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Effektiv hantering av krav under systemforvaltning

Cecilia Berndtsson

Sammanfattning

I ett systemutvecklingsprojekt &ar kravspecifikation en av de frimsta
nyckelfaktorerna for att dstadkomma ett system som samtliga inblandade
aktorer kédnner sig tillfredsstidllda med. Teorin innehaller ett stort antal
riktlinjer och tekniker som hjdlpmedel 1 arbetet med att ta fram komplett
kravspecifikation. Nair ett system vél har implementerats och sats 1 drift ar
vidareutveckling, anpassning samt underhall av stor betydelse for hur vél
systemet kommer att fungera i framtiden, som préglas av fordndring. Trots
detta forekommer det betydligt farre rekommendationer angdende hur receptet
for ett lyckat systemforvaltningsarbete kan uppnds. Syftet med denna uppsats
ar att undersoka hur processen fOor att samla in krav under
systemforvaltningsfasen och med vilka tekniker krav detta sker och pavisa
likheter och skillnader teori och praktik emellan. Resultatet av undersokningen
pavisar att systemforvaltningsarbetet géillande krav till stor del sker ad hoc,
medans litteraturen forordar ett kravhanteringsarbete som kan liknas det som
rekommenderas 1 systemutvecklingsteorin.

Nyckelord: Krav, kravhantering, systemforvaltning, kravinsamling,
kravprioritering, insamlingstekniker.
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1 Inledning

Det inledande avsnittet beror motiv och bakgrund till valt dmne for denna
uppsats.

IT (Informationsteknologi) dr snart forekommande 1 samtliga omrdden och
branscher, och antalet anvidndare av IT Okar markant, mycket tack vare
Internets frammarsch de senaste tio aren (Brandt, 2009). Anvindare stéller allt
hogre krav pé att tjdnster och produkter ska vara integrerade med varandra.
Exempelvis var inte kraven for tio ar sedan desamma for en mobiltelefon som
de ar idag, d& mobiltelefoner har Gvergatt till att vara mycket mer &n bara just
en telefon.

Antalet stillda behov och onskemél dr ménga och forvantningarna ar hoga pa
det stod som ett IS (Informationssystem) ska erbjuda en verksamhet. Ett IS ska
numera inte bara stddja verksamheten ur sitt syfte, utan ska &ven kunna
kommunicera med verksamhetens befintliga samt framtida IS. Trots att
utformningen och funktionaliteten av IS dr framtagna efter krav har, konstigt
nog, kravinsamlingen inte hogsta prioritet (Brandt, 2005).

Forskare uppskattar idag att tvd av tre systemutvecklingsprojekt overstiger
budget och tidsplanering samt inte lever upp till de dokumenterade krav som
togs fram under utvecklingsarbetet (Maciaszek, 2005; Brandt, 2009). Eriksson
(2003) menar att en central bidragande orsak ligger 1 felaktig kravhantering,
vilken skapas av fel personer med fel teknik och ineffektiv dokumentation. Att
ta fram en dokumentation som &r av bristande kvalitet och bygga ett system pa
denna kan bli en mycket kostsam historia, rdknat 1 tid, pengar och resurser for
den aktuella verksamheten. Barber et al. (1998) och Brandt (2009) uppskattar
att ndrmare 70 % av den totala budgeten for ett systemutvecklingsprojekt
spenderas till underhall, dvs. att systemet kontinuerligt anpassas och &ndras
med anledning av att pa mest lampliga sétt kunna stodja verksamheten.

Begreppet systemforvaltning, (eng. Software Maintenance) uppkom under
1970-talet. Trots att begreppet snart har anvénts i 50 ar dr innebdrden i stort
sett densamma (Brandt, 2005). Definitionen for systemforvaltning lyder:

"Systemforvaltning definieras som arbete med att kontinuerligt
dndra och styra informationssystem, i syfte att sdkerstilla
systemets nytta i verksamheten.”

Bergwall och Welander, 1996

Attityden till systemforvaltning och vikten av dess betydelse har under aren
genomgatt en stor fordndring. Fran att ha setts som ett nddvandigt ont ar
systemforvaltning idag en av de frimsta faktorerna som ligger till grund for att
verksamheter nar uppnddda mal (Pintelon & Parodi-Hertz, 2008). For att
kunna uppna dessa mal dr det av stor vikt att verksamheter anvénder sig av
integrerade IS. Att anvidnda sig av separata IS dr 1 ldngden ohallbart da det
finns en Okad risk att manuell 6verforing mellan IS leder till felaktigheter och
redundans (Sandoe et al., 2001). Grunden till denna problematik ligger manga
ganger 1 att fordndringar kan medfora att IS/IT-stddet inte utvecklas i samma
riktning som verksamheten (Alakangas & Lundmark, 2005). Eftersom varje IS
ar unikt och situationsspecifikt har flertalet verksamheter utvecklat egna
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l16sningar, exempelvis 1 form av en kombination av insamlingstekniker och
forvaltningsmodeller, for hur man bor tackla den problematik (Pahl, 2004;
Hodd et al., 2008; Eriksson, 2007; Pintelon & Parodi-Herz, 2008), och det ar
med denna uppsats som forfattaren vill undersoka och jdmfora teori med
praktik

1.1 Disposition
Nedan presenteras en oversikt over rapportens struktur och innehall.
Kapitel 1 — Inledning

Det forsta kapitlet 1 denna uppsats dr tdankt att introducera problematiken kring
kravhantering inom systemutvecklingsprojekt for ldsaren. Kapitlet redogor
valt syfte, fragestéllning samt avgrinsning for studien.

Kapitel 2 — Bakgrund

Det andra kapitlet redogér for bakgrunden till valt problemomride med
fokusering pa krav samt processen for kravhanteringen.

Kapitel 3 — Problem

Det tredje kapitlet omfattar en diskussion av problemomradet som
avslutningsvis summeras 1 en problemformulering.

Kapitel 4- Metod

Det fjarde kapitlet beskriver ett antal olika vetenskapliga och metodiska
angreppssdtt som finns representerade inom forskningsmetodiken samt
motivering till metodval.

Kapitel 5 — Genomforande

Det femte kapitlet beskriver den litteraturstudie som genomforts samt
planeringen och genomforandet av datainsamlingen, 1 kapitlet redogors dven
motiv och forklaring till valet av intervjufrdgor samt en kort redogorelse for
respondenterna och deras verksambhet.

Kapitel 6 — Analys

I det sjétte kapitlet tillimpas den genomforda litteraturstudien for att analysera
det empiriska materialet.

Kapitel 7 — Slutsats

Det sjunde kapitlet redogors for vilka slutsatser som har framkommit under
arbetets gdng for att kunna besvara uppsatsens



2 Bakgrund

1 detta avsnitt presenteras bakgrunden till det valda problemomrddet.
Inledningsvis ges en beskrivning av krav som ddrefter foljs av en redogorelse
for kravhantering och dess process. Aktuellt avsnitt beror kort aktiviteten
systemforvaltning. Denna aktivitet ligger till grund for denna uppsats och
kommer ddrfor att vidare beskrivas i avsnittet bendmt genomforande.

Krav och kravhantering star i fokus 1 ett systemutvecklingsprojekt. Felaktiga
och misstolkade krav 4r den frimsta orsaken till att s& manga
systemutvecklingsprojekt bedoms som misslyckade, dvs. att systemet inte
uppfyller forvintade krav (Eriksson, 2007; Brandt, 2009).

2.1 Krav

Med krav menas Onskemdl och behov som intressenter stiller pa ett
informationssystem (Karlsson, 1996). Intressenter 1 detta sammanhang &r
individer, grupper eller verksamheter (Fabian et al, 2008; Kotonya &
Sommerville, 1998; Maciaszek, 2005).

Syftet med att ta fram krav &r att definiera vad systemet ska gora samt vilka
funktioner och begrinsningar systemet ska ha (Kotonya & Sommerville,
1998). Krav ska uppfylla vissa kriterier, de ska vara entydiga, kompletta,
konsekventa samt kontrollerbara (Nicolas & Toval, 2008). For att skapa en sa
komplett kravspecifikation som mdgjligt bér en méngd olika intressenter
beskriva enskilda krav. Intressenterna bor komma fran olika delar av
verksamheten med syftet att spegla verksamheten ur olika synsédtt och
darigenom skapa en bred kravspecifikation med olika typer av krav pa olika
nivaer inom verksamheten (Fabian et al, 2008). Den avgorande faktorn for att
realisera kraven ar i méanga verksamheter i grunden en ekonomisk fraga
(Karlsson, 1996).

Begreppet krav anvdnds i manga situationer och pa grund av detta skiljer sig
tolkningen av krav at bland olika forfattare. Detta har resulterat 1 flera
definitioner av vad som egentligen menas med begreppet krav (Karlsson,
1996). Nedanstaende tva citat 4r exempel pa definitioner av krav:

... ett tillstand eller formaga som ett system maste folja, antingen
direkt av anvindarnas behov, eller som anges i ett kontrakt,
standard, specifikation eller annat formellt dokument.”

Kozaczynski, 2002, s 6-7, egen dversittning

”En uppgift som identifierar en formdga, fysiska kdnnetecken, eller
kvalitetsfaktor vilken en produkt eller process behdver for en
problemlosning”

IEEE std 1220-1994, egen Oversittning



Ett krav bor vara métbart, med detta avses att det ska vara mgjligt att kunna
uppskatta hur val kravet har uppfyllts i det framtagna systemet. For att kunna
avgora kravets mitbarhet delas det in i tre bestandsdelar; ursprung, motiv samt
realiseringsobjekt. I figur 1 redovisas de entiteter som berdr varje bestandsdel.
Intressenter, exempelvis kunder och anvéndare, skapar kravets ursprung.
(Wiktorin, 2003). For att ta fram krav behdver intressenterna motiv. Dessa
motiv kan exempelvis speglas i form av tekniska mojligheter dir resultatet kan
bli i form av effektivisering for verksamheten. Den sistnimnda bestandsdelen
ar realiseringsobjekt, med det menas den teknik, exempelvis program och
verktyg, som gor att kraven realiseras (Karlsson, 1996).

Motiv Realiseringsobjekt

Behov
Onskemaél

Programvara
Maskinvara

Ursprung

Kunder
Anvandare

FIGUR 1 KRAVETS TRE BESTANDSDELAR; MOTIV, REALISERINGSSOBJEKT OCH
URSPRUNG

Kalla: Karlsson, 1996

Davies (1982; Cleland-Huang el al., 2005) argumenterar for svarigheterna med
att ta fram krav som innehdller korrekt och fullstindig information i
kravspecifikation. Problematiken ligger i komplexiteten och mangfalden i
informationen samt de komplexa monster som uppstar mellan anvéndare och
utvecklare. Davis (1982) foreslar att en 16sning pa denna problematik vore att
tillimpa flera olika typer av tekniker och strategier under arbetets gang for att
f4 fram en s& bred kravspecifikation som mojligt, vilken belyser kraven ur sa
manga olika perspektiv som mojligt.
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Det r av stor vikt att upprétta krav utifrén olika aspekter. En av anledningarna
till detta ar att se systemets utveckling ur en organisatorisk synvinkel. Genom
att studera struktur och arkitektur, systemintegration samt prioritering av
framtagna krav okar chansen till en god kravspecifikation. Davies (1982) och
Glinz (2007) papekar de sociala och tekniska kravens betydelse for ett lyckat
kravhanteringsarbete. De sociala kraven kan bestd av rollférdelning och
ansvarsfordelning bland intressenterna. Syftet med den tekniska
kartldggningen &r tydliggdra relationer, som systemet ska hantera, med hjalp
av bl.a. processkartliggning av verksamheten (Davies, 1982; Glinz, 2007).

Risken att missa krav reduceras genom att kategorisera olika typer av krav i
funktionella och ickefunktionella krav. Denna indelning mgjliggor att
utvecklare tittar utifran flera perspektiv vid framtagandet av krav och resultatet
blir en mer komplett kravspecifikation innehdllande krav av hog kvalitet
(Eriksson, 2007). Krav delas in 1 kategorierna, funktionella samt
ickefunktionella krav.

Funktionella krav syftar till att beskriva vad systemet ska gora, vilket i manga
fall uttrycks 1 form av funktioner, systemomfattning, verksamhetsregler,
kommunikation samt nddvéndiga datastrukturer. Det dr vanligt forekommande
att funktionella krav uttrycks 1 in- och utparametrar med forvéntat resultat.
Dessa parametrar kan exemplifieras med ett bankomatexempel. For att
bankomaten ska mata ut nagra pengar, kriavs att bankomaten kommunicerar
med banken gor att kontrollera att angiven pinkod &r korrekt och att det finns
tackning pa kontot (Cleland-Huang et al, 2005; Eriksson, 2007; Maciaszek,
2005).

Syftet med att de ickefunktionella kraven dr att tydliggéra hur systemet ska
fungera. En annan bendmning péd ickefunktionella krav dr kvalitetskrav
(Cleland-Huang et al, 2005; Eriksson, 2007). For att atergd till ovan
bankomatexempel sa ér ett icke-funktionellt krav ur sidkerhetssynpunkt att det
endast ska vara mojligt att pa tre forsok sl in korrekt pinkod. Ickefunktionella
krav delas in 1 underkategorier som exempelvis relaterar till anvindbarhet,
tillforlitlighet och prestanda. Det finns ingen standard for antalet
underkategorier, utan antalet varierar efter system och verksamhetstyp. Det ér
av hog prioritet att klargora 1 ett tidigt skede vilka ickefunktionella krav som
stélls pa systemet. Detta beror pé att systemarkitekturen ar uppbyggd efter de
ickefunktionella kraven, och i de fall da ickefunktionella krav dndras loper
man en stor risk att vara tvungen att bygga om hela eller stora delar av
systemet for att kunna garantera en 16sning (Eriksson, 2007; Maciaszek, 2005).

2.2 Kravhantering

Kravhantering (eng. Requirements Engineering) innebdr att en mingd olika
typer av krav tas fram med syftet att utveckla ett IS vilket slutanvindare, kund
samt beslutsfattare kédnner sig tillfredsstdllda med. Inom kravhantering ar en
viktig faktor att nimna intressenter kdnner att en hog niva av kvalité pa de
existerande kraven uppnés. Det kan vara en problematisk uppgift att ta fram en
komplett, konsistent och vélstrukturerad kravspecifikation dd méalen, inom det
individuella samt organisatoriska synsdttet, skiljer intressenter dt. Det ar inte
endast krav pa tekniska aspekter som tas fram, utan dven krav relaterade till
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ledning, verksamheten, ekonomi samt sociala faktorer (Maciaszek, 2005;
Hood et al, 2008; Cheng & Atlee, 2007).

Kravhantering dr en kontinuerlig och iterativ process vilken foljer systemets
utveckling bl.a. 1 form av kravfordndringar under dess livscykel. Dessa
kravéndringar beror bade funktionella samt ickefunktionella krav (Hull et al.,
2005). Karlsson (1996) redogor for att denna process har tvad Overgripande
syften. Det forsta syftet omfattar en identifiering av nuvarande och framtida
krav som intressenter besitter ur ett leverantdrsperspektiv. Det andra syftet
beskrivs utifran intressenternas synvinkel som kan omfatta krav sasom att
systemet ska stddja intressenternas befintliga arbetsuppgifter och rutiner.

2.2.1 Faser

Processen for kravhantering delas in ett antal aktiviteter vilka 1 sin tur delas in
i olika faser, antalet faser skiljer forfattare emellan at beroende pé deras
synsitt av kravhanteringsprocessen. Sadraei et al. (2005), Karlsson, (1996) och
Kotonya & Sommerville (1998) menar att kravhanteringsprocessen bestar av
fyra hornstenar; insamling, analys och forhandling, dokumentation samt
validering. Vad antriffar forvaltning menar Kotonya & Sommerville (1998)
att forvaltningsfasen ingdr den 1 ndmnda hornstenar. Jiang et al. (2008)
argumenterar for att kravhanteringen bestar av fem faser, vilka ar foljande;
insamling, analys & forhandling, dokumentation, verifiering & validering samt
forvaltning. Det som skiljer Sadraei et al. (2005), Karlsson, (1996) och
Kotonya & Sommerville (1998) fran Jiang et al (2008) 4r deras gemensamma
uppfattning att systemforvaltningsfasen sker kontinuerligt under samtliga faser
inom kravhantering da systemet har stas i drift, dvs. dvergatt till fasen for
systemfOrvaltning.

