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Effektiv hantering av krav under systemförvaltning 
 
 

Cecilia Berndtsson 

 
Sammanfattning 

I ett systemutvecklingsprojekt är kravspecifikation en av de främsta 
nyckelfaktorerna för att åstadkomma ett system som samtliga inblandade 
aktörer känner sig tillfredsställda med. Teorin innehåller ett stort antal 
riktlinjer och tekniker som hjälpmedel i arbetet med att ta fram komplett 
kravspecifikation.  När ett system väl har implementerats och sats i drift är 
vidareutveckling, anpassning samt underhåll av stor betydelse för hur väl 
systemet kommer att fungera i framtiden, som präglas av förändring. Trots 
detta förekommer det betydligt färre rekommendationer angående hur receptet 
för ett lyckat systemförvaltningsarbete kan uppnås. Syftet med denna uppsats 
är att undersöka hur processen för att samla in krav under 
systemförvaltningsfasen och med vilka tekniker krav detta sker och påvisa 
likheter och skillnader teori och praktik emellan. Resultatet av undersökningen 
påvisar att systemförvaltningsarbetet gällande krav till stor del sker ad hoc, 
medans litteraturen förordar ett kravhanteringsarbete som kan liknas det som 
rekommenderas i systemutvecklingsteorin.  
Nyckelord: Krav, kravhantering, systemförvaltning, kravinsamling, 
kravprioritering, insamlingstekniker. 
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1  Inledning 
Det inledande avsnittet berör motiv och bakgrund till valt ämne för denna 
uppsats. 

IT (Informationsteknologi) är snart förekommande i samtliga områden och 
branscher, och antalet användare av IT ökar markant, mycket tack vare 
Internets frammarsch de senaste tio åren (Brandt, 2009). Användare ställer allt 
högre krav på att tjänster och produkter ska vara integrerade med varandra. 
Exempelvis var inte kraven för tio år sedan desamma för en mobiltelefon som 
de är idag, då mobiltelefoner har övergått till att vara mycket mer än bara just 
en telefon.  
Antalet ställda behov och önskemål är många och förväntningarna är höga på 
det stöd som ett IS (Informationssystem) ska erbjuda en verksamhet. Ett IS ska 
numera inte bara stödja verksamheten ur sitt syfte, utan ska även kunna 
kommunicera med verksamhetens befintliga samt framtida IS. Trots att 
utformningen och funktionaliteten av IS är framtagna efter krav har, konstigt 
nog, kravinsamlingen inte högsta prioritet (Brandt, 2005). 
Forskare uppskattar idag att två av tre systemutvecklingsprojekt överstiger 
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 i felaktig kravhantering, 
vilken skapas av fel personer med fel teknik och ineffektiv dokumentation. Att 
ta fram en dokumentation som är av bristande kvalitet och bygga ett system på 
denna kan bli en mycket kostsam historia, räknat i tid, pengar och resurser för 
den aktuella verksamheten. Barber et al. (1998) och Brandt (2009) uppskattar 
att närmare 70 % av den totala budgeten för ett systemutvecklingsprojekt 
spenderas till underhåll, dvs. att systemet kontinuerligt anpassas och ändras 
med anledning av att på mest lämpliga sätt kunna stödja verksamheten.  

Begreppet systemförvaltning, (eng. Software Maintenance) uppkom under 
1970-talet. Trots att begreppet snart har använts i 50 år är innebörden i stort 
sett densamma (Brandt, 2005). Definitionen för systemförvaltning lyder: 

”Systemförvaltning definieras som arbete med att kontinuerligt 
ändra och styra informationssystem, i syfte att säkerställa 
systemets nytta i verksamheten.” 

Bergwall och Welander, 1996  
Attityden till systemförvaltning och vikten av dess betydelse har under åren 
genomgått en stor förändring. Från att ha setts som ett nödvändigt ont är 
systemförvaltning idag en av de främsta faktorerna som ligger till grund för att 
verksamheter når uppnådda mål (Pintelon & Parodi-Hertz, 2008). För att 
kunna uppnå dessa mål är det av stor vikt att verksamheter använder sig av 
integrerade IS. Att använda sig av separata IS är i längden ohållbart då det 
finns en ökad risk att manuell överföring mellan IS leder till felaktigheter och 
redundans (Sandoe et al., 2001). Grunden till denna problematik ligger många 
gånger i att förändringar kan medföra att IS/IT-stödet inte utvecklas i samma 
riktning som verksamheten (Alakangas & Lundmark, 2005). Eftersom varje IS 
är unikt och situationsspecifikt har flertalet verksamheter utvecklat egna 
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lösningar, exempelvis i form av en kombination av insamlingstekniker och 
förvaltningsmodeller, för hur man bör tackla den problematik (Pahl, 2004; 
Hodd et al., 2008; Eriksson, 2007; Pintelon & Parodi-Herz, 2008), och det är 
med denna uppsats som författaren vill undersöka och jämföra teori med 
praktik 

1.1 Disposition  
Nedan presenteras en översikt över rapportens struktur och innehåll. 
Kapitel 1 – Inledning 
Det första kapitlet i denna uppsats är tänkt att introducera problematiken kring 
kravhantering inom systemutvecklingsprojekt för läsaren. Kapitlet redogör 
valt syfte, frågeställning samt avgränsning för studien.  
Kapitel 2 – Bakgrund 
Det andra kapitlet redogör för bakgrunden till valt problemområde med 
fokusering på krav samt processen för kravhanteringen.  

Kapitel 3 – Problem  
Det tredje kapitlet omfattar en diskussion av problemområdet som 
avslutningsvis summeras i en problemformulering. 
Kapitel 4– Metod 
Det fjärde kapitlet beskriver ett antal olika vetenskapliga och metodiska 
angreppssätt som finns representerade inom forskningsmetodiken samt 
motivering till metodval.  
Kapitel 5 – Genomförande  
Det femte kapitlet beskriver den litteraturstudie som genomförts samt 
planeringen och genomförandet av datainsamlingen, I kapitlet redogörs även 
motiv och förklaring till valet av intervjufrågor samt en kort redogörelse för 
respondenterna och deras verksamhet. 

Kapitel 6 – Analys   
I det sjätte kapitlet tillämpas den genomförda litteraturstudien för att analysera 
det empiriska materialet.  
Kapitel 7 – Slutsats  
Det sjunde kapitlet redogörs för vilka slutsatser som har framkommit under 
arbetets gång för att kunna besvara uppsatsens  
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2 Bakgrund 
I detta avsnitt presenteras bakgrunden till det valda problemområdet. 
Inledningsvis ges en beskrivning av krav som därefter följs av en redogörelse 
för kravhantering och dess process. Aktuellt avsnitt berör kort aktiviteten 
systemförvaltning. Denna aktivitet ligger till grund för denna uppsats och 
kommer därför att vidare beskrivas i avsnittet benämt genomförande.  

Krav och kravhantering står i fokus i ett systemutvecklingsprojekt. Felaktiga 
och misstolkade krav är den främsta orsaken till att så många 
systemutvecklingsprojekt bedöms som misslyckade, dvs. att systemet inte 
uppfyller förväntade krav (Eriksson, 2007; Brandt, 2009). 

2.1 Krav 
Med krav menas önskemål och behov som intressenter ställer på ett 
informationssystem (Karlsson, 1996). Intressenter i detta sammanhang är 
individer, grupper eller verksamheter (Fabian et al, 2008; Kotonya & 
Sommerville, 1998; Maciaszek, 2005).  
Syftet med att ta fram krav är att definiera vad systemet ska göra samt vilka 
funktioner och begränsningar systemet ska ha (Kotonya & Sommerville, 
1998). Krav ska uppfylla vissa kriterier, de ska vara entydiga, kompletta, 
konsekventa samt kontrollerbara (Nicolás & Toval, 2008). För att skapa en så 
komplett kravspecifikation som möjligt bör en mängd olika intressenter 
beskriva enskilda krav. Intressenterna bör komma från olika delar av 
verksamheten med syftet att spegla verksamheten ur olika synsätt och 
därigenom skapa en bred kravspecifikation med olika typer av krav på olika 
nivåer inom verksamheten (Fabian et al, 2008). Den avgörande faktorn för att 
realisera kraven är i många verksamheter i grunden en ekonomisk fråga 
(Karlsson, 1996).  

Begreppet krav används i många situationer och på grund av detta skiljer sig 
tolkningen av krav åt bland olika författare. Detta har resulterat i flera 
definitioner av vad som egentligen menas med begreppet krav (Karlsson, 
1996). Nedanstående två citat är exempel på definitioner av krav: 

”… ett tillstånd eller förmåga som ett system måste följa, antingen 
direkt av användarnas behov, eller som anges i ett kontrakt, 
standard, specifikation eller annat formellt dokument.”  

Kozaczynski, 2002, s 6-7, egen översättning 
 
”En uppgift som identifierar en förmåga, fysiska kännetecken, eller 
kvalitetsfaktor vilken en produkt eller process behöver för en 
problemlösning”    

IEEE std 1220-1994, egen översättning 
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Ett krav bör vara mätbart, med detta avses att det ska vara möjligt att kunna 
uppskatta hur väl kravet har uppfyllts i det framtagna systemet. För att kunna 
avgöra kravets mätbarhet delas det in i tre beståndsdelar; ursprung, motiv samt 
realiseringsobjekt. I figur 1 redovisas de entiteter som berör varje beståndsdel. 
Intressenter, exempelvis kunder och användare, skapar kravets ursprung. 
(Wiktorin, 2003).  För att ta fram krav behöver intressenterna motiv. Dessa 
motiv kan exempelvis speglas i form av tekniska möjligheter där resultatet kan 
bli i form av effektivisering för verksamheten. Den sistnämnda beståndsdelen 
är realiseringsobjekt, med det menas den teknik, exempelvis program och 
verktyg, som gör att kraven realiseras (Karlsson, 1996). 
 

 
 

FIGUR  1  KRAVETS  TRE  BESTÅNDSDELAR;  MOTIV,  REALISERINGSSOBJEKT  OCH  
URSPRUNG  

Källa: Karlsson, 1996 
 

Davies (1982; Cleland-Huang el al., 2005) argumenterar för svårigheterna med 
att ta fram krav som innehåller korrekt och fullständig information i 
kravspecifikation. Problematiken ligger i komplexiteten och mångfalden i 
informationen samt de komplexa mönster som uppstår mellan användare och 
utvecklare. Davis (1982) föreslår att en lösning på denna problematik vore att 
tillämpa flera olika typer av tekniker och strategier under arbetets gång för att 
få fram en så bred kravspecifikation som möjligt, vilken belyser kraven ur så 
många olika perspektiv som möjligt.  
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Det är av stor vikt att upprätta krav utifrån olika aspekter. En av anledningarna 
till detta är att se systemets utveckling ur en organisatorisk synvinkel. Genom 
att studera struktur och arkitektur, systemintegration samt prioritering av 
framtagna krav ökar chansen till en god kravspecifikation. Davies (1982) och 
Glinz (2007) påpekar de sociala och tekniska kravens betydelse för ett lyckat 
kravhanteringsarbete. De sociala kraven kan bestå av rollfördelning och 
ansvarsfördelning bland intressenterna. Syftet med den tekniska 
kartläggningen är tydliggöra relationer, som systemet ska hantera, med hjälp 
av bl.a. processkartläggning 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 möjliggör att 
utvecklare tittar utifrån flera perspektiv vid framtagandet av krav och resultatet 
blir en mer komplett kravspecifikation innehållande krav av hög kvalitet 
(Eriksson, 2007).  Krav delas in i kategorierna, funktionella samt 
ickefunktionella krav.  

