dessa lander.
Mycket litteratur generaliserar och
talar om vast och ost, men vi tror
inte att det ar meningsfullt med sa
grova generaliseringar. Vasterlan-
ningar skiljer sig lika mycket sins-
emellan, aven om det naturligtvis
finns likheter pa grund av en delvis
gemensam historia. Aven om kultur-
skillnader ar en viktig orsak till pro-
blem i en outsourcingrelation, finns
det undersokningar, som visar att
det inte ar den viktigaste orsaken.
Enligt en undersokning, vi gjorde
bland beslutsfattare i Sverige och
Indien, kom kulturutmaningar forst
pa fjarde plats. Pa var webbsida
hittar du flera rapporter, som foku-
serar pa hur man kan undvika fall-
gropar. | denna rapport koncentre-
rar vi oss pa att forsta utmaningarna
och mindre pa lGsningarna. For tips
om hur man lyckas med outsourcing,
hanvisar vi till andra rapporter, som
vi skrivit [1, 2]. Denna rapport byg-
ger pa kulturella ramverk fran Hofs-
tede, Hall samt Polanyis koncept om
tacit kunskap, vara egna undersok-
ningar och intervjuer med kunder
och andra Indiska IT-foretag samt
egna erfarenheter. Rapporten foku-
serar pa outsourcing till Indien, men

problemen ar i princip desamma
oavsett vart man outsourcar .

Olika utmaningar

Vi har forsokt gora en uppdelning av
olika sorters problem och utmaning-
ar. Vi har delat in utmaningarna i
tre huvudkategorier: organisatoris-
ka, kulturella och praktiska pro-
blem. Vi kommer i denna rapport att
ga igenom de tva forra. Organisato-
riska inkluderar otydliga forvant-
ningar, otydliga krav, dalig styrning
och uppfdljning samt sist men inte
minst dalig forberedelse. En under-
sokning visar att dessa utmaningar
oftast ar de svaraste [3]. Kulturella
problem ar rent kulturella skillnader
som individualism/kollektivism,
maktskillnad, tidsperspektiv. | prak-
tiska problem ingar att jobba &ver
distans, via elektroniska media,
kommunikationsférmaga och sprak
(engelska som andrasprak for bade
svenskar och Indier) och alla andra
praktiska problem. En del problem
kan man inte gora nagot at. De pro-
blem man inte kan gbra nagot at
utan bara acceptera. Om man kan
gora nagot at de andra problemen,
kan outsourcingen bli mycket lon-
sam, for de foretag som ar framsyn-
ta och professionella i sin strategi
vad galler outsourcing. Om man inte
tar utmaningarna pa alvar, finns det
stor risk att merkostnaderna gor
hela outsourcingen olonsam.

Att hitta ratt partner

Manga av de problem, som beskrivs i
denna rapport, kan undvikas eller
forebyggas. Var erfarenhet ar att
bada parter i en outsourcingrelation

maste vara medvetna om utmaning-
arna och aktivt agera for att tackla
dem. Men det ar ocksa viktigt for ett
foretag, som avser att outsourca,
att valja en partner som har erfa-
renhet av att jobba med svenskar.
Manga Indiska foretag har erfaren-
het av att jobba med amerikaner,
och det finns stora skillnader mellan
Sverige och USA. Dessutom har
manga indiska foretag en tendens
att oversalja fordelarna och under-
salja utmaningarna. Var instéllning
ar att man maste var a mycket rea-
listisk vad galler utmaningarna, men
att med dessa kan forebyggas eller
forminskas med ratt installning och
fokus. Men genom att valja en part-
ner med anstallda, som har relevant
erfarenhet, och som inte sticker
under stol med utmaningarna, kan
mycket vinnas.

