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FOR FRAMGANGSRIK OUTSOURCING behéver bada

parter forsta de olika utmaningar som foreligger. Dessa kan bero pa
kulturella, sociala, globala och kognitiva faktorer. De flesta rapporter
vi last fokuserar pa orsakerna och effekterna av dessa utmaningar me-

dan fokus pa losningar i huvudsak saknas. Vi behandlar i denna rapport
metoder och satt som vi anvant oss av under snart 20 ars erfarenhet av
att hantera outsourcing av IT-projekt fran Sverige till Indien.

INTRODUKTION

Orsakerna varfor ett foretag fattar beslutet att outsourca ar manga. Det kan vara for att reducera utvecklingskost-
nader, skapa fler eller nya mojligheter, eftersom man sjalv saknar viss kompetens, eller for att fokusera pa karn-
verksamhet genom att lagga ut hela eller delar av IT-utvecklingen till underleverantorer.

Att outsourca till en tredje part kraver dock en gedigen planering och koordinering mellan kund och leverantor, for
att man skall fa forvantat resultat. Om detta inte sker, ar det troligt att underleverantéren inte kan bidra med
nagon signifikant affarsnytta till kundens verksamhet. Resultatet kan bli ett misslyckat projekt, leda till juridiska
konflikter och framfor allt onddiga kostnader for bada parter. | planeringsfasen skall man ta hansyn till ett antal
faktorer, t.ex. kulturella skillnader, det sociala scenariot samt globala och ekonomiska faktorer. | denna rapport
avser vi att diskutera utmaningar som ar beroende av dessa. Vi kommer ocksa att ge exempel fran var egen och
andras erfarenhet hur man kan undvika eller losa problemen.

De erfarenheter och exempel som diskuteras i denna rapport ar mest grundade pa forfattarnas personliga erfaren-
het av outsourcingprojekt som gjorts i Indien for i huvudsak svenska, norska och brittiska kunder, men aven ameri-
kanska kunder har forekommit. For att fortydliga vart budskap har vi ibland Gverdrivit vissa kulturella egenheter.
Lasaren maste forsta att vara beskrivningar ar medtagna for att illustrera vara metoder och inte for att generali-
sera beteenden hos indier, svenskar eller andra folk. Lasaren maste ocksa forsta att ingen generell metod kan l6sa
alla problem och att varje projekt och kundrelation ar unik.

En forskningsrapport [4] visar att valet av vad som béast kan outsourcas ar For att lyckas ar det viktigt
viktigt. Forfattarna havdar att idealet ar att outsourca de delar som kraver
minst interaktion under projektets gang. Aven om vi i princip haller med o )
om att detta ar sant, sa har vi sjalva manga ganger arbetat med och lyckats varje individ unik, men

med projekt dar interaktionen istallet varit hog. ocksa att karaktarsdrag och

beteenden som for oss kan

KU LTU RELLA UTMAN I NGAR te sig valdigt underliga, kan

vara fullstandigt normala i

att forsta att inte bara sa ar

Ledare i globala organisationer maste ta hansyn till kulturella skillnader
[14], men det kan vara svart da kultur omfattar skillnader vad galler sprak, deras kultur.

traditioner, varderingar, humor och mycket mer [1]. Geert Hofstede, en av

de storsta auktoriteterna i fraga om kultur, speciellt inom IT, anger fem

kulturella dimensioner: maktdistans, kollektivism/individualism, feminini-

tet/maskulinitet, osakerhetsundvikande och langt/kort tidsperspektiv [7, 8, 9]. For
att undvika missforstand maste man forsta skillnader mellan kulturer i dessa dimensioner.

Hofstede gjorde under mer an 20 ar de storsta undersokningarna som nagonsin gjorts vad galler kulturella skillna-
der. Som ett resultat av hans undersokningar presenterade han fem index, ett for varje kulturell dimension for 60
lander [6]. Dessa index, samt en del andra aspekter av Hofstedes forskning, har ifragasatts av en del forskare [2,
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Storsta delen av var egen analys ar inte baserad pa Hofstedes undersok-
ning, aven om hans arbete ar grundlaggande for var forstaelse av vissa
fenomen. Vi fokuserar istallet pa speciella praktiska aspekter av kulturella
skillnader, som vi har identifierat i vart professionella arbete med
outsourcingprojekt fran i huvudsak Skandinavien och Storbritannien under
narmare 20 ar. Aven om vi i huvudsak har arbetat med skandinaviska kun-
der, tror vi att vara erfarenheter och losningar kan tillampas mer gene-
rellt an i det kulturella sammanhang, som vi har erfarenhet av.