Funktionella krav syftar till att beskriva vad systemet ska göra, vilket i många 
fall uttrycks i form av funktioner, systemomfattning, verksamhetsregler, 
kommunikation samt nödvändiga datastrukturer. Det är vanligt förekommande 
att funktionella krav uttrycks i in- och utparametrar med förväntat resultat. 
Dessa parametrar kan exemplifieras med ett bankomatexempel. För att 
bankomaten ska mata ut några pengar, krävs att bankomaten kommunicerar 
med banken gör att kontrollera att angiven pinkod är korrekt och att det finns 
täckning på kontot (Cleland-Huang et al, 2005; Eriksson, 2007; Maciaszek, 
2005).   
Syftet med att de ickefunktionella kraven är att tydliggöra hur systemet ska 
fungera.  En annan benämning på ickefunktionella krav är kvalitetskrav 
(Cleland-Huang et al, 2005; Eriksson, 2007). För att återgå till ovan 
bankomatexempel så är ett icke-funktionellt krav ur säkerhetssynpunkt att det 
endast ska vara möjligt att på tre försök slå in korrekt pinkod.  Ickefunktionella 
krav delas in i underkategorier som exempelvis relaterar till användbarhet, 
tillförlitlighet och prestanda. Det finns ingen standard för antalet 
underkategorier, utan antalet varierar efter system och verksamhetstyp. Det är 
av hög prioritet att klargöra i ett tidigt skede vilka ickefunktionella krav som 
ställs på systemet. Detta beror på att systemarkitekturen är uppbyggd efter de 
ickefunktionella kraven, och i de fall då ickefunktionella krav ändras löper 
man en stor risk att vara tvungen att bygga om hela eller stora delar av 
systemet för att kunna garantera en lösning (Eriksson, 2007; Maciaszek, 2005).  

2.2 Kravhantering  
Kravhantering (eng. Requirements Engineering) innebär att en mängd olika 
typer av krav tas fram med syftet att utveckla ett IS vilket slutanvändare, kund 
samt beslutsfattare känner sig tillfredsställda med. Inom kravhantering är en 
viktig faktor att nämna intressenter känner att en hög nivå av kvalité på de 
existerande kraven uppnås. Det kan vara en problematisk uppgift att ta fram en 
komplett, konsistent och välstrukturerad kravspecifikation då målen, inom det 
individuella samt organisatoriska synsättet, skiljer intressenter åt. Det är inte 
endast krav på tekniska aspekter som tas fram, utan även krav relaterade till 
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ledning, verksamheten, ekonomi samt sociala faktorer (Maciaszek, 2005; 
Hood et al, 2008; Cheng & Atlee, 2007). 
Kravhantering är en kontinuerlig och iterativ process vilken följer systemets 
utveckling bl.a. i form av kravförändringar under dess livscykel. Dessa 
kravändringar berör både funktionella samt ickefunktionella krav (Hull et al., 
2005). Karlsson (1996) redogör för att denna process har två övergripande 
syften. Det första syftet omfattar en identifiering av nuvarande och framtida 
krav som intressenter besitter ur ett leverantörsperspektiv. Det andra syftet 
beskrivs utifrån intressenternas synvinkel som kan omfatta krav såsom att 
systemet ska stödja intressenternas befintliga arbetsuppgifter och rutiner. 

2.2.1 Faser 
Processen för kravhantering delas in ett antal aktiviteter vilka i sin tur delas in 
i olika faser, antalet faser skiljer författare emellan åt beroende på deras 
synsätt av kravhanteringsprocessen. Sadraei et al. (2005), Karlsson, (1996) och 
Kotonya & Sommerville (1998) menar att kravhanteringsprocessen består av 
fyra hörnstenar; insamling, analys och förhandling, dokumentation samt 
validering. Vad anträffar förvaltning menar Kotonya & Sommerville (1998) 
att förvaltningsfasen ingår den i nämnda hörnstenar. Jiang et al. (2008) 
argumenterar för att kravhanteringen består av fem faser, vilka är följande; 
insamling, analys & förhandling, dokumentation, verifiering & validering samt 
förvaltning. Det som skiljer Sadraei et al. (2005), Karlsson, (1996) och 
Kotonya & Sommerville (1998) från Jiang et al (2008) är deras gemensamma 
uppfattning att systemförvaltningsfasen sker kontinuerligt under samtliga faser 
inom kravhantering då systemet har stas i drift, dvs. övergått till fasen för 
systemförvaltning.      

Denna uppsats kommer att utgå från det ramverk som presenteras av Kotonya 
& Sommerville (1998) vilket illustreras i figur 2. Anledning till valt ramverk i 
denna uppsats är att uppdelningen är frekvent förekommande i litteraturen 
samt att dess uppbyggnad lämpar sig för beskrivning av teorin i denna uppsats.  

 

 
  
FIGUR  2  FASER  I  KRAVHANTERING  

Källa: Kotonya & Sommerville, 1998 

Käll 
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Insamling  
Zhang (2007) menar att syftet med den första fasen, vilken omfattar insamling 
av krav och analysering av dessa, i kravhanteringsprocessen är att utforska 
vilka krav som intressenter, exempelvis kunder, användare och beslutsfattare, 
ställer på systemet för att kunna nå de individuella samt organisatoriska målen. 
Vidare påpekar Zhang (2007) betydelsen av att ta hänsyn tillhörande yttre 
verksamhetsfaktorer, exempelvis företeelser såsom lagar och regler. Detta med 
anledning av att ett system som inte uppfyller dessa kriterier riskeras att inte 
kunna användas och stödjas i tänkt syfte.   

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

Analys och förhandling 
Analys och förhandling av krav genomförs i syfte att sortera och analysera de 
krav som framkommit under föregående fas. Genom att sortera och analysera 
krav, prioriteras de krav som känns mest angelägna att realisera. Då det inte är 
ovanligt att vikten av olika krav skiljer sig mellan intressenter åt, är denna 
aktivitet nödvändig. Genom att analysera krav ökar chansen att upptäcka 
ofullständiga krav, alltså krav som inte är möjliga att ta med pga. att budget 
inte håller vid realisering etc. (Kotonya & Sommerville, 2003).  

Dokumentering 
Syftet med att ta fram dokumentation är den ska fungera som ett underlag vid 
testning av systemet. Dokumentationens storlek, utformning och innehåll 
varierar beroende på systemets komplexitet. För lite dokumentation kan bli 
kostsamt då det finns en överhängande risk för omprogrammering då 
missförstånd upptäcks sent. Men även dokumentation med stor omfattning kan 
resultera i höga kostnader då denna kräver mycket tid i formulering och 
underhållning (Eriksson, 2007). Krav ska vara formulerade på ett sätt så att det 
är möjligt att avgöra om det färdiga systemet uppfyller kraven (Wiktorin, 
2003).  

Wiktorin (2003) pekar på att framgångsfaktorn för en lyckad dokumentation 
ligger i utformningen, då dokumentationen bör vara utformad så att den skapar 
och genererar gemensamma bilder mellan intressenter och utvecklare. Med 
detta menas att dokumentationen ska vara utarbetad på ett så tydligt sätt att det 
inte ska finnas någon risk att innehållet kan misstolkas eller missförstås.  

Validering  
En av de viktigaste och mest kritiska aktiviteterna som ingår i 
kravhanteringsprocessen är att validera och verifiera de krav som har 
dokumenterats. En av de mest förekommande teknikerna är att göra en 
kvalitetskontroll på samtliga krav som tagits fram, i syftet att säkerställa att det 
utvecklade systemet uppfyller de krav som ställts på det (Hood et al., 2008). 
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Syftet att genomföra en validering är att säkerställa att intressenter och 
utvecklare har likasinnade uppfattningar om systemets syfte, mål och kommer 
att fungera i aktuell kontext, alltså att systemet kommer att åstadkomma rätt 
saker (Hood et al., 2008; Beckett & Slay, 2007; Wiktorin, 2003).  

2.3 Systemförvaltning 
Systemförvaltning handlar om att skapa intäkter och nytta för verksamheter 
genom en god vidareutveckling och förändring av IT-systemen (OGC, 2010). 
Pintelon och Parodi-Hertz (2008) diskuterar systemförvaltningens utveckling, 
från att ha varit en aktivitet som ansågs som ett nödvändigt ont till en av de 
främsta faktorerna som ligger till grund för att verksamheter når uppnådda 
mål.  
När ett system har implementerats i en verksamhet och användare har börjat 
använda systemet startar processen för förvaltning. Denna process är av 
iterativ karaktär och fortgår under systemets livslängd, vilken sträcker sig från 
att systemet är satt i drift till dess att avvecklingsfasen tar över. Ett systems 
livscykel består av tre faser, vilka är nyutveckling, drift och vidareutveckling 
samt avveckling. I nedanstående figur är systemets livsförlopp illustrerad med 
tjocka pilar. Révay (1992) menar att de tunna pilarna ska illustrera de 
aktiviteter, vidareutveckling och drift, vilka fortgår löpande. Inom 
systemförvaltning pågår drift fortlöpande, och det kan pågå flera olika typer av 
driftaktiviteter samtidigt, därav flera pilar. En del av den drift om pågår leder 
till att systemet vidareutvecklas, i motsats till att underhållsarbete. 
Vidareutveckling pågår, precis som drift, kontinuerligt dock inte lika intensivt 
som drift, därav endast två pilar.  Drift och förvaltning innefattar att systemet 
stödjer verksamheten med det syfte som systemet togs fram, denna aktivitet är 
den längsta räknat i tid (Révay, 1992).    

 
 

FIGUR  3  LIVSCYKEL  FÖR  ETT  IS  

Källa: Révay, 1992 
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Tack vare förändring kan system optimeras i den kontext det verkar i och 
genom förvaltning 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 utgå från nedanstående definition, vilken är 
framtagen av IEEE.  

”förändringar som utförs på operationella applikationssystem med 
syfte att korrigera fel, anpassa till en förändrad omgivning, 
förbättra prestanda eller andra attribut” 

IEEE std 1219-1998, egen översättning 
 
Om en verksamhet genomför förvaltning på ett effektivt och fungerande sätt 
kan flera effekter i positiv bemärkelse uppstå. Exempelvis, att vårda och 
bevara ett system leder till en längre livstid på ett system, vilket resulterar i 
lägre utvecklingskostnader då dessa kan fördelas på fler år. Ytterligare en 
positiv egenskap med förvaltning är att ett effektivt system, med få störningar 
ger nöjda användare och ett gott klimat (Révay, 1992; Elgh, 2008).  
 
De vanligaste aktiviteterna som ingår i förvaltningsfasen är; 
ändringshantering, användarstöd samt spårbarhet (Nordström och Welander, 
2002; Elgh, 2008). Dessa tre aktiviteter kommer att presenteras nedan.  

2.3.1 Ändringshantering 
Med ändringshantering, som är den största aktiviteten mätt i tid inom 
systemförvaltning, menas samtliga aktiviteter som omfattas då ett 
ändringsbehov uppstår fram tills att ändringen har genomförts (Nordström & 
Welander, 2002; Brandt, 2000). En ändring i detta sammanhang är exempelvis 
ett tillägg eller borttagande av befintlig källkod, och förändrade 
arbetsinstruktioner och dokumentation (Brandt, 2000).   

Vid det tillfälle när ett behov av förändring uppstår startar ett antal aktiviteter. 
Tillsammans bildar dessa aktiviteter kedja, dvs. en process, Dessa aktiviteter 
strävar alla mot samma mål, vilket är att skapa ett tillfredsställande resultat 
och möta behovet vilket startade alltsammans (Brandt, 2000).   

2.3.2 Användarstöd 
Information och utbildning kan tillgodose de behov som kan uppstå hos 
personal. Dessa behov kan uppkomma av ett antal olika anledningar; 
exempelvis behöver förbättringsförslag spridas och diskuteras. Om 
information kontinuerligt sprids ut inom företaget minskar risken för att berörd 
personal glömmer systemets olika möjligheter eller använder systemet på fel 
sätt. Utbildning kan även bli en nödvändighet då personal tvingas förändra 
arbetssätt för att kunna svara upp mot systemets nya förutsättningar (Révay, 
1992; Hood et al., 2008).  
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2.3.3 Spårbarhet 
De krav som ett IS är utvecklat efter ska uppfylla spårbarhet. Med detta menas 
att då en förändring sker av ett system ska det gå att spåra hur denna 
förändring påverkar systemets övriga krav (Elgh, 2008). Den dokumentation 
som skapades i början av systemutvecklingsprojektet är i central position vid 
denna aktivitet. Kirkman (1998) menar att ett krav är spårbart om det uppfyller 
någon av följande punkter: 

 Det ska framgå vilken källa, exempelvis utvecklare eller ledning som 
tog beslutet att systemet ska stödja aktuellt krav samt tidpunkt för detta 

 Motivering till att systemet uppfyller kravet  
 Vilka krav som relaterar till det aktuella kravet  
 På vilket sätt kravet är relaterat till information, exempelvis testresultat 

och användardokument 
 Kravets status, exempelvis hög prioritet 
 Hur beslutsprocessen såg ut som ledde till att kravet fick vara med vara 

med i kravspecifikationen, som ledde till att systemet stödjer kravet.  
Elgh (2008) och Eriksson (2007) påpekar vikten av att kontinuerligt 
dokumentera kravspecifikationen i olika versioner under utvecklingsarbetes 
gång.  Genom detta arbetssätt kan läsaren få en tydlig förståelse för hur 
kravspecifikationen skapats samt anledning och tidpunkt då krav har 
omvärderats och kravspecifikationen har genomgått bearbetning.  
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3 Problem 
I detta avsnitt beskrivs problemområdet inom systemförvaltning med 
kravinsamling. Avsnittet redogör även för vald problemformulering.  