Denna uppsats kommer att utga fran det ramverk som presenteras av Kotonya
& Sommerville (1998) vilket illustreras 1 figur 2. Anledning till valt ramverk 1
denna uppsats dr att uppdelningen ar frekvent forekommande 1 litteraturen
samt att dess uppbyggnad ldmpar sig for beskrivning av teorin i denna uppsats.

y A 4

Insamling ———» Validering
Systemforvaltning

FIGUR 2 FASER I KRAVHANTERING
Killa: Kotonya & Sommerville, 1998
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Insamling

Zhang (2007) menar att syftet med den forsta fasen, vilken omfattar insamling
av krav och analysering av dessa, 1 kravhanteringsprocessen ér att utforska
vilka krav som intressenter, exempelvis kunder, anvéndare och beslutsfattare,
stéller pa systemet for att kunna na de individuella samt organisatoriska mélen.
Vidare papekar Zhang (2007) betydelsen av att ta hidnsyn tillhorande yttre
verksamhetsfaktorer, exempelvis foreteelser saisom lagar och regler. Detta med
anledning av att ett system som inte uppfyller dessa kriterier riskeras att inte
kunna anvindas och stddjas 1 tankt syfte.

For att kunna samla in krav i utvecklingen av ett system finns det ett antal
olika tekniker att tillimpa, som fungerar mer eller mindre bra beroende pd den
aktuella kontexten. Exempel pa tekniker &r intervju, observation, studier av
dokumentation. Den stora utmaningen &r att en god kommunikation rader
mellan samtliga intressenter samt att bli medveten om den tysta kunskap som
finns och kunna dokumentera den (Lauesen, 2002; Zhang, 2007).

Analys och forhandling

Analys och forhandling av krav genomfors 1 syfte att sortera och analysera de
krav som framkommit under foregdende fas. Genom att sortera och analysera
krav, prioriteras de krav som kénns mest angeldgna att realisera. Da det inte &r
ovanligt att vikten av olika krav skiljer sig mellan intressenter at, ar denna
aktivitet nodviandig. Genom att analysera krav Okar chansen att uppticka
ofullstindiga krav, alltsa krav som inte 4r mojliga att ta med pga. att budget
inte haller vid realisering etc. (Kotonya & Sommerville, 2003).

Dokumentering

Syftet med att ta fram dokumentation 4r den ska fungera som ett underlag vid
testning av systemet. Dokumentationens storlek, utformning och innehall
varierar beroende pa systemets komplexitet. For lite dokumentation kan bli
kostsamt da det finns en Overhdngande risk for omprogrammering da
missforstand uppticks sent. Men dven dokumentation med stor omfattning kan
resultera i hoga kostnader dd denna krdver mycket tid i formulering och
underhéllning (Eriksson, 2007). Krav ska vara formulerade pa ett sitt si att det
ar mojligt att avgéra om det fardiga systemet uppfyller kraven (Wiktorin,
2003).

Wiktorin (2003) pekar pa att framgangsfaktorn for en lyckad dokumentation
ligger i utformningen, d& dokumentationen bor vara utformad sé att den skapar
och genererar gemensamma bilder mellan intressenter och utvecklare. Med
detta menas att dokumentationen ska vara utarbetad pa ett sa tydligt sétt att det
inte ska finnas nagon risk att innehallet kan misstolkas eller missforstas.

Validering

En av de viktigaste och mest kritiska aktiviteterna som ingdr 1
kravhanteringsprocessen &r att validera och verifiera de krav som har
dokumenterats. En av de mest forekommande teknikerna ar att géra en
kvalitetskontroll pa samtliga krav som tagits fram, i syftet att sékerstélla att det
utvecklade systemet uppfyller de krav som stillts pa det (Hood et al., 2008).
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Syftet att genomfora en validering dr att sdkerstdlla att intressenter och
utvecklare har likasinnade uppfattningar om systemets syfte, mal och kommer
att fungera i1 aktuell kontext, alltsd att systemet kommer att dstadkomma rétt
saker (Hood et al., 2008; Beckett & Slay, 2007; Wiktorin, 2003).

2.3 Systemforvaltning

Systemforvaltning handlar om att skapa intdkter och nytta for verksamheter
genom en god vidareutveckling och fordndring av IT-systemen (OGC, 2010).
Pintelon och Parodi-Hertz (2008) diskuterar systemforvaltningens utveckling,
fran att ha varit en aktivitet som ansags som ett nodvandigt ont till en av de
framsta faktorerna som ligger till grund for att verksamheter nar uppnadda
mal.

Nar ett system har implementerats i en verksamhet och anvindare har borjat
anvdnda systemet startar processen for forvaltning. Denna process dr av
iterativ karaktdr och fortgar under systemets livsldngd, vilken stracker sig fran
att systemet &r satt 1 drift till dess att avvecklingsfasen tar Gver. Ett systems
livscykel bestér av tre faser, vilka dr nyutveckling, drift och vidareutveckling
samt avveckling. I nedanstaende figur ar systemets livsforlopp illustrerad med
tjocka pilar. Révay (1992) menar att de tunna pilarna ska illustrera de
aktiviteter, vidareutveckling och drift, vilka fortgdr lopande. Inom
systemforvaltning pagar drift fortlopande, och det kan pagé flera olika typer av
driftaktiviteter samtidigt, darav flera pilar. En del av den drift om pigar leder
till att systemet vidareutvecklas, i motsats till att underhéllsarbete.
Vidareutveckling pagér, precis som drift, kontinuerligt dock inte lika intensivt
som drift, ddrav endast tva pilar. Drift och forvaltning innefattar att systemet
stodjer verksamheten med det syfte som systemet togs fram, denna aktivitet ar
den ldngsta rdknat i tid (Révay, 1992).

Utvecklingsfas Drift och Avvecklingsfas
forvaltningsfas

Vidareutveckling

N

A 4

Nyutveckling H Systemforvaltning ~ Systemavveckling

N N N

v \ 4 v

Drift

FIGUR 3 LIVSCYKEL FOR ETT IS
Killa: Révay, 1992
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Tack vare fordndring kan system optimeras 1 den kontext det verkar i och
genom foOrvaltning kan verksamheter vidareutveckla redan driftsatta system
genom anpassning till nya situationer och omgivningar och korrigering av
felaktigheter (Révay, 1992, Hodd et al., 2008; Eriksson, 2007).

Denna uppsats kommer att utgd frdn nedanstdende definition, vilken é&r
framtagen av IEEE.

“fordndringar som utfors pd operationella applikationssystem med
syfte att korrigera fel, anpassa till en forindrad omgivning,
forbdttra prestanda eller andra attribut”

IEEE std 1219-1998, egen 6versittning

Om en verksamhet genomf6r forvaltning pa ett effektivt och fungerande sitt
kan flera effekter i positiv bemérkelse uppsta. Exempelvis, att varda och
bevara ett system leder till en langre livstid pa ett system, vilket resulterar i
lagre utvecklingskostnader da dessa kan fordelas pa fler ar. Ytterligare en
positiv egenskap med forvaltning ar att ett effektivt system, med fa stérningar
ger ndjda anvindare och ett gott klimat (Révay, 1992; Elgh, 2008).

De vanligaste aktiviteterna som ingdr 1 fOrvaltningsfasen  ér;
andringshantering, anvindarstod samt sparbarhet (Nordstrom och Welander,
2002; Elgh, 2008). Dessa tre aktiviteter kommer att presenteras nedan.

2.3.1 Andringshantering

Med &ndringshantering, som &r den storsta aktiviteten métt 1 tid inom
systemforvaltning, menas samtliga aktiviteter som omfattas da ett
andringsbehov uppstar fram tills att andringen har genomforts (Nordstrom &
Welander, 2002; Brandt, 2000). En dndring 1 detta sammanhang &r exempelvis
ett tilligg eller borttagande av befintlig kéllkod, och fordndrade
arbetsinstruktioner och dokumentation (Brandt, 2000).

Vid det tillfalle nér ett behov av fordndring uppstar startar ett antal aktiviteter.
Tillsammans bildar dessa aktiviteter kedja, dvs. en process, Dessa aktiviteter
stravar alla mot samma mal, vilket ar att skapa ett tillfredsstdllande resultat
och mota behovet vilket startade alltsammans (Brandt, 2000).

2.3.2 Anvindarstod

Information och utbildning kan tillgodose de behov som kan uppstd hos
personal. Dessa behov kan uppkomma av ett antal olika anledningar;
exempelvis behover forbattringsforslag spridas och diskuteras. Om
information kontinuerligt sprids ut inom foretaget minskar risken for att berérd
personal glommer systemets olika mojligheter eller anvdnder systemet pa fel
satt. Utbildning kan dven bli en nddvindighet d& personal tvingas fordndra
arbetssitt for att kunna svara upp mot systemets nya forutsdttningar (Révay,
1992; Hood et al., 2008).
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2.3.3 Sparbarhet

De krav som ett IS dr utvecklat efter ska uppfylla sparbarhet. Med detta menas
att da en fordndring sker av ett system ska det ga att spara hur denna
forandring paverkar systemets ovriga krav (Elgh, 2008). Den dokumentation
som skapades 1 borjan av systemutvecklingsprojektet dr 1 central position vid
denna aktivitet. Kirkman (1998) menar att ett krav ar sparbart om det uppfyller
nagon av foljande punkter:

= Det ska framgé vilken kélla, exempelvis utvecklare eller ledning som
tog beslutet att systemet ska stddja aktuellt krav samt tidpunkt for detta

=  Motivering till att systemet uppfyller kravet

= Vilka krav som relaterar till det aktuella kravet

= P4 vilket sdtt kravet dr relaterat till information, exempelvis testresultat
och anvindardokument

= Kravets status, exempelvis hog prioritet

= Hur beslutsprocessen sdg ut som ledde till att kravet fick vara med vara
med 1 kravspecifikationen, som ledde till att systemet stodjer kravet.

Elgh (2008) och Eriksson (2007) péapekar vikten av att kontinuerligt
dokumentera kravspecifikationen 1 olika versioner under utvecklingsarbetes
gang. Genom detta arbetssitt kan ldsaren fi en tydlig forstaelse for hur
kravspecifikationen skapats samt anledning och tidpunkt da krav har
omvérderats och kravspecifikationen har genomgétt bearbetning.
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3 Problem

1 detta avsnitt beskrivs problemomradet inom systemforvaltning med
kravinsamling. Avsnittet redogor dven for vald problemformulering.

3.1 Problemomrade

Problemomrade for denna uppsats dr systemfOrvaltning med betoning pa
insamling av krav.

Inom systemutveckling forekommer det ett stort antal
projektstyrningsmodeller, verktyg och tekniker som underlag till styrning och
stod for utvecklingsarbetet. Trots att flertalet forfattare och forskare uppskattar
att 80 % av investerade kostnader och resurser anvinds inom
forvaltningsprocessen (Flynn, 1998; Brandt, 2005; Pintelon & Parodi-Herz,
2008; Elgh, 2008) forkommer det inte likasinnade forutsdttningar inom
systemfOrvaltning. Ett undantag dr en forvaltningsplan, vilken kan jimforas
med en kravspecifikation. Utdver denna forvaltningsplan finns det mycket fa
hjalpmedel jamfort med systemutveckling (Brandt, 2009).

Det forekommer en begransad méngd dokumenterad forskning for aktiviteten
kravinsamling samt riktlinjer for hur insamlade krav bor prioriteras géllande
systemfOrvaltningsprocessen.

Da kravinsamling inom systemforvaltning ar ett relativt outforskat &mne inom
IS/IT samtidigt som forskning pavisar att receptet till en lyckad forvaltning av
IS, finner fOrfattaren det intressant att studera kravinsamling inom
systemforvaltningsprocessen. Genom att undersoka olika tekniker som
tilldmpas i teorin och praktiken med fokus pé vilket sitt och med vilka medel
man fangar upp krav har forfattaren férhoppningen att redogora likheter samt
skillnader for teori och praktik. Forfattaren har forhoppningen att framtaget
resultat ska fungera som en vickarklocka, for de verksamheter som har fastnat
1 ekorrhjul, och inte vet hur de ska nyansera sitt arbete med vidareutveckling
av implementerade IS eller inte tillimpar ndgon teknik for kravinsamling.

3.2 Problemformulering

De mest frekventa teknikerna som forekommer inom litteraturen for att samla
in krav under forvaltningsprocessen dr grupparbeten (inkluderat workshop,
brainstorming, enkét samt filtstudie (Brandt, 2009; Eriksson, 2007; Flynn,
1998; Fabian et al. 2009)

Da det rader begridnsad méngd litteratur inom vilka metoder for kravinsamling
som bor tilldmpas inom systemforvaltning vill jag 1 denna uppsats undersoka
om de insamlingsmetoder som forekommer och rekommenderas inom
litteraturen tilldimpas 1 praktiken.

Den forskningsfrdga som ligger till grund for denna uppsats lyder:

"Pa vilket sdtt overensstimmer teoretiskt framtagna riktlinjer i praktiken for
hur kravhantering inom systemforvaltningsfasen bor ske?”.

Ovanstaende forskningsfraga har delats upp i foljande tre delfragor:
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»  "hur ser tillvigagangssdttet ut i praktiken gdllande insamling av krav
gentemot de rekommendationer som forekommer i teorin? ”.

»  "Vilka faktorer avgor ett kravs tilldelade prioriteringsnivd? .

» "Vilka dr de frimst forekommande tekniker som tillimpas vid
kravinsamling under systemutveckling?”.

3.3 Syfte

Syftet med uppsatsen dr att undersoka vilka rekommendationer som framgér 1
teorin, géllande processen for kravinsamling, med tillhdrande tekniker och
ramverk for prioritering av krav under systemforvaltningsfasen. Direfter
kommer forfattaren att undersoka om teorin omsitts 1 praktiken, och pavisa
likheter samt skillnader dem emellan.

3.4 Avgrinsningar

Systemforvaltning dr ett utbrett begrepp och varken tid eller resurser finns for
att gora en fullstindig analys av dmnet. Med anledning av detta har jag
begrinsat mig till att undersoka aktiviteten kravinsamling inom
systemforvaltning. Uppsatsen kommer alltsd inte att berora relationen mellan
krav och olika typer av systemforvaltning eller hur en framgangsrik
implementering inom dmnet i relation till budget, tid och kvalitet ser ut.
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4 Metod

I detta avsnitt beskrivs valt tillvigagdngssdtt samt metod och dess teknik for
undersokning av presenterad problemformulering.

Forfattaren har valt att genomfora studien med f6ljande ordning och struktur
over metodikdelen:

1. Genomfora litteraturstudie

2. Forberedelse infor intervju (inkluderar skapa intervjufragor samt vilja
ut och kontakta respondenter)

3. Genomfora intervjuer

4. Sammanstélla insamlat material

5. Analysering av insamlat material

Insamling av data 1 denna studie kommer att ske genom teknikerna
litteraturstudie samt intervju. Motiveringen till detta val grundar sig i
forfattarens uppfattning om vilken eller vilka tekniker som pd mest ldmpligt
sitt kommer att svara pa problemformuleringen

For att kunna besvara presenterad problemformulering kommer ett kvalitativt
angreppssitt att ske, viket innebdr att ldsaren fir en bred kunskapsbas for
omradet kring problematiken samt en djup fOrstielse dd en analysering av
helheten sker (Patel & Davidsson, 2003). I denna uppsats har forfattaren valt
att undersoka pa vilket sétt kravinsamling under systemforvaltningsfasen sker
genom att studera litteratur samt genomfOra intervjuer. De personer som
kommer att delta 1 intervju kommer fortsdttningsvis bendmnas som
respondenter.

For att kunna redogdra for pd vilket sitt som insamling av krav sker 1
praktiken kommer intervjuer dga rum genom besok till berdrd verksamhet
samt per telefon. Anledningen till att samtliga intervjuer inte kan ske genom
besok, vilket d4r den mest dnskvirda miljon att bedriva en intervju i enligt Patel
och Davidson (2003) di& en djupare personlig kontakt skapas samt
respondentens kroppssprék kan studeras, beror pé tidsbrist samt tjédnsteresor
for vissa respondenter. For att fa fram ett resultat med nédgorlunda hog
tillforlitlighet for uppsatsens omfattning anser fOrfattaren att antalet
respondenter bor ligga inom intervallet sju till tio stycken, vilket kommer att
ske 1 denna studie.

Intervjuunderlaget kommer att bestd av semistrukturerade fragor. Med detta
menas att samma fragor kommer att stillas till samtliga respondenter, dock ar
fragorna formulerade pé ett sitt s& att inga svarsalternativ ar uppenbara utan
respondenten kan svara fritt och det finns utrymme for foljdfragor (Patel &
Davidson, 2003). For att sékerstilla att forfattaren uppfattar informationen pa
ratt satt och ha mojlighet att ga tillbaka och analysera informationen kommer
forfattaren att spela in samtliga intervjuer som dérefter kommer att
transkriberas, vilket kommer ligga till grund f6r analysen, se Bilaga 5.