Narayanaswamy, R., Henry, R.M. [12] havdar att det finns en lank mellan
tre av Hofstedes kulturella omraden: kollektivism/individualism, maktdi-
stans och osakerhetsundvikande samt hur man skall kontrollera formellt
resultat och beteende a ena sidan och informell kontroll vad galler individ
eller grupp a andra sidan. Vi fann da vi laste deras rapport att det fanns
vissa paralleller mellan var erfarenhet och slutsatserna i denna rapport.
Om man har intresse av mer teoretisk bakgrund bor man lasa deras rap-
port.

Trots att det finns skillnader mellan kulturer, har vi ocksa funnit gemen-
samma faktorer. Enligt Hofstedes index ar t.ex. Sverige och Indien ganska
likz; bade vad galler osakerhetsundvikande och individualism/kollektivism
[6]°.

Kulturskillnader kan visserligen vara en orsak till att outsourcing av pro-
jekt misslyckas, men likheterna kan istallet anvandas for att starka sam-
horigheten och skapa en gemensam plattform for ett lyckat resultat.
Skillnader och likheter maste analyseras och forstas sa, att lampliga meto-
der kan tillampas for att undvika misslyckanden. Men skillnaderna ar inte
alltid uppenbara. Det kan vara fraga om ganska subtila faktorer som man inte méarker vid forsta anblicken.

Nedan foljer nagra exempel pa skillnader, som vi upptackt, och som kan bli till hinder vid outsourcing av IT-
projekt:

o ‘Yes Sir’: Indier sager ofta ‘Yes’ nar vasterlanningar skulle saga ‘Jag ar inte saker’ eller till och med ‘Nej’.
En indisk utvecklare svarar t.ex. ofta ‘Ja’ pa en fraga om en leverans kan ske vid ett visst datum, daven om
han/hon inte vet om det ar mojligt att leverera i tid. Asiater i allmanhet

undviker av kulturella skal helst att ge ett negativt svar. Av samma orsak,

kan en indier ibland undvika att stélla en fraga nar han/hon inte forstar.

Detta beteende bottnar i dimensionerna maktavstand och osakerhetsundvi-

Generellt sa undviker asia- kande [7, 8, 9]3.
ter att ge negativa svar.
Om man i stillet staller ) Ledarskapsstil: Vasterlandska chefer fragar i allméanhet inte varje dag

.. . o p i hur en anstalld klarar en uppgift, eftersom detta kan uppfattas som om

oppng fr.agor sa hjalper man inte litar pa den anstallde. Om chefen inte regelbundet fragar, hur

man indierna att stanna arbetet fortskrider, kan en indisk anstalld istillet tro att hans eller hennes

upp och tanka igenom situ- arbete inte &r viktigt. Detta kan ocksd hinga samman med att vister-

ationen innan de svarar. landska chefer ofta fokuserar pa resultat snarare an pa beteenden: ”Det
spelar ingen roll hur du gor, bara resultatet blir det forvantade.” Indiska
chefer fokuserar mycket mer pa beteenden, dvs. att saker och ting gors pa
ratt satt.

) ‘Att ta risker’: Vasterlanningar tar i allmanhet storre risker och
gor relevanta antaganden om vad som kan ga fel, innan de startar en uppgift. De anser att det ar viktigare
att leverera i tid, aven om produkten skulle vara behaftad med nagra fel, an att inte klara leveransdatum
[10], medan indier ofta vantar med att leverera, tills de anser att produkten ar felfri. Sen leverans anses
acceptabel, om det finns obesvarade fragor, som skickats till kunden under arbetets gang.