3.1 Problemområde 
Problemområde för denna uppsats är systemförvaltning med betoning på 
insamling av krav.  
Inom systemutveckling förekommer det ett stort antal 
projektstyrningsmodeller, verktyg och tekniker som underlag till styrning och 
stöd för utvecklingsarbetet. Trots att flertalet författare och forskare uppskattar 
att 80 % av investerade kostnader och resurser används inom 
förvaltningsprocessen (Flynn, 1998; Brandt, 2005; Pintelon & Parodi-Herz, 
2008; Elgh, 2008) förkommer det inte likasinnade förutsättningar inom 
systemförvaltning. Ett undantag är en förvaltningsplan, vilken kan jämföras 
med en kravspecifikation. Utöver denna förvaltningsplan finns det mycket få 
hjälpmedel jämfört med systemutveckling (Brandt, 2009).  

Det förekommer en begränsad mängd dokumenterad forskning för aktiviteten 
kravinsamling samt riktlinjer för hur insamlade krav bör prioriteras gällande 
systemförvaltningsprocessen.  
Då kravinsamling inom systemförvaltning är ett relativt outforskat ämne inom 
IS/IT samtidigt som forskning påvisar att receptet till en lyckad förvaltning av 
IS, finner författaren det intressant att studera kravinsamling inom 
systemförvaltningsprocessen. Genom att undersöka olika tekniker som 
tillämpas i teorin och praktiken med fokus på vilket sätt och med vilka medel 
man fångar upp krav har författaren förhoppningen att redogöra likheter samt 
skillnader för teori och praktik. Författaren har förhoppningen att framtaget 
resultat ska fungera som en väckarklocka, för de verksamheter som har fastnat 
i ekorrhjul, och inte vet hur de ska nyansera sitt arbete med vidareutveckling 
av implementerade IS eller inte tillämpar någon teknik för kravinsamling.   

3.2 Problemformulering 
De mest frekventa teknikerna som förekommer inom litteraturen för att samla 
in krav under förvaltningsprocessen är grupparbeten (inkluderat workshop, 
brainstorming, enkät samt fältstudie (Brandt, 2009; Eriksson, 2007; Flynn, 
1998; Fabian et al. 2009)  
Då det råder begränsad mängd litteratur inom vilka metoder för kravinsamling 
som bör tillämpas inom systemförvaltning vill jag i denna uppsats undersöka 
om de insamlingsmetoder som förekommer och rekommenderas inom 
litteraturen tillämpas i praktiken. 
Den forskningsfråga som ligger till grund för denna uppsats lyder:  

”På vilket sätt överensstämmer teoretiskt framtagna riktlinjer i praktiken för 
hur kravhantering inom systemförvaltningsfasen bör ske?”.  
Ovanstående forskningsfråga har delats upp i följande tre delfrågor: 
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 ”hur ser tillvägagångssättet ut i praktiken gällande insamling av krav 
gentemot de rekommendationer som förekommer i teorin?”. 

 ”Vilka faktorer avgör ett kravs tilldelade prioriteringsnivå?”. 
 ”Vilka är de främst förekommande tekniker som tillämpas vid 

kravinsamling under systemutveckling?”. 

3.3 Syfte 
Syftet med uppsatsen är att undersöka vilka rekommendationer som framgår i 
teorin, gällande processen för kravinsamling, med tillhörande tekniker och 
ramverk för prioritering av krav under systemförvaltningsfasen. Därefter 
kommer författaren att undersöka om teorin omsätts i praktiken, och påvisa 
likheter samt skillnader dem emellan.  

3.4 Avgränsningar 
Systemförvaltning är ett utbrett begrepp och varken tid eller resurser finns för 
att göra en fullständig analys av ämnet. Med anledning av detta har jag 
begränsat mig till att undersöka aktiviteten kravinsamling inom 
systemförvaltning. Uppsatsen kommer alltså inte att beröra relationen mellan 
krav och olika typer av systemförvaltning eller hur en framgångsrik 
implementering inom ämnet i relation till budget, tid och kvalitet ser ut.  
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4 Metod 
I detta avsnitt beskrivs valt tillvägagångssätt samt metod och dess teknik för 
undersökning av presenterad problemformulering.   

Författaren har valt att genomföra studien med följande ordning och struktur 
över metodikdelen:  

1. Genomföra litteraturstudie 
2. Förberedelse inför intervju (inkluderar skapa intervjufrågor samt välja 

ut och kontakta respondenter) 
3. Genomföra intervjuer 
4. Sammanställa insamlat material  
5. Analysering av insamlat material  

 

Insamling av data i denna studie kommer att ske genom teknikerna 
litteraturstudie samt intervju. Motiveringen till detta val grundar sig i 
författarens uppfattning om vilken eller vilka tekniker som på mest lämpligt 
sätt kommer att svara på problemformuleringen 

För att kunna besvara presenterad problemformulering kommer ett kvalitativt 
angreppssätt att ske, viket innebär att läsaren får en bred kunskapsbas för 
området kring problematiken samt en djup förståelse då en analysering av 
helheten sker (Patel & Davidsson, 2003). I denna uppsats har författaren valt 
att undersöka på vilket sätt kravinsamling under systemförvaltningsfasen sker 
genom att studera litteratur samt genomföra intervjuer. De personer som 
kommer att delta i intervju kommer fortsättningsvis benämnas som 
respondenter.  

För att kunna redogöra för på vilket sätt som insamling av krav sker i 
praktiken kommer intervjuer äga rum genom besök till berörd verksamhet 
samt per telefon. Anledningen till att samtliga intervjuer inte kan ske genom 
besök, vilket är den mest önskvärda miljön att bedriva en intervju i enligt Patel 
och Davidson (2003) då en djupare personlig kontakt skapas samt 
respondentens kroppsspråk kan studeras, beror på tidsbrist samt tjänsteresor 
för vissa respondenter.  För att få fram ett resultat med någorlunda hög 
tillförlitlighet för uppsatsens omfattning anser författaren att antalet 
respondenter bör ligga inom intervallet sju till tio stycken, vilket kommer att 
ske i denna studie.  
Intervjuunderlaget kommer att bestå av semistrukturerade frågor. Med detta 
menas att samma frågor kommer att ställas till samtliga respondenter, dock är 
frågorna formulerade på ett sätt så att inga svarsalternativ är uppenbara utan 
respondenten kan svara fritt och det finns utrymme för följdfrågor (Patel & 
Davidson, 2003). För att säkerställa att författaren uppfattar informationen på 
rätt sätt och ha möjlighet att gå tillbaka och analysera informationen kommer 
författaren att spela in samtliga intervjuer som därefter kommer att 
transkriberas, vilket kommer ligga till grund för analysen, se Bilaga 5.  
För att kunna möjliggöra en analysering utifrån så många aspekter som möjligt 
kommer studien bedrivas oberoende av faktorer. Vad gäller den andra 
insamlingstekniken, litteraturstudier, kommer dessa att bedrivas utifrån flera 



 

 20 

olika typer av litteraturkällor, vilka i detta sammanhang är böcker, 
vetenskapliga artiklar, vetenskapliga rapporter samt Internet. Genom att basera 
studien utifrån olika typer av litteraturkällor och ha en kritisk synvinkel till 
dessa möjliggörs att problemområdet ses ur olika aspekter vilket ger ett 
trovärdigt resultat och helhetsbild (Patel & Davidson, 2003).  
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5 Genomförande  
Detta kapitel beskriver planeringen och genomförandet av datainsamlingen, 
vilken utgjordes av litteraturstudier samt intervjuer. Avsnittet inleds med en 
redogörelse av det material som framkom under litteraturstudien. Därefter 
presenteras motiv och förklaring till valet av intervjufrågor. Avslutningsvis 
presenteras den information som framkom under intervjuerna.  

5.1 Litteraturstudie   
Syftet med litteraturstudien var att ta reda på vilka insamlingstekniker av krav 
som rekommenderas inom i teorin, och därefter tillsammans med den 
information som framkom under intervjuerna kunna genomföra en 
kartläggning om dessa tekniker tillämpas i praktiken. Uppsatsens 
genomförande startades med en litteraturstudie. Den information som kom 
fram under denna studie kom att ligga till grund för resterande arbetet. Kring 
området systemutveckling finns det en stor mängd litteratur. Gällande 
kvantitet av litteratur angående insamling av krav under systemförvaltning är 
detta område betydligt mer begränsat.  

5.1.1 Systemförvaltning  
Då denna uppsats fokus är tekniker för kravinsamling inom systemförvaltning 
kommer endast en sammanfattning presenteras hur litteraturen anser att 
systemförvaltning bör bedrivas i praktiken.  
Enligt Bergvall och Welander (1996) är en av de viktigaste faktorerna, för att 
åstadkomma ett lyckat systemförvaltningsarbete, att projektifiera 
systemförvaltningen över varje IS som finns inom verksamheten. Att 
projektifiera systemförvaltning innebär att systemets beräknande livslängd 
delas in i perioder och därefter skapas mål som överensstämmer med 
verksamhetens övergripande mål och strategi. Bergvall och Welander (1996) 
rekommenderar att ett år är en lämplig längd på period, med motiveringen att 
majoriteten av dagens verksamheter använder denna periodicitet då 
verksamhetsplaner skapas och budgets sätts. Denna indelning möjliggör även 
arbetet med att mäta systemförvaltningens kvalité samt graden av uppnådda 
mål på ett enkelt vis. 

Arbetet med systemförvaltning delas vanligen in i kategorier, s.k. åtgärdstyper. 
De främst förekommande åtgärdstyperna inom litteraturen är korrigering, 
anpassning, förebyggande samt förbättring. I tabell 1, redogörs dessa 
åtgärdstyper med förklaring samt källhänvisning. Beroende på verksamhet och 
antalet IS i drift som finns i aktuell verksamhet, skiljer sig antalet kategorier 
åt. Anledningen till att denna kategorisering rekommenderas är att skapa en 
struktur som möjliggör att verksamheten kan prioritera bland de aktiviteter 
som upplevs som mest angelägna att komma till rätta med (Brandt, 2005).  
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Benämning Beskrivning Källa 

Korrigering (rättning) Åtgärder som berör 
brister och fel i ex. kod, 
design och 
implementation  

Hoffer et al (2004); Brandt 
(2005); Kans (2006);Pintelon & 
Parodi-Herz, (2008); Bergvall & 
Welander, (1996)  

Anpassning Förändringar i 
verksamhet eller IT-
miljö som leder till att 
IS bör anpassas 

Hoffer et al (2004); Brandt 
(2005); Kans (2006);Pintelon & 
Parodi-Herz, (2008); Bergvall & 
Welander, (1996)  

Förebyggande Förändringar som 
möjliggör att framtida 
problem undviks, ex. 
omorganisering av 
databas 

Hoffer et al (2004); Brandt 
(2005); Kans (2006);Pintelon & 
Parodi-Herz, (2008); Bergvall & 
Welander, (1996)  

Förbättring Förändringar som leder 
till ökad effektivisering 
och funktionalitet av IS 

Hoffer et al (2004); Brandt 
(2005); Bergvall & Welander, 
(1996)  

  
TABELL  1  ÅTGÄRDSTYPER  

5.1.2 Ansvarsroller 
För att systemförvaltningsarbetet ska kunna bedrivas på ett smärtfritt och 
löpande tillvägagångssätt rekommenderas det att verksamheten bör införa 
ansvarsroller för varje IS som finns i verksamheten. Det förekommer en 
mängd olika roller i teorin där antalet roller skiftar författare emellan, samt 
namn och befogenheter av dessa. De vanligaste rollerna som förekommer i 
litteraturen är systemägare, systemansvarig och driftansvarig (Brandt, 2005; 
Bergvall & Welander, 1996; Pintelon & Parodi-Herz, 2008). Den person som 
besitter rollen som systemägare har ansvar för den långsiktiga förvaltningen av 
aktuellt IS och att systemet uppfyller verksamhetens långsiktiga mål och krav. 
Systemägaren har även ansvar för upphandling av de åtgärder som det aktuella 
systemet kommer att genomgå. Under systemägaren, ur ett hierarkiskt synsätt, 
finns en systemansvarig. Denna person tar hand om inkommande krav och 
förfrågningar som kommer från användarna samt ser till att de beslut som 
systemägaren tar realiseras samt upprätthåller dokumentation. Den person som 
ansvarar för att systemets drift fungerar besitter rollen driftansvarig. 
Arbetsuppgifter som ingår i rollen som driftansvarig är exempelvis att se till 
att systemet underhålls samt aktuella ändringar och anpassningar som systemet 
ska genomgå sker i praktiken och att tillhandahålla teknisk support till 
systemansvarig och användare (Brandt, 2005; Bergvall & Welander, 1996; 
Hoffer et al, 2004; Pintelon & Parodi-Herz, 2008).  
I nedanstående tabell, åskådliggörs de ansvarsroller, med en kort beskrivning 
av dess innebörd, som är främst förekommande i litteraturen.  
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Benämning Beskrivning Källa  

Systemägare Besitter övergripande ansvar för 
funktionalitet och ekonomi samt 
att ansvarig för att fatta beslut 
angående vidareutveckling och 
avveckling  

Bergwall & Welander (1996); 
Samuelsson (2009); Brandt 
(2004); Bergwall (1995); Brandt 
(2005)  

Systemansvarig Ansvarig för administration 
samt ansvarig för att 
systemägarens mål omsätts i 
praktiken. 