Organisatoriska utma-
ningar

Manga startar en outsourcingrelation
utan att forbereda sig val. Viktiga
forberedelser inkluderar traning,
kunskapsoverforing, dokumentation,
inventering av behov. Det ar ocksa
mycket viktigt att ha en tydlig mal-
beskrivning. Eftersom flera under-
sokningar inklusive en vi sjalva
gjort, visar att otydliga forvantning-
ar ar en av de framsta orsakerna till
att outsourcingprojekt misslyckas,
ar detta oerhort viktigt att ta pa
allvar redan i uppstarten eller annu
battre, innan man ens letar efter en
outsourcingpartner. Det kan ocksa
vara viktigt att forsta outsourcing-
partnerns mal med relationen. Vi
tror att alla goda affarsrelationer ar
win/win, men nar det galler outso-
urcing, overlamar det outsourcande
foretaget sa mycket ansvar till sin
partner att leverantéren maste kan-
na, att den ”ager” projektet. Bada
parters mal bor darfér dokumente-
ras och foljas upp emellanat.

Traning av svenskar?

Att den indiska personalen behover
kulturell traning uppfattar sakert de
flesta som sjalvklart. Att kulturell
traning aven kan behovas for de
svenskar, som skall hantera och sty-
ra outsourcingprojekt fran den
svenska sidan, ar daremot mindre
sjalvklart for forvanansvart manga
organisationer. Trots att valet av
outsourcingpartner kan reducera
utmaningarna, ar det enligt var upp-
fattning viktigt, att aven kunden tar
de kulturella utmaningarna pa all-
var. Om outsourcingen skall bli kost-



nadseffektiv, maste man jobba pa
bada hall.

Kunskapsoverforing
Kunskapsoverforing kan och bor ske
via olika medier. | ett senare avsnitt
skall vi diskutera de kulturella skill-
nader, som paverkar kunskapsover-
foringen. Har kan vi kort bara kon-
statera att risken for missforstand
minskar nar man fran borjan traffas
och jobbar tillsammans. Vidare ar
videokonferens och telefonkonfe-
rens (alter-nativt Skype) battre an
text och dokumentation for att fa en
bra forstaelse. Vi vill framfor allt
betona behovet av dialog for att fa
en god kunskapsoverforing. Att vi
framhaller verbal kommunikation
skall inte ses som att skriven doku-
mentation ar oviktig. Givetvis skall
man dokumentera sa mycket som
mojligt. Men skriven dokumentation
kan och bor kompletteras med dis-
kussioner. En personlig relation mel-
lan dem som outsourcar och dem
som utfor jobbet, dr ocksa viktigt,
for att indierna skall vaga stalla fra-
gor, nar nagot ar oklart bade i initi-
alskedet och senare under projek-
tets gang.

Kravhantering

Det finns en utbredd missuppfatt-
ning att en god skriftlig kravspecifi-
kation inte kan missforstas. Det
finns flera skal till att verkligheten
inte ar sa enkel. Vi kommer att be-
handla nagra av dessa under Kultu-
rella dimensioner och under avsnit-
tet om Tacit kunskap. Men utan att
ga in pa komplicerade perspektiv
vet de flesta av oss att missforstand
uppstar trots bra kravspecifikatio-
ner, aven da man jobbar inom sam-
ma organisation med gemensam kul-
turell bakgrund. | detta avsnitt skall
vi dock inte diskutera orsakerna till
missforstand utan snarare se att
manga kundorganisationer inte do-
kumenterar kraven for ett system
tillrackligt val. Nar mer traditionella
processer (vattenfall) anvands, be-
hover man skriva mer eller mindre
kompletta kravspecifikationer. Nar
man anvander iterative (t.ex. RUP)
eller mera agila processer (t.ex.
SCRUM), kommuniceras ofta krav i
form av ’customer stories’ eller 'use
cases’. | alla dessa fall kan man for-
battra forstaelsen genom att vara
mer noggrann i kravbeskrivningarna,
beskriva kontexten val, illustrera
med diagram, foton, beskrivningar i
prosa mm. Om man anvander use-
case modellering, kan man forutom
use-case diagram ocksa anvanda s.k.

'Fully dressed use cases’ [4] dar
bade flode och alternativa floden
inom varje use case beskrivs. Denna
form av dokumentation fungerar
enligt var uppfattning bast for be-
skrivning av anvandarinteraktion.