o ‘Konflikter’: Svenskar ar generellt sett radda for konflikter [10] och kommunicerar darfor ibland inte sitt
missnoje nar de ar missnojda med en uppgift utford av outsourcingpartnern. Indiska foretag och anstallda
kan darfor uppfatta denna avsaknad av negativ feedback som ett tecken pa att kunden ar nojd. Indiska fo-
retag har ocksa erfarenhet av att jobba med amerikanska kunder, som generellt sett ar mycket snabbare

1) Viifragasatter om det finns en enhetlig nationell kultur i multikulturella lander som Indien och USA. Inte heller i ett relativt homogent land som Sverige
ar de regionella skillnaderna ovasentliga. Om man tar Hofstedes slutsatser alltfor bokstavligt ar det latt att skapa stereotyper, som faktiskt kan kom-
plicera hanteringen av en specifik situation. Trots detta anser vi att de kulturella dimensionerna kan hjalpa oss att forsta andra kulturer, om de an-
vands med viss forsiktighet; vart syfte med denna rapport &r inte kritisera Hofstede.

2) Enligt var uppfattning sa &r sydindisk och svensk kultur mer lika an vad Hofstede indikerar baserat pa antagandet att det finns ett enda index for hela
Indien. De regionala skillnaderna ar stora inom Indien[6].



att kommunicera, nar de inte ar nojda.

o Uppskattning: Enligt var erfarenhet med kunder fran olika lander, skulle vi vilja generalisera och saga, att
amerikaner liksom indier i allmanhet sager ‘great’ om en genomsnittlig prestation, medan svenskar i all-
manhet inte ger nagon positiv feedback, savida inte prestationen ar langt over forvantan. Detta gor att in-
dier ofta uppfattar det som om svenskar aldrig ar riktigt nojda.

o ‘Privatliv’: En del kulturer haller isar privatliv och jobb, medan i andra kulturer ar jobb och arbetskamrater
en del av privatlivet. | det forra scenariot dgnas arbetstiden mer eller mindre helt at arbete, medan i det
senare kan aktiviteter som inte ar arbetsrelaterade ocksa ske under arbetsdagen. Detta ger inte nodvan-
digtvis lagre produktivitet eller effektivitet, eftersom de anstallda i gengald ofta jobbar fler timmar for att
kompensera detta, eller har battre simultankapacitet.

Losningar

Dessa kulturella hinder kan hanteras, nar man moter dem utan domande attityd och med ett oppet sinne. Alla par-
ter bor vara medvetna om problemen. Vi rekommenderar att man anstranger sig extra mycket for att skapa denna
medvetenhet bland alla deltagare, som &r involverade i outsourcingprocessen, och att man forsoker ga halva
vagen var nar sa ar mojligt. Det finns saker som bada parter behéver lara sig for att fa maximal utdelning. Om
man utnyttjar de starka sidorna i de olika kulturerna, kan man vinna mycket mer an bara lagre kostnader.

Priset for traning i kulturell medvetenhet for bada parterna ar definitivt lagre an vad det kostar att lGsa problem,
nar sadana uppstar. De anstéllda kan tranas genom att de far delta i kurser i kulturell forstaelse och lasa bocker
och artiklar, som behandlar dessa amnen. Det &r viktigt att fran borjan ga fram forsiktigt och att efter hand
coacha och trana alla deltagare att vara observanta.

Att traffas och lara kanna varandra val skapar en bra grund for att undvika kulturella missforstand. Var erfarenhet
visar att detta ofta dven kan forbattra den professionella relationen. Vi har ocksa funnit det fruktbart att disku-
tera kulturella skillnader och pa sa satt satta sig in i hur den andre tanker.

En del av vara kunder jobbar direkt med vara kulturellt mindre erfarna utvecklare. Vi rekommenderar da att kun-
derna undviker fragor som bara kan besvaras med ’Ja’ eller ’Nej’. Da blir det anledning for utvecklaren att ge en
narmare beskrivning av situationen. Dessutom tranar vi pa det viset var indiska personal att undvika att bara sdaga
"Yes’. Om kunden inte staller fragor som bara kan besvaras med ’Ja’ eller ’Nej’ utan i stallet anvander s.k. 6ppna
fragor, maste den indiska utvecklaren ge mer nyanserade svar.

