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OUTSOURCING KAN GE STORT MERVARDE, nar parterna ar medvetna om

utmaningarna och undviker fallgroparna. | denna rapport diskuterar vi
olika utmaningar och ger négra tips pa hur man kan hantera proble-
men. Rapporten bygger dels pa akademiska modeller fran Hofstede och
Hall men ocksa pa intervjuer och undersokningar, som vi sjalva gjort.

INTRODUKTION

For att kartlagga de olika utmaningar, som foreligger i en outsourcingrelation sa kan man ga till olika kallor.

Gislen Software startades 1994 och vi har jobbat med kunder huvudsakligen i Sverige, Norge, Storbritannien och
USA. Enligt var erfarenhet finns det stora kulturella skillnader mellan dessa lander. Mycket litteratur generali-

serar och talar om vést och 6st, men vi tror inte att det ar meningsfullt med sa grova generaliseringar. Vasterlan-

ningar skiljer sig lika mycket smsemellan aven om det naturligtvis finns likheter pa grund av en delvis gemensam
historia. Aven om kulturskillnader ar en v1kt1g orsak till problem i en outsourcingrelation, finns det undersokning-

ar, som visar att det inte ar den viktigaste orsaken. Enligt en undersokning, vi gjorde bland beslutsfattare i Sve-

rlge och Indien, kom kulturutmaningar forst pa fjarde plats. Pa var webbsida hittar du flera rapporter, som foku-

serar pa hur man kan undvika fallgropar. | denna r cs)port koncentrerar 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 bygger pa kulturella ramverk fran Hofstede, Hall samt Polanyis koncept om tacit kunskap,
vara egna undersokningar och intervjuer med kunder och andra Indiska IT- foretag samt egna erfarenheter. Rap-

porten fokuserar 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 utmaningar. Vi har delat in utmaningarna i tre hu-
vudkategorier: organisatoriska, kulturella och praktiska problem. Vi kom-
mer i denna rapport att ga igenom de tva forra. Organisatoriska inklude-
rar otydliga forvantningar, otydliga krav, dalig styrning och uppfoljning
samt sist men inte minst dalig forberedelse. En undersdkning visar att
dessa utmaningar oftast ar de svaraste [31 Kulturella problem ar rent
kulturella skillnader som individualism/kollektivism, maktskillnad, tids-
perspektiv. | praktiska Eroblem ingdr att jobba gver dlstans via elektro-

niska media, kommunikationsformaga och sprak (engelska som andra- Man kan dela upp utma-
sprak for bade svenskar och Indier) och alla andra praktiska problem. En ningar i tre olika huvudka-
el problem kan man inte gora nagot at. De problem man inte kan gora . . <k
nagot at utan bara acceptera. Om man kan gora nagot at de andra pro- tegorier: organisatoriska,
blemen, kan outsourcingen bli mycket lonsam, for de foretag som ar kulturella och praktiska.

framsynta och professionella i sin strategi vad galler outsourcing. Om
man inte tar utmaningarna Fa alvar, finns det stor risk att merkostnader-
na gor hela outsourcingen olonsam.

Att hitta rdtt partner

Man% av de problem, som beskrivs i denna rapport, kan undvikas eller

fore %ggas Var erfarenhet ar att bada parter i en outsourcmgrelatlon maste vara medvetna om utmaningarna
och aktivt agera for att tackla dem. Men det ar ocksa v1ktr1%t for ett foretag, som avser att outsourca, att valja en
partner som har erfarenhet av att {obba med svenskar nga Indiska foretag har erfarenhet av att jobba  med
amerikaner, och det finns stora skillnader mellan Sverige och USA. Dessutom har manga indiska foretag en ten-
dens att oversal]a fordelarna och undersalja utmaningarna. Var installning ar att man maste var a mycket realist-
isk vad galler utmaningarna, men att med dessa kan forebyggas eller forminskas med ratt installning och fokus.
Men genom att valja en partner med anstallda, som har relevant erfarenhet, och som inte sticker under stol med
utmaningarna, kan mycket vinnas.



Organisatoriska utmaningar

Manga startar en outsourcingrelation utan att forbereda sig val.
Viktiga forberedelser inkluderar traning, kunskapsoverforing, doku-
mentation, inventering av behov. Det ar ocksa mycket viktigt att ha
en tydlig malbeskrwmng Eftersom flera undersokningar inklusive
en vi sjalva gjort, visar att otydliga forvantningar 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 outsourcingpartnerns mal med relationen. Vi
tror att alla goda affarsrelationer ar win/win, men nar det galler
outsourcing, overlamar det outsourcande foretaget sa mycket an-
svar till sin partner att leverantdren maste kanna, att den “ager”
projektet. Bada parters mal bor darfor dokumenteras och foljas
upp emellanat.