Bergwall & Welander (1996); 
Brandt (2004); Bergwall (1995); 
Brandt (2005); Pintelon & 
Parodi-Herz, 2008  

Systemförvaltare Ansvarig för inkommande 
ändringsförslag samt att 
förvaltningsprocessen fungerar 
efter systemägarens direktiv. 

Samuelsson (2009); Brandt 
(2004); Brandt (2005); Bergwall 
(1995) 

Systemförvaltare IT Samordnar, planerar samt följer 
upp ändringsarbete.  

Brandt (2004) 

Förvaltningsledare Ansvarig för förvaltning, drift 
samt säkerhet av ett eller flera 
system. 

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

Informationsägare Ägare och ansvarig för den 
information som finns i ett eller 
flera system. 

Brandt (2004); Brandt (2005) 

Driftansvarig Ansvarig för att systemets drift, 
alltså att det fungerar 
problemfritt.  

Bergwall (1995); Pintelon & 
Parodi-Herz, 2008 

Chef för förvaltnings- 
avdelning 

Ansvarig för förvaltnings-
avdelningen och administrerar 
förvaltningsarbetet.  

Brandt (2005)  

  
TABELL  2  ANSVARSROLLER  

 

5.1.3 Process för kravinsamling 
Mängden litteratur som berör området för insamling av krav i 
systemförvaltning är mycket knapphändig. Med anledning av detta kommer 
författaren till nedanstående avsnitt endast hänvisa till ett fåtal referenser.  
Författaren har även tagit sig friheten att modifiera följande modeller med 
anledning av att modellerna ska spegla tillvägagångssättet av kravinsamling. 
Modifieringen har skett genom att författaren har utelämnat innehåll i 
modellen som inte anses tillhöra uppsatsen domän. För att studera samtliga 
modeller med ursprungligt innehåll, hänvisas läsaren till refererad författares 
material.   
I teorin förs det en argumentation gällande att ett framgångsrikt 
kravinsamlingsarbete bör tillämpa en beslutsprocess för att på ett strukturerat 
sätt hantera inkommande krav, synpunkter, förfrågningar med mera. Denna 
process möjliggör en effektiv hantering genom att analysera de krav som 
kommer in och skapa en prioriteringsordning (Samuelsson, 2009).  
Beslutsprocessen består av sju delprocesser, som var och en innehåller ett 
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antal aktiviteter. Delprocesserna 1.1 och 1.2 hanteras löpande, medans 
delprocesserna 1.3 och 1.4 fungerar som beslutsunderlag. Delprocess 1.5 är 
även den av typen beslutsprocess men utförs i regel med större tidsintervall än 
1.3 och 1.4. Delprocessen 1.6 beskriver uppförandet av ett s.k. RFC (eng. 
Request of Change), vilket är ett dokument bestående av beskrivning, ex. 
kravspecifikation, till leverantör. Den avslutande delprocessen 1.7 åskådliggör 
hur informationen ska uppdateras efter hand som RFC kompletteras med nya 
uppgifter samt på vilket sätt som spridandet av den nytillkomna informationen 
ska ske. Författaren har beslutat att endast beskriva delprocesserna 1.1 till 1.3 i 
detalj och med förklarande figur. Detta med anledning av att de övriga fyra 
delprocesserna har ett stor fokus på metodik för hur verksamheter bör planera 
och arbeta med systemförvaltning, bland annat i form av förvaltningsplaner. 
Dessa fyra processer beskriver även sambandet mellan systemförvaltning och 
de processer som förekommer i aktuell verksamhet. Men då denna uppsats har 
kravhantering inom systemförvaltning som huvudområde har författaren valt 
att utelämna ovan nämnda fyra delprocesser, med motiveringen att dessa faller 
utanför denna uppsats område.  

För att läsaren ska få en god förståelse av nedanstående figurer hänvisar 
författaren till Bilaga 1, för symbolförklaring.  

 
Delprocess 1.1 - Samla in och registrera krav 
Fokus i den första delprocessen berör insamling och registrering av olika 
aktiviteter, det vill säga i detta sammanhang; krav.  Den person som besitter 
rollen som systemförvaltare är ansvarig för att denna process fungerar 
smärtfritt. En mängd olika aktörer och användare har möjlighet att komma 
med förslag, till exempel förbättringsförlag, önskemål och förfrågningar. 
Dessa krav samlas in och registreras i ett dokument, så kallat förvaltningslogg 
i vilken användare själv anger berört system, beskrivning av förslaget, vilken 
typ av effekt som ändringen förväntas åstadkomma samt uppskattad 
angelägenhet (Samuelsson, 2009; Brandt, 2004). Ett sådant dokument 
upprättas för varje krav som kommer in till systemförvaltaren. Exempel på hur 
ett sådant dokument kan vara utformat visas i Bilaga 4. Samtliga inkomna krav 
placeras i en idébank. Samuelsson (2009) rekommenderar att verksamheter 
använder sig av ett ärendehanteringssystem.  
 



 

 25 

  
 

FIGUR  4  DELPROCESS  1.1  -­‐  SAMLA  IN  OCH  REGISTRERA  AKTIVITETER  

Källa: Samuelsson, 2009. Egen bearbetning 

 
Delprocess 1.2 – Analysera, komplettera och prioritera krav 
Efter att krav samlas in och registrerats i idébanken genomgår kraven en 
analysering där fokus ligger på att undersöka om kompletterande 
kravbeskrivning behöver göras och om förslaget upplevs genomförbart.  En 
viktig uppgift är att kontrollera med tidigare inkomna och beslutade förslag, 
skulle fallet vara så skapas en referens till det aktuella förslaget. Nästa steg är 
att prioritera förslaget efter en skala, i de flesta fall tillämpar man en skala från 
0 till 4, i vilken 0 anses som ej bidragande till systemets vidareutveckling till 4 
som upplevs som ett mycket bra krav att genomföra. Efter denna prioritering 
sparas kraven i en preliminär aktivitetslista (Samuelsson, 2009). 
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FIGUR  5  DELPROCESS  1.2  –  ANALYSERING,  KOMPLETTERING  OCH  PRIORITERING  

Källa: Samuelsson, 2009. Egen bearbetning 
 

Delprocess 1.3 – Planera, koordinera, prioritera och sekvensa 
Den tredje delprocessen utgår från den preliminära aktivitetslistan. I denna 
process involveras ett flertal aktörer, såsom systemägare, systemförvaltare, 
systemadministratörer, IT-avdelning/IT-leverantör m.fl. och de börjar arbeta 
med de förslag som fått högst prioriteringsnummer. Aktiviteter såsom 
kostnadsbedömning, tidsåtgång och paketering av förslag ligger i fokus. Den 
sistnämnda aktiviteten innebär att en genomgång av samtliga inkomna förslag 
gås igenom och resultatet kan komma att bli att flera förslag kan sammanslås. 
Ytterligare en viktig uppgift handlar om att komma överens om i vilken 
ordning förslagen bör genomföras, i de fall då flera förslag har fått samma 
prioriteringsnummer, och därefter skapa en planering utifrån detta beslut.   

 
FIGUR  6  DELPROCESS  1.3  –  PLANERING,  KOORDINERING,    

PRIORITERING  OCH  SEKVENSERING  

Källa: Samuelsson, 2009. Egen bearbetning 
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5.1.4       Prioritering av insamlade krav  
För att avgöra vilka insamlade krav som är av större betydelse för systemets 
användning och vidareutveckling är det av stor betydelse att dessa krav, 
prioriteras och rangordnas. Men det är inte bara av denna anledning som det är 
nödvändigt att ägna sig åt prioritering. Aspekter såsom tid, ekonomiska och 
personella resurser samt vilken grad av nytta och angelägenhet samt hur väl 
kravet stödjer systemets övergripande mål styr kravets prioritering. Det är den 
person som besitter rollen som systemansvarig som ansvarar för att en korrekt 
prioritering sker (Bergwall & Welander, 1996; Eriksson, 2007; Brandt, 2005; 
Wiktorin, 1996).  I litteraturen skiljer sig begreppen åt mellan författarna, dock 
är innebörden i stort sett densamma. Brandt (2004), Eriksson (2007) och 
Samuelsson (2009) presenterar en likartad prioriteringsskala som består av 
fyra kategorier, vilka är följande:  

Omedelbar (s.k. akut) - I denna grupp hamnar de krav som är nödvändiga för 
att systemet ska kunna fungera perfekt och därmed fylla sin uppgift. När ett 
krav av akut karaktär uppkommer skapas inget kostnads – eller lösningsförslag 
eller planering, vilket sker i de två lägsta kategorinivåerna (medel och låg).  

Hög – Denna prioriteringsgrad innebär att ett IS ska kunna fungera utan dessa 
funktioner eller egenskaper, dock finns det risk för att systemet inte fungerar 
smärtfritt. Hög prioritering kan även omfatta uppdatering av information på en 
webbsida.  

Medel – Uppdatering av testanalys samt användardokument och att sprida 
information till systemansvarig är två arbetsuppgifter som faller under denna 
nivå.   
Låg – Den sista nivån innehåller övriga krav som endast bidrar marginellt till 
systemets helhet. Exempel på sådana är krav av estetisk typ vilka riktar sig till 
systemets utseende eller krav på snabbfunktioner.  

 

5.1.5 Tekniker för kravinsamling 
Beroende på situation och vilka typer av krav som önskas samla in, 
funktionella och icke-funktionella krav, lämpar sig olika tekniker för att ta 
fram krav på ett IS. I tabell 2 presenteras en sammanställning över vilka 
tekniker som litteraturen anger passar bäst i given situation samt dess för- och 
nackdelar. 
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5.2 Utformning av intervjufrågor 
En intervjuguide utarbetades (se Bilaga 3) med övergripande frågor, vilken 
fylldes på med följdfrågor under intervjuns gång för att fördjupa 
informationen och klargöra eventuella otydligheter kring frågor och svar i 
syfte att vara säker från författarens och respondentens sida att presenterad 
information tolkats rätt. Intervjun var uppdelad i 4 delar (allmänna frågor, 
systemförvaltning, krav och strategisk nivå). Syftet till denna uppdelning var 

Benämning  Beskrivning  Fördelar  Nackdelar  Källa  

Grupparbeten (ex. 
workshop, 
brainstorming) 

 

•Teknik som 
innebär att ett 
antal användare 
samlas och för en 
fokuserad 
diskussion kring 
ett förbestämt 
ämne eller 
problem.  

 

•Genom att 
samtala utbyts 
erfarenheter och 
idéer mellan 
deltagarna vilket 
resulterar i ett 
högt engagemang 
från deltagarna.  

•Idéer föder nya 
idéer, vilket 
resulterar i fler 
idéer.  

 

•Kräver att 
deltagarna 
avvarar tid och 
engagemang på 
bekostnad av sina 
ordinarie 
arbetsuppgifter  

Eriksson (2007); 
Brandt (2005); 
Zhang (2007) 

 

Enkät 

 

•Teknik som 
innebär att ett 
flertal användare 
får svara skriftligt 
på frågor.  