Regelbunden uppfdljning genom telefonkonferenser var eller varannan vecka och rapport fran projektledaren hjal-
per ocksa kunden att battre folja upp projektet och undvika ovalkomna Gverraskningar. Det ar viktigt att kunden
laser dessa rapporter noggrant for att upptacka oklarheter.

TIDSUPPFATTNING

| en fallstudie [13] om programvaruutveckling fann man att tidsuppfattningen varierade. De indiska anstallda var
tvungna att lara sig att 8 timmar innebar 8 timmar och att den utlovade leveranstiden betyder exakt vad som var
overenskommet. Det indiska samhallet ar namligen mycket mer flexibelt an det svenska, nar det galler tid.

Detta paverkar ocksa den professionella miljon. Detta problem ar naturligt-
vis pa inget satt unikt for den indiska IT-branschen. Olika kulturer har nastan
alltid olika tidsuppfattning. Det marker man ofta, nar det galler leveranser,
statusrapporter och tid for moten.

Losningar

Detta problem kan losas genom tydlig kommunikation och genom att man
skriver kommunikationsprotokoll. Vi kraver exakta tider i vart dagliga ar-
bete, t.ex. vad galler interna moten och intern kommunikation, sa att punkt-

Vi har funnit det mycket
hjalpsamt att 6ppet disku-
tera kulturella skillnader

och pa sa satt forsta hur

personen frdn den andra lighet och att halla vad man lovar blir en del av organisationskulturen. Det ar
) viktigt att till den indiska personalen formedla detta. Den indiska marknaden
kulturen tycker och téanker. har en hogre toleransniva. Darfor maste kunderna vara medvetna om att

tidskoncepten ar olika, sa att de inte Gverreagerar. Speciellt viktigt ar det

att forsta, att det inte ar fraga om slarv och oarlighet, nar en indier ar

mindre noga med en avtalad tid an en svensk, utan att det ar fraga om en
kulturskillnad.

Traning av personalen nar det galler ’time-management’ kan ocksa ge resultat. Ibland kan man glomma bort ett
l6fte, givet under en telefonkonferens eller i ett mote. Detta behdver inte vara en fraga om brist pa profession-
alitet utan snarare ett exempel pa indierns tendens att saga ’Yes’ (jfr. foregaende avsnitt). Vi insisterar pa att var
personal dokumenterar vad som bestamts under en telefonkonferens eller ett mote och skickar over detta doku-
ment till kunden for genomlasning. Detta maste ga langre an vanlig professionalism, eftersom det da ocksa redu-
cerar risken for missforstand, beroende pa kulturella skillnader.



‘“TACIT KNOWLEDGFE’

Trots att kulturella skillnader ar en av de viktigaste orsakerna till problem
vid IT-outsourcing, ar en del problem mer relaterade till vad som pa eng-
elska kallas ’Tacit knowledge’ (Pa svenska - tyst kunskap). Detta kan vara
ett problem, aven da man lagger ut arbete till personer som kommer fran
samma land och kultur. Motsatsen till tacit knowledge ar tydligt uttalad
kunskap. Man maste gora ’tacit knowledge’ tydlig.

Tacit knowledge i ett IT-scenario kan forenklas till att kraven betyder
olika saker for sandaren och mottagaren (se figur 1). Detta innebar att
den person som formulerar kraven tolkar dem pa ett satt, medan lasaren
tolkar dem pa ett annat. Nar vi laser, tolkar vi vad vi laser utifran anta-
ganden, erfarenheter, perspektiv, kulturell bakgrund etc. ‘Tacit know-
ledge’ kan definieras som kunskap som manniskor har i huvudet, men som
inte ar dokumenterad i skrift.

Ofta ar manniskor inte medvetna om den kunskap de har och hur den kan
vara vardefull for andra. Kunskap som tas for given (’tacit knowledge’) ar
mycket vardefull. Om den kan konkretiseras sa hjalper detta manniskor
fran olika delar av varlden och med olika erfarenhet att forsta varandra.
Effektiv overforing av tacit knowledge kraver normalt att man har langva-
rig personlig kontakt och litar pa varandra [15]. Tacit knowledge kan i princip inte éverféras som konkret kun-
skap, utan den ar nagot man kan bygga upp genom erfarenhet.’ [5].