Traning av svenskar?

Att den indiska personalen behover kulturell traning uppfattar sa-
kert de flesta som sjalvklart. Att kulturell traning aven kan behovas
for de svenskar, som skall hantera och styra outsourcingprojekt
fran den svenska sidan, ar daremot mindre sjalvklart for forvanans-
vart manga orgamsatloner Trots att valet av outsourcingpartner
kan reducera utmaningarna, ar det enligt var uppfattning viktigt,
att aven kunden tar de kulturella utmaningarna pa allvar. Om g
ﬁuhsourcmgen skall bli kostnadseffektiv, maste man jobba pa bada

Kunskapsoverfo-
ring
Kunskapsoverforing kan och bor ske via olika medier. | ett senare
avsnitt skall vi diskutera de kulturella skillnader, som paverkar kun-
skapsoverforingen. Har kan vi kort bara konstatera att risken for
missforstand minskar nar man fran borjan traffas och jobbar tillsammans. Vidare ar videokonferens och telefon-
konferens (alternativt 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 fram-
haller verbal kommunikation skall inte ses som att skriven dokumentation
ar oviktig. Givetvis skall man dokumentera sa mycket som maojligt. Men
skriven dokumentation kan och bor kompletteras med diskussioner. En per-
sonlig relation mellan dem som outsourcar och dem som utfor jobbet, ar
ocksa viktigt, for att indierna skall vaga stalla fragor, nar nagot ar oklart
bade i initialskedet och senare under projektets gang.

Videokonferens eller tele- Krthante r]ng

fonkonferens ar battre an Det finns en utbredd missuppfattning att en god skriftlig kravspecifikation

text och dokumentation inte kan missforstas. Det finns flera skal till att verkligheten inte ar sa en-

- - kel. Vi kommer att behandla nagra av dessa under Kulturella dimensioner

nar det galler att skapa och under avsnittet om Tacit kunskap. Men utan att ga in pa komplicerade

forstaelse perspektiv vet de flesta av oss att missforstand uppstar trots bra kravspe-

’ cifikationer, @ven da man jobbar inom samma organisation med gemensam

kulturell bakgrund | detta avsnitt skall vi dock inte diskutera orsakerna till

missforstand utan snarare se att manga kundorganisationer inte dokumen-

terar kraven for ett system tillrackligt val. Nar mer traditionella processer

(vattenfall) anvands, behover man skriva mer eller mindre kompletta krav-

spec1f1kat1oner N&r man anvinder iterative (t.ex. RUP) eller mera agila

processer (t.ex. SCRUM), kommuniceras ofta krav i form av ’customer sto-

ries’ eller ’use cases’. | alla dessa fall kan man forbattra forstaelsen genom att vara mer noggrann i kravbeskriv-

ningarna, beskriva kontexten val, illustrera med diagram, foton, beskrwmngar i [)rosa mm. Om man anvander

use-case modellering, kan man forutom use-case diagram ocksa anvanda s.K. ’Full y dressed use cases’ [14] dar

bade flode och alternativa floden inom varje use case beskrivs. Denna form av dokumentation fungerar enligt var
uppfattning bast for beskrivning av anvandarinteraktion.

Fran vart kontor i Indien.

Man kan forklara dessa reaktionsskillnader med att i Sverige sa har man ett extremt lagt osakerhetsundvikande,
medan man i Indien, med ett mycket hogre osakerhetsundvikande, tycker att det ar mer acceptabelt att kinslo-
samt reagera tidigt. Indier vill ha feedback, positivt som negative, sa ofta som mojligt da det minskar osakerhet-
?nktsvketnSkl?L a andra sidan har inte samma behov sa da blir det ofta att vi inte ger andra den feedback som de
aktiskt vill ha.

Sa medan indier absolut maste lara 51% att sdga nej, sa maste ocksa svenskar lara sig att ge mer positiy, och nega-
tive, feedback; for att kunna jobba ihop maste man motas halvvags och gora sitt basta for att forsta den andra
parten En svensk kan hjalpa en indier genom att stalla 6ppna fragor, undvika janej fragor eller att be den in-
diska personalen att komma tillbaka efter de gjort en ordentlig analys. Nara bada parter ar medvetna om de kul-
turella skillnaderna sa blir det enklare att undvika att de leder till problem.