 

•Lämplig teknik 
att använda vid 
utvärdering av IS.  

•Möjlighet att nå 
flera användare på 
ett enkelt sätt.  

 

•För att ställa rätt 
frågor krävs hög 
kunskap och 
erfarenhet av den 
person som 
skriver frågorna. 

•Fungerar mindre 
bra för att ställa 
frågor på djupet. 

 

Eriksson (2007) ; 
Brandt (2005) 

 

Fältstudie 

 

•Teknik som 
innebär att 
betrakta 
användare när de 
utför 
arbetsuppgifter  

 

•Stor chans att 
tyst kunskap 
samlas in, då 
användare ibland 
endast uttrycker 
explicit kunskap.  

•Leder till en 
helhetsförståelse 
och kan skapa 
aha-upplevelser.  

•Kräver inte att 
användaren deltar 
aktivt, och 
därmed förlorar 
fokus från 
arbetsuppgifter 

 

•Kan uppstå 
svårighet att få 
tillgång till 
miljön.  

•Risk att 
irrelevant 
information 
samlas in.  

 

Eriksson (2007); 
Samuelsson 
(2009) 

 

  
TABELL  3  TEKNIKER  FÖR  KRAVINSAMLING  
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att skapa en god struktur samt försäkra sig om, från författarens sida, att 
frågorna ställdes i tur och ordning till respondenten.  
Författaren började intervjun med att ställa frågor av allmän karaktär. Syftet 
med dessa frågor var att författaren skulle få 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 går att dra parallella linjer mellan 
befattning samt insamling av krav inom systemförvaltning, 
Del två av intervjuguiden berörde ämnet systemförvaltning, i vilken 
respondent fick redogöra på vilket sätt verksamheten förhåller sig till och hur 
verksamheten arbetar med systemförvaltning. Anledningen till att författaren 
valde att ställa denna typ av frågor låg till grund för att ta reda på 
respondenternas åsikter om systemförvaltning med positiva samt negativa 
aspekter.    
I den tredje delen av intervjun ställdes frågor kring krav och respondenten fick 
beskriva vilka tekniker som tillämpas för att samla in dessa under 
systemförvaltningen. Detta för att undersöka hur kravinsamlingen sker i 
praktiken samt ta reda på respondenternas erfarenheter, upplevda problem 
samt framgångsfaktorer av kravinsamlingen inom 
systemförvaltningsaktiviteten. Den information som framkom under denna del 
ska ligga till grund för en jämförelse med genomförd litteraturstudie.    

Den fjärde och avslutade delen av intervjuguiden handlade om strategi och 
strategiska nivåer, i vilken respondenten fick beskriva om tekniken/teknikerna 
för kravinsamlingen skiljer sig beroende på vilken strategisk nivå som IS 
verkar i. Syftet med denna fråga var att undersöka om olika tekniker lämpar 
sig bättre att tillämpa vid kravinsamling än andra beroende på strategisk nivå.    

5.3 Förberedelser och kontakt 
Författaren valde att ta kontakt med tilltänkta respondenter via telefon. Detta 
visade sig dock vara en besvärlig uppgift då flertalet var mycket upptagna och 
ofta satt i möten. Med anledning av detta tog författaren beslutet att byta 
strategi för kontakt och valde istället att kontakta intressanta personer med e-
post. Författaren ringde växeln till berörda företag och fick på detta sätt reda 
på korrekt e-post-adress. Ett formellt brev skapades vilket beskrev författarens 
bakgrund, syfte med studien samt information berörande anonymitet. 
Svarsfrekvensen var relativt hög av totalt 20 utskickade e-post-meddelande 
svarade 12. Åtta av de svarade var villiga att delta i studien. För att förbereda 
aktuella respondenter inför intervjun bifogades de framtagna intervjufrågorna i 
samma e-post-meddelande. Författaren och övriga respondenter kom överens 
om tid för intervju genom besök på företag alternativt att intervjun skedde via 
telefon. Då författaren hade möjlighet att vara mycket flexibel skickades 
förslag ut på dagar och tider, som respondenterna sedan fick välja den tid som 
passade dem bäst alternativt föreslå egen dag och tid.   

5.4 Val av respondenter 
Då denna uppsats har som syfte att undersöka om de kravinsamlingstekniker 
som förekommer i litteraturen tillämpas praktiskt i verksamheter anser 
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författaren att för att ta fram ett resultat som uppfyller tillförlitlighet är av stor 
betydelse att valet av respondenter uppfyller en viss bredd. Det förekommer en 
mängd olika roller bland yrkesverksamma som arbetar med förvaltning av 
system. De respondenter som deltagit i intervju för denna uppsats har olika 
befattningar. Detta var ett medvetet val från författarens sida med anledning av 
att författaren ville spegla problematiken med kravinsamling utifrån flera 
synvinklar inom verksamheten samt uppvisa dessa aspekter utifrån olika 
strategiska områden. Det är nämligen inte självklart att något som upplevs som 
en lättarbetad procedur på hög nivå motsvaras av samma enkelhet på låg nivå. 
Med detta motiv anses, från författarens sida, detta vara en viktig aspekt att ha 
i åtanke vid valet av respondenter.  

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

De respondenter som deltagit i intervju presenteras kort nedan:  
Respondent 1 (R1) 
R1 arbetar som IT-ansvarig på ett företag som har 105 anställda. Företaget 
verkar inom logistikbranschen och den senaste årsredovisning (2009) visar på 
en omsättning av drygt 74 MSEK. 
Respondent 2 (R2) 
R2 är platschef på ett företag som verkar inom partihandel. Företaget har 
mellan 120-170 anställda beroende på säsong. Omsättning för det senaste året 
ligger strax över 800 MSEK.  
Respondent 3 (R3) 
R3 arbetar som VD på ett mindre företag med 6 anställda. Företaget tillhör 
branschen partihandel med inriktning på kläder och skor. Det senaste året 
(2009) omsatte företaget strax under 22 MSEK.  
Respondent 4 (R4) 
R4 arbetar som IT-chef i en mindre kommun. Kommunens IT och 
informationsavdelningen omfattar för närvarade 11 medarbetare.  

Respondent 5 (R5)  
R5 är systemförvaltare för studieadministrativa IS och arbetar på en högskola 
belägen i Västra Götalandsregionen.  
Respondent 6 (R6)  
R6 är förvaltningskoordinator inom ett företag med 228 anställda och hade en 
omsättning 2009 på 4400 MSEK. Företaget verkar inom kollektivtrafik och är 
av privat ägo. 
Respondent 7 (R7)  
R7 arbetar som IT-chef på ett familjeägt företag med ca 700 anställda. 
Företaget verkar inom detalj- och butikshandel, dess omsättning låg 2008 strax 
över 2 000 MSEK. Företaget har 31 varuhus i Sverige samt 9 i Norge.  
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5.5 Intervjuprocessen 
Beroende på aktuell respondents önskemål utfördes intervjun via telefon eller i 
samband med ett besök på företaget, tidsbrist att mötas utanför respondentens 
företag samt en bekvämlighet avgjorde valet av plats. Den information som 
kom fram under samtalet fördes ned i form av stödanteckningar samt spelades 
in med bandspelare, vilket hade godkänts i förväg från aktuell respondent. 
Varje respondent blev också lovad anonymitet. Anledningen till att anonymitet 
utlovades till samtliga berodde på två respondenters önskemål, och istället för 
att publicera namn på vissa respondenter valde författaren att vara konsekvent 
och alltså inte publicera någon respondents namn eller namn på verksamhet.  
Efter att författaren tagit detta ställningstagande kontaktades samtliga 
respondenter med denna information.   

Intervjun började med att författaren berättade kort om sin egen bakgrund samt 
redogjorde för studien och dess syfte. Samtliga frågor som ingick i 
intervjuguiden ställdes i samma ordning till alla respondenter, med undantag 
för följdfrågor. Varje intervju tog mellan 20-40 minuter.  

Avslutningsvis transkriberades det insamlade materialet som kommer att ligga 
till grund för analyseringen. Med anledning av att intervjuguiden var uppdelad 
i avdelningar sammanställdes även respondenterna svar till dessa avdelningar. 
Orsaken till denna sammanställning var att skapa en tydlig struktur och 
därefter kunna jämföra med framtagen information från genomförd 
litteraturstudie.   

5.6 Presentation av insamlat material i praktiken 
Följande avsnitt redogör för respondenternas svar. Eftersom materialet är 
tämligen omfattat sker nedanstående redovisning med början på fråga 2. Skälet 
till att denna nedanstående sammanställning inte omfattar fråga 1 samt fråga 4 
beror på anonymitet samt att den information som framkommit under fråga 4 i 
intervjuguiden redogörs i avsnitt 5.4. Nedanstående sammanställning är 
uppdelad för varje fråga.  

 
2. Vilken befattning har Ni inom verksamheten? 

Respondenterna representerade följande yrkesbefattningar: 
1 IT-ansvarig 
2 IT-chefer 
1 Platschef 
1 Systemförvaltare 
1 VD 
1 Förvaltningskoordinator 
 

3. Vilken/vilka strategiska nivåer arbetar Du på?(Taktisk-, operativ- 
eller strategisk nivå)  

Två respondenter uppger att de arbetar på operativ nivå medan resterande sex 
respondenter arbetar både på operativ- samt strategisk nivå. Ingen av 
respondenterna uppger att de arbetar på taktisk nivå.  
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5. Har verksamheten en egen IT-avdelning eller köps dessa typer av 
tjänster in?  

Sex respondenter uppger att den representerade verksamheten har en egen IT-
avdelning, antalet anställda varierar från tre personer upp till 26 personer. 
Gemensamt för dessa sex verksamheter de köper in standardsystem men själva 
systemförvaltningsfasen sker inom den egna verksamheten. I fyra fall sker 
denna fas i samarbete med leverantören, då utveckling och förändring av ett 
standardsystem ska anpassas till berörd verksamhet, något som inte 
verksamhetens egen IT-avdelning kan göra. Två respondenter beskriver att 
verksamheten inte har någon IT-avdelning utan dessa tjänster köps in. 

 
6. Om dessa köps in; Vad är skälet/skälen till att Er verksamhet köper 

in IT-tjänster? 
De främst förekommande orsakerna till att verksamheten väljer att 
utkontraktera (eng. Outsourcing) dessa IT-tjänster är verksamheten inte 
besitter den kompetens eller de resurser som anses vara nödvändiga. Den 
ekonomiska aspekten är även viktig då det är billigare att köpa in 
standardsystem som därefter genomgår en anpassning. En respondent förklarar 
att de har en strategisk tanke bakom sitt av val utkontraktering då man vill öka 
fokuseringen på den egna verksamheten och mindre på tekniken.  

 
7 Vad innebär systemförvaltning för Er?  

Gällande den tredje frågan var samtliga respondenters svar relativt likvärdiga. 
Utveckling, vidareutveckling, underhåll av befintliga och driftsatta IS inom 
verksamheten förekom hos samtliga respondenter. En respondent menade att 
utöver nämnda tre faktorer att support till verksamhetens anställda var en 
viktig aspekt som föll inom ramen för systemförvaltning. I svaren nämndes 
även att säkerställning av systemen skedde kontinuerligt i syfte att stödja 
verksamhetens processer.  
 

8 Hur arbetar Er verksamhet med systemförvaltning? 
Flertalet respondenter beskriver att det är IT-avdelningen som i huvudsak 
ansvarar för systemens utveckling, anpassning och drift. En respondent delar 
in systemförvaltningsarbetet i två kategorier. En som omfattar säkerställning 
av drift, med arbetsuppgifter såsom kontrollering och underhåll av serverrum, 
att det finns support på bestämda tider samt rutiner för back-up och re-store. 
Den andra kategorin omfattar att kontinuerligt föra en vidareutveckling som 
stödjer verksamheten i dess utveckling, vilket kan omfatta säkerställning av att 
systemen stödjer de processer som förekommer i verksamheten.  
Flertalet respondenter beskriver att arbetet med systemförvaltning bedrivs med 
hjälp av att anställda tilldelas olika typer av roller. Syftet med denna 
rollindelning är att säkerställa att vidareutvecklingen ska ske inom 
verksamheten. Exempel på roller är systemägare, teknisk ansvarig samt 
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systemförvaltare. Vederbörande som besitter rollen som systemägare har i 
flera fall befattningen avdelningschef, exempelvis produktionschef är 
systemägare för verksamhetens produktionssystem. Målet med att tilldela 
olika typer av roller till de anställda är att de personer som dagligen arbetar 
mot systemet även ska ansvara för de aktiviteter som ingår i 
systemförvaltning. Berörda aktiviteter skiljer sig mellan verksamheter då dessa 
är fastställda inom den interna verksamheten.  