Uppfoljning

Regelbunden kommunikation och
uppfoljning ar nodvandigt. Detta
viktigt pa grund av vissa kulturella
skillnader, som vi skall titta pa sena-
re, men dessutom uppstar det latt
missforstand, nar man bara kommu-
nicerar over digitala medier. Upp-
foljning kan ske pa olika satt. Den
kan ske genom dagliga SCRUM-
moten, dar de indiska anstallda ock-
sa via skarmdelningsverktyg visar
vad de gjort, men ocksa genom ge-
nerell uppfoljning och genomgang
pa ledningsniva, sa att man kontrol-
lerar att det onskade resultatet upp-
nas och att problem rattas till. Ef-
tersom var ledning har en battre
oversikt over vilka andra resursper-
soner vi har, kan vi ibland stotta de
anstallda pa olika satt, om vi far
fortlopande information om vad som
pagar och om vilka problem som
finns.

Kulturella skillnader

Nar det galler kultur tror vi det ar
farligt att generalisera alltfor myck-
et. Samtidigt behovs det forenkling-
ar och stereotyper for att man
snabbt skall kunna agera och fa ons-
kat resultat. Men trots att man
ibland generaliserar, maste man
vara val medveten om att det alltid
finns en stor variation inom varje
nation eller grupp av manniskor och
att interna variationer inom en
grupp kan vara storre an skillnader-
na mellan olika lander. | detta av-
snitt kommer vi att namna nagra
kulturella dimensioner som har defi-
nierats av Hofstede och Hall. Tan-
karna kring kulturella dimensioner
kommer ursprungligen fran socialan-
tropologin, men framfor allt Hofste-
des ramverk [5] har haft mycket stor
betydelse inom IT och foretagseko-
nomi. Det finns omfattande under-
sokningsmaterial som visar pa mat-
bara skillnader mellan olika natio-
nella kulturer, baserat pa framfor
allt Hofstede’s ramverk.

Hofstede byggde sin modell pa stati-
stik fran mer an 110 tusen IBM-
anstallda respondenter i mer an 60
lander [6]. Eftersom undersoknings-
materialet fanns pa plats, innan den
teoretiska modellen utvecklades, ar
detta ett exempel pa induktiv forsk-

ning, d.v.s. att man forsoker finna
monster i ett material snarare an att
forsoka bevisa en hypotes.

Aven om manga andra forskare ar
visat att Hofstede’s ramverk ar an-
vandbart, finns det ocksa vissa som
ifragasatter delar eller hela model-
len [7, 8]. Enligt en forskningsrap-
port [9] utgar den framsta kritiken
fran avvikande kunskapssyn, i vilket
fall kritiken inte kan tas pa allvar.
Den kritik, som vi anser allvarlig, ar
att Hofstede i stort sett bortsag fran
regionala skillnader och att det for
vissa lander fanns ett mycket lagt
antal respondenter. Vidare redovisas
sallan standardavvikelser, vilket gor
att det ar svart att veta hur stor
variation som ar normal inom ett
land. Eftersom Indien ar multikultu-
rellt och multireligiost och har
manga olika sprakgrupper, kan man
anta att det finns stora kulturella
skillnader. Detta bortser Hofstede
nastan helt fran i sina index. Trots
att vissa undersokningar visade pa
relativt stor stabilitet over tid sa
maste man notera att det moderna
Indien utvecklas mycket snabbt och
att aven om IT-anstallda pa jobbet
kan agera ”vasterlandskt”, aven om
de inom familjen agerar traditio-
nellt. En rapport visar pa kulturella
forandringar over tid [10]

Enligt var uppfattning kan man
framst anvanda dessa dimensioner
som ett ramverk, men man maste
gora det med en nypa salt och vara
forsiktig nar man generaliserar. Var
uppfattning ar ocksa att Sydindien
(idag), dar storsta delen av Indiens
IT-industri ligger, i vissa fall avviker
fran det nationella index som Hofs-
tede redovisar pa sin webbsajt [11].