Uppfoljning

Regelbunden kommunikation och uppféljning ar nodvandigt. Detta viktigt pa grund av vissa kulturella skillnader,
som vi skall t1tta]pa senare, men dessutom uppstar det latt missforstand, nar man bara kommunicerar Gver d1§1
tala medier. Uppfoljning kan ske pa olika satt. Den kan ske genom daghga SCRUM-moten, dar de indiska anstall
ocksa via skarmdelmngsverkte/g visar vad de gjort, men ocksa genom generell uppfolJmng och genomgang pa led-
ningsniva, sa att man kontrollerar att det onskade resultatet uEpnas och att problem réttas till. Eftersom var led-
ning har en battre oversikt 6ver vilka andra resurspersoner 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 mycket. Samtidigt behovs det forenklingar och
stereotyper for att man snabbt skall kunna agera och fa onskat 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 ménniskor
och att interna variationer inom en grupp kan vara storre an skillnaderna mellan olika lander. ['detta avsnitt kom-
mer vi att namna nagra kulturella dimensioner som har definierats av Hofstede och Hall. Tankarna kring kultu-
rella dimensioner kommer urs run ligen fran socialantropologin, men framfor allt Hofstedes ramverk [5] har haft
mycket stor betydelse inom | oretagsekonomi. Det finns omfattande undersoknmgsmatenal som visar pa
matbara skillnader mellan olika natlonella kulturer, baserat pa framfor allt Hofstede’s ramverk.

Hofstede byggde sin modell pa statistik fran mer an 110 tusen IBM-anstallda respondenter i mer an 60 lander [6].

Eftersom undersokningsmaterialet fanns pa plats, innan den teoretiska modellen utvecklades, ar detta ett exem-

ﬁel pa induktiv forskning, d.v.s. att man forsoker finna monster i ett material snarare an att forsoka bevisa en
ypotes.

Aven om manga andra forskare ar visat att Hofstede’s ramverk ar anvandbart, finns det ocksa vissa som ifragasat-
ter delar eller hela modellen [7, 8]. Enligt en forskningsrapport [9] utgar den framsta kritiken fran avvikande kun-
skapssyn, 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 r multikulturellt och multireligiost och har mar}ga olika sprakgru_lpper kan man anta att
det finns stora kulturella skillnader. Detta bortser Hofstede nastan helt fran i sina index. Trots att vissa undersok-

mn%ar visade pa relativt stor stabilitet over tid sa maste man notera att det moderna Indien utvecklas mycket
snabbt och att aven om IT-anstallda Fat)ObbEt kan agera "vasterlandskt”, aven om de inom familjen agerar trad-

itionellt. En rapport visar pa kulturella forandringar over tid [10].

Enldgt var uppfattning kan man framst anvanda dessa dimensioner som ett ramverk, men man maste gora det
en nypa salt och vara forsiktig nar man generaliserar. Var uppfattning ar ocksa att Sydindien (idag), dar
storstabgelen aﬁ ]Indlens IT-industri ligger, i vissa fall avviker fran det nationella index som Hofstede redovisar pa
sin webbsajt

Nedan gar vi ¥orst 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 ojamlikhet
gentemot dem som har makt och inflytande. Denna ojamlikhet ar alltsa definierad nedifran, och inte uppifran.
Alla samhallen ar mer eller 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 &r att manga indiska ungdomar inte bara
accepterar dem [12]. Nar maktskillnaden &r lag (som i Sverige), vagar man kritisera en chef, ledningsstilen &r mer
konsultatw Chefen ger rad snarare an order. Orgamsatloner ar flata. | lan-
der med hogre maktskillnad ar det svarare att kritisera chefen, chefen

ﬁer order, understallda lyder, organisationer ar mer hierarkiska. Sverige

Det ar viktigt att man tar i ar mﬁcket lag maktskillnad, Indien harhogre. Men inom IT industrin ar

beaktning att det finns ;R?]ketrs illnaden relativt sett lagre jamfort med mer traditionella indu-

stora kulturella skillnader '

inom Indien, sa man kan IndiVidualism (| DV)

inte generalisera de.s1ffror Om bindningarna mellan individer i ett samhalle ar l6sa och individen

som Hofstede kommit fram fokuserar mest pa att ta hand om sig sjalv och sin narmaste familj, rak-