Flertalet respondenter nämner även de arbetsuppgifter som de arbetar med. 
Exempel på arbetsuppgifter är uppdateringar av nya versioner, att 
tillhandahålla en stabil IT-miljö, ta emot och tillgodose önskemål angående de 
interna systemen, hantera samt rapportera uppdateringar, buggar och 
felaktigheter till aktuell leverantör. 
 

9 Finns det riktlinjer i Er verksamhet angående systemförvaltning för 
hur kravinsamling bör ske? 

De verksamheter som tagit fram riktlinjer har störst antal anställda. Dessa 
riktlinjer sker i form av ansvarsroller. En respondent anser att dess verksamhet 
”inte skulle fungera utan framtagna ansvarsroller på grund av dess storlek för 
att kunna driva ett fungerade systemförvaltningsarbete”.  Vidare menar en 
respondent att varje inkommet krav hamnar i verksamhetens 
ärendehanteringssystem, där de utreds allt eftersom. Endast en verksamhet 
använder sig av en systemförvaltningsmodellen PM3, vilket är den enda 
verksamheten i denna undersökning som tillämpar en erkänd utvecklad 
systemförvaltningsmodell. ”Valet föll på denna modell med anledning av att 
verksamheten och dess anställa kände att PM3 var enkelt uppbyggd och lätt 
att implementera i jämförelse med övriga systemförvaltningsmodeller samt att 
verksamheten hade möjlighet att bli certifierade användare”. 

 
10 Vilken/vilka tekniker används för att samla in krav under 

systemförvaltning? 
Flertalet respondenter berättar att krav många gånger framkommer efter att ett 
behov har upptäckts. En respondent beskriver följande: ”… behoven 
uppkommer ofta på grund av att det finns något problem i verksamheten, det 
är något som går väldigt långsamt eller helt enkelt inte är effektivt och ofta är 
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 därefter i prioritet. Mest frekvent förekommande var att krav 
kom in skriftligt till systemägaren, som har ansvaret för att utreda om kravet 
upplevdes som värt att realisera, som till sin hjälp använde sig av en 
ekonomisk kalkyl. Därefter sker personliga möten med beslutsinnehavaren 
som beslutar om realisering eller förkastning. Flera respondenter beskriver att 
kontinuerliga möten mellan IT-avdelning och berörda beslutsfattare ägde rum 
En respondent pekade även på betydelsen att noggrant utreda på vilket sätt 
anpassningen/förändringen påverkar verksamhetens övriga IS.  
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11 Varför används just den/de tekniken/teknikerna?  
Svarsfrekvensen till denna fråga var relativt svag. En respondent uppgav dock 
att skriftliga förfrågningar lämpar sig bäst då dessa sker på ett strukturerat och 
enhetligt sätt. Två av respondenterna uppgav att de inte funderat över 
alternativa tekniker då personliga möten, i form av avdelnings- och 
ledningsmöten, alltid har fungerat bra. En respondent uppgav att ”personliga 
möten mellan ledning och IT-avdelning alltid har fungerat bra då IT-
avdelningen varit nära verksamheten med fokusering på att systemstödet skall 
uppfylla användarnas och kundernas förväntningar”. Övriga fyra 
respondenter anger att de inte tillämpar något systematiskt arbetssätt för 
insamling av krav.   
 

12 Prioriterar Ni krav? 
 Samtliga respondenter svarar ja på denna fråga. Dock varierar 
tillvägagångssättet för hur berörd verksamhet har valt att denna prioritering 
ska gå till. Tre respondenter uppger att det är IT-chefen som är ansvarig för 
denna aktivitet och som beslutar vilka krav som tas upp vid möten. Det 
framkommer även att en verksamhet utvärderar samtliga krav som kommer in, 
och efter denna utvärdering görs en prioritering. Likheter bland 
verksamheterna är att ju mer pengar det finns att spara, ju högre kundnöjdhet 
verksamheten kan nå samt höjd kvalité på produkterna/tjänsterna desto högre 
prioriteras kraven.  

 
13 Om ja; Hur utmärker sig ett krav (vilka egenskaper avgör) som får 

hög prioritet gentemot krav som får låg prioritet? 
Respondenterna besktriver att prioriteringsskalan består av ord, som 
exempelvis hög, medel och låg prioritet.  
De krav som har högst prioritering är krav som har direkt negativ inverkan på 
den dagliga verksamheten, exempelvis produktionsstopp, hur mycket 
verksamheten sparar i kronor och hur snabbt denna investering återbetalar sig. 
Även krav som kommer från kunder får en hög prioritering, då det kan inverka 
negativt på verksamheten om kunden väljer att avsluta sitt samarbete.   

Lägst prioritering får krav som inte återbetalar sig och inte påverkar 
verksamheten i någon större mån exempelvis anställda som önskar 
snabbkommandon för funktioner som har en låg användningsfrekvens.  
 

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

Majoriteten av de tillfrågade svarade att arbetsgången för anpassning av 
befintliga, driftsatta system påminde starkt om arbetsmomenten vid 
systemutveckling. Då ett beslut fattats om att implementera kravet, skapades i 
flera fall en kravspecifikation bestående av krav på funktionalitet, integrering 
med övriga system, designaspekter m.fl. Om verksamheten inte hade resurser 
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att själva göra denna anpassning kontaktades systemets leverantör med 
förfrågan på offert, viktiga aspekter i offerten var ekonomi samt tidsåtgång. 
När offerten skickas till verksamheten skedde en utvärdering för att säkerställa 
att investeringen kommer att betala tillbaka sig. Vid de tillfällen som 
verksamheten beslutade att göra investeringen skedde i vissa fall en förstudie, 
beroende på anpassningens omfattning. Samtliga respondenter var överens om 
att testning var en mycket betydelsefull aktivitet efter systemets anpassning.   

 
15 Skiljer sig kravinsamlingstekniken/teknikerna beroende på vilken 

strategisk nivå (operativ, taktisk samt strategisk) i verksamheten som 
systemet används på? 

I denna fråga angav respondenterna svaret nej, eller att de inte hade någon 
möjlighet att avgöra detta. En av anledningarna till detta kan bero på att 
merparten av driftsatta system som förekom i aktuella verksamheter i stort sett 
endast verkar inom den operativa nivån. En respondent uppgav att personal- 
samt kapacitetsplanering samt prognostisering, vilket ingår i den taktiska samt 
strategiska nivån gjordes i Excel.  

 
16 Om ja; På vilket sätt skiljer de sig? 

Då ingen av respondenterna svarade ja på denna fråga kan ingen information 
redogöras. 
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6 Analys 
I detta avsnitt tillämpas den genomförda litteraturstudien för att analysera det 
empiriska materialet. Nedan följer 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 för kravinsamling 
Då en del av syftet med denna uppsats var att undersöka hur kravinsamling 
fungerar i praktiken gentemot de riktlinjer som förekommer i litteraturen har 
denna analys till avsikt att undersöka och presentera huruvida teori och praktik 
överensstämmer gällande processen för kravinsamling.  
I praktiken och i teorin (se Delprocess 1.1) har processen för kravinsamling 
flera likheter, men det förekommer även olikheter. Samuelsson (2009) menar 
att en beslutsprocess resulterar i effektiv kravhantering och möjliggör arbetet 
med prioritering enklare. Detta synsätt har inte applicerats i praktiken, då 
ingen av de tillfrågade respondenterna uppger att deras verksamhet tillämpar 
några specifika erkända riktlinjer, vilket förordas i teorin. Istället har aktuella 
riktlinjer tagits fram ad hoc som lämpar sig bäst för den aktuella verksamheten 
och systemet. Anledningen till detta, förefaller sig vara att systemförvaltning 
inte har varit någon högt prioriterad aktivitet i verksamheter. Respondenterna 
beskriver även att krav ständigt kommer in i skriftlig form, från verksamhetens 
anställda, leverantörer, kunder m fl. När ett krav föreslås ska det lämnas till 
systemförvaltaren med en utförlig beskrivning, i litteraturen benämnd som 
förvaltningslogg. Praktiken och teorin är ense om detta sätt att dokumentera 
inkommande krav.  

Fokus i den första delprocessen berör insamling och registrering av olika 
aktiviteter, det vill säga i detta sammanhang; krav.  Den person som besitter 
rollen som systemförvaltare är ansvarig för att denna process fungerar 
smärtfritt. En mängd olika aktörer och användare har möjlighet att komma 
med förslag, till exempel förbättringsförlag, önskemål och förfrågningar. 
Samuelsson (2009) och Brandt (2004) argumenterar för att efter att krav 
samlats in ska dessa registreras i ett dokument, så kallat förvaltningslogg. I 
detta dokument är det användare själv som anger berört system, beskrivning 
av förslaget, vilken typ av effekt som ändringen förväntas åstadkomma samt 
uppskattad angelägenhet. Ett sådant dokument upprättas för varje krav som 
kommer in till systemförvaltaren. Exempel på hur ett sådant dokument kan 
vara utformat visas i Bilaga 4. Samtliga inkomna krav placeras i en idébank. 
Samuelsson (2009) rekommenderar att verksamheter använder sig av ett 
ärendehanteringssystem. Under intervjuerna framkom det att lite mer än häften 
av tillfrågade verksamheterna använder sig av dokument som kan liknas till 
den förvaltningslogg som beskrivs i teorin. Utformningen av dessa dokument 
varierade mellan verksamheterna, både innehåll och designmässigt, men trots 
detta så var innebörden i stort sett densamma som teorin förespråkar. Exempel 
på innehåll som skiljde sig var främst vilka typer av uppgifter som var 
obligatoriska att ange. Resterande beskriver att förslagen skrivs ned i ett tomt 



 

 37 

dokument, vanligtvis, i textform. Detta resulterar i att den person som tar emot 
förslaget själv får komplettera med uppgifter om detta anses behövas.  
Brandt (2005) argumenterar för ett framgångsrikt arbete med att förändra och 
vidareutveckla IS har införandet av roller en stor betydelse. Majoriteten 
uppger att arbetet med kravinsamling är fördelat på olika roller. De 
verksamheter som tillämpar dessa roller redogör för att denna arbetsteknik har 
resulterat i ökad struktur och bättre framförhållning. Dock förekommer det 
betydligt färre roller i praktiken än vad teorin rekommenderar. Författaren har 
uppfattningen att det förekommer fler ansvarsroller i praktiken än vad 
respondenterna uppger, då flertalet av dessa roller är av informell typ. En 
förklaring till att respondenterna inte uppger informella roller anser författaren 
ligga i att individer inte alltid är medveten om denna typ av roller.   
Verksamhetens storlek visar sig vara av betydelse om verksamheten har tagit 
fram direktiv för hur inkommande krav ska hanteras med roller och 
dokumentering. De verksamheter som är av mindre storlek tillämpar mer 
frekvent samtal och diskussion utan att använda sig av roller eller något 
dokumentationsunderlag. Författaren stödjer Brandts (2005) bedömning om att 
anledningen till detta kan bero på dels på att mindre verksamheter tillämpar 
utkontrakterade (eng. Outsourcing) system och när ett krav kommer in tar 
kravlämnaren omgående kontakt med systemleverantören efter att diskuterat 
med sina kollegor i syfte att få medhåll att kravet är värt att poängtera för 
leverantören. En annan betydande faktor verkar vara antalet system som ska 
förvaltas. Gemensamt för samtliga verksamheter är dock att de inkomna 
kraven måste uppfylla vissa uppfylla vissa kriterier såsom ekonomi eller att 
användare sparar tid oavsett om den aktuella verksamheten tillhör privat eller 
offentlig sektor.  

6.2 Analys av prioritering av krav 
Denna uppsats hade även målet att undersöka hur verksamheter tillämpar 
prioritering av insamlade krav och belysa på vilket sätt praktik och teori skiljer 
sig åt.   