Nedan gar vi forst igenom Hofstedes
fem dimensioner men namner ocksa
en annan anvandbar dimension.

Maktskillnad (PDI)

Maktskillnad innebar att manniskor
med mindre makt och inflytande
accepterar och forvantar sig ojam-
likhet gentemot dem som har makt
och inflytande. Denna ojamlikhet ar
alltsa definierad nedifran, och inte
uppifran. Alla samhallen ar mer el-
ler mindre ojamlika, d.v.s. vissa,
t.ex. politiker, chefer och foraldrar,
har mer makt an andra. Men vissa
samhallen ar mer jamlika an andra
[12]. Ett exempel ar att manga in-
diska ungdomar inte bara accepterar
utan forvantar sig, att deras forald-
rar skall valja aktenskapspartner for
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dem [12]. Nar maktskillnaden ar lag
(som i Sverige), vagar man kritisera
en chef, ledningsstilen ar mer kon-
sultativ. Chefen ger rad snarare &n
order. Organisationer ar flata. | lan-
der med hogre maktskillnad ar det
svarare att kritisera chefen, chefen
ger order, understallda lyder, orga-
nisationer ar mer hierarkiska. Sveri-
ge har mycket lag maktskillnad, In-
dien harhogre. Men inom IT indu-
strin ar maktskillnaden relativt sett
lagre jamfort med mer traditionella
industrier.

Individualism (IDV)

Om bindningarna mellan individer i
ett samhalle ar losa och individen
fokuserar mest pa att ta hand om sig

sjalv och sin narmaste familj, raknas
det som ett individualistiskt samhal-
le. | ett sadant samhalle anvander
man oftare ordet ”Jag”. Man fokuse-
rar mycket pa sina personliga intres-
sen, hobbies och sitt privatliv. | ett

kollektivistisk samhalle integreras
manniskor fran fodseln i starka sam-
manhangande grupper, ofta i storfa-
miljer (med morbroder, mostrar,
mor och farforaldrar), som beskyd-
dar dem i utbyte mot en lojalitet,
som inte kan ifragasattas. Kollekti-
vism skall inte har forstas i politiska
termer utan syftar pa gruppdyna-
mik, inte pa statskick. Denna dimen-
sion ar mycket viktig och handlar om
hur individer ar inordnade i grupper
[11]. Enligt var uppfattning sa har
Hofstede dock forenklat denna di-

mension och vi menar att det kanske
handlar om tva dimensioner, dar
bade individualism och kollektivism
kan existera sida vid sida. En och
samma individ kan agera individua-
listiskt i en situation och kollektivis-
tiskt i en annan. Vissa forskare har
forsokt definiera horisontal och ver-
tikal individualism/kollektivism.
Jantelagen kan t.ex. forstas som en
kollektivistisk sida av var svenska
kultur, medan svenskar i allmanhet
ar mycket mer individualistiska an
Indier. Men Indier kan agera indivi-
dualistiskt pa arbetsplatsen och kol-
lektivistiskt inom familjen .

Maskulinitet (MAS)

Samhallen dar konsroller, inkomst,
erkannande, avancemang och utma-
ning ar centrala, och dar kvinnor
forvantas vara blygsamma, omsinta
och fokuserade pa livskvalitet, anses
maskulina. Samhallen dar man byg-
ger pa god relation med kollegor och
overordnade, gott samarbetet i all-
manhet, anstallningstrygghet, och
dar man vill att samhallet skall bry
sig, dar konsroller overlappar var-
andra och bade man och kvinnor ska
vara blygsamma, omsinta och foku-
sera pa livskvalitet, anses vara femi-
nina [12]. Denna dimension definie-
rades pa 1960-talet och flera forska-
re menar, att Hofstede overdrev och
byggde konsdimensionen pa traditio-
nella konsroller. De har darfor velat
kalla denna dimension livskvantitet/
livskvalitet (vilket Hofstede sjalv
namner) [6]. Sverige anses vara ett
av de mest feminina samhallena i
varlden, medan Indien anses matt-
ligt maskulint. Vi menar, att Hofste-
de overdriver konflikten mellan vis-

sa av de egenskaper, som namns
som maskulina eller feminina, och
att denna dimension darfor ar pro-
blematisk. Men om vi antar att den-
na dimension ar anvandbar, bor Syd-
indien (idag) vara mer feminint an
vad Hofstede’s index for Indien an-
tyder.