For att kunna mojliggora en analysering utifran sd manga aspekter som mojligt
kommer studien bedrivas oberoende av faktorer. Vad giller den andra
insamlingstekniken, litteraturstudier, kommer dessa att bedrivas utifrén flera
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olika typer av litteraturkéllor, vilka 1 detta sammanhang &r bocker,
vetenskapliga artiklar, vetenskapliga rapporter samt Internet. Genom att basera
studien utifrdn olika typer av litteraturkéllor och ha en kritisk synvinkel till
dessa mojliggors att problemomradet ses ur olika aspekter vilket ger ett
trovérdigt resultat och helhetsbild (Patel & Davidson, 2003).
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5 Genomforande

Detta kapitel beskriver planeringen och genomforandet av datainsamlingen,
vilken utgjordes av litteraturstudier samt intervjuer. Avsnittet inleds med en
redogorelse av det material som framkom under litteraturstudien. Ddrefter
presenteras motiv och forklaring till valet av intervjufragor. Avslutningsvis
presenteras den information som framkom under intervjuerna.

5.1 Litteraturstudie

Syftet med litteraturstudien var att ta reda pa vilka insamlingstekniker av krav
som rekommenderas inom 1 teorin, och déarefter tillsammans med den
information som framkom wunder intervjuerna kunna genomféra en
kartliggning om dessa tekniker tillimpas 1 praktiken. Uppsatsens
genomforande startades med en litteraturstudie. Den information som kom
fram under denna studie kom att ligga till grund for resterande arbetet. Kring
omradet systemutveckling finns det en stor mingd litteratur. Géllande
kvantitet av litteratur angdende insamling av krav under systemforvaltning ar
detta omrade betydligt mer begrénsat.

5.1.1 Systemforvaltning

Da denna uppsats fokus &r tekniker for kravinsamling inom systemforvaltning
kommer endast en sammanfattning presenteras hur litteraturen anser att
systemforvaltning bor bedrivas i praktiken.

Enligt Bergvall och Welander (1996) dr en av de viktigaste faktorerna, for att
astadkomma ett lyckat systemforvaltningsarbete, att projektifiera
systemfOrvaltningen oOver varje IS som finns inom verksamheten. Att
projektifiera systemforvaltning innebér att systemets berdknande livslangd
delas in i1 perioder och direfter skapas mal som Overensstimmer med
verksamhetens overgripande mal och strategi. Bergvall och Welander (1996)
rekommenderar att ett ar dr en lamplig langd pé period, med motiveringen att
majoriteten av dagens verksamheter anvidnder denna periodicitet da
verksamhetsplaner skapas och budgets sétts. Denna indelning mdjliggoér dven
arbetet med att mita systemforvaltningens kvalité samt graden av uppnadda
mal pé ett enkelt vis.

Arbetet med systemforvaltning delas vanligen in 1 kategorier, s.k. atgirdstyper.
De framst forekommande atgédrdstyperna inom litteraturen ar korrigering,
anpassning, forebyggande samt forbattring. [ tabell 1, redogdrs dessa
atgardstyper med forklaring samt killhdnvisning. Beroende pé verksamhet och
antalet IS 1 drift som finns 1 aktuell verksamhet, skiljer sig antalet kategorier
at. Anledningen till att denna kategorisering rekommenderas dr att skapa en
struktur som mojliggor att verksamheten kan prioritera bland de aktiviteter
som upplevs som mest angeldgna att komma till ritta med (Brandt, 2005).
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Benimning Beskrivning Kailla

Korrigering (rittning) | Atgérder som beror Hoffer et al (2004); Brandt
(2005); Kans (2006);Pintelon &

bI‘lS.teI' och fel i ex. kOd’ Parodi-Herz, (2008); Bergvall &
design och Welander, (1996)
implementation

Anpassning Forandringar i Hoffer et al (2004); Brandt

(2005); Kans (2006);Pintelon &
verksamhet eller IT- Parodi-Herz, (2008); Bergvall &

miljé som leder till att Welander, (1996)
IS bor anpassas

Foérebyggande Foéréndringar som Hoffer et al (2004); Brandt
Silicodr att fi tid (2005); Kans (2006);Pintelon &
mojliggor a 'ram 1da Parodi-Herz, (2008); Bergvall &
problem undviks, ex. Welander, (1996)
omorganisering av
databas
Forbittring Fordndringar som leder | Hoffer etal (2004); Brandt

(2005); Bergvall & Welander,

till okad effektivisering (1996)

och funktionalitet av IS

TABELL 1 ATGARDSTYPER

5.1.2 Ansvarsroller

For att systemforvaltningsarbetet ska kunna bedrivas pa ett smartfritt och
16pande tillvigagingssitt rekommenderas det att verksamheten bor infora
ansvarsroller for varje IS som finns 1 verksamheten. Det forekommer en
miéngd olika roller 1 teorin dér antalet roller skiftar forfattare emellan, samt
namn och befogenheter av dessa. De vanligaste rollerna som forekommer 1
litteraturen dr systemégare, systemansvarig och driftansvarig (Brandt, 2005;
Bergvall & Welander, 1996; Pintelon & Parodi-Herz, 2008). Den person som
besitter rollen som systemégare har ansvar for den langsiktiga forvaltningen av
aktuellt IS och att systemet uppfyller verksamhetens langsiktiga mél och krav.
Systemégaren har dven ansvar for upphandling av de atgérder som det aktuella
systemet kommer att genomga. Under systeméigaren, ur ett hierarkiskt synsitt,
finns en systemansvarig. Denna person tar hand om inkommande krav och
forfragningar som kommer frén anvéndarna samt ser till att de beslut som
systemigaren tar realiseras samt uppratthaller dokumentation. Den person som
ansvarar for att systemets drift fungerar besitter rollen driftansvarig.
Arbetsuppgifter som ingar i rollen som driftansvarig dr exempelvis att se till
att systemet underhélls samt aktuella dndringar och anpassningar som systemet
ska genomga sker i praktiken och att tillhandahélla teknisk support till
systemansvarig och anvidndare (Brandt, 2005; Bergvall & Welander, 1996;
Hoffer et al, 2004; Pintelon & Parodi-Herz, 2008).

I nedanstidende tabell, dskadliggors de ansvarsroller, med en kort beskrivning
av dess innebord, som ar framst forekommande 1 litteraturen.
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Benimning

Beskrivning

Kailla

Systeméigare Besitter overgripande ansvar for | Bergwall & Welander (1996);
funktionalitet och ekonomi samt | Samuelsson (2009); Brandt
att ansvarig for att fatta beslut (2004); Bergwall (1995); Brandt
angaende vidareutveckling och (2005)
avveckling

Systemansvarig Ansvarig for administration Bergwall & Welander (1996);
samt ansvarig for att Brandt (2004); Bergwall (1995);
systemégarens mal omsétts 1 Brandt (2005); Pintelon &
praktiken. Parodi-Herz, 2008

SystemfoGrvaltare Ansvarig for inkommande Samuelsson (2009); Brandt

andringsforslag samt att
forvaltningsprocessen fungerar
efter systemégarens direktiv.

(2004); Brandt (2005); Bergwall
(1995)

Systemforvaltare IT

Samordnar, planerar samt foljer
upp andringsarbete.

Brandt (2004)

Férvaltningsledare Ansvarig for forvaltning, drift Brandt (2004); Bergwall (1995);
samt sikerhet av ett eller flera Brandt (2005)
system.

Informationséigare Agare och ansvarig for den Brandt (2004); Brandt (2005)
information som finns i ett eller
flera system.

Driftansvarig Ansvarig for att systemets drift, | Bergwall (1995); Pintelon &
alltsa att det fungerar Parodi-Herz, 2008
problemfritt.

Chef for férvaltnings- Ansvarig for forvaltnings- Brandt (2005)

av delning avdelningen och administrerar

forvaltningsarbetet.

TABELL 2 ANSVARSROLLER

5.1.3 Process for kravinsamling

Mingden litteratur

som beror

omradet for

insamling av krav

systemforvaltning dr mycket knapphdndig. Med anledning av detta kommer
forfattaren till nedanstdende avsnitt endast hénvisa till ett fital referenser.
Forfattaren har dven tagit sig friheten att modifiera f6ljande modeller med
anledning av att modellerna ska spegla tillvigagéngssittet av kravinsamling.
Modifieringen har skett genom att fOrfattaren har utelimnat innehall i
modellen som inte anses tillhéra uppsatsen doman. For att studera samtliga
modeller med ursprungligt innehall, hanvisas ldsaren till refererad forfattares
material.

I teorin fors det en argumentation géllande att ett framgangsrikt
kravinsamlingsarbete bor tillimpa en beslutsprocess for att pa ett strukturerat
satt hantera inkommande krav, synpunkter, forfragningar med mera. Denna
process mojliggdr en effektiv hantering genom att analysera de krav som
kommer in och skapa en prioriteringsordning (Samuelsson, 2009).
Beslutsprocessen bestar av sju delprocesser, som var och en innehéller ett
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antal aktiviteter. Delprocesserna 1.1 och 1.2 hanteras lopande, medans
delprocesserna 1.3 och 1.4 fungerar som beslutsunderlag. Delprocess 1.5 dr
aven den av typen beslutsprocess men utfors 1 regel med storre tidsintervall &n
1.3 och 1.4. Delprocessen 1.6 beskriver uppforandet av ett s.k. RFC (eng.
Request of Change), vilket dr ett dokument bestidende av beskrivning, ex.
kravspecifikation, till leverantor. Den avslutande delprocessen 1.7 askadliggor
hur informationen ska uppdateras efter hand som RFC kompletteras med nya
uppgifter samt pa vilket sétt som spridandet av den nytillkomna informationen
ska ske. Forfattaren har beslutat att endast beskriva delprocesserna 1.1 till 1.3 1
detalj och med forklarande figur. Detta med anledning av att de ovriga fyra
delprocesserna har ett stor fokus pa metodik for hur verksamheter bor planera
och arbeta med systemfOrvaltning, bland annat 1 form av forvaltningsplaner.
Dessa fyra processer beskriver dven sambandet mellan systemforvaltning och
de processer som forekommer i aktuell verksamhet. Men dé& denna uppsats har
kravhantering inom systemforvaltning som huvudomrade har forfattaren valt
att uteldmna ovan nimnda fyra delprocesser, med motiveringen att dessa faller
utanfor denna uppsats omrade.

For att lasaren ska fi en god forstdelse av nedanstiende figurer hinvisar
forfattaren till Bilaga 1, for symbolforklaring.

Delprocess 1.1 - Samla in och registrera krav

Fokus 1 den forsta delprocessen beror insamling och registrering av olika
aktiviteter, det vill sdga 1 detta sammanhang; krav. Den person som besitter
rollen som systemfOrvaltare &dr ansvarig for att denna process fungerar
smartfritt. En méangd olika aktérer och anvédndare har mgjlighet att komma
med forslag, till exempel forbéttringsforlag, onskemél och forfragningar.
Dessa krav samlas in och registreras i ett dokument, sa kallat forvaltningslogg
1 vilken anvéndare sjilv anger berort system, beskrivning av forslaget, vilken
typ av effekt som dndringen forvédntas &stadkomma samt uppskattad
angeldgenhet (Samuelsson, 2009; Brandt, 2004). Ett sadant dokument
upprittas for varje krav som kommer in till systemforvaltaren. Exempel pa hur
ett sddant dokument kan vara utformat visas 1 Bilaga 4. Samtliga inkomna krav
placeras i en idébank. Samuelsson (2009) rekommenderar att verksamheter
anvénder sig av ett drendehanteringssystem.
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Anvindare,
kravstillare m.fl.

Forslag

1.1 Samla in
och registrera
krav

Idébank

FIGUR 4 DELPROCESS 1.1 - SAMLA IN OCH REGISTRERA AKTIVITETER

Kalla: Samuelsson, 2009. Egen bearbetning

Delprocess 1.2 — Analysera, komplettera och prioritera krav

Efter att krav samlas in och registrerats i idébanken genomgar kraven en
analysering diar fokus ligger pa att undersdka om kompletterande
kravbeskrivning behdver goras och om forslaget upplevs genomforbart. En
viktig uppgift dr att kontrollera med tidigare inkomna och beslutade forslag,
skulle fallet vara sa skapas en referens till det aktuella forslaget. Nésta steg ér
att prioritera forslaget efter en skala, i de flesta fall tillimpar man en skala fran
0 till 4, 1 vilken 0 anses som ¢j bidragande till systemets vidareutveckling till 4
som upplevs som ett mycket bra krav att genomfora. Efter denna prioritering
sparas kraven 1 en preliminér aktivitetslista (Samuelsson, 2009).
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Anvindare,
kravstillare m.fl.

v

Forslag

1.1 Samla in
och registrera
krav

1.2 Analysera,
komplettera
och prioritera

Idébank Prel. aktiviteslista

FIGUR 5 DELPROCESS 1.2 - ANALYSERING, KOMPLETTERING OCH PRIORITERING
Kalla: Samuelsson, 2009. Egen bearbetning

Delprocess 1.3 — Planera, koordinera, prioritera och sekvensa

Den tredje delprocessen utgér fran den prelimindra aktivitetslistan. I denna
process involveras ett flertal aktdrer, sisom systemigare, systemfOrvaltare,
systemadministratorer, IT-avdelning/IT-leverantér m.fl. och de borjar arbeta
med de forslag som fatt hogst prioriteringsnummer. Aktiviteter sdsom
kostnadsbedomning, tidsétgang och paketering av forslag ligger i fokus. Den
sistndmnda aktiviteten innebér att en genomgéang av samtliga inkomna forslag
gas igenom och resultatet kan komma att bli att flera forslag kan sammanslas.
Ytterligare en viktig uppgift handlar om att komma 6verens om 1 vilken
ordning forslagen bor genomforas, i de fall da flera forslag har fitt samma
prioriteringsnummer, och dérefter skapa en planering utifran detta beslut.

Anvindare,
kravstallare
m.fl.

\4

Forslag

1.3
Planera,
koordinera
, prioritera
och
sekvensa

12
Analysera,
kompletter
aoch
prioritera

1.1 Samla
in och
registrera
krav

Forslag till Beslutsunderlag
aktivitetsplan

Prel. aktiviteslista

Idébank

FIGUR 6 DELPROCESS 1.3 - PLANERING, KOORDINERING,
PRIORITERING OCH SEKVENSERING

Kalla: Samuelsson, 2009. Egen bearbetning
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5.14 Prioritering av insamlade krav

For att avgora vilka insamlade krav som ér av storre betydelse for systemets
anvandning och vidareutveckling dr det av stor betydelse att dessa krav,
prioriteras och rangordnas. Men det &r inte bara av denna anledning som det &r
nodvandigt att dgna sig &t prioritering. Aspekter sdsom tid, ekonomiska och
personella resurser samt vilken grad av nytta och angeldgenhet samt hur vél
kravet stodjer systemets Overgripande mal styr kravets prioritering. Det dr den
person som besitter rollen som systemansvarig som ansvarar for att en korrekt
prioritering sker (Bergwall & Welander, 1996; Eriksson, 2007; Brandt, 2005;
Wiktorin, 1996). I litteraturen skiljer sig begreppen at mellan forfattarna, dock
ar inneborden 1 stort sett densamma. Brandt (2004), Eriksson (2007) och
Samuelsson (2009) presenterar en likartad prioriteringsskala som bestar av
fyra kategorier, vilka dr foljande:

Omedelbar (s.k. akut) - [ denna grupp hamnar de krav som ar ndédvéindiga for
att systemet ska kunna fungera perfekt och ddrmed fylla sin uppgift. Nér ett
krav av akut karaktir uppkommer skapas inget kostnads — eller 16sningsforslag
eller planering, vilket sker i de tva lagsta kategorinivaerna (medel och 1ag).

Hog — Denna prioriteringsgrad innebér att ett IS ska kunna fungera utan dessa
funktioner eller egenskaper, dock finns det risk for att systemet inte fungerar
smartfritt. Hog prioritering kan dven omfatta uppdatering av information pa en
webbsida.

Medel — Uppdatering av testanalys samt anvidndardokument och att sprida
information till systemansvarig ar tva arbetsuppgifter som faller under denna
niva.

Lag — Den sista nivan innehaller 6vriga krav som endast bidrar marginellt till

systemets helhet. Exempel pa sadana &r krav av estetisk typ vilka riktar sig till
systemets utseende eller krav pa snabbfunktioner.

5.1.5 Tekniker for kravinsamling

Beroende pa situation och vilka typer av krav som oOnskas samla in,
funktionella och icke-funktionella krav, ldmpar sig olika tekniker for att ta
fram krav pa ett IS. I tabell 2 presenteras en sammanstillning 6ver vilka
tekniker som litteraturen anger passar bést 1 given situation samt dess for- och
nackdelar.
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Bendmning Beskrivning Fordelar Nackdelar Kiilla
Grupparbeten (ex. | *Teknik som *Genom att *Kriver att Eriksson (2007);
workshop, innebdr att ett samtala utbyts deltagarna Brandt (2005);
brainstorming) antal anvindare erfarenheter och avvarar tid och Zhang (2007)
samlas och foren | idéer mellan engagemang pa
fokuserad deltagarna vilket bekostnad av sina
diskussion kring resulterar i ett ordinarie
ett forbestdmt hogt engagemang | arbetsuppgifter
amne eller frdn deltagarna.
problem. Idéer foder nya
idéer, vilket
resulterar i fler
idéer.