Krav som kan generera ekonomiska resurser, verksamhetsnytta, kundnöjdhet, 
ökad tidseffektivisering samt hög produktkvalité är begrepp som tilldelas 
högst prioriteringsgrad i verksamheter. Vid jämförelse med Samuelsson 
(2009) delas nämna aspekter med verkligheten, dock nämns inte tidsperioden 
för återbetalning av investering i litteraturen, något som visats sig ha en 
mycket stor innebörd vid prioritering i praktiken då flertalet respondenter 
berättar att den ekonomiska aspekten samt vilken nytta för verksamheten 
förändringen kan bidra med, har en betydande roll om krav ska realiseras eller 
förkastas.  
I litteraturen (Brandt, 2009; Samuelsson, 2010; Bergwall & Welander, 1996) 
förkommer rekommendationer om att systemansvarig bör ansvara för att 
prioritering av krav tillämpas på korrekt sätt med förutbestämda löpnade 
tidsintervaller. I det praktiska visar det sig att det främst är den person som 
besitter posten som IT-chef alternativt systemägare bär ansvaret för 
prioriteringsaktiviteten.  
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Produktionsstopp är ett typiskt förekommande exempel som klassas som 
högsta prioriteringsnivå inom verksamheter. Vid dessa tillfällen ligger fokus 
på att lösa problemet så snabbt som möjligt på kortast möjliga tid. Varken 
planering eller olika typer av lösningsförslag skapas, vilket delas med teorin, 
utan fokus ligger på att stoppa den negativa påverkan av verksamheten.  

Med anledning av att flertalet intervjuade verksamheter befinner sig inom 
detaljhandeln klassades krav som kom från kunder högt. Verksamheter 
beskriver att de investerat i efterfrågade krav i sina system från kunder, för att 
inte riskera att förlora kundes anseende eller kunden som helhet.  

Krav som berör effektivisering och generella förändringsbehov klassas 
vanligtvis med nivån medel. Exempel som framkom under intervju var krav 
som berörde utbildning till personal av de interna system, vilket skulle 
generera att systemen utnyttjades maximalt som det önskvärda resultatet  

I praktiken anses den lägsta prioriteringsnivån, benämnd som låg, innehålla de 
faktorer som beskrivs i litteraturen, dvs. krav som inte uppfyller de kriterier 
för återbetalning mätt i tid och ekonomiska resurser.   

6.3 Analys av tekniker för kravinsamling 
Beroende på vilken teknik som tillämpas i arbetet med kravinsamling kan 
olika typer av krav samlas in, exempelvis funktionella och icke funktionella 
krav. I teorin framkommer det i synnerhet tre tekniker som författare förordar 
(Eriksson, 2007; Brandt, 2005; Zhang, 2007; Samuelsson, 2009), vilka 
beskrivs i tabell 3. Det har visat sig att de tillfrågade verksamheterna inte 
tillämpar de tekniker som litteraturen förordar, redogörs i tabell 3. Samliga 
verksamheter menar att det löpande kommer in krav utan att verksamheten 
arrangerar gruppmöten, skapar enkäter eller genomför fältstudier. 
Respondenterna beskriver att de är vana att arbeta i workshops, men inte ur ett 
systemförvaltningsperspektiv, utan mer i sammanhang gällande utveckling av 
ett IS. Dock ser de inga hinder i att tillämpa denna teknik i syfte att anpassa 
och förbättra systemet.  
Anledningen till att ett litet antal verksamheter tillämpar få tekniker gällande 
kravinsamling anser sig författaren se vissa tendenser till att vidareutveckling 
av system inte har den högsta prioriteringsgraden. I teorin beskrivs en av 
fördelarna med grupparbeten utbytet av erfarenheter och idéer, vilket tillämpas 
i praktiken, dock kan det handla om icke arrangerande samtal såsom vid 
kaffeautomaten eller under lunch. Verksamheternas synsätt på tillämpade 
tekniker för kravinsamling, se tabell 2, är både av positiv och negativ art. Det 
positiva uttrycks i form av att resurser inte behöver ställas till förfogande, men 
flertalet respondenter är frågande över vilka krav som skulle komma fram 
under exempelvis en workshop, och huruvida berört system skulle fungera 
med förändringar som framkommit under en erkänd teknik.  
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7 Slutsats  
I detta avsnitt redogörs för vilka slutsatser som har framkommit under 
arbetets gång för att kunna besvara uppsatsens problemformulering och syfte. 
Avslutningsvis sker en diskussion gällande styrkor och svagheter i 
arbetsprocessen samt förslag på vidare forskning inom ämnet.  

För att kunna besvara uppsatsen syfte och de tre delfrågor, vilka tillsammans 
knyts an till uppsatsens forskningsfråga har jag valt att dela upp detta avsnitt 
efter varje delfråga, som är följande: ”hur ser tillvägagångssättet ut i 
praktiken gällande insamling av krav gentemot de rekommendationer som 
förekommer i teorin?”, ”Vilka faktorer avgör ett kravs tilldelade 
prioriteringsnivå?” och ”Vilka är de främst förekommande tekniker som 
tillämpas vid kravinsamling under systemutveckling?”  

7.1 Slutsats rörande processen för kravinsamling 
Nedan redogörs de slutsatser och en diskussion om den första delfrågan; Hur 
ser tillvägagångssättet ut i praktiken gällande insamling av krav gentemot de 
rekommendationer som förekommer i teorin? 
Uppfattningen om att ansvarsroller är en framgångsfaktor för att kunna skapa 
ett framgångsrikt utvecklingsarbete på ett strukturerat sätt delas i litteraturen 
och bland individer i verksamheter. Liksom i litteraturen skiftar antalet roller 
och benämning på dessa i praktiken. I de verksamheter som har valt att arbeta 
med ansvarsroller har det visats sig att rollbenämningarna systemägare, 
systemansvarig samt driftansvarig är de mest förekommande rollerna i 
praktiken. Undersökningen har även visat att teorin och praktiken har relativt 
likasinnade uppfattning om vilka arbetsmoment och ansvarsuppgifter som den 
aktuella rollen innebär.  

I studien framgår det att verksamhetens storlek och antal interna system har en 
betydande roll för ledningens inställning att bistå med ekonomiska resurser 
och personal till att investera i ett strukturerat arbetssätt med vidareutveckling 
av befintliga system.  

7.2 Slutsats rörande prioritering av krav 
Nedan redogörs de slutsatser och en diskussion om den andra delfrågan; Vilka 
faktorer avgör ett kravs tilldelade prioriteringsnivå? 

I litteraturen redogör flertalet författare att vikten av kravprioritering ligger i 
aspekter såsom tid, ekonomiska och personella resurser. Verksamheter delar 
dessa aspekter men poängterar samtidigt att den främsta anledningen till 
prioritering är ekonomi samt vilken nytta verksamheten kan förvänta sig om 
kravet realiseras.    
Den genomförda studien visar även på en delad uppfattning om att prioritering 
av krav är en mycket viktig aktivitet, dock framkommer det att 
verksamheterna själva har tagit fram en prioriteringsskala, som används till 
underlag för denna aktivitet. I litteraturen har det visats sig att författare är 
oense om vilken typ av prioriteringsskala som är bäst applicerbar, vissa menar 
en numerisk skala, andra argumenterar för att en skala beskriven med ord är 
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mest lämplig. I studien framkommer det att majoriteten av de tillfrågade 
verksamheterna har valt den senare prioriteringsskalan, dvs. den som utgörs av 
ord, såsom omedelbar, hög, medel samt låg prioritet. De krav tilldelas 
omedelbar prioritering är faktorer som har en direkt påverkan på 
verksamheten, exempelvis kraschat system som skapar produktionsstopp. 
Krav som kommer från kunder har även de en hög prioriteringsnivå, då de 
tillfrågande verksamheterna uppger att risken alltid finns att de förlorar 
kunden om han inte är tillfredsställd.  
Krav prioriteras alltså främst utifrån faktorerna verksamhetsnytta, kundnöjdhet 
samt ekonomisk återbetalning.  

7.3 Slutsats rörande tekniker för kravinsamling 
Nedan redogörs de slutsatser och en diskussion om den tredje delfrågan; Vilka 
är de främst förekommande tekniker som tillämpas vid kravinsamling under 
systemutveckling? 
För att samla in krav på ett strukturerat tillvägagångssätt förordar litteraturen 
ett antal insamlingstekniker, såsom grupparbete, enkät samt fältstudie. 
Undersökningen visar på att den främst förekommande insamlingstekniken 
uppges vara genom samtal och diskussion, som främst uppkommer under 
ostrukturerade situationer, såsom vid kaffeautomaten eller under lunch. 
Den person som ansvarar för insamlade krav ser helst att kraven kommer in 
skriftligt med beskrivning som kravställaren förväntar sig att realiseringen ska 
medföra. I undersökningen framkommer det att de krav som redovisas 
skriftligt dokumenteras i någon form, det kan vara ett ärendehanteringssystem 
eller genom ett manuellt system, exempelvis pärmar.  

7.4 Reflektioner över uppsatsen 
Att studera systemförvaltning och kravhantering har varit intressant, men 
samtidigt en utmaning då mängden litteratur inom ämnet är liten.  

Efter att genomfört analyseringen som baseras på litteraturstudien och det 
framkomna material från intervjuer har jag funderat en del på vad jag skulle 
gjort annorlunda. För att så en större spridning och variation bland svaren hade 
jag kunnat intervjua personer som arbetar med förvaltning via outsourcing, 
exempelvis IT-konsulter.  
Jag har under arbetes gång frångått att undersöka insamlingstekniker för krav 
och ta fram arbetssätt som skiljer sig mellan verksamheters strategiska nivåer. 
Då det finns en liten mängd litteraturmaterial om ämnet och efter att 
genomfört samtliga intervjuer insåg jag att riktlinjer för hur ett 
kravhanteringsarbete bör ske, vilket rör hela verksamheten är mer efterfrågat.  

Det framtagna resultatet är ett bland många, och jag vill poängtera att det inte 
är det enda och rätta, utan ett bidrag ur en annan aspekt inom krav och 
systemförvaltningsområdet.  
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7.5 Vidare forskning 
Under arbetet med denna uppsats har jag bekräftat, som även påvisas i 
litteraturen, att verksamheter har uppfattningen att systemutvecklingsfasen är 
mer betydelsefull än systemförvaltningsfasen. Detta resonemang baseras på att 
fler resurser, bland annat i form av ekonomi, personal samt tid, läggs på 
utvecklingsfasen. Jag ser det mycket intressant att komplettera denna 
undersökning med en jämförelse mellan faserna för systemutveckling och 
systemförvaltning med fokusering på krav. Genom att redovisa likheter samt 
skillnader är det troligt att få fram ett resultat som redogöra för en högre 
återanvändningsgrad gällande tekniker och prioriteringsunderlag.  
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Bilaga 1 – Symbolförklaring till delprocesskartor 
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Bilaga 2 – Brev till tilltänkta respondenter 
Följande brev skickades via e-post 2010-05-05 
 

Hej,  
Jag är student på Högskolan i Skövde och skriver just mitt examensarbete 
inom informationssystemutveckling.  
Mitt examensarbete handlar om på vilket sätt verksamheter samlar in krav 
under systemförvaltningsprocessen. Syftet med studien är att undersöka på 
vilket sätt krav samlas in gällande anpassning och utveckling av de 
informationssystem som förekommer i Din verksamhet.  
 
Nu undrar jag om Du skulle vara intresserad av att svara på ett par korta frågor 
om hur just Din verksamhet utvecklar och anpassar befintliga 
informationssystem?  
 

 
Tack på förhand för Din medverkan! 
Med vänlig hälsning 
Cecilia Berndtsson  
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Bilaga 3 – Intervjuguide  
Denna intervjuguide låg som underlag till genomförda intervjuer. Innan 
intervjuerna ägde rum, skickades detta underlag till respondenter i syftet att 
denne skulle kunna förbereda sig inför intervjun.  
 

Allmänna frågor  
1. Namn på verksamhet/organisation? 
2. Vilken befattning har Ni inom verksamheten? 
3. Vilken/vilka strategiska nivåer arbetar Du på? (Taktisk, operativ eller 

startegisk nivå). 
4. Kan du berätta lite om Er verksamhet? 
5. Har verksamheten en egen IT-avdelning eller köps dessa typer av 

tjänster in? 
6. Om dessa köps in; Vad är skälet/skälen till att Er verksamhet köper in 

IT-tjänster? 

 
Systemförvaltning 

7. Vad innebär systemförvaltning för Er? 
8. Hur arbetar Er verksamhet med systemförvaltning? 
9. Finns det riktlinjer i Er verksamhet angående systemförvaltningen för 

hur kravinsamling bör ske?  