Osakerhetsundvikande
(UAI)

Ett osakerhetsundvikande samhalle
tolererar inte osakerhet och tvety-
dighet. Denna dimension ar baserad
pa manniskans sokande efter san-
ning. Den visar i vilken utstrackning
en kultur programmerar sina med-
lemmar till att kanna sig antingen
obekvama eller bekvama i nya,
okanda och overraskande situatio-
ner. Osakerhetsundvikande kulturer
forsoker minimera risken for sadana
situationer genom strikta lagar och
regler samt fokus pa sakerhet och
sakerhetsatgarder, och pa det filo-
sofiska och religiosa planet genom
en tro pa absoluta sanningar "Det
kan det bara finnas en Sanning, och
vi har den". Manniskor i osakerhets-
undvikande lander ar ocksa mer
kanslomassiga och motiveras av inre
nervos energi. | osakerhets-
accepterande kulturer ar man mer
toleranta for asikter, som skiljer sig
fran vad man ar van vid. | dessa
forsoker man ha sa fa regler som
mojligt, och pa det filosofiska och
religiosa planet ar man ar mer rela-
tivisk och later manga strémmar
flyta sida vid sida. Personer inom
dessa kulturer ar mer oberorda och
kontemplativa, och forvantas inte
uttrycka kanslor. | ett foretagsper-



spektiv handlar denna dimension
t.ex. om fragor som ror stress pa
jobbet, huruvida anstéllda vagade
bryta regler nar det behovs och hur
lange de planerade att stanna i fore-
taget [12].

Langtidsorientering

(LTO)

Vid en studie bland studenter i 23
lander runt om i varlden, presente-
rade man ett frageformulér, gjort av
kinesiska forskare, och fann da en
femte dimension. Denna dimension
har haft olika och vagare definitio-
ner i litteraturen. Trots fokus pa
tid, sa handlar den mycket om stolt-
het. | en langtidsorienterad kultur
fokuserar man pa sparsamhet och
uthallighet medan i en korttidsori-
enterad kultur fokuserar man istal-
let pa respekt for tradition, att
uppfylla sociala skyldigheter, och
stolthet (d.v.s. man maste radda
ansiktet i den aktuella situationen,
en framtida konflikt, som ar resultat
av detta, kan man alltid ta tag i se-
nare). Bade det positiva och negati-
va sidorna av denna dimension finns
beskrivha av Konfucius (Kinesisk filo-
sof, 500 f.Kr.), men dimensionen
kan markas aven i lander utan kon-
fucianskt arv [12]. Indien har en re-
lativt hog siffra jamfort med Sveri-
ge [11]. Vi menar kanske aven hogre
an vad Hofstedes undersokning vi-
sar.

Applikation

Enligt en undersokning, som vi gjor-

de bland beslutsfattare (bade leve-

rantorer och kunder), fann vi att

maktavstand, osakerhetsundvikande

och tidsperspektiv ar de dimensio-

ner, som ar de storsta utmaningarna

[3]. Har foljer ett konkret exempel

som ocksa visar hur komplex en fak-

tisk foreteelse kan vara. Nar indier

har svart att sdga nej, kan det for-

klaras med

o) Maktavstand (d.v.s. att man
inte skall sdga nej till nagon
med mer makt)

0 Tidsperspektiv, att radda an-
siktet.

Bara for att vi svenskar skall forsta

att vi ocksa agerar kryptiskt fran ett

indiskt perspektiv, skall jag ta ett
exempel pa hur vi svenskar kan age-
ra. Vi kan halla tyst med kritik initi-
alt, men da en foreteelse hander om
igen ett flertal ganger, undviker vi
helst en konflikt och avslutar en re-
lation utan att forklara varfor.

Var reaktion kan forklaras med att
var kultur har ett lagt osakerhets-
undvikande. | Indien som har en
kultur med hogre osakerhetsundvi-
kande, visar man sin reaktion
(tidigt) och med kanslor. For en In-
dier ar det svart att forsta att nagot
ar fel nar kunden inte visar detta pa
ett tydligt satt. Indier vill ha feed-
back ofta eftersom det reducerar
osakerheten , medan vi svenskar
sallan ger varken positiv eller nega-
tiv feedback.

Medan vi behover lara oss att ge
kritik pa ett tidigare stadium och
mer feedback i allmanhet, behover
Indierna lara sig att saga nej. Men
for att hjalpas at sa behover man
oftast ga halva vagen var. En svensk
kan undvika att skapa problem for
en indier genom att stalla oppna
fragor, som inte kan besvaras med
ja eller nej. Indier kan lara sig att
undvika att svara ja eller nej och be
om tid att tanka och sen ge mer ba-
lanserade svar. Nar bada parter har
forstaelse for de kulturella skillna-
derna, kan relationen fungera myck-
et bra. Nedan visas en tabell med
Hofstede’s index for Sverige och
Indian. Darefter visar vi ett forslag
till justering av index for Sydindien.
Dessa forslag ar baserade pa en ana-
lys av olika samhallsfenomen som
korrelerar med respektive dimen-
sion. Slutligen visar vi resultatet
fran var undersokning bland besluts-
fattare om hur utmanande de ansag
respektive dimension var i outsour-
cingrelationer.

Hog och lag kontext

Forutom Hofstede vill vi namna Hall,
som definierade flera kulturella di-
mensioner. Vi har funnit hans ”Hog
kontext - Lag kontext” [14] anvand-
bar. Vi anser att denna dimension ar
anvandbar, darfor att svensk kultur

Land/Dimension IDV PDI MAS UAI LTO
Sverige 71 31 5 29 33
Indien 48 77 56 40 61
Vart forslag till Nagot Nagot Lagre Nagot Hogre
justering for lagre lagre hoégre

sodra Indien

Challenge Medium High Low High Medium

har relativt lag kontext, medan in-
disk har relativt hog. Lag kontext
innebar att man laser valdigt lite
mellan raderna (kontexten ar rela-
tivt oviktig) medan det i Asien (och
aven i Storbritannien) ofta finns
ganska mycket mer mellan raderna,
kroppssprak betyder ocksa mer. In-
dier kan darfor ibland anta att det
finns mer information och svenskar
att det saknas sadan. Det finns ock-
sa ett samband mellan kommunika-
tionsmedia och denna dimension:
Nar man traffas i verkliga livet, stal-
ler denna skillnad till mycket mindre
problem. Videokonferens hjalper en
del, darfor att man kan se varandra
i ansiktet och se nar den andre inte
forstar. Det ar nar man kommunice-
rar genom email eller specifikatio-
ner, som denna dimension staller till
mest problem.

Att inte doma

Det ar viktigt att inte mota kulturel-
la skillnader med en domande atti-
tyd. Daremot skall man inte accep-
tera oprofessionellt beteende. Vi
rekommenderar att man gar en ex-
tra mil for att skapa medvetenhet
bland alla som ar involverade i out-
sourcingprocessen, och att man for-
soker ga halva vagen var, nar sa ar
mojligt. Det finns saker som bada
parter behover lara sig for att fa
maximal utdelning.

Alla inblandade kan tranas i kultu-
rell forstaelse genom kurser, genom
att lasa bocker och artiklar, som
behandlar dessa amnen, och genom
att vara observanta pa skillnader
och att be ”"de andra” forklara, nar
man inte forstar.

Att traffas och lara kanna varandra
val skapar en bra grund for att und-
vika kulturella missforstand. Var
erfarenhet visar att detta ofta aven
kan forbattra den professionella re-
lationen. Vi har ocksa funnit det
fruktbart att diskutera kulturella
skillnader och darigenom satta sig in
i hur den andre tanker.

Regelbunden uppfoljning genom
dagrapporter och SCRUM-moten over
Skype hjalper kunden att battre fol-
ja upp projektet och undvika oval-
komna overraskningar.

Tacit kunskap

Trots att kulturella skillnader ar en
av de viktigaste orsakerna till pro-
blem vid IT-utsourcing, ar en del
problem mer relaterade till vad som



pa engelska kallas ’Tacit knowled-
ge’ (tacit kunskap) [15]. Detta pro-
blem kan finnas, dven da man lagger
ut arbete till personer som kommer
fran samma land och kultur. Motsat-
sen till tacit kunskap ar explicit kun-
skap. Men all kunskap bygger pa ta-
cit kunskap, d.v.s. man kan inte
kommunicera explicit kunskap utan
att parterna delar tacit kunskap. |
detta begrepp ingar kontext, erfa-
renhet och antaganden. Saker som
”varenda manniska vet” ar inte nod-
vandigtvis sjalvklarheter, nar man
pratar med nagon fran en annan kul-
tur.

Ofta ar manniskor inte medvetna om
den kunskap de har, och hur den kan
vara vardefull for andra. Kunskap
som tas for given ar ofta mycket
vardefull kunskap. Om den kan kon-
kretiseras, hjalper detta manniskor
fran olika delar av varlden och med
skilda erfarenheter att forsta var-
andra. Effektiv overforing av tacit
kunskap kraver normalt att man har
langvarig personlig kontakt och litar
pa varandra [16]. Tacit kunskap kan
i princip inte overforas genom text,
enkla forklaringar, pa samma satt
som explicit kunskap, utan den ar
nagot man kan bygga upp genom
erfarenhet [17].

Tacit kunskap ar del av ett generellt
kommunikationsproblem och inte pa
nagot satt specifikt for mellankultu-
rell kommunikation men blir mer
komplext i samband med outsour-
cing av programvaruutveckling. Det-
ta beror pa att teamen ar geogra-
fiskt atskilda och pa att man kom-
municerar huvudsakligen via elek-
troniska medier. Det ar vasentligt

att alla deltagare i ett outsourcing-
samarbete undviker att gora anta-
ganden om de andra deltagarnas
situation och begransnin-gar. Istallet
maste de be om klargdranden och ge
snabb feedback for att undvika miss-
forstand [1].

Att kartlagga och forsoka doku-
mentera tacit kunskap ar vasentligt
for framgangsrika IT-projekt men
det finns inga standardmetoder for
att overfora tacit kunskap. Darfor
maste man vara kreativ i varje spe-
cifik situationen. Vi har i vissa pro-
jekt haft manadsmoten, dar nyckel-
personer fran bada teamen traffats
och tillsammans gatt igenom leve-
ransen fran foregaende manad men
ocksa vad som skulle utvecklas un-
der féljande manad. Andra exempel
ar fotografier av den miljo, som sy-
stemet stoder, studiebesok i lokalt
foretag inom samma bransch som
kundens, videokonferenser, skarm-
delningsverktyg [18], prototyper och
mockups [19], Wikis [20], mm .

Sammanfattning

| denna rapport har vi huvudsakligen
diskuterat utmaningar i samband
med outsourcing. Vi har delat in
dem i Organisatoriska, kulturella och
praktiska. Denna rapport har inte
fokuserats pa losningar utan pa for-
staelse, aven om vi ocksa berort
Gsningar. Vi tror att man genom en
béttre forstaelse for utmaningarna
kan hitta bra losningar men det
finns inga standardsvar.

Allt internationellt samarbete liksom
alla relationer kraver investeringar

En svensk kund demonstrerar en
Internet med

programvara o6ver
hjdlp av ett skdrmdelningsverktyg

fran bada parter. Genom att man
forstar skillnaderna, kan manga ono-
diga problem undvikas. | nagra
andra rapporter pa var hemsida ger
vi fler forslag till losningar.

Om du ar intresserad av utbildning,
eller hjalp med outsourcing, kan vi
hjalpa till. Vi har ocksa egna pro-
grammerare i Indien och samarbetar
med nagra andra foretag.