Enkét *Teknik som *Lamplig teknik *For att stilla ritt | Eriksson (2007) ;
innebdr att ett att anvinda vid fragor kriavs hog Brandt (2005)
flertal anvindare utvérdering av IS. | kunskap och
far svara skriftligt v . erfarenhet av den
pa fragor. -Moﬂlgh?t att na . | person som

flera anvindare pa - 5
. skriver fradgorna.
ett enkelt sétt.
*Fungerar mindre
bra for att stilla
fragor pé djupet.

Féltstudie *Teknik som Stor chans att *Kan uppsta Eriksson (2007);
innebdr att tyst kunskap svarighet att fa Samuelsson
betrakta samlas in, da tillgéng till (2009)
anvindare ndr de | anvédndare ibland | miljon.
utfor endast uttrycker “Risk att
arbetsuppgifter explicit kunskap. irrelevant

*Leder till en information
helhetsforstielse samlas in.
och kan skapa

aha-upplevelser.

*Kréver inte att

anvandaren deltar

aktivt, och

diarmed forlorar

fokus fran

arbetsuppgifter

TABELL 3 TEKNIKER FOR KRAVINSAMLING

5.2 Utformning av intervjufragor

En intervjuguide utarbetades (se Bilaga 3) med Overgripande fragor, vilken
fylldes pa med foljdfrdgor under intervjuns ging for att fordjupa
informationen och klargora eventuella otydligheter kring fragor och svar i
syfte att vara sdker fran fOrfattarens och respondentens sida att presenterad
information tolkats ritt. Intervjun var uppdelad i 4 delar (allménna fragor,
systemfOrvaltning, krav och strategisk niva). Syftet till denna uppdelning var
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att skapa en god struktur samt forsdkra sig om, fran fOrfattarens sida, att
fragorna stilldes i tur och ordning till respondenten.

Forfattaren borjade intervjun med att stdlla fragor av allmén karaktir. Syftet
med dessa fragor var att forfattaren skulle fi4 en god uppfattning om
respondentens befattning och arbetsuppgifter samt inom vilken/vilka
bransch/er verksamheten verkar i. Denna typ av information kan visas bli
betydelsefull om det visar sig att det gar att dra parallella linjer mellan
befattning samt insamling av krav inom systemforvaltning,

Del tva av intervjuguiden beroérde &mnet systemforvaltning, i1 vilken
respondent fick redogdra pa vilket sétt verksamheten forhaller sig till och hur
verksamheten arbetar med systemforvaltning. Anledningen till att forfattaren
valde att stilla denna typ av fragor lag till grund for att ta reda pa
respondenternas asikter om systemforvaltning med positiva samt negativa
aspekter.

I den tredje delen av intervjun stélldes fragor kring krav och respondenten fick
beskriva vilka tekniker som tillimpas for att samla in dessa under
systemforvaltningen. Detta for att undersoka hur kravinsamlingen sker i
praktiken samt ta reda pad respondenternas erfarenheter, upplevda problem
samt framgéangsfaktorer av kravinsamlingen inom
systemforvaltningsaktiviteten. Den information som framkom under denna del
ska ligga till grund for en jamforelse med genomford litteraturstudie.

Den fjdrde och avslutade delen av intervjuguiden handlade om strategi och
strategiska nivaer, i vilken respondenten fick beskriva om tekniken/teknikerna
for kravinsamlingen skiljer sig beroende péd vilken strategisk nivd som IS
verkar i. Syftet med denna fraga var att undersoka om olika tekniker lampar
sig béttre att tillimpa vid kravinsamling &n andra beroende pa strategisk niva.

5.3 Forberedelser och kontakt

Forfattaren valde att ta kontakt med tilltinkta respondenter via telefon. Detta
visade sig dock vara en besvarlig uppgift da flertalet var mycket upptagna och
ofta satt 1 moten. Med anledning av detta tog forfattaren beslutet att byta
strategi for kontakt och valde istéllet att kontakta intressanta personer med e-
post. Forfattaren ringde véxeln till berorda foretag och fick péa detta sitt reda
pa korrekt e-post-adress. Ett formellt brev skapades vilket beskrev forfattarens
bakgrund, syfte med studien samt information berdrande anonymitet.
Svarsfrekvensen var relativt hog av totalt 20 utskickade e-post-meddelande
svarade 12. Atta av de svarade var villiga att delta i studien. For att forbereda
aktuella respondenter infor intervjun bifogades de framtagna intervjufrdgorna 1
samma e-post-meddelande. Forfattaren och dvriga respondenter kom dverens
om tid for intervju genom besok pa foretag alternativt att intervjun skedde via
telefon. Da forfattaren hade mojlighet att vara mycket flexibel skickades
forslag ut pé dagar och tider, som respondenterna sedan fick vilja den tid som
passade dem bést alternativt foresld egen dag och tid.

5.4 Val av respondenter

D4 denna uppsats har som syfte att undersoka om de kravinsamlingstekniker
som forekommer 1 litteraturen tillimpas praktiskt 1 verksamheter anser

29



forfattaren att for att ta fram ett resultat som uppfyller tillforlitlighet dr av stor
betydelse att valet av respondenter uppfyller en viss bredd. Det forekommer en
mingd olika roller bland yrkesverksamma som arbetar med forvaltning av
system. De respondenter som deltagit i intervju for denna uppsats har olika
befattningar. Detta var ett medvetet val fran forfattarens sida med anledning av
att forfattaren ville spegla problematiken med kravinsamling utifrdn flera
synvinklar inom verksamheten samt uppvisa dessa aspekter utifrdn olika
strategiska omraden. Det dr ndmligen inte sjdlvklart att ndgot som upplevs som
en lattarbetad procedur pa hog niva motsvaras av samma enkelhet pa 1ag niva.
Med detta motiv anses, fran forfattarens sida, detta vara en viktig aspekt att ha
i atanke vid valet av respondenter.

De respondenter som har deltagit 1 intervju representerar olika typer av
verksamheter som verkar bade 1 den offentliga samt privata sektorn.

De respondenter som deltagit 1 intervju presenteras kort nedan:
Respondent 1 (R1)

R1 arbetar som IT-ansvarig pa ett foretag som har 105 anstdllda. Foretaget
verkar inom logistikbranschen och den senaste arsredovisning (2009) visar pa
en omséttning av drygt 74 MSEK.

Respondent 2 (R2)

R2 ar platschef pa ett foretag som verkar inom partihandel. Foretaget har
mellan 120-170 anstillda beroende pa sdsong. Omséttning for det senaste aret
ligger strax over 800 MSEK.

Respondent 3 (R3)

R3 arbetar som VD pé ett mindre foretag med 6 anstillda. Foretaget tillhor
branschen partihandel med inriktning pa kldder och skor. Det senaste aret
(2009) omsatte foretaget strax under 22 MSEK.

Respondent 4 (R4)

R4 arbetar som IT-chef 1 en mindre kommun. Kommunens IT och
informationsavdelningen omfattar for nirvarade 11 medarbetare.

Respondent 5 (RS)

RS ér systemforvaltare for studieadministrativa IS och arbetar pa en hogskola
beldgen 1 Vistra Gotalandsregionen.

Respondent 6 (R6)

R6 ér forvaltningskoordinator inom ett foretag med 228 anstéllda och hade en
omsittning 2009 pa 4400 MSEK. Foretaget verkar inom kollektivtrafik och ar
av privat dgo.

Respondent 7 (R7)

R7 arbetar som IT-chef pa ett familjedgt foretag med ca 700 anstillda.
Foretaget verkar inom detalj- och butikshandel, dess omsittning 1ag 2008 strax
over 2 000 MSEK. Foretaget har 31 varuhus 1 Sverige samt 9 1 Norge.
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5.5 Intervjuprocessen

Beroende pa aktuell respondents 6nskemal utfordes intervjun via telefon eller i
samband med ett besdk pa foretaget, tidsbrist att motas utanfor respondentens
foretag samt en bekvimlighet avgjorde valet av plats. Den information som
kom fram under samtalet fordes ned 1 form av stodanteckningar samt spelades
in med bandspelare, vilket hade godkénts 1 forviag fran aktuell respondent.
Varje respondent blev ocksé lovad anonymitet. Anledningen till att anonymitet
utlovades till samtliga berodde pa tva respondenters onskemaél, och istéllet for
att publicera namn pa vissa respondenter valde forfattaren att vara konsekvent
och alltsé inte publicera nagon respondents namn eller namn pé verksamhet.
Efter att forfattaren tagit detta stdllningstagande kontaktades samtliga
respondenter med denna information.

Intervjun borjade med att forfattaren beréttade kort om sin egen bakgrund samt
redogjorde for studien och dess syfte. Samtliga fragor som ingick 1
intervjuguiden stdlldes 1 samma ordning till alla respondenter, med undantag
for foljdfragor. Varje intervju tog mellan 20-40 minuter.

Avslutningsvis transkriberades det insamlade materialet som kommer att ligga
till grund for analyseringen. Med anledning av att intervjuguiden var uppdelad
1 avdelningar sammanstélldes dven respondenterna svar till dessa avdelningar.
Orsaken till denna sammanstillning var att skapa en tydlig struktur och
dérefter kunna jdmféra med framtagen information frdn genomford
litteraturstudie.

5.6 Presentation av insamlat material i praktiken

Foljande avsnitt redogor for respondenternas svar. Eftersom materialet &r
tamligen omfattat sker nedanstdende redovisning med bdrjan pa fraga 2. Skélet
till att denna nedanstdende sammanstillning inte omfattar fraga 1 samt fraga 4
beror pa anonymitet samt att den information som framkommit under fraga 4 i
intervjuguiden redogdrs i avsnitt 5.4. Nedanstdende sammanstéillning ar
uppdelad for varje fraga.

2. Vilken befattning har Ni inom verksamheten?

Respondenterna representerade foljande yrkesbefattningar:
1 IT-ansvarig

2 IT-chefer

1 Platschef

1 Systemforvaltare

1 VD

1 Forvaltningskoordinator

3. Vilken/vilka strategiska nivder arbetar Du pd?(Taktisk-, operativ-
eller strategisk niva)

Tva respondenter uppger att de arbetar pa operativ nivad medan resterande sex
respondenter arbetar bade pa operativ- samt strategisk niva. Ingen av
respondenterna uppger att de arbetar pa taktisk niva.
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5. Har verksamheten en egen IT-avdelning eller kops dessa typer av
tiinster in?

Sex respondenter uppger att den representerade verksamheten har en egen IT-
avdelning, antalet anstéllda varierar fran tre personer upp till 26 personer.
Gemensamt for dessa sex verksamheter de koper in standardsystem men sjdlva
systemforvaltningsfasen sker inom den egna verksamheten. I fyra fall sker
denna fas i1 samarbete med leverantoren, di utveckling och fordndring av ett
standardsystem ska anpassas till berérd verksamhet, niagot som inte
verksamhetens egen IT-avdelning kan gora. Tva respondenter beskriver att
verksamheten inte har ndgon IT-avdelning utan dessa tjanster kops in.

6. Om dessa kops in; Vad dr skilet/skilen till att Er verksamhet koper
in IT-tjinster?

De frimst forekommande orsakerna till att verksamheten viljer att
utkontraktera (eng. Outsourcing) dessa IT-tjdnster &r verksamheten inte
besitter den kompetens eller de resurser som anses vara nodvédndiga. Den
ekonomiska aspekten &r dven viktig da det &r billigare att kdpa in
standardsystem som dérefter genomgar en anpassning. En respondent forklarar
att de har en strategisk tanke bakom sitt av val utkontraktering da man vill 6ka
fokuseringen pa den egna verksamheten och mindre pa tekniken.

7 Vad innebdir systemforvaltning for Er?

Gillande den tredje fragan var samtliga respondenters svar relativt likvardiga.
Utveckling, vidareutveckling, underhéll av befintliga och driftsatta IS inom
verksamheten forekom hos samtliga respondenter. En respondent menade att
utover ndmnda tre faktorer att support till verksamhetens anstéillda var en
viktig aspekt som f6ll inom ramen for systemforvaltning. I svaren nimndes
dven att sdkerstillning av systemen skedde kontinuerligt 1 syfte att stodja
verksamhetens processer.

8 Hur arbetar Er verksamhet med systemforvaltning?

Flertalet respondenter beskriver att det dr IT-avdelningen som 1 huvudsak
ansvarar for systemens utveckling, anpassning och drift. En respondent delar
in systemforvaltningsarbetet i tva kategorier. En som omfattar sdkerstéllning
av drift, med arbetsuppgifter sdsom kontrollering och underhall av serverrum,
att det finns support pa bestimda tider samt rutiner for back-up och re-store.
Den andra kategorin omfattar att kontinuerligt féra en vidareutveckling som
stodjer verksamheten 1 dess utveckling, vilket kan omfatta sidkerstillning av att
systemen stodjer de processer som forekommer 1 verksamheten.

Flertalet respondenter beskriver att arbetet med systemforvaltning bedrivs med
hjdlp av att anstillda tilldelas olika typer av roller. Syftet med denna
rollindelning &r att sdkerstdlla att vidareutvecklingen ska ske inom
verksamheten. Exempel péd roller dr systemégare, teknisk ansvarig samt
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systemfOrvaltare. Vederborande som besitter rollen som systemédgare har 1
flera fall befattningen avdelningschef, exempelvis produktionschef &ar
systemigare for verksamhetens produktionssystem. Mélet med att tilldela
olika typer av roller till de anstillda dr att de personer som dagligen arbetar
mot systemet &dven ska ansvara for de aktiviteter som ingdr i
systemfOrvaltning. Berorda aktiviteter skiljer sig mellan verksamheter da dessa
ar faststillda inom den interna verksamheten.

Flertalet respondenter nimner dven de arbetsuppgifter som de arbetar med.
Exempel pd arbetsuppgifter &dr uppdateringar av nya versioner, att
tillhandahélla en stabil IT-milj6, ta emot och tillgodose 6nskemél angdende de
interna systemen, hantera samt rapportera uppdateringar, buggar och
felaktigheter till aktuell leverantor.

9 Finns det riktlinjer i Er verksamhet angdende systemforvaltning for
hur kravinsamling bor ske?

De verksamheter som tagit fram riktlinjer har storst antal anstéllda. Dessa
riktlinjer sker 1 form av ansvarsroller. En respondent anser att dess verksamhet
inte skulle fungera utan framtagna ansvarsroller pd grund av dess storlek for
att kunna driva ett fungerade systemforvaltningsarbete”. Vidare menar en
respondent att varje inkommet krav hamnar 1 verksamhetens
arendehanteringssystem, diar de utreds allt eftersom. Endast en verksamhet
anviander sig av en systemforvaltningsmodellen PM3, vilket dr den enda
verksamheten 1 denna undersdkning som tillimpar en erkdnd utvecklad
systemforvaltningsmodell. “Valet foll pa denna modell med anledning av att
verksamheten och dess anstdlla kdinde att PM3 var enkelt uppbyggd och Idtt
att implementera i jamforelse med ovriga systemforvaltningsmodeller samt att
verksamheten hade mdjlighet att bli certifierade anvindare”.

10 Vilken/vilka tekniker anviinds for att samla in krav under
systemforvaltning?

Flertalet respondenter beréttar att krav ménga ganger framkommer efter att ett
behov har upptickts. En respondent beskriver foljande: ... behoven
uppkommer ofta pd grund av att det finns nagot problem i verksamheten, det
dr ndgot som gar valdigt langsamt eller helt enkelt inte dr effektivt och ofta dr
det ju personer i verksamheten som jobbar med systemet ”.

Allt eftersom krav kommer in hanteras de i den ordning efter de kommer in,
och klassificeras direfter 1 prioritet. Mest frekvent forekommande var att krav
kom in skriftligt till systemédgaren, som har ansvaret for att utreda om kravet
upplevdes som vért att realisera, som till sin hjidlp anvdnde sig av en
ekonomisk kalkyl. Dérefter sker personliga méten med beslutsinnehavaren
som beslutar om realisering eller forkastning. Flera respondenter beskriver att
kontinuerliga moten mellan IT-avdelning och berdrda beslutsfattare dgde rum
En respondent pekade dven pa betydelsen att noggrant utreda pa vilket sétt
anpassningen/forandringen paverkar verksamhetens ovriga IS.
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11 Varfor anvinds just den/de tekniken/teknikerna?

Svarsfrekvensen till denna fraga var relativt svag. En respondent uppgav dock
att skriftliga forfragningar lampar sig bast da dessa sker pa ett strukturerat och
enhetligt sitt. Tvd av respondenterna uppgav att de inte funderat Gver
alternativa tekniker da personliga moéten, i form av avdelnings- och
ledningsmoten, alltid har fungerat bra. En respondent uppgav att “personliga
moten mellan ledning och IT-avdelning alltid har fungerat bra da IT-
avdelningen varit ndra verksamheten med fokusering pa att systemstodet skall
uppfylla  anvéindarnas och  kundernas  forvintningar”. Ovriga fyra
respondenter anger att de inte tillimpar ndgot systematiskt arbetssétt for
insamling av krav.