 
Krav 

10. Vilken/vilka tekniker används för att samla krav under 
systemförvaltning? 

11. Varför används just den/de tekniken/teknikerna? 
12. Prioriterar ni krav?  
13. Om ja; Hur utmärker sig ett krav (vilka egenskaper avgör) som får hög 

prioritet gentemot ett krav som får låg prioritet?  
14. Hur ser arbetsgången ut efter att nya krav kommit fram? (hur ser 

arbetet ut med att anpassa befintliga system) 

 
Strategisk nivå 

15. Skiljer sig kravinsamlingstekniken/teknikerna beroende på vilken 
strategisk nivå (operativ, taktisk samt strategisk) i verksamheten som 
systemet används på? 

16. Om ja; På vilket sätt skiljer de sig?  
 

 

Stort tack för din medverkan! 
Cecilia Berndtsson 
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Bilaga 4 – Förvaltningslogg 
Nedanstående figur är ett exempel på hur en förvaltningslogg kan vara 
utformad. Exemplet är hämtat från Samuelsson (2009).  

 

Uppgift Obligatorisk Beskrivning 

Kontaktuppgifter X Namn på förslagsbeställaren, organisation, telefon, e-
post 

Datum X Datum då förslaget registrerats  

Förslagsidentitet X Unik 

Förslagsobjekt X Ange vilket system förslaget gäller 

Förslagstext X Beskrivning av förslaget 

Bedömd effekt X Vilken påverkan får förslaget och vilket(a) av 
förvaltningsplanen mål påverkas 

Angelägenhet X Hur viktigt anser förslagsställaren att förslaget är? 
Angelägenskala 1-4, där 1=låg och 4=mycket hög 

Deadline 
 

Anger om det finns ett datum då förslaget senast bör 
vara infört och varför 

Status 
 

Förslagets status. I detta fall ”1.1”, dvs. har hanterats 
enligt delprocess 1.1 

Incident  Vilken(a) incident(er) är upphov till förslaget?  

Kostnad  Vad är totalkostnaden för att genomföra förslaget? 

Utförande  Vem skall genomföra förslaget?  
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Bilaga 5 – Transkriberingsunderlag 
Nedan presenteras de transkriberingar av samtliga intervjuer. Då anonymitet 
gällande personnamn samt företagsnamn har efterfrågats av respondenter har 
dessa uppgifter tagits bort.  
 

Plats: Telefonmöte 
Datum: 2010-05-06 

Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson 
1 Cecilia Berndtsson  Då börjar jag med att fråga om ditt namn. 

2 Respondent 1 ------ 
3 CB  Vilken verksamhet jobbar du på? 

4 R1  ------ 
5 CB  Vilken befattning har Ni inom verksamheten? 

6 RI  Jag är IT-ansvarig 
7 CB  Vilken/vilka strategiska nivåer arbetar Du på? 

(Taktisk, operativ eller startegisk nivå) 
8 R1 Jag skulle säga operativ nivå 

9 CB  Kan du berätta lite om Er verksamhet? 
10 R1 Vi transporterar fabriksnya möbler från producent 

till butik. Vår specialitet är konsoliderade 
transporter till butik enligt fast turlista och hög 
kvalitet i hanteringen (mycket låg skadefrekvens). 

11 CB Har verksamheten en egen IT-avdelning eller köps 
dessa typer tjänster in? 

12 R1 Vi har en IT-avdelning som för närvarande har tre 
stycken heltidsanställda som arbetar med drift och 
utveckling, men vi köper även in tjänster. 

13 CB Vilka skälen till att verksamheten har valt köper in 
IT-tjänster? 

14 R1 Ja, det är väl främst tidsskäl, kompetensskäl och ur 
ett strategiskt perspektiv då man kan fokusera mer 
på verksamheten och mindre på tekniken.  

15 CB Vad innebär systemförvaltning för Er?  

16 R1 Underhåll, drift och vidareutveckling av driftsatta 
system. 

17 CB Hur arbetar Er verksamhet med systemförvaltning? 

18 R1 Vår IT-avdelningen sköter denna ad hoc. Det vill 
säga att uppdateringar och förändringar med mera 
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tas om hand när nya versioner kommer eller om 
någon påtalar ett förändringsbehov. Sedan har vi ju 
roller i verksamheten, vilka är systemägare, 
systemansvarig och driftansvarig.  

19 CB Finns det riktlinjer i Er verksamhet för 
systemförvaltningen för hur kravinsamling bör ske?  

20 R1 Nej, det har vi nuläget inte. 

21 CB Vilken/vilka tekniker används för att samla krav 
under systemförvaltning? 

22 R1 Vi har kontinuerligt personliga möten mellan IT-
avdelningen och berörda personer i verksamheten. 

23 CB        Varför används just den/de tekniken/teknikerna? 
24 R1    Detta har fungerat bra historiskt då IT-avdelningen 

alltid varit mycket nära verksamheten med fokus på 
att systemstödet skall uppfylla användarnas och 
kundernas förväntningar.  

25 CB    Prioriterar ni krav?  

26 R1    Ja, det gör vi. 
27 CB    Kan du berätta hur ett krav utmärker sig, alltså 

vilka egenskaper som avgör som får hög prioritet 
gentemot ett krav som får låg prioritet? 

28 R1    Jag skulle vilja dela upp dem i tre kategorier:  
     Hög prioritet får krav som har en direkt, negativ 

påverkan på den dagliga verksamheten det kan vara 
ett stopp i produktionen. Ett annat exempel på krav 
med hög prioritet är direkta kundkrav. 
Medel prioritet får krav som kan effektivisera 
verksamheten och generella förändringsbehov. 
Lägst prioritet får sånt som går arbeta runt utan 
större förluster eller yttre påverkan. 

29 CB    Hur ser arbetsgången ut efter att nya krav kommit 
fram? Kan du berätta om hur arbetet ser ut med att 
anpassa befintliga system. 

30 R1    Arbetet utförs direkt i de fall det är något som skall 
eller kan hanteras internt annars kontaktas extern 
leverantör för en första uppskattning om möjliga 
lösningar, planering och kostnad. Därefter påbörjas 
specifikationsarbetet som sedan skickas till 
leverantören för offert. 
Offerten granskas och pengar äskas internt. 
Övrig planering, testning, driftsättning planeras 
sedan av IT-avdelningen i samråd med 
produktionsansvariga. 
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31 CB    Skiljer sig kravinsamlingstekniken/teknikerna 
beroende på vilken strategisk nivå (operativ, taktisk 
samt strategisk) i verksamheten som systemet 
används på?  

32 R1    Nej. 
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Plats: Besök på respondentens arbete 

Datum: 2010-05-12 
Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson 

 
1 Cecilia Berndtsson Namn? 

2 Respondent 2 ------ 
3 CB   Namn på verksamhet/organisation? 

4 R2  ------ 
5 CB  Vilken befattning har Ni inom verksamheten? 

6 R2  Jag arbetar som platschef 
7 CB  Vilken/vilka strategiska nivåer arbetar Du på? 

(Taktisk, operativ eller startegisk nivå) 
8 R2 Mest strategisk och taktisk nivå. Inte särskilt 

mycket operativ nivå 
9 CB   Kan du berätta lite om Er verksamhet? 

10 R2  Vi finns i Tibro med en anläggning på 22000 kvm, 
mellan 100 -170 anställda beroende på när på året. 
Vi har 3 st flöden i verksamheten, dels distribution 
från lager, dels packning för flyg s.k. pre-order och 
dels packning för ombordförsäljning på flygplan. 
Vi lagerhåller och packar ca 8000 olika artiklar 
uppdelade i varugrupperna alkohol, konfektyr, 
tobak, parfym, kosmetik, skincare och accesoarer.  

11 CB   Har verksamheten en egen IT-avdelning eller köps 
dessa typer tjänster in? 

12 R2  Vi har en egen IT-avdelning i Tibro med 2 personer 
och koncernen har en IT-avdelning i huvudkontoret 
på Arlanda och där kan jag tänka mig att det är ett 
10-tal personer.  

13 CB   Vad innebär systemförvaltning för Er?  
14 R2   Om man tänker fritt. Det vi liksom gör med våra 

system som vi har i verksamheten, dels handlar det 
naturligtvis om att säkerställa driften fungerar att de 
är tillförlitliga. Det är ju alltid ett löpande arbete att 
se till att serverrum är utrustade som de ska, det 
finns support på de tider det ska och att det finns 
rutiner för backup och restore, sådana här grejer 
runtomkring som man ser till att man säkrar driften. 
Det är ju en grej inom systemförvaltning antar jag. 
Det andra är ju att hela tiden se till att utveckla 
systemen så att de stödjer verksamheten så bra som 
möjligt på alla horisonter kan man säga. Men göra 
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anpassningar t.ex. och likandande för att säkerställa 
att systemen stödjer processerna. Och det brukar ju 
fångas upp på olika sätt då t.ex. att man har 
avstämningsmöten med olika avdelningar som får 
ge synpunkter på vad som kan förbättras i 
systemen, sen gör man i princip alltid businesscase 
på det, tittar på vad det kostar ekonomiskt och vad 
man vinner på det ekonomiskt. I vissa fall handlar 
utveckling om att stödja verksamheten mer 
strategiskt, att det går att räkna hem. T.ex. att man 
behöver ha en applikation på ett nytt språk eller 
liknade.  

15 CB   Hur arbetar Er verksamhet med systemförvaltning? 

16 R2 Vi håller ju på att ta fram en struktur med olika 
roller för varje system. 5 st roller ska finnas. Dels 
med ansvarsdrift kan man säga, det ligger ju på IT-
avdelningen. Dels en systemägare, som ansvarar 
för systemets strategiskt. Och några andra roller. 
Även sådana här leadusers, jag kommer faktiskt 
inte ihåg de allihopa, men poängen är ju att 
utvecklingen av systemen ska drivas inom 
verksamheten. T.ex. den som är systemägare för ett 
t.ex. ett produktionssystem så är jag eller vår 
produktionschef systemägare och ansvarar för att 
identifiera utveckling av systemet och utvärdera så 
att säga kostnad mot benefit. Så det är ju där mot 
man försöker jobba. Det är vår IT-chef på Arlanda 
som har initierat det tillsammans med oss för att få 
tydligare roller kring systemförvaltning. 
Grundprincipen är att man separerar kan man 
säga… Det finns ju flera aspekter dels 
supportaspekten och den vill man ju också.. Det 
finns ju olika typer av support. Dels… man vill ju 
gärna ha leadusers i verksamheten då som är 
välutbildade i systemet och som använder systemet 
hela tiden. Att det är användare som är det som 
finns på IT-avdelningen. Det vet man ju hur bra 
helpdesk brukar vara på IT-avdelningen för att 
svara på affärssystemfrågor. Det funkar ju inte utan 
det måste ju vara folk i verksamheten. En person , 
ja t.ex. arbetsledaren för lagret är leaduser för vårt 
lagerhanteringssystem som kan hjälpa alla andra 
medarbetare att vara förste linje support. Sedan om 
det är krångligare problem eller fel då för man det 
till IT-avdelningen som i sin tur kanske måste ta 
hjälp av leverantören eller liknande. Men jag tror 
att jag har de där rollerna. Men det är faktiskt 
väldigt .. det besktiver ganska väl hur arbetet med 
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systemförvaltning är tänkt. Men grundprincipen är 
ju att utveckling ska drivas i linjen, medan driften, 
ja se till att systemet funkar och är snabbt och så 
där, det hanteras ju på IT-avdelningen.   

17 CB  Finns det riktlinjer i Er verksamhet för 
systemförvaltningen för hur kravinsamling bör ske?  

18 R2  Nej 

19 CB Vilken/vilka tekniker används för att samla krav 
under systemförvaltning? 

20 R2  Vad menar du med krav?  
21 CB Krav är ett behov eller ett önskemål som 

användaren har på ett system. 
22 R2  För jag skulle mer se det som det är två steg. Det 

första är att vi ser att oj vi behöver ett bättre stöd 
för inventering. Det tar jättemycket tid så vi 
behöver ett bättre stöd för inventering. Det är 
behovet och sedan nästa steg är att definiera upp ok 
vad är det exakt det vi vill ha. Det är liksom kraven. 
Ok vi vill liksom ha en skärm där man kan få ut de 
här artiklarna alltså det lagerstället där man kan 
knappa in räknade saldo, att systemet kan