Tacit kunskap &r ett generellt problem (se figur 1) och inte pa nagot satt specifikt for outsourcing eller mel-
lankulturell kommunikation. Men problemet i samband med outsourcing av programvara ar att situationen blir
annu mer komplicerad, beroende pa att teamen &r geografiskt atskilda och att man kommunicerar huvudsakli-
gen via elektroniska medier. Det ar vasentligt att alla deltagare som jobbar med outsourcing undviker att gora
antaganden om de andra deltagarnas situation och begréansningar. Istallet maste de be om klargoranden, ge
snabb feedback for att undvika alla former av missforstand [3].

Losningar
Att kartlagga och forsoka dokumentera tacit knowledge ar vasentligt for framgangsrika IT-projekt. Det finns

inga standardmetoder till att bygga upp tacit knowledge. Darfor maste man anvanda kreativa satt som grun-
dar sig pa den specifika situationen.

Har ger vi ett exempel pa tacit knowledge och hur vi hanterade en situation: Vi jobbade med en skandinavisk
kund pa att stort kollektivtrafiksystem. Kraven var val definierade och dokumenterade. Trots detta insag vi
att vara designers och utvecklare i Indien inte hade tillracklig bakgrundskunskap om t.ex. hur tradlésa smarta
kort fungerade, hur GPS anvands, eftersom dessa teknologier da annu inte anvandes i Indien.

Vi insag att vi skulle ta en oacceptabel risk om sadan bakgrunds-
information inte fanns tillganglig for alla utvecklare, eftersom de
da skulle kunna gora sina egna antaganden vilka troligen skulle
vara felaktiga. Vi spenderade darfor initialt ganska mycket tid pa
att ta fram ett bakgrundsdokument, som inneholl beskrivning av
hur man betalar biljett, nar man aker kollektivt i Skandinavien,
hur prismodellerna ar uppbyggda, hur relationerna mellan bussbo-

Nar vi laser tolkar vi vad vi
laser utifran antaganden, er-

farenheter, perspektiv, kultu-

rell bakgrund, och sprakkun- lag och huvudman (lanstrafiken) fungerade, hur man skulle an-
vanda smarta kort, biljetter, biljettmaskiner, GPS etc. Vi tog di-
skaper; sarskilt nar engelska gitala fotografier av all hardvara: smarta kort, bussar, busshall-
platser, busstationer etc., sa att alla utvecklare kunde visualisera
ar andrasprak for antingen den miljo, som de formella kraven relaterade till.

| andra fall har vi anvant tidiga skarmlayouter, redan under for-
studiefasen, for att visualisera kritiska funktioner. Vi anvande
detta for att forsakra oss om att vi forstatt kritiska komplexa sce-
narier korrekt. Detta kan ibland generera ovantade mervarden. |
ett fall gjorde vi en prototyp till en pekskarmsapplikation. Nar en fargblind anstalld hos kunden sag den, kon-
staterade han att vi valt olampliga farger. Det fanns inte nagot formellt krav pa att skarmarna skulle anpassas
till fargblinda anvandare. Men tack vare prototypen kunde vi fanga upp detta mycket tidigt i processen. Farg-
blindhet ar for 6vrigt vanligare i Europa an i Indien. Detta skulle darfor latt kunna forbises av var indiska per-
sonal. Prototypen hjalpte oss alltsa att fanga sadan tacit knowledge. Man kan ocksa be den indiska personalen
att med egna ord repetera hur han eller hon forstatt kraven.

Kravanalys

En del av dagens utveckling sker med sa kallade agila processer. Vi ar mycket positiva till denna utveckling.
Daremot tror vi att det ar mycket viktigt att inte dra ned pa ambitionen vad galler kravanalys, speciellt i sam-
band med outsourcing. Manga andra outsourcingféretag, som vi har kontakt med, &r inte som vi sjalva aktivt

ena eller bada parterna.
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Bygg ett hus!