12 Prioriterar Ni krav?

Samtliga respondenter svarar ja pa denna frdga. Dock varierar
tillvigagangssittet for hur berdrd verksamhet har valt att denna prioritering
ska ga till. Tre respondenter uppger att det dr IT-chefen som &r ansvarig for
denna aktivitet och som beslutar vilka krav som tas upp vid méten. Det
framkommer 4ven att en verksamhet utvirderar samtliga krav som kommer in,
och efter denna utvirdering gors en prioritering. Likheter bland
verksamheterna ar att ju mer pengar det finns att spara, ju hogre kundnojdhet
verksamheten kan nd samt hojd kvalité pa produkterna/tjinsterna desto hogre
prioriteras kraven.

13 Om ja; Hur utmiirker sig ett krav (vilka egenskaper avgor) som far
hog prioritet gentemot krav som far lag prioritet?

Respondenterna besktriver att prioriteringsskalan bestdr av ord, som
exempelvis hog, medel och lag prioritet.

De krav som har hogst prioritering ar krav som har direkt negativ inverkan pé
den dagliga verksamheten, exempelvis produktionsstopp, hur mycket
verksamheten sparar i kronor och hur snabbt denna investering dterbetalar sig.
Aven krav som kommer fran kunder far en hdg prioritering, dé det kan inverka
negativt pa verksamheten om kunden véljer att avsluta sitt samarbete.

Lagst prioritering far krav som inte &terbetalar sig och inte péverkar
verksamheten 1 ndgon storre man exempelvis anstillda som Onskar
snabbkommandon for funktioner som har en lag anvindningsfrekvens.

14 Hur ser arbetsgdngen ut efter att nya krav har kommit fram? (hur
ser arbetet ut med att anpassa befintliga system)

Majoriteten av de tillfrigade svarade att arbetsgdngen for anpassning av
befintliga, driftsatta system paminde starkt om arbetsmomenten vid
systemutveckling. D4 ett beslut fattats om att implementera kravet, skapades i
flera fall en kravspecifikation bestdende av krav pa funktionalitet, integrering
med Ovriga system, designaspekter m.fl. Om verksamheten inte hade resurser
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att sjdlva gora denna anpassning kontaktades systemets leverantér med
forfragan pa offert, viktiga aspekter i offerten var ekonomi samt tidsatgéng.
Niér offerten skickas till verksamheten skedde en utvérdering for att sikerstilla
att investeringen kommer att betala tillbaka sig. Vid de tillfillen som
verksamheten beslutade att gora investeringen skedde 1 vissa fall en forstudie,
beroende pa anpassningens omfattning. Samtliga respondenter var 6verens om
att testning var en mycket betydelsefull aktivitet efter systemets anpassning.

15 Skiljer sig kravinsamlingstekniken/teknikerna beroende pd vilken
strategisk nivd (operativ, taktisk samt strategisk) i verksamheten som
systemet anvinds pa?

I denna fraga angav respondenterna svaret nej, eller att de inte hade nagon
mdjlighet att avgora detta. En av anledningarna till detta kan bero pa att
merparten av driftsatta system som forekom 1 aktuella verksamheter 1 stort sett
endast verkar inom den operativa nivan. En respondent uppgav att personal-
samt kapacitetsplanering samt prognostisering, vilket ingér 1 den taktiska samt
strategiska nivéan gjordes i Excel.

16 Om ja; Pd vilket siitt skiljer de sig?

D4 ingen av respondenterna svarade ja pa denna fraga kan ingen information
redogoras.
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6 Analys

I detta avsnitt tillimpas den genomforda litteraturstudien for att analysera det
empiriska materialet. Nedan foljer en analysering av de processer som
behandlats i litteraturen gentemot det insamlade empiriska materialet.
Avsnittet avslutas med en sammanfattande analys mellan teori och empiri.

6.1 Analys av processen for kravinsamling

Da en del av syftet med denna uppsats var att undersoka hur kravinsamling
fungerar 1 praktiken gentemot de riktlinjer som forekommer 1 litteraturen har
denna analys till avsikt att undersdka och presentera huruvida teori och praktik
overensstimmer géillande processen for kravinsamling.

I praktiken och 1 teorin (se Delprocess 1.1) har processen for kravinsamling
flera likheter, men det forekommer dven olikheter. Samuelsson (2009) menar
att en beslutsprocess resulterar 1 effektiv kravhantering och mdjliggor arbetet
med prioritering enklare. Detta synsétt har inte applicerats i praktiken, da
ingen av de tillfrigade respondenterna uppger att deras verksamhet tillimpar
nagra specifika erkénda riktlinjer, vilket forordas 1 teorin. Istdllet har aktuella
riktlinjer tagits fram ad hoc som ldmpar sig bast for den aktuella verksamheten
och systemet. Anledningen till detta, forefaller sig vara att systemforvaltning
inte har varit ndgon hogt prioriterad aktivitet i verksamheter. Respondenterna
beskriver dven att krav standigt kommer in 1 skriftlig form, frin verksamhetens
anstillda, leverantorer, kunder m fl. Nar ett krav foreslas ska det lamnas till
systemforvaltaren med en utforlig beskrivning, 1 litteraturen benidmnd som
forvaltningslogg. Praktiken och teorin dr ense om detta sitt att dokumentera
inkommande krav.

Fokus 1 den forsta delprocessen beror insamling och registrering av olika
aktiviteter, det vill sdga 1 detta sammanhang; krav. Den person som besitter
rollen som systemfOrvaltare &r ansvarig for att denna process fungerar
smartfritt. En méngd olika aktérer och anvédndare har mgjlighet att komma
med forslag, till exempel forbéttringsforlag, onskemél och forfragningar.
Samuelsson (2009) och Brandt (2004) argumenterar for att efter att krav
samlats in ska dessa registreras i ett dokument, sa kallat forvaltningslogg. 1
detta dokument dr det anvéndare sjdlv som anger berort system, beskrivning
av forslaget, vilken typ av effekt som dndringen forvéntas dstadkomma samt
uppskattad angeldgenhet. Ett sidant dokument upprittas for varje krav som
kommer in till systemforvaltaren. Exempel pa hur ett sdidant dokument kan
vara utformat visas 1 Bilaga 4. Samtliga inkomna krav placeras 1 en idébank.
Samuelsson (2009) rekommenderar att verksamheter anvédnder sig av ett
arendehanteringssystem. Under intervjuerna framkom det att lite mer &n héften
av tillfrigade verksamheterna anvédnder sig av dokument som kan liknas till
den forvaltningslogg som beskrivs i teorin. Utformningen av dessa dokument
varierade mellan verksamheterna, bade innehéll och designméssigt, men trots
detta s& var inneborden i stort sett densamma som teorin foresprakar. Exempel
pa innehall som skiljde sig var frimst vilka typer av uppgifter som var
obligatoriska att ange. Resterande beskriver att forslagen skrivs ned 1 ett tomt
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dokument, vanligtvis, 1 textform. Detta resulterar i att den person som tar emot
forslaget sjdlv far komplettera med uppgifter om detta anses behdvas.

Brandt (2005) argumenterar for ett framgéngsrikt arbete med att fordndra och
vidareutveckla IS har inférandet av roller en stor betydelse. Majoriteten
uppger att arbetet med kravinsamling ar fordelat pa olika roller. De
verksamheter som tilldmpar dessa roller redogor for att denna arbetsteknik har
resulterat 1 6kad struktur och bittre framforhallning. Dock férekommer det
betydligt farre roller i praktiken @n vad teorin rekommenderar. Forfattaren har
uppfattningen att det forekommer fler ansvarsroller 1 praktiken 4n vad
respondenterna uppger, da flertalet av dessa roller dr av informell typ. En
forklaring till att respondenterna inte uppger informella roller anser forfattaren
ligga 1 att individer inte alltid & medveten om denna typ av roller.

Verksamhetens storlek visar sig vara av betydelse om verksamheten har tagit
fram direktiv for hur inkommande krav ska hanteras med roller och
dokumentering. De verksamheter som &r av mindre storlek tillimpar mer
frekvent samtal och diskussion utan att anvinda sig av roller eller nagot
dokumentationsunderlag. Forfattaren stodjer Brandts (2005) bedomning om att
anledningen till detta kan bero pa dels pa att mindre verksamheter tillimpar
utkontrakterade (eng. Outsourcing) system och nir ett krav kommer in tar
kravldmnaren omgdende kontakt med systemleverantoren efter att diskuterat
med sina kollegor i syfte att f& medhall att kravet &r vért att podngtera for
leverantéren. En annan betydande faktor verkar vara antalet system som ska
forvaltas. Gemensamt for samtliga verksamheter dr dock att de inkomna
kraven maéste uppfylla vissa uppfylla vissa kriterier sdsom ekonomi eller att
anvindare sparar tid oavsett om den aktuella verksamheten tillhor privat eller
offentlig sektor.

6.2 Analys av prioritering av krav

Denna uppsats hade dven malet att undersoka hur verksamheter tillimpar
prioritering av insamlade krav och belysa pé vilket sétt praktik och teori skiljer
sig at.

Krav som kan generera ekonomiska resurser, verksamhetsnytta, kundnéjdhet,
okad tidseffektivisering samt hog produktkvalité ar begrepp som tilldelas
hogst prioriteringsgrad 1 verksamheter. Vid jamforelse med Samuelsson
(2009) delas ndmna aspekter med verkligheten, dock ndmns inte tidsperioden
for aterbetalning av investering i litteraturen, ndgot som visats sig ha en
mycket stor innebord vid prioritering i praktiken dé flertalet respondenter
berittar att den ekonomiska aspekten samt vilken nytta for verksamheten
fordndringen kan bidra med, har en betydande roll om krav ska realiseras eller
forkastas.

I litteraturen (Brandt, 2009; Samuelsson, 2010; Bergwall & Welander, 1996)
forkommer rekommendationer om att systemansvarig bor ansvara for att
prioritering av krav tillimpas pa korrekt sitt med forutbestimda 16pnade
tidsintervaller. I det praktiska visar det sig att det frimst dr den person som
besitter posten som IT-chef alternativt systemégare bdr ansvaret for
prioriteringsaktiviteten.
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Produktionsstopp ar ett typiskt forekommande exempel som klassas som
hogsta prioriteringsnivd inom verksamheter. Vid dessa tillfdllen ligger fokus
pa att 10sa problemet sa snabbt som mojligt pa kortast mojliga tid. Varken
planering eller olika typer av l6sningsforslag skapas, vilket delas med teorin,
utan fokus ligger pa att stoppa den negativa paverkan av verksamheten.

Med anledning av att flertalet intervjuade verksamheter befinner sig inom
detaljhandeln klassades krav som kom frdn kunder hogt. Verksamheter
beskriver att de investerat i efterfrigade krav i sina system fran kunder, for att
inte riskera att forlora kundes anseende eller kunden som helhet.

Krav som beror effektivisering och generella fordndringsbehov klassas
vanligtvis med nivan medel. Exempel som framkom under intervju var krav
som berdrde utbildning till personal av de interna system, vilket skulle
generera att systemen utnyttjades maximalt som det 6nskvérda resultatet

I praktiken anses den ldgsta prioriteringsnivan, bendmnd som lag, innehalla de
faktorer som beskrivs 1 litteraturen, dvs. krav som inte uppfyller de kriterier
for aterbetalning mitt 1 tid och ekonomiska resurser.

6.3 Analys av tekniker for kravinsamling

Beroende pd vilken teknik som tillimpas 1 arbetet med kravinsamling kan
olika typer av krav samlas in, exempelvis funktionella och icke funktionella
krav. I teorin framkommer det i1 synnerhet tre tekniker som forfattare forordar
(Eriksson, 2007; Brandt, 2005; Zhang, 2007; Samuelsson, 2009), vilka
beskrivs 1 tabell 3. Det har visat sig att de tillfrdgade verksamheterna inte
tillimpar de tekniker som litteraturen forordar, redogdrs 1 tabell 3. Samliga
verksamheter menar att det 16pande kommer in krav utan att verksamheten
arrangerar  gruppmoten, skapar enkdter eller genomfor féltstudier.
Respondenterna beskriver att de dr vana att arbeta 1 workshops, men inte ur ett
systemfOrvaltningsperspektiv, utan mer 1 sammanhang géillande utveckling av
ett IS. Dock ser de inga hinder 1 att tilldmpa denna teknik 1 syfte att anpassa
och forbattra systemet.

Anledningen till att ett litet antal verksamheter tillimpar fa tekniker géllande
kravinsamling anser sig forfattaren se vissa tendenser till att vidareutveckling
av system inte har den hogsta prioriteringsgraden. I teorin beskrivs en av
fordelarna med grupparbeten utbytet av erfarenheter och idéer, vilket tillampas
i praktiken, dock kan det handla om icke arrangerande samtal sdsom vid
kaffeautomaten eller under lunch. Verksamheternas synsétt pa tillimpade
tekniker for kravinsamling, se tabell 2, dr bade av positiv och negativ art. Det
positiva uttrycks 1 form av att resurser inte behover stillas till forfogande, men
flertalet respondenter dr fridgande Over vilka krav som skulle komma fram
under exempelvis en workshop, och huruvida berdrt system skulle fungera
med fordandringar som framkommit under en erkénd teknik.
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7 Slutsats

1 detta avsnitt redogors for vilka slutsatser som har framkommit under
arbetets gang for att kunna besvara uppsatsens problemformulering och syfte.
Avslutningsvis sker en diskussion gdllande styrkor och svagheter i
arbetsprocessen samt forslag pad vidare forskning inom dmnet.

For att kunna besvara uppsatsen syfte och de tre delfragor, vilka tillsammans
knyts an till uppsatsens forskningsfrdga har jag valt att dela upp detta avsnitt
efter varje delfraga, som ar foljande: “hur ser tillvigagdngssdttet ut i
praktiken gdllande insamling av krav gentemot de rekommendationer som
forekommer i teorin?”, “Vilka faktorer avgor ett kravs tilldelade
prioriteringsnivd?” och "Vilka dr de framst forekommande tekniker som
tillimpas vid kravinsamling under systemutveckling?

7.1 Slutsats rorande processen for kravinsamling

Nedan redogors de slutsatser och en diskussion om den forsta delfridgan; Hur
ser tillviigagangssiittet ut i praktiken gillande insamling av krav gentemot de
rekommendationer som forekommer i teorin?

Uppfattningen om att ansvarsroller &r en framgéngsfaktor for att kunna skapa
ett framgangsrikt utvecklingsarbete pa ett strukturerat sitt delas i litteraturen
och bland individer 1 verksamheter. Liksom 1 litteraturen skiftar antalet roller
och bendmning pa dessa i praktiken. I de verksamheter som har valt att arbeta
med ansvarsroller har det visats sig att rollbenimningarna systemigare,
systemansvarig samt driftansvarig dr de mest forekommande rollerna i
praktiken. Undersokningen har dven visat att teorin och praktiken har relativt
likasinnade uppfattning om vilka arbetsmoment och ansvarsuppgifter som den
aktuella rollen innebdr.

I studien framgar det att verksamhetens storlek och antal interna system har en
betydande roll for ledningens instéllning att bistd med ekonomiska resurser
och personal till att investera 1 ett strukturerat arbetssitt med vidareutveckling
av befintliga system.

7.2 Slutsats rorande prioritering av krav

Nedan redogors de slutsatser och en diskussion om den andra delfragan; Vilka
faktorer avgor ett kravs tilldelade prioriteringsniva?

I litteraturen redogdr flertalet forfattare att vikten av kravprioritering ligger 1
aspekter sdsom tid, ekonomiska och personella resurser. Verksamheter delar
dessa aspekter men poédngterar samtidigt att den frdmsta anledningen till
prioritering dr ekonomi samt vilken nytta verksamheten kan forvinta sig om
kravet realiseras.

Den genomforda studien visar dven pé en delad uppfattning om att prioritering
av krav dr en mycket viktig aktivitet, dock framkommer det att
verksamheterna sjdlva har tagit fram en prioriteringsskala, som anvénds till
underlag for denna aktivitet. I litteraturen har det visats sig att forfattare ar
oense om vilken typ av prioriteringsskala som dr bést applicerbar, vissa menar
en numerisk skala, andra argumenterar for att en skala beskriven med ord é&r
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mest ldmplig. I studien framkommer det att majoriteten av de tillfragade
verksamheterna har valt den senare prioriteringsskalan, dvs. den som utgors av
ord, sdsom omedelbar, hog, medel samt lag prioritet. De krav tilldelas
omedelbar prioritering dr faktorer som har en direkt paverkan pa
verksamheten, exempelvis kraschat system som skapar produktionsstopp.
Krav som kommer fran kunder har dven de en hog prioriteringsniva, da de
tillfrdgande verksamheterna uppger att risken alltid finns att de forlorar
kunden om han inte ir tillfredsstélld.