till. De ska hellre anvindas nas det som ett individualistiskt samhalle. | ett sadant samhalle anvan-
der man oftare ordet ”Jag”. Man fokuserar mycket pa sina personliga

som ett ramverk. intressen, hobbies qch sitt privatliv. | ett kollektivistisk samhalle inte-

greras manniskor fran fodseln i starka sammanhangande grupper, ofta i

storfamiljer (med morbroder, mostrar, mor och farforaldrar), som be-

skyddar dem i utbyte mot en lOJal]tet som inte kan 1fragasattas Kol-

lektivism skall inte har forstas i politiska termer utan syftar pa gruppdy-

namik, inte pa statskick. Denna dimension ar mycket viktig och handlar

om hur individer ar inordnade i grupper [11]. Enligt var uppfattning sa
har Hofstede dock forenklat denna dimension 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 individualistiskt i en
situation och kollektivistiskt i en annan. Vissa forskare har forsokt definiera horisontal och vertikal individualism/
kollektivism. Jantelagen kan t.ex. forstas som en kollektivistisk sida av var svenska kultur, medan svenskar i all-
manhet ar mycket mer individualistiska an Indier. Men Indier kan agera individualistiskt pa arbetsplatsen och kol-
lektivistiskt inom familjen.



Maskulinitet (MAS)

Samhallen dar konsroller, inkomst, erkannande, avancemang och
utmaning ar centrala, och dar kvinnor forvantas vara blygsamma,
omsinta och fokuserade pa livskvalitet, anses maskulina. Samhallen
dar man bygger pa god relation med kollegor och overordnade, gott
samarbetet 1 allmanhet, anstallningstrygghet, och dar man vill att
samhallet skall bry sig, dar konsroller overlappar varandra och bade
man och kvinnor ska vara blygsamma, omsinta och fokusera pa livs-
kvalitet, anses vara feminina [12]. Denna dimension definierades pa
1960-talet och flera forskare menar, att Hofstede overdrev och
byggde konsdimensionen pa traditionella konsroller. De har darfor
velat kalla denna dimension livskvantitet/livskvalitet (vilket Hofs-
tede sjalv namner) [6]. Sverige anses vara ett av de mest feminina
samhallena i varlden, medan Indien anses mattligt maskulint. Vi me-
nar, att Hofstede overdriver konflikten mellan vissa av de egenskap-
er, som namns som maskulina eller feminina, och att denna dimens-
ion darfor ar problematisk. Men om vi antar att denna dimension ar
anvandbar, bor Sydindien (idag) vara mer feminint an vad Hofstede’s
index for Indien antyder.

Osakerhetsundvikande (UAI)

Ett osakerhetsundvikande samhalle tolererar inte osakerhet och tve-
tydighet. Denna dimension ar baserad pa manniskans sokande efter
sanning. Den visar i vilken utstrackning en kultur programmerar sina
medlemmar till att kanna sig antingen obekvama eller bekvama i .
nya, okanda och overraskande situationer. Osakerhetsundvikande kulturer forsoker minimera risken for sad-
ana 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 osakerhetsundvikande lander ar ocksa mer kanslomassiga och motiveras av inre nervos
energi. | osakerhetsaccepterande Kkulturer 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 relativisk och later manga strommar flyta sida vid sida. Personer inom dessa kulturer ar mer oberorda
och kontemplativa, och forvantas inte uttrycka kanslor. | ett foretagsperspektiv handlar denna dimension
t.ex. om fragor som ror stress pa jobbet, huruvida anstallda vagade bryta regler nar det behdvs och hur lange
de planerade att stanna i foretaget [12].

Langtidsorientering (LTO)

Vid en studie bland studenter i 23 lander runt om i varlden, presenterade man ett frageformular, gjort av
kinesiska forskare, och fann da en femte dimension. Denna dimension har haft olika och vagare definitioner i
litteraturen. Trots fokus pa tid, sa handlar den mycket om stolthet. | en langtidsorienterad kultur fokuserar
man pa sparsamhet och uthalligﬁet medan i en korttidsorienterad kultur fokuserar man istallet pa respekt for
tradition, att uppfylla sociala skyldigheter, och stolthet (d.v.s. man maste radda ansiktet i den aktuella situ-
ationen, en framtida konflikt, som ar resultat av detta, kan man alltid ta tag i senare). Bade det positiva och
negativa sidorna av denna dimension finns beskrivha av Konfucius (Kinesisk filosof, 500 f.Kr.), men dimens-
ionen kan markas aven i lander utan konfucianskt arv [12]. Indien har en relativt hog siffra jamfort med Sve-
rige [11]. Vi menar kanske aven hogre an vad Hofstedes undersokning visar.