involverade i kravanalys. De far ofta alla krav fran kunden eller ocksa finns ett dedikerat team pa plats hos kun-
den som skoter kontakten med kunden och formulerar alla krav. Problemet med denna modell ar att den underlig-
gande meningen av ett krav kan variera beroende pa vilken bakgrund kvarformuleraren kommer ifran. Ett krav
som missforstas, kan leda till forseningar och merarbete. Vi rekommenderar samarbete kring kravanalysen som
ett satt att forbattra den kvalitativa forstaelsen av kraven. Det ar viktigt att outsourcingpartnern samarbetar,
brainstormar, diskuterar och hjalper till att producera kravspecifikationen. Vi har med mycket gott resultat an-
vant denna modell, nar vi arbetat for nagra av vara kunder. Vi tar ofta del i eller arrangerar workshops med kun-
der, dar vi tillsammans gar igenom och diskuterar alla krav. Nar kraven ar tydliga och kompletta behéver vi inte
senare sa ofta be kunden om fortydliganden. Darfor kan vi ibland reducera utvecklings tiden. Vi anvander prototy-
per, powerpointpresentationer, diagram etc. Aven da kunden formulerar sina krav, anser vi det viktigt att tillsam-
mans ga igenom dem for att fa full forstaelse och kansla av *agarskap’ fran underleverantérens sida.

Nar vi fragat olika svenska foretag om deras erfarenhet av outsourcing, har vi hort kommentarer som att outsour-
cingforetaget genomfort sadant som missuppfattats som krav. Om man foérstar vad kulturdimensionen makt-
avstand innebar och att bada parter gor antaganden om kraven utifran sin tacit knowledge, kan man forsta att
outsourcingforetaget antagit att kunden av nagot skal, som de inte forstod, stallt ett visst krav. Med de losningar
vi foreslar i detta avsnitt tror vi att sddana problem kunnat undvikas.

STRUKTURELLA SKILLNADER

Det finns stora strukturella skillnader, t.ex. ekonomiska, politiska, organisatoriska och skillnader i infrastruktur
mellan lander. Dessa skillnader paverkar arbetsmoral, etik, varderingar, attityder och forvantningar hos bade fo-
retagsledning och anstallda. Om man ar medveten om dessa skillnader, hjalper detta oss att undvika orealistiska
forvantningar fran den andra parten. Har foljer en beskrivning av nagra av dessa skillnader:

o Organisatoriska skillnader: Vasterlandska IT-foretag har generellt en lag hierarki. Det betyder att anstallda
latt kan fa kontakt aven med hoga chefer i organisationen [13]. Detta ar oftast inte fallet i Indien, speciellt
inte i stora foretag. Darfor ar det svarare for indiska anstallda att foresla forbattringar av en produkt eller
process, savida detta inte direkt efterfragas. Eftersom det ofta forvantas, att ledningen skall sta for alla
sadana forslag, och att anstallda inte skall kritisera sin chef, kan det leda till frustration och missforstand,
nar vasterlandska chefer raknar med att den indiska personalen skall komma med forslag.

o Utbildningsskillnader: Det indiska utbildningssystemet bygger till stor del pa att studenter bara tar emot
kunskap, medan vasterlandska systemet fokuserar mer pa tillampning av kunskap, anvandande av kreativi-
tet och ifragasattande. Detta ar ocksa en av anledningarna till att indiska utvecklare inte alltid ifragasatter
giltigheten av uppenbart felaktiga krav.

. Infrastruktursskillnader: Begransningar i infrastruktur maste analyseras och diskuteras, innan man outsour-
car projekt. | detta sammanhang kan det behdva namnas att ett indiskt foretag med sitt lagre pris per
timma har begransade resurser for kapitalinvesteringar i form av ovanlig hard- och mjukvara. Man kan be-
hova ta hansyn till detta i budgeten for projektet.

Losningar
For att hantera organisatoriska skillnader ar det viktigt att hela tiden uppmuntra indisk personal att ge forslag och
visa uppskattning, nar de gor detta.

For att hantera utbildningsskillnader soker vi i var rekryteringsprocess efter personer som ar kreativa och bra pa
forstaelse, snarare an skolbokskunskap, for att kunna jobba interaktivt. Vi tranar dem sedan ytterligare i nyckel-
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kompetenser som forstaelse av krav & design. Malet ar att var personal sa tidigt som mojligt skall forsta, nar det
finns missforstand, helst sa tidigt att kunden inte marker nagot.

Det indiska samhallets infrastruktur forbattras hela tiden, men elektricitet och kommunikationsproblem ar fortfa-
rande en del av verkligheten. Avbrottsfri elkraft och generatorer kan anvandas, och vi anvander t.ex. flera obero-
ende internetleverantorer for att alltid ha stabil kommunikation. Det ar ocksa mycket viktigt att ha en katastrof-
plan. | 6vrigt skall man se till att behov av programvara och hardvara analyseras. Bandbredd kanske inte ar ett sa
stort problem langre. Men eftersom den indiska internetbandbredden kanske ar lagre an var, och eftersom det
finns storre risker med den, bor man ha nagra dagars marginal for att vara hundraprocentigt saker pa att kunden
skall fa sin leverans i tid. | sammanhanget hardvara/mjukvara kan vi namna att speciellt oerfaren personal ar
relativt billigare i Indien an i Sverige, Darfor kan en losning, som innebar mer personal och mindre investeringar,
ibland ge en billigare totallosning. Detta forandras givetvis, nar lonerna stiger i Indien.

Kommunikationskanaler

. . . . Nar kraven och forutsattningar-
Vi anvander Instant Messaging, telefon- och video-konferenser, &

speciellt nar vi inte kan traffas personligen. Diskussioner over na ar klara, kompletta och for-
nagon av dessa medier foljer vi som regel upp med skrivha mo- i Lo )
tesprotokoll for att checka att forstaelsen ar korrekt. Detta kan stadda, sa blir behovet av for-

atminstone till en del ersatta verkliga moten. Att planera och

halla regelbundna konferenser 6ver web eller telefon ger ocksa Klaringar och férandringar se-

battre kontroll dver status av projektet. Videokonferenser har nare | processen reducerade.
inte alltid gett tillrackligt; delvis pa grund av tekniska problem
men ocksa darfor att det kan vara svart att boka professionell Detta minskar risker och kan

utrustning4. | stallet kan man anvanda programvaror som Webex,
vilket gor det mojligt att for de andra deltagarna i en telefon-
konferens visa hur en produkt eller prototyp fungerar. ar | utvecklingstid

leda till signifikanta reducering-

Vi antar att videokonferenser kommer att anvandas mer och

mer5, nar bandbredden och internetkvalitén forbattras, men har

anda funnit att textmeddelanden ar battre for snabba fragor och svar, eftersom diskussionen da ocksa automa-
tiskt dokumenteras. Detta sker ju inte vid samtal via telefon och vided®. Det ar till slut viktigt att bestamma for-
vantningar, nar det galler hur ofta och nar man skall kommunicera.

SAMMANFATTNING

| denna rapport har vi diskuterat nagra av de utmaningar, som maste hanteras for framgangsrik outsourcing. Ut-
maningarna ar stora, men det ar ocksa de potentiella resultaten. Foretag som vill vara konkurrenskraftiga maste
utveckla interkulturell forstaelse, kommunikationsférmaga och ledningsformaga i ett globalt perspektiv. Foretag,
som kan anvanda outsourcing och hantera dessa utmaningar, kommer att ha mycket stora konkurrensfordelar
jamfort med andra [1]. Nar IT-outsourcing nu har blivit en normal affarsaktivitet, och allt pekar pa 6kad strate-
gisk betydelse av att man levererar affarsnytta via outsourcingarrangemang, rekommenderar vi en genomgaende
analys for att ta fram ’best practices’ till att hantera dessa problem.
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Aven om bredbandskapabilitet har forbéattrats i Indien s& kan det fortfarande vara problem med fordrojning (latency) som kan p averka videokonfe-
renser. Ytterligare sa kraver videokonferenser mer forberedelser samt bokning av utrustning som eventuellt manga team vill anvanda samtidigt.
Nar resekostnader fortsatt 6kar i framtiden sa blir kommunikation via elektronisk media viktigare och viktigare. Men vi ifragasatter om en videokon-
ferens verkligen kan erséatta att personligen traffas.

Vi spelar in video- och telefonkonferenser, men da det tar tid att lyssna eller titta igenom inspelningar sa anser vi att text media ar ett mycket
battre satt att dokumentera.
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