Krav prioriteras alltsé frimst utifran faktorerna verksamhetsnytta, kundnojdhet
samt ekonomisk aterbetalning.

7.3 Slutsats rorande tekniker for kravinsamling

Nedan redogors de slutsatser och en diskussion om den tredje delfragan; Vilka
ar de frimst forekommande tekniker som tillimpas vid kravinsamling under
systemutveckling?

For att samla in krav pa ett strukturerat tillvigagangssatt forordar litteraturen
ett antal insamlingstekniker, sdsom grupparbete, enkédt samt filtstudie.
Undersokningen visar pd att den frimst forekommande insamlingstekniken
uppges vara genom samtal och diskussion, som fridmst uppkommer under
ostrukturerade situationer, sdsom vid kaffeautomaten eller under lunch.

Den person som ansvarar for insamlade krav ser helst att kraven kommer in
skriftligt med beskrivning som kravstéllaren forvéntar sig att realiseringen ska
medfora. I undersokningen framkommer det att de krav som redovisas
skriftligt dokumenteras i ndgon form, det kan vara ett drendehanteringssystem
eller genom ett manuellt system, exempelvis parmar.

7.4 Reflektioner dver uppsatsen

Att studera systemforvaltning och kravhantering har varit intressant, men
samtidigt en utmaning dd méngden litteratur inom dmnet ar liten.

Efter att genomfort analyseringen som baseras pa litteraturstudien och det
framkomna material fran intervjuer har jag funderat en del pé vad jag skulle
gjort annorlunda. For att sé en storre spridning och variation bland svaren hade
jag kunnat intervjua personer som arbetar med forvaltning via outsourcing,
exempelvis IT-konsulter.

Jag har under arbetes gang frangatt att undersdka insamlingstekniker for krav
och ta fram arbetssétt som skiljer sig mellan verksamheters strategiska nivaer.
Da det finns en liten méngd litteraturmaterial om &dmnet och efter att
genomfort samtliga intervjuer insdg jag att riktlinjer for hur ett
kravhanteringsarbete bor ske, vilket ror hela verksamheten ar mer efterfragat.

Det framtagna resultatet dr ett bland ménga, och jag vill podngtera att det inte
ar det enda och ritta, utan ett bidrag ur en annan aspekt inom krav och
systemfOrvaltningsomradet.
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7.5 Vidare forskning

Under arbetet med denna uppsats har jag bekriftat, som dven pévisas i
litteraturen, att verksamheter har uppfattningen att systemutvecklingsfasen ér
mer betydelsefull 4n systemforvaltningsfasen. Detta resonemang baseras pa att
fler resurser, bland annat i form av ekonomi, personal samt tid, liggs pa
utvecklingsfasen. Jag ser det mycket intressant att komplettera denna
undersokning med en jimforelse mellan faserna for systemutveckling och
systemforvaltning med fokusering pa krav. Genom att redovisa likheter samt
skillnader dr det troligt att f& fram ett resultat som redogoéra for en hogre
ateranvindningsgrad géillande tekniker och prioriteringsunderlag.
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Bilaga 1 — Symbolforklaring till delprocesskartor

E;j kartlagd process
eller funktion

Process eller
arbetsuppgift

> Processens
huvudinformationsfléde

Processens
stodjande informationsflode

\4

Information
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Bilaga 2 — Brev till tilltankta respondenter
Foljande brev skickades via e-post 2010-05-05

He;j,
Jag ar student pd Hogskolan i Skdvde och skriver just mitt examensarbete
inom informationssystemutveckling.

Mitt examensarbete handlar om pé vilket sitt verksamheter samlar in krav
under systemforvaltningsprocessen. Syftet med studien &r att undersoka pa
vilket sétt krav samlas in géllande anpassning och utveckling av de
informationssystem som forekommer 1 Din verksambhet.

Nu undrar jag om Du skulle vara intresserad av att svara pa ett par korta fragor
om hur just Din verksamhet utvecklar och anpassar befintliga
informationssystem?

Tack pa forhand for Din medverkan!
Med vinlig hélsning
Cecilia Berndtsson
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Bilaga 3 — Intervjuguide

Denna intervjuguide l&g som underlag till genomférda intervjuer. Innan
intervjuerna dgde rum, skickades detta underlag till respondenter 1 syftet att
denne skulle kunna forbereda sig infor intervjun.

Allménna fragor

Namn pa verksamhet/organisation?

. Vilken befattning har Ni inom verksamheten?

3. Vilken/vilka strategiska nivaer arbetar Du pa? (Taktisk, operativ eller
startegisk niva).

4. Kan du berétta lite om Er verksamhet?

5. Har verksamheten en egen IT-avdelning eller kops dessa typer av
tjénster in?

6. Om dessa kops in; Vad ér skélet/skélen till att Er verksamhet koper in
IT-tjanster?

N —

Systemforvaltning

7. Vad innebér systemforvaltning for Er?

Hur arbetar Er verksamhet med systemforvaltning?

9. Finns det riktlinjer i Er verksamhet angdende systemforvaltningen for
hur kravinsamling bor ske?

*

Krav
10. Vilken/vilka tekniker anvands for att samla krav under
systemforvaltning?

11. Varfor anvinds just den/de tekniken/teknikerna?

12. Prioriterar ni krav?

13. Om ja; Hur utmérker sig ett krav (vilka egenskaper avgor) som far hog
prioritet gentemot ett krav som far l1ag prioritet?

14. Hur ser arbetsgdngen ut efter att nya krav kommit fram? (hur ser
arbetet ut med att anpassa befintliga system)

Strategisk niva

15. Skiljer sig kravinsamlingstekniken/teknikerna beroende pa vilken
strategisk niva (operativ, taktisk samt strategisk) i verksamheten som
systemet anvinds pa?

16. Om ja; Pé vilket sétt skiljer de sig?

Stort tack for din medverkan!
Cecilia Berndtsson
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Bilaga 4 — Forvaltningslogg

Nedanstdende figur dr ett exempel pd hur en forvaltningslogg kan vara
utformad. Exemplet dr himtat fran Samuelsson (2009).

Uppgift Obligatorisk | Beskrivning
. X Namn pa forslagsbestéllaren, organisation, telefon, e-

Kontaktuppgifter post

Datum X Datum dé forslaget registrerats

Forslagsidentitet X Unik

Fi’)rslagsobj ekt X Ange vilket system forslaget géller

Forslagstext X Beskrivning av forslaget

Bedomd effekt X Vilken pédverkan far forslaget och vilket(a) av
forvaltningsplanen mél paverkas

Ange]ggenhet X Hur viktigt anser forslagsstdllaren att forslaget &r?
Angeldgenskala 1-4, diar 1=1ag och 4=mycket hog

Deadline Anger om det finns ett datum da forslaget senast bor
vara infort och varfor

Status Forslagets status. I detta fall ’1.1”, dvs. har hanterats
enligt delprocess 1.1

Incident Vilken(a) incident(er) ar upphov till forslaget?

Kostnad Vad éar totalkostnaden for att genomfora forslaget?

Utforande Vem skall genomfora forslaget?
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Bilaga 5 — Transkriberingsunderlag

Nedan presenteras de transkriberingar av samtliga intervjuer. Da anonymitet
gillande personnamn samt foretagsnamn har efterfrdgats av respondenter har
dessa uppgifter tagits bort.

Plats: Telefonmote

Datum: 2010-05-06

Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson

1 Cecilia Berndtsson Da borjar jag med att fraga om ditt namn.

2 Respondent1 ~ --—---

3CB Vilken verksamhet jobbar du pa?

4R1 e

5CB Vilken befattning har Ni inom verksamheten?

6 RI Jag ar IT-ansvarig

7CB Vilken/vilka strategiska nivaer arbetar Du pa?
(Taktisk, operativ eller startegisk nivd)

8 R1 Jag skulle sdga operativ niva

9CB Kan du beritta lite om Er verksamhet?

10 R1 Vi transporterar fabriksnya mobler fran producent

till butik. Var specialitet ar konsoliderade
transporter till butik enligt fast turlista och hég
kvalitet i hanteringen (mycket lag skadefrekvens).

11 CB Har verksamheten en egen IT-avdelning eller kops
dessa typer tjanster in?

12 R1 Vi har en IT-avdelning som for nirvarande har tre
stycken heltidsanstillda som arbetar med drift och
utveckling, men vi koper dven in tjénster.

13CB Vilka skélen till att verksamheten har valt koper in
IT-tjdnster?

14 R1 Ja, det dr vél framst tidsskél, kompetensskél och ur
ett strategiskt perspektiv dd man kan fokusera mer
péa verksamheten och mindre pa tekniken.

15CB Vad innebér systemforvaltning {6r Er?

16 R1 Underhall, drift och vidareutveckling av driftsatta
system.

17 CB Hur arbetar Er verksamhet med systemforvaltning?

18 R1 Viér IT-avdelningen skoter denna ad hoc. Det vill

sdga att uppdateringar och forandringar med mera
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19CB

20 R1
21 CB

22 R1

23 CB
24 R1

25CB
26 R1
27CB

28 R1

29 CB

30 R1

tas om hand nér nya versioner kommer eller om
nagon patalar ett fordndringsbehov. Sedan har vi ju
roller 1 verksamheten, vilka dr systemégare,
systemansvarig och driftansvarig.

Finns det riktlinjer 1 Er verksamhet for
systemforvaltningen for hur kravinsamling bor ske?

Nej, det har vi nuldget inte.

Vilken/vilka tekniker anviands for att samla krav
under systemforvaltning?

V1 har kontinuerligt personliga moéten mellan IT-
avdelningen och berorda personer i1 verksamheten.

Varfor anvénds just den/de tekniken/teknikerna?

Detta har fungerat bra historiskt da IT-avdelningen
alltid varit mycket ndra verksamheten med fokus pa
att systemstodet skall uppfylla anvindarnas och
kundernas férvéntningar.

Prioriterar ni krav?
Ja, det gor vi.

Kan du beritta hur ett krav utmérker sig, alltsa
vilka egenskaper som avgdr som féar hog prioritet
gentemot ett krav som fér 1ag prioritet?

Jag skulle vilja dela upp dem i tre kategorier:

Hog prioritet far krav som har en direkt, negativ
paverkan pa den dagliga verksamheten det kan vara
ett stopp 1 produktionen. Ett annat exempel pa krav
med hog prioritet ar direkta kundkrav.

Medel prioritet far krav som kan effektivisera
verksamheten och generella forandringsbehov.
Lagst prioritet far sint som gér arbeta runt utan
storre forluster eller yttre paverkan.

Hur ser arbetsgéngen ut efter att nya krav kommit
fram? Kan du berétta om hur arbetet ser ut med att
anpassa befintliga system.

Arbetet utfors direkt i de fall det 4r ndgot som skall
eller kan hanteras internt annars kontaktas extern
leverantdr for en forsta uppskattning om mojliga
l16sningar, planering och kostnad. Dérefter paborjas
specifikationsarbetet som sedan skickas till
leverantoren for offert.

Offerten granskas och pengar édskas internt.

Ovrig planering, testning, driftsittning planeras
sedan av IT-avdelningen 1 samrdd med
produktionsansvariga.
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31CB Skiljer sig kravinsamlingstekniken/teknikerna
beroende pé vilken strategisk niva (operativ, taktisk
samt strategisk) 1 verksamheten som systemet
anvéands pa?

32 R1 Negj.
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Plats: Besok pa respondentens arbete

Datum: 2010-05-12

Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson

1 Cecilia Berndtsson
2 Respondent 2
3CB

4 R2

5CB

6 R2

7CB

8 R2

9CB
10 R2

11CB

12 R2

13CB
14 R2

Vilken befattning har Ni inom verksamheten?
Jag arbetar som platschef

Vilken/vilka strategiska nivder arbetar Du pa?
(Taktisk, operativ eller startegisk nivd)

Mest strategisk och taktisk niva. Inte sérskilt
mycket operativ niva

Kan du beritta lite om Er verksamhet?

Vi finns i Tibro med en anldggning pa 22000 kvm,
mellan 100 -170 anstéllda beroende pa nér pé aret.
V1 har 3 st floden 1 verksamheten, dels distribution
frén lager, dels packning for flyg s.k. pre-order och
dels packning for ombordforsdljning pa flygplan.
Vi lagerhaller och packar ca 8000 olika artiklar
uppdelade 1 varugrupperna alkohol, konfektyr,
tobak, parfym, kosmetik, skincare och accesoarer.

Har verksamheten en egen IT-avdelning eller kops
dessa typer tjanster in?

Vi har en egen IT-avdelning 1 Tibro med 2 personer
och koncernen har en IT-avdelning i huvudkontoret
pa Arlanda och dér kan jag tdnka mig att det ar ett
10-tal personer.

Vad innebér systemforvaltning for Er?

Om man tinker fritt. Det vi liksom gor med véra
system som vi har 1 verksamheten, dels handlar det
naturligtvis om att sikerstélla driften fungerar att de
ar tillforlitliga. Det ar ju alltid ett I6pande arbete att
se till att serverrum ar utrustade som de ska, det
finns support pa de tider det ska och att det finns
rutiner for backup och restore, sddana hér grejer
runtomkring som man ser till att man sékrar driften.
Det dr ju en grej inom systemforvaltning antar jag.
Det andra dr ju att hela tiden se till att utveckla
systemen sa att de stodjer verksamheten s& bra som
mojligt pa alla horisonter kan man sédga. Men gora

52



15CB
16 R2

anpassningar t.ex. och likandande for att sikerstilla
att systemen stodjer processerna. Och det brukar ju
fangas upp pa olika sitt d& tex. att man har
avstimningsmoten med olika avdelningar som fér
ge synpunkter pd vad som kan {Orbéttras 1
systemen, sen gor man 1 princip alltid businesscase
pa det, tittar pa vad det kostar ekonomiskt och vad
man vinner pa det ekonomiskt. I vissa fall handlar
utveckling om att stddja verksamheten mer
strategiskt, att det géar att rikna hem. T.ex. att man
behover ha en applikation pd ett nytt sprak eller
liknade.

Hur arbetar Er verksamhet med systemforvaltning?

Vi héller ju pé att ta fram en struktur med olika
roller for varje system. 5 st roller ska finnas. Dels
med ansvarsdrift kan man sdga, det ligger ju pé IT-
avdelningen. Dels en systemdgare, som ansvarar
for systemets strategiskt. Och nagra andra roller.
Aven sidana hir leadusers, jag kommer faktiskt
inte ihdg de allihopa, men podngen ar ju att
utvecklingen av systemen ska drivas inom
verksamheten. T.ex. den som dr systemégare for ett
t.ex. ett produktionssystem s& &r jag eller var
produktionschef systemégare och ansvarar for att
identifiera utveckling av systemet och utvérdera sa
att sdga kostnad mot benefit. S& det ar ju diar mot
man forsoker jobba. Det &dr var IT-chef pd Arlanda
som har initierat det tillsammans med oss for att fa
tydligare roller kring systemfOrvaltning.
Grundprincipen &r att man separerar kan man
siga... Det finns ju flera aspekter dels
supportaspekten och den vill man ju ocksa.. Det
finns ju olika typer av support. Dels... man vill ju
gidrna ha leadusers i verksamheten dd som é&r
vilutbildade 1 systemet och som anvénder systemet
hela tiden. Att det dr anvidndare som &r det som
finns pa IT-avdelningen. Det vet man ju hur bra
helpdesk brukar vara pa IT-avdelningen for att
svara pa affarssystemfragor. Det funkar ju inte utan
det méste ju vara folk i verksamheten. En person ,
ja t.ex. arbetsledaren for lagret ar leaduser for vart
lagerhanteringssystem som kan hjdlpa alla andra
medarbetare att vara forste linje support. Sedan om
det ar krangligare problem eller fel d& for man det
till IT-avdelningen som i sin tur kanske maéste ta
hjilp av leverantoren eller liknande. Men jag tror
att jag har de dir rollerna. Men det &r faktiskt
valdigt .. det besktiver ganska vil hur arbetet med
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17CB

18 R2
19CB

20 R2
21 CB

22 R2

23CB
24 R2

systemfOrvaltning ar tinkt. Men grundprincipen &r
ju att utveckling ska drivas i linjen, medan driften,
ja se till att systemet funkar och &r snabbt och sa
dér, det hanteras ju pa IT-avdelningen.

Finns det riktlinjer 1 Er verksamhet for
systemforvaltningen for hur kravinsamling bor ske?

Nej

Vilken/vilka tekniker anvinds for att samla krav
under systemforvaltning?

Vad menar du med krav?

Krav ar ett behov eller ett Onskemdl som
anvindaren har pa ett system.