Applikation

Enligt en undersokning, som vi gjorde bland beslutsfattare (bade le-

Osikerhetsundvikande kul- verantorer och kunder), fann vi att maktavstand, osakerhetsundvi-
. . . kande och tidsperspektiv ar de dimensioner, som ar de storsta utma-

turer forsoker minimera ris- ningarna [3]. Har foljer ett konkret exempel som ocksa visar hur

ker genom strikta lagar och komplex en faktisk foreteelse kan vara. Nar indier har svart att saga

- nej, kan det forklaras med

regler. | osakerhetsaccepte-

rande kulturer ar man mer ° Maktavstand (d.v.s. att man inte skall saga nej till nagon med

toleranta for asikter som mer makt) , . ,

Ge e .. ) Tidsperspektiv, att radda ansiktet.
skiljer sig fran vad man ar
van vid. 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
agera. Vi kan halla tyst med kritik initialt, men da en foreteelse han-
der om igen ett flertal ganger, undviker vi helst en konflikt och avslu-
tar en relation utan att forklara varfor.

Var reaktion kan forklaras med att var kultur har ett lagt osdakerhetsundvikande. | Indien som har en kultur
med hogre osakerhetsundvikande, visar man sin reaktion (tidiév,t) och med kanslor. For en Indier ar det svart
att forsta att nagot ar fel nar kunden inte visar detta pa ett tydligt satt. Indier vill ha feedback ofta eftersom
det reducerar osakerheten , medan vi svenskar sallan ger varken positiv eller negativ feedback.

Medan vi behover léra oss att ge kritik pa ett tidigare stadium och mer feedback i allmanhet, behdver Indier-
na lara sii att saga nej. Men for att hjalpas at sa behover man oftast ga halva vagen var. En svensk kan und-
vika att skapa problem for en indier genom att stalla 6ppna fragor, som inte kan besvaras med ja eller nej.
Indier kan lara sig att undyvika att svara ja eller nej och be om tid att tanka och sen ge mer balanserade svar.
Nar bada parter har forstaelse for de ku{turella skillnaderna, kan relationen fungera mycket bra. Nedan visas
en tabell med Hofstede’s index for Sverige och Indian. Darefter visar vi ett forslag till justering av index for
sodra Indien. Dessa forslag ar baserade Pq en analys av olika samhallsfenomen som korrelerar med respektive
dimension. Slutligen visar vi resultatet fran var undersokning bland beslutsfattare om hur utmanande de an-

sag respektive dimension var i outsourcingrelationer.
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Hog och lag kontext

Forutom Hofstede vill vi namna Hall, som definierade flera kulturella dimensioner. Vi har funnit hans "Hog kon-
text - Lag kontext” [14] anvandbar. Vi anser att denna dimension &ar anvandbar, darfor att svensk kultur har re-
lativt lag kontext, medan indisk har relativt hog. Lag kontext innebar att man laser valdigt lite mellan raderna
(kontexten ar relativt oviktig) medan det i Asien (och aven i Storbritannien) ofta finns ganska mycket mer mel-
lan raderna, kroppssprak_betyder ocksa mer. Indier kan darfor ibland anta att det finns mer information och
svenskar att det saknas sadan. Det finns ocksa ett samband mellan kommunikationsmedia och denna dimension:
Nar man traffas i verkliga livet, staller denna skillnad till mycket mindre propblem. Videokonferens hjalper en
del, darfér att man kan se varandra i ansiktet och se nar den andre inte férstar. Det ar nar man kommunicerar
genom email eller specifikationer, som denna dimension staller till mest problem.

Att inte doma

Det ar viktigt att inte mota kulturella skillnader med en domande attityd.
Daremot skall man inte acceptera oprofessionellt beteende. Vi rekom-

menderar att man gar en extra mil for att skapa medvetenhet bland alla Svenskar &r inte utan egen-
som ar involverade i outsourcingprocessen, och att man forsoker ga halva . N

vagen var, nar sa ar mojligt. Det finns saker som bada parter behover lara heter. Vi kan halla tyst med
sig for att 'fa maximal utdelning. kritik initialt, och om pro-
Alla inblandade kan tranas i kulturell forstaelse genom kurser, genom att blemet upprepas sa kan vi,
lasa bocker och artiklar, som behandlar dessa amnen, och genom att vara for att undvika konflikt,
(S)Pzislgrvanta pa skillnader och att be "de andra” forklara nar man inte for- avsluta en relation utan att

forklara varfor.
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 relationen. Vi har ocksa funnit det fruktbart
att diskutera kulturella skillnader och darigenom satta sig in i hur den
andre tanker.