Vi vill sluta med att betona att en
outsourcingrelation, for att skall
fungera val, behover vardas liksom
alla andra relationer. Vi hoppas att
dessa relationer skall leda till battre
utveckling for bade svenska och in-
diska foretag .
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Exempel: Vyew, MeBeam, Open-
Meetings, DimDim, ePresence,
NetMeeting, Skype har ocksa en
skarmdelningsfunktion, WebEx,
Glance och Genesys Meeting
Centre

Exempel: iPlotz, Mockup Scre-
ens, Microsoft Visio, Balsamiq,
InDesign, Illustrator, Photoshop,
OmniGraffle. Hi-fi, Axure, Pro-
toShare, Justinmind, Serena
Prototype Composer och Irise.

| en undersokning [2] fann vi att
Indier menade att Wikis var an-
vandbara medan Svenskar inte
la samma varden pa dessa.



Om Gislen Software

Sedan Gislen Software startades 1994, har vi fokuserat pa export av IT tjans-
ter,. Med en svensk grundare och VD och ett team som nastan bara jobbat
med Skandinaviska kunder kan foretaget erbjuda mycket konkurrenskraftiga

tjanster. | korthet
Till skillnad fran de flesta av vara konkurrenter sa har Gislen Software speci- Denna rapport beskriver vi olika

aliserat sig pa kompetens inom omraden som kravanalys, kulturell forstaelse sorters utmaningar. Syftet &r

och geografisk fokus pa Skandinavien. Givetvis har vi ocksa erfarna program- framst att ge bakgrund till kultu-
merare. Var personal fortbildas lGpande inte bara i teknologi utan ocksa | rella och andra utmaningar. Vi tror
kulturell kommunikation. | vart traningsprogram ingar hur man hanterar kul- att bittre forstaelse for utmaning-
turella utmaningar som ar sa vanliga inom outsourcing. Var personal talar ar och skillnader kan leda till batt-
och skriver pa engelska, men forstar oftast tillrackligt mycket svenska for att re resultat. Det finns inga enkla
forsta vad som star pa en datorskarm. Var utvecklingsprocess ar kundfokuse- lGsningar, men de svenska foretag,
rad och flexible. Vi ar 1ISO 9001:2008 certifierade, men hela modellen ar ba- som inser att man behéver ga hal-
serad pa att anpassa oss till kundens behov och processer. Vi jobbar garna va végen var, kommer definitivt
med agila processer som SCRUM och liknande. att fa mycket bttre resultat och

Gislen Software erbjuder kostnadseffektiva kvalitetslosningar. Vi har anstall- lyckas battre med sin outsourcing.
da konsulter och ingenjorer som kan de teknologier som vanligen outsourcas
och lite till. Nedan foljer en lista over vara kompetenser:

Kravanalys & Forstudier

Microsoft C#/VB.Net

Java/J2EE

C/C++

Embarcadero Delphi

Databaslosningar

Avancerade Webbaserade applikations i .NET, Java, PHP och AJAX
Inbyggda system

Foretaget erbjuder kompletta tjanster inom olika domaner, t.ex.. Medicinsk
Teknologi, Kollektivtrafik, Marknadsundersokningslosningar, Logistik, Asset
Management, Dokumentadministration och Projektadministration. Som en
spin-off fran var konsultverksamhet har vi ocksa utvecklat en produkt, Plan-
ner Suite, som ar ett holistiskt projektportfolj- och tidredovisningssystem.

Foretaget har ett erfaret multikulturellt ledningsteam och svenska, indiska
och kanadensiska agare. Gislen Software Private Limited ar en Microsoft Gold
Certified.

Fallstudier och referenser

Pa var webbsajt www.gislen.se hittar du ett antal fallstudier som beskriver
vad vi gjort for olika kunder. Om du vill tala med nagon av vara referenser,
kontakta oss sa ger vi dig kontaktinformation till dessa. Du kan anvanda var
webbsajt for att kontakta oss, se ocksa kontaktinformation nedan.
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