For jag skulle mer se det som det ar tvéd steg. Det
forsta dr att vi ser att o) vi behover ett béttre stod
for inventering. Det tar jdttemycket tid sd vi
behover ett bittre stdod for inventering. Det ar
behovet och sedan nésta steg ér att definiera upp ok
vad ar det exakt det vi vill ha. Det 4r liksom kraven.
Ok vi vill liksom ha en skidrm dir man kan fa ut de
hir artiklarna alltsd det lagerstillet dir man kan
knappa in rdknade saldo, att systemet kan ta ut en
lista pa diffarna for omrikning liksom. For mig &r
behovet en sak och kravet en annan sak. Och det
borjar ju alltid med behoven och de uppticks ju pa
mer eller mindre strukturerat, ofta mindre
strukturerat. Alltsd behoven uppkommer ofta pga
att det finns ndgot problem i1 verksamheten, man
kdnner att det dr ndgot som gar vildigt langsamt
eller helt enkelt inte dr effektivt och ofta ar det ju
personer 1 verksamheten som jobbar med systemet,
anvindare 1 systemet som kédnner att varfor kan vi
inte trycka femton knappkombinationer for att
hantera en viss process, varfor kan vi inte ha négra
snabbkommandon for att komma dit eller varfor
kan man inte scanna plockplatsen for att verifiera
att man stiller ritt sa att man far battre kvalitet.
Och sant tas ju wupp vildigt mycket pa
avdelningsmoten, d4 man diskuterar detta hela
tiden. Ok vad &r det som funkar pd avdelningen,
vad dr det som inte funkar. Bade naturligtvis med
arbetskamrater men ocksd med arbetsprocesser.
Dér utkommer véldigt mycket. Sen en del kommer
ju av behov sé att siga..

Men hur kommer dessa behov fram?

Typ om jag jobbar pa lagret att plocka grejer och
kdnner att.. ja vad ska vi ta som exempel... Jag
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mairker upp varje kartong jag packar sa star det inte
tydligt pa varje kartong vad den innehaller. Det star
bara ett Iopnummer s méste man scanna kartongen
for att se vad den innehdller men for att lattare
kunna hélla reda pa allting skulle jag vilja att det
stod direkt pa kartongen vad den innehaller och om
kunden ringer och angrar sig jag vill inte ha den
artikeln eller jag har lagt order pa fel artikel s& man
kan leta upp den snabbt da. Och sen vid nésta
avdelningsmoéte pratar man ok vad dr det som
funkar bra och mindre bra och da tar ndgon person
upp det. Och typiskt dé ska ju systemdgaren finnas
med pd de motena, s han fangar upp det behovet
dd. Men det dr ju en kanal for behov gillande
effektivitet. En annan &r ju t.ex. vara kunder de kan
ju komma med synpunkter. Just en sadan sak med
ettikettinnehdll med pallens eller kartongens
innehdll ar en sddan sak. Det ar ett typiskt
onskemal vi har fatt fran véara kunder att det ska st
pa varje kartongs innehall s& man kan leta rétt pa
dem som vi har anpassat. Eller typ kan det std
kundens ordernummer eller kundens
artikelnummer. Och sen behov kommer ju ocksa
frdn oss 1 ledningsgruppen sdtter oss och gor en
strategisk planering varje ar pa flerdagars workshop
med fler workshops 1 rad. Man bryter ned och tittar
pa hur man ska utveckla verksamheten och dir
stoter man ju ocksd pa utvecklingsbehov eller
snarare utvecklingsidéer som man ska utreda om
det &ar ekonomiskt att investera. S& behoven
kommer ju frdn en massa héll. Och nir man vél har
behovet giller det ju att detaljerat speca vad man
vill ha, exempelvis hur ska etiketten se ut, det ska
vara artikelnummer, artikelbendmning, det ska vara
antal t.ex. Néar ska etiketten skrivas ut, ska den
alltid skrivas ut, vilket format ska den ha. Dér
kommer ju kraven in di. Och det dr ju typiskt
systemdgaren som ansvarar for att samla in dessa
krav och speca ned vad dr det exakt som vi vill
gora, dvs. kraven och ofta tillsammans med
personalen. Och sen gar man till leverantéren och
frigar vad kostar det hir. Sdg att de kommer
tillbaka och det kostar 40 000 SEK och d4 méste vi
rdkna pd det eller 1 vissa fall om det ar en
kundforfragan da far vi helt enkelt ta ett beslut .
Kinner vi att det hir ar viktigt for vara kunder. Ar
det risk att de ser pd oss mer negativt som
leverantor om vi inte har det hér sd tar man mer
beslut baserat pa det da. Men helst vill man ju ha en
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25CB
26 R2

27CB

28 R2

ekonomisk kalkyl. Men som sagt ibland far man ta
till andra grejer. S& funkar det kan man séga.

Prioriterar ni krav?

Ja det klart man gor. Det finns ju vildigt méanga
onskemal hela tiden frén personal. Typ jag skulle
vilja ha en snabbknapp hér istillet for att trycka 3
ggr. Sadana krav prioriterar man ju ofta ned, man
kanske kollar upp dem eventuellt. Det finns ju
manga sma onskemal som det egentligen inte finns
nagot att spara. Alltsa s& fort man ser ett behov som
vi kan spara pengar pa da utvirderar man ju det

Jag skulle sdga nej det gor vi inte. Vi utvdrdera ju
varje krav. Antingen kan vi ju tjdna pengar pa det
eller inte. Det klart saker som vi inte har s& stor
vinst pa prioriterar vi lagre. Ser vi att vi har mycket
pengar, kvalit¢ eller kundndjdhet att tjina da
prioriterar vi det hogre.

Hur ser arbetsgangen ut efter att nya krav kommit
fram? (hur ser arbetet ut med att anpassa befintliga
system)

Jo, men det var ju det jag sa. Det dr systemigaren
som ansvarar for att detaljera en spec. Kontakta
leverantéren, fa en offert och ofta vilken tid de
behover pa sig. Och nir man har fatt det utvérderar
man och da far man ju reda pa hur mycket det kostar
och sdger de att det kostar en tusenlapp, da gor man
det utan att ens rdkna pa det. Men sdger de att det
kostar 100 000 SEK da maste vi ridkna pé det har for
att sékerstélla att vi tjédnar in dem eller pa nagot viss
viga det mot vinsten. Och det dr ju systemégaren
som ansvarar for det och ska lyfta upp det till
ledningen. Dér vi diskuterar dr det vért att gora och
dé kan det antingen vara ekonomiskt att vi tjanar si
hiar mycket pengar pa det varje dag eller sa kan det
vara kundndjdhet eller sa kan det vara kvalite, det
kopplar ju till kundndjdhet. Eller annat, det kan vara
sdkerhet. Systemet kanske gor att truckarna maéste
plocka en i viss ordning som gor att de maste korsa
varann. Du kanske ska programmera sa att du aldrig
gar med en sddan vagn om du ska kora en truck till
platsen. Men pa nat sétt utvardera ar det véart det hir.
Och det gor vi ju i ledningsgruppen. Antingen sidger
vi nej, da hinder inget mer 1 bésta fall arkiverar vi
det sd att vi kommer ihag att vi har tagit det hir
beslutet. Eller sa sdger vi ja, och da kontaktar
systemégaren leverantéren och sdger yes. Och sen
beror det ju helt vad det dr for grej. Det kanske
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29 CB

30 R2

31CB
32 R2

behovs en lite kort forstudie eller s& kanske vi
behover sitta ned tillsammans, eller sa racker den hér
specen som vi gjorde ursprungligen. Och sen gor
leverantéren den hédr anpassningen och driftsitter
den och kanske testar den. Men det beror ju helt pa
vad det dr for ndgot. Och att man verkligen far ut
vad man vill och fir man inte det far man ju ta till
atgirder s att man far det.

Skiljer ~ sig  kravinsamlingstekniken/teknikerna
beroende pé vilken strategisk niva (operativ, taktisk
samt strategisk) 1 verksamheten som systemet
anvands pa?

Véra system dr ju praktiskt taget bara operativa. Jag
har svart att se hur ett strategiskt system skulle
kunna se ut. Men vara system é&r ju till for den
operativa nivan i verksamheten, alltsi att hantera en
order, packa en flight eller hantera ekonomisk
redovisning. Allt ar ju véldigt operativt, det dr inte
ens taktiskt. Taktiskt sdsom personalplanering och
kapacitetsplanering det gor vi ju 1 excel
Prognostisering ska vi gora i vart nya system. Men
95% é&r ju operativt sa ser det ut i alla verksamheter.
Strategiskt det & ju mer beslutsstdod och
analysverktyg och sant diar. Vad séljer vi 1 olika
kundsegement och sant.
Diremot kan vi ju ha strategiska krav pa véara
operativa system. Men det &r ju en annan sak.

Kan du beritta lite om dessa strategiska krav?

T.ex. Vi ska kunna stédja en typ av
packningsprocesser for ombordforsdljning som
bygger péd att du bara packar 16svagnar och att du
inte packar flightvis, du packar liksom pa vagnniva.
En teknik som vi inte anvinder idag, men som vi
tror kan ha nytta av i1 framtiden med nya kunder. Det
ar strategiskt. For att vi vill kunna ta kunder pa
marknaden. Ett annat &4r systemet ska vara pa
engelska. Vi utvecklar det just nu bara for vara
svenska anstéllda. Det &r till och med bittre att ha
det pad svenska men i framtiden tror vi att man
kommer anvinda systemet nidr man expanderar i
norra Europa och da &r det ju bra att ha det pa
engelska.
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Plats: Besok pa respondentens arbete

Datum: 2010-05-06

Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson

1 Cecilia Berndtsson

2 Respondent 3

3CB

4 R3

5CB

6 R3

7CB

8 R3

9CB

10 R3

11CB

12R3

13CB

Namn?

Vilken befattning har Ni inom verksamheten?

Jag ar VD

Vilken/vilka strategiska nivder arbetar Du pa?
(Taktisk, operativ eller startegisk niva)

jag skulle nog sdga framst operativ och strategisk

Kan du beritta lite om Er verksamhet?

Viér verksamhet dr verksam inom
profileringsbranschen. Detta innebér att vi handhar
profilklidder och presentartiklar som vi sétter
foretags loggor och reklambudskap pé. Vi ér ett
business-to-businessforetag och vi har ett stort antal
kunder, av skiftande storlek, 6ver hela landet.

Har verksamheten en egen IT-avdelning eller kops
dessa typer tjanster in?

Vi koper in dessa tjénster

Vad édr skilet/skilen till att Er verksamhet koper in
IT-tjdnster?
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14 R3

15CB

16 R3

17CB

18 R3

19CB

20 R3

21 CB

22 R3

23CB

24 R3

25CB

Det beror pa att vi inte har den kompetensen eller
de resurserna inom verksamheten.

Vad innebér systemforvaltning for Er?

Att vidareutveckla, forbattra samt fordndra de
system som anvédnds inom verksamheten idag.

Hur arbetar Er verksamhet med systemforvaltning?

Vi jobbar inte s& mycket 1 sig med
systemfOrvaltning, utan det arbetet ldgger vi pa var
leverantor. Vi ser vil till att kontinuerligt diskutera
forbéttringsmdjligheter som skulle underlétta vart
arbete och supporta varandra nir ndgot problem
dyker upp, och kan vi inte 16sa det s kontaktar vi
leverantren for det aktuella systemet.

Finns det riktlinjer 1 Er verksamhet f{or
systemforvaltningen for hur kravinsamling bor ske?

Nej, det gor det inte.

Vilken/vilka tekniker anvinds for att samla krav
under systemforvaltning?

Vi anvinder oss inte av ndgon speciell teknik, utan
ndr ett krav eller behov uppticks for vi samtal med
varandra inom verksamheten, och om vi kommer
fram till att kravet eller behovet &r har betydelse for
var verksamhetsnyttta framfor vi detta till aktuell
systemleverantor.

Prioriterar ni krav?

Ja

Kan du beritta om hur utmaérker sig ett krav (vilka
egenskaper avgor) som far hog prioritet gentemot
ett krav som far l1ag prioritet?
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Hog prioritet far ett krav som gor att vi kan spara
pengar och tid och samtidigt bli mer effektiva. Lag
prioritet far krav dér vi inte kan spara pengar eller
bli mer effektiva. Det kan t.ex. vara onskemal om
fordandring av grénssnitt och omplacering av
knappar.

Hur ser arbetsgédngen ut efter att nya krav kommit
fram? (hur ser arbetet ut med att anpassa befintliga
system)

Som jag sa tidigare sd pratar vi om dem kollegor
emellan. Ibland kan det ju vara sa att kravet finns i
systemet, och da hjélper vi varandra att hitta den
funktionen eller vad det nu kan vara. Om kravet
inte finns s& kontaktar vi leverantoren for systemet
och ber om en offert pa hur mycket det skulle kosta
oss att anpassa systemet. I samband med detta
forsoker vi berdkna hur mycket vi skulle vinna pa
denna investering, och utifran det utfallet si siger
vi ja eller nej till leverantdren att anpassa systemet.

Skiljer sig  kravinsamlingstekniken/teknikerna
beroende pé vilken strategisk niva (operativ, taktisk
samt strategisk) 1 verksamheten som systemet
anvéands pa?

Svart att svara pa, men det tror jag inte att det gor.
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Plats: Telefonmote
Datum: 2010-05-07

Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson

1 Cecilia Berndtsson
2 Respondent 4
3CB

4 R4

5CB

6 R4

9CB

10 R4

11CB

12 R4

13CB

14 R4

Vilken befattning har Ni inom verksamheten?
Jag ar IT-chef.
Kan du beritta lite om Er verksamhet?

Jag formodar att frigan giller hela “foretaget” —
Kommunen dr en egen juridisk person med
kommunstyrelse, fyra ndmnder, tvd namnder
gemensamma med andra kommuner, tvd egna
foretag och deldgande 1 tre kommunalférbund.
Kommunen styrs av sex partier, som besitter 35
platser 1 kommunfullméktige. Majoriteten utgors av
FP, KD, C och M. Kommunstyrelsens ordforande
(kommunalradet) ar frdn FP

Har verksamheten en egen IT-avdelning eller kops
dessa typer tjanster in?

Kommunen har en egen IT-avdelning, som
omfattar IT-chef, fem tekniker, fyra telefonister
och en informator. Trots det koper vi tjénster. Vi
skoter t.ex. inte telefonitekniken sjdlva, det gor
TDC. Vi har omfattande 6versyn av véar virtuella
servermiljo, var gemensamma lagringsyta (SAN)
och vart switchade nédt genom Pulsen resp. Caperio.
Oversynen ir alltsd tjinster som kdps eftersom vi
sjilva saknar den kompetensen. Atta av véra
system driftas av Skovde kommun, hédr koper vi
alltsa drifttjéanster eftersom det 1 dessa fall blir
driftsdkrare och billigare. Vi koper ett 10-tal
system som molntjinster, d.v.s. accessen ir via
Internet.  Applikation och data finns hos
leverantoren. Var dessa servrar och databaser finns
vet vi inte.

Vad innebér systemforvaltning for Er?

Vi delar upp IT-ansvaret inom kommunen. Jag &r
driftansvarig for de system som finns hos oss. Det
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betyder ansvar for datorer, skrivare, switchat nit
och egen servermiljo.

Ansvaret att forvalta verksamheternas system ligger
pa bestéllaren, d.v.s. verksamheten. IT-avdelningen
ar duktig pa servermiljon, men vi dr simre pa
verksamheternas system. Verksamheterna har alltsi
egna systemansvariga), som ansvarar for kontakter
med leverantorer, fattar beslut om uppdateringar
ska ske, oftast hanterar anvéndarfragor (konton)
och helt enkelt ar duktiga pa sitt system.

Finns det riktlinjer 1 Er verksamhet for
systemforvaltningen for hur kravinsamling bor ske?

V1 har forsokt arbeta efter
krisberedskapsmyndighetens BITS-koncept, men
valt en for oss mer hanterlig modell dér jag har
regelbunden dialog med verksamheten och dess
systemansvariga for att forsdkra mig om att de
haller koll pa sina system.

Vilken eller vilka tekniker anvinds for att samla
krav undersystemforvaltning?

Varje ndmnd ansvarar sjilva for administrationen
av sina system. Och de arbetar sannolikt olika. De
stora systemen éar:

- Personalsystemen vilka drivs av Skévde kommun.
Det innebér att véar systemégare, personalchefen,
arbetar med utvecklingsfragor tillsammans med
Skovdes systemégare.

- Socialsystemen som &dgs av socialchefen och
forvaltas eller systemadministreras av 5-10 olika
tjdnstemén. De har delat upp ansvaret ar uppdelat
beroende pad moduler

- Skolsystemen som dgs av barn- och
utbildningschefen, forvaltas av flera tjdnstemén.

- Ekonomisystemet dgs av ekonomichefen,
forvaltas av ndgra ekonomer. Fr.o.m. 2011 driftas
dven detta system av Skovde kommun.

- Telefonisystemen som égs av [T-chefen, driftas
delvis av Skovde kommun detta giller dven
stodsystemen, delvis av oss sjdlva med hjilp av
service- och supportavtal med TDC.

Varfor anvénds just den/de tekniken/teknikerna?