Regelbunden uppféljning genom dagrapporter och SCRUM-mdéten éver Skype hjdlper kunden att bdttre élja upp
projektet och undvika ovalkomna 6verraskningar.

Tacit kunskap

Trots att kulturella skillnader ar en av de viktigaste orsakerna till problem vid IT-utsourcing, ar en del problem
mer relaterade till vad som pa engelska kallas "Tacit knowledge’ (tacit kunskap) [15]. Detta problem kan finnas,

aven da man laiger ut arbete till personer som kommer fran samma land och kultur. Motsatsen till tacit kunskap
ar explicit kunskap. Men all kunskap bygger pa tacit kunskap, d.v.s. man kan inte kommunicera explicit kunskap
utan att parterna delar tacit kun-

skap. | detta begrepp ingar kon- Land/Dimension 1DV PDI MAS UAT LTO
text, erfarenhet och antaganden. RIS & o - e -
Saker som ”varenda manniska vet” : = - :

ar inte nodvandigtvis sjalvklarhet- Indien 48 : 40 ol
er, nar man pratar med nagon fran yaet férslag till N&got N&got L&gre N&got Héare
en annan kultur. justering for |&gre Agre hogre

.. L. . sodra Indien
Ofta ar manniskor inte medvetna
om den kunskap de har, och hur

.. Challenge Medium High Lo High Medium
den kan vara vardefull for andra. J - J

Kunskap som tas for given ar ofta

mycket vardefull kunskap. Om den kan konkretiseras, hjalper detta manniskor fran olika delar av varlden och
med skilda erfarenheter att forsta varandra. Effektlv overforing av tacit kunskap kraver normalt att man har
langvarig personlig kontakt och litar pa varandra [16]. Tacit kunskap kan i princip inte dverforas genom text,
<[-:-1n;<]a forklaringar, pa samma satt som explicit kunskap, utan den ar nagot man kan bygga upp genom erfarenhet

Tacit kunskap &r del av ett generellt kommunikationsproblem och inte pa nagot satt specifikt for mellankulturell
kommunikation men blir mer komﬂlext i samband med outsourcing av programvaruutveckling. Detta beror pa att
teamen ar geografiskt atskilda och pa att man kommunicerar huvudsakligen via elektroniska medier. Det ar va-
sentligt att alla deltagare i ett outsourcingsamarbete undviker att gora antaganden om de andra deltagarnas
?1tu?tlo(? [(%C]h begransnin-gar. Istallet maste de be om klargoranden och ge snabb feedback for att undvika miss-
orstan

Att kartlagga och forsoka doku-mentera tacit kunskap dr vasentligt for framgangsrika IT-projekt men det finns
inga standardmetoder for att dverfora tacit kunskap. Darfér maste man vara kreativ i varje specifik situationen.
Vi har i vissa projekt haft manadsmdten, dar nyckelpersoner fran bada teamen traffats och tillsammans gatt ige-
nom leveransen fran foregaende manad men ocksa vad som skulle utvecklas under foljande manad. Andra exem-
pel ar fotografier av den miljo, som systemet stoder, studiebesok i lokalt foretag inom samma bransch som kun-
dens, videokonferenser, skarmdelningsverktyg [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 forstaelse,
dven om vi ocksa berort Gsningar. Vi tror att man genom en battre forstaelse for utmaningarna kan hitta bra
losningar men det finns inga standardsvar.



En rapport [21] menar att nar styrkorna i de olika kulturerna kombineras kan man fa det ojamférligt basta resul-
tatet.

Allt internationellt samarbete liksom alla relationer kraver investeringar fran bada parter. Genom att man for-
s{:ar skdl{naderna, kan manga onddiga problem undvikas. | nagra andra rapporter pa var hemsida ger vi fler for-
slag till losningar

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

Vi vill sluta med att betona att en outsourcingrelation, for att skall fungera val, behdver vardas liksom alla
1a_'indra relationer. Vi hoppas att dessa relationer skall leda till battre utveckling for bade svenska och indiska
oretag.

Tacit knowledge kan aldrig
overforas via endast text
eller simpla forklaringar.
For att fa forstaelse for
kunskapen behover den till
viss man upplevas.
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