62



20 R4

21 CB
22 R4

23 CB

24 R4

25CB

26 R4

Darfor att vi tror att beskriven modell ar den béasta
och billigaste for oss.

Prioriterar ni krav?

Forstar egentligen inte fragan. Jag kan vil sdga
sahir att verksamheterna stiller emellanét krav och
de tillgodoser IT-avdelningen. Vi prioriterar varje
dag mellan uppgifterna.

Hur ser arbetsgéngen ut efter att nya krav kommit
fram? Alltsé hur ser arbetet ut med att anpassa
befintliga system

Varje dag ringer eller mailar verksamheten om
onskemadl och fel. Dessa fors in 1 supportsystemet
och hir sker sedan en prioritering. Men fragan
géller nog pa en hogre niva. Svaret ar att det ser
olika ut i verksamheterna, men IT-chefen och IT-
avdelningen ar inte direkt inblandad 1 anpassning
av befintliga system.

Skiljer sig  kravinsamlingstekniken/teknikerna
beroende pa vilken strategisk niva i verksamheten
som systemet anvands pa?

Nej, det kan jag inte pasta att det gor
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Plats: Telefonmote
Datum: 2010-05-07

Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson

1 Cecilia Berndtsson
2 Respondent 5
3CB

4 R5

5CB

6 RS

7CB
8R5
9CB
I0 RS

11CB

12 RS
13CB

14 RS

Vilken befattning har Ni inom verksamheten?

Jag arbetar som systemforvaltare for
studieadministrativa system.

Vilken/vilka strategiska nivaer arbetar Du pa?
Jag arbetar pa operativ niva.
Kan du beritta lite om Er verksamhet?

Vi har ett antal system dér studieadministrativa
system dr en del. For att ingd 1 denna grupp av
system ar kriteriet att det innefattar information om
véara studenter, information om véara kurser eller
redskap for dessa. De storsta och viktigaste
systemen dr Ladok och Kursinfo, ddr vi hanterar
studenter och véra kurser och kurstillfallen.
Vart ansvar som systemfOrvaltare dr att systemen vi
tar hand om fungerar enligt processer som vi
arbetar efter. I vissa fall kan vi paverka systemen
med forbattringar (interna system) medan vi 1 vissa
fall ar hinvisade till annan leverantér (externa
system). FoOr interna system hanterar vi onskemal
och forandringsforlag och forsoker realisera dessa.
For externa system é&r vi rapportorer till
leverantorer (leverantorens ansikte mot
verksamheten och tvértom).

Har verksamheten en egen IT-avdelning eller kops
dessa typer tjanster in?

Bade och.

Vad ér skilet/skélen till att Er verksamhet koper in
IT-tjanster?

Oftast ar det mycket billigare att kopa ett
standardsystem &n att utveckla sjdlva. Vi koper in
system, men vi kdper sdllan in kompetensen, den
forsoker vi ha 1 verksamheten. I méinga fall
utvecklar vi ocksa systemen sjdlva och da ar det var
IT-avdelning som ansvarar for den utvecklingen.
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Vad innebér systemforvaltning for Er?

Att utveckla, vidareutveckla, forbattra, fordndra
och avveckla system och processer som hor till
dessa.

Hur arbetar Er verksamhet med systemforvaltning?

Vi som tar hand om de studieadministrativa system
som finns och arbetar inte enbart med forvaltningen
utan har dven andra arbetsuppgifter. Men da det
handlar om forvaltningen sa ar det mest att ta emot
onskemdl om véra interna system, hantera buggar,
rapportera felaktigheter till externa leverantorer
(eller intern), komma med fordndringsforlag i
system eller funktioner. Se 6ver om det finns
funktioner i1 véra system som kan skrotas. Vi ar
ocksa hanvisade till och ansvariga for att se till att
systemen foljer vara styrdokument och det som har
beslutats om pa hogre niva.

Finns det riktlinjer 1 Er verksamhet {6r
systemforvaltningen for hur kravinsamling bor ske?

Inte for mitt arbete, kanske finns det pa IT-
avdelningen exakt vilka tekniker som anvands 1
systemutvecklingsfasen. Det ar dock sillan vi pa
Forsknings- och utbildningskansliet samlar in krav
for ett helt system. Det handlar oftast om dnskemal
som kommer utspridda. Onskemal hanterar vi var
och ett for sig 1 ett drendehanteringssystem. Dar
utreds de under tidens ging.

Nar det géller insamling av krav for ett helt system,
tillsdtts projekt som utreder vad som ska bestéllas.
D4 hanteras insamlandet av krav i projektet. Nagon
specifik kravinsamlingsteknik anvénds inte.
Déremot arbetar vi efter en specifik styrmodell 1
projekten (PPS-praktisk projektstyrning)

Vilken eller vilka tekniker anvinds for att samla
krav under systemforvaltning?

Var teknik ar att ta in kraven, dokumentera dessa,
utreda och realisera (eller forkasta om det inte ska
realiseras). Ndgon namngiven teknik finns inte.
Kanske finns det for systemutvecklingen sedan nir
kraven ska realiseras (i sé fall pa IT-avdelningen).

Vi héller pa att arbeta fram bra rutiner pa detta men
ar inte riktigt 1 land. Men det vi har pa gang ar att fa
thop en given struktur f6r hur 6nskemél och krav
ska tas omhand.

Prioriterar ni krav?
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Ja, det gor vi

Hur skulle du séga att ett krav utmérker sig som fér
hog prioritet gentemot ett krav som far Ilag
prioritet?

Om det ger en kostnadseffektivitet och vi sparar
arbetskraft sa far de hog prioritet. Men tyvérr ar det
ofta sa att den som skriker hogst far mest. Men vi
forsoker rdda bot pa detta genom struktur och
dokumentation och styrning.

Hur ser arbetsgangen ut eller att nya krav kommit
fram? Alltsd hur ser arbetet ut med att anpassa
befintliga system?

For var del tas de omhand och ldggs till efterhand
de kommer in och efter prioritet. Tyvérr kan det
ibland innebédra att man aldrig kommer i mal.
Diérfor forsoker vi nu arbeta upp en bittre struktur
for detta.

Skiljer sig  kravinsamlingstekniken/teknikerna
beroende pé vilken strategisk niva (operativ, taktisk
samt strategisk) 1 verksamheten som systemet
anvéands pa?

Det kan jag inte svara pA.
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Plats: Telefonmote
Datum: 2010-05-05

Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson

1 Cecilia Berndtsson
2 Respondent 6
3CB

4 R6

5CB

6 R6

7CB

8 R6

9CB

10 R6

11CB

12 R6

13CB
14 R6

15CB

16 R6

Vilken befattning har Ni inom verksamheten?
Forvaltningskoordinator

Vilken/vilka strategiska nivaer arbetar Du pa?
Jag jobbar pa strategisk niva

Kan du beritta lite om Er verksamhet?

Ja, vi dr inom kollektivtrafikbranschen och har 228
anstéllda och har vart huvudkontor hér 1 Skovde.

Har verksamheten en egen IT-avdelning eller kops
dessa typer tjinster in?

Vi har en egen IT-avdelning med 26 anstéllda. Som
driver till en viss del en egen utveckling och
bestiller.

Vad kan denna egna utveckling vara?

Nar det géller egen driven utvecklingen skulle jag
vilja sdga att det ror sig om kommunikation. Alltsa
vad.. tittar pa mojligheter till att utveckla trafiknira
utrustning, integration, kommunikation till bussar,
skyltsystem och sant

Koper ni in IT-tjédnster och vad &r i sa fall skilet
eller skilen till att verksamheten gor det?

Ibland har det handlat om att vi inte har kunnat
bibehdllet kompetens att det har inte funnits
mojligheter resursmissigt att vi har haft den tiden
att sjdlva kunna ta hand om systemen. Ett av mélen
ar att vi sjdlva ska kunna ha den kompetensen hér
men ibland har vi inte haft den tiden och
mojligheten. Med det dr ju det vi vill. Men nér det
giéller IT-tjdnsterna som sddana har det som Hogia
da har det varit rent utrymme att vi har tagit Hogia.
Och sd kan det ocksd se ut for vissa av
trafiksystemen. Men sen tar vi hem mycket nu
ocksd, alltsd hit som vi ska drifta sjélva. Det ar ju
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en forhandlingsfrdga ocksa. Ibland har det blivit
billigare.

I genomsnitt hur gamla &r era system?

Det ar vildigt olika. Men det beror ju pa helt vilka
system vi pratar om. En del av trafiksystemen ir ju
lite dldre, radiosystem och sant. Sag 10 ar, lite dldre
och sen uppét. Men det dr véldigt svart att séga.
Det dr en vildig bredd, en otrolig systembredd. Jag
skulle nog sdga en bredd pa 10 &r och fram till nu.
Och kanske négra dldre dn d4. Nagonstans dir, en
del radiosystem kan nog vara dldre 1 och med att vi
har ju de gamla bolagen, dotterbolagen och sént.
Vissa system har vi ju forvaltat langre dn s&. En del
av systemen har ju kommit hit med de gamla
Goteborgssparvigarna och de har kommit hit fran
de gamla regionerna. Sa da ar de kanske 15 eller 20
ar om man ska se det ur den aspekten. Men vi ar ju
ett ungt foretag, vi har ju bara funnits 1 11 ar, vi
firade ju 10 ar forra aret.

Vad innebér systemforvaltning for Er?
Hur arbetar Er verksamhet med systemforvaltning?

Finns det riktlinjer 1 Er verksamhet {or
systemforvaltningen for hur kravinsamling bor ske?

Den éar klar och tydliggjord. Vi har en
systemforvaltningsmodell 4  beslutad  och
vedertagen, som dr pm3.

Tillampar ni denna rakt av, dvs. anvénder ni alla
riktlinjer som ar formulerade?

Nastintill. Vi har anpassat den lite for att den ska
passa oss sd bra som mdjligt. Alltsa sa att den kan
anpassas till att jobba bade linjart och
processorienterat. For vi jobbar Ju
linjeorganisation, men haller pa att gd over till
processorganisation.

Varfor gor ni denna 6vergang?

Till process? Ja, det blir enklare for oss att arbeta
mot att sékerstélla att jobba mot kund. Vi vill ju
naturligtvis jobba s& ndra resendren som mojligt.
Och dé ser vi att det basta mot det ar att jobba
processorienterat.

Om vi gér tillbaka till Pm3 som ni jobbar mot.
Varfor foll just valet pda pm3? Det finns ju en
mangd andra systemforvaltningsmodeller.
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Ja, jag och Malin var ju pé ett seminarium. Och vi
hade faktiskt tittat pd ndgra andra sédana hér
modeller innan. Men just pm3 kéndes valdigt
genomtinkt. Den var inte sd svar att folja heller.
Tillstinden var vildigt tydliggjorda, vad som
kriavdes for verksamheten att f6lja, ja dven for IT.
Rollerna var vélbeskrivna. Och det fanns
fardiggjorda arende, alltsa process,
systemforvalningsprocesser. De var ju
fardigskrivna. De var ju bara att ta och liksom ta
over. Har vi det hir inom systemforvaltning. Och
det fanns ju mallar for allting. Och det fanns ju
mojligheter att certifiera och dven verksamheten
inom det hér. Sa det var valdigt tydligt for hur man
skulle gora hela etableringen av allting. Aven om
man gick utbildningen s& fick man vildigt
grundldggande kunskaper om hur man skulle gora
dven med att jobba mot ledningen, hur man ville
hur man skulle gora for att etablera. Tankar kring
det... Sé det var vildigt tydligt tycker jag.

Hur resonerade ni nar ni valde denna modell?

Enkelhet, framfor allt. Det far inte bli komplicerat,
det fick inte bli en vetenskap, inte en
ingenjorskonst bara for att fa struktur pa léget.

Prioriterar ni krav?

Det &r sd intressant att du stdller denna fraga.
Menar du krav som kommer i form av I6pande
under hela éret, eller pratar du krav som kommer 1
samband att man ska.... Jo ndr det giller de
l6pande kraven som kommer har ~ vi sagt att det
ligger pa systemfOrvaltningsgruppen, att man
fdngar upp de kraven och sedan ska de ju
registreras da. Sedan har man ju en viss insamling
av krav som dr... det beror lite grann pé vilka typer
av krav det dr. Det diskuterade vi hdaromdan. For
det kan vara krav som ar utifran prioritering om det
ar mélstyrt utifran ledningsgruppen eller om det ar
planerade drenden eller krav som har legat .. de har
ju systemforvaltningsplaner som de jobbar efter
och da kan det ju vara sa att de krav och sént redan
ar planerade i budget och da utgédr man ju ifran
systemforvaltningsplanen och dé kan det ju vara
akuta krav som kommer och de kraven gés ju till
systemégaren. Och dé &r det ju den personen som
ska ta det beslutet, och hur kraven ska prioriteras.
Men sen kan det ju vara en systemfordandring som
ska goras, en tillldggsbestéllning av ndgot slag, och
da kravs det ju en kravspecifikation och d& samlar
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vi ju upp en storre massa av krav. Och dé ar det ju
ett annat sitt att hantera det pa. Och da ar det ju en
kravspecifikationsmall som vi anvédnder oss av.
Och den delen haller vi faktiskt p4 med nu att
utbilda anstdllda Over hur man ska bestilla
kompetens vid upphandling av nya eller befintliga
system. Vad ska man tinka pa, brukar intressenter
till systemet och sa. Det 4r mycket mer att tinka pa
dn vad man kan tro. Just det hir med krav. For det
forsta dr det de hir nivierna du pratar om, sedan &r
det var kommer krav in ndgonstans. For det
kommer ju I6pande fran olika hall. Framfor allt har
vi ju det hér vi har och det &r ju resenédrerna. Krav
pa olika saker. Sen har vi interna krav som kommer
fran sjdlva organisationen pa olika system som ska
fdngas upp. Sé det hir ar vildigt stor hantering, och
sedan ska ju dessa stimmas av med de
inkringliggande systemen sd man inte integrerar
och inte har tagit hinsyn.

Skiljer sig  kravinsamlingstekniken/teknikerna
beroende pa vilken strategisk niva

Nej, det kan jag inte pésta att det gor.
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Plats: Telefonmote
Datum: 2010-05-05

Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson

1 Cecilia Berndtsson
2 Respondent 7
3CB

4 R7

5CB

6 R7

7CB

8 R7

9CB

10 R7

11CB

12 R7

13CB

14 R7

15CB
16 R7

17CB

18 R7

19CB

20 R7

Vilken befattning har Ni inom verksamheten?
IT-chef

Vilken eller vilka strategiska nivaer arbetar Du pa?
Pa operativ och strategisk niva

Kan du beritta lite om Er verksamhet?

Vi ar verksamma inom handelsbranschen.
Framforallt pad varuhussidan dir vi i dagsldget har
31 varuhus 1 Sverige och 9 1 Norge, men dven inom
postorder/webb. Varuhussidan star for drygt 95 %
av omsittningen. Vi dr ett familjedgt foretag med
huvudkontor 1 Skara.

Har verksamheten en egen IT-avdelning eller kops
dessa typer tjinster in?

Foretaget har en egen IT-avdelning men kdper dven
in tjénster.

Vad ar skilet eller skalen till att Er verksambhet
koper in IT-tjdnster?

Det dr 1 forsta hand ndr vi inte har den
kompetensen sjdlva som tjdnster kops in.

Vad innebér systemforvaltning {or Er?

Att drifta och vidareutveckla de system som
anvinds inom foretaget.

Hur arbetar Er verksamhet med systemforvaltning?

Dels genom att forsoka tillhandahalla en stabil IT-
miljo &t vara anvdndare och genom att forsoka
tillgodose de nya behov/funktioner som efterfragas.

Finns det riktlinjer 1 Er verksamhet for
systemforvaltningen for hur kravinsamling bor ske?

Ja, det gor det.
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Vilken eller vilka tekniker anvénds for att samla
krav under systemforvaltning?

En skriftlig forfrigan ska ldmnas till IT-chef
alternativt att IT-avdelningen sjélva pakallar krav
eller forbattringar.

Varfor har ni valt att anvédnda just denna teknik?

For att nya krav/onskemdl ska komma in péd ett
enhetligt och strukturerat sétt.

Prioriterar ni krav?
Ja, det gor vi.

Kan du beritta hur utméarker sig ett krav (vilka
egenskaper avgor) som far hog prioritet gentemot
ett krav som far l1ag prioritet?

Det som ér avgorande dr verksamhetsnyttan eller
tid for aterbetalning av investeringen.

Hur ser arbetsgédngen ut efter att nya krav kommit
fram? Alltsd hur ser arbetet ut med att anpassa
befintliga system.

Efter att ett krav inkommit till IT-chef gors en
beddmning av omfattningen och verksamhetsnyttan
samt en prioritering.

Skiljer sig  kravinsamlingstekniken/teknikerna
beroende pé vilken strategisk niva (operativ, taktisk
samt strategisk) 1 verksamheten som systemet
anvands pa?

Nej, 1 vart foretag tycker jag inte det gor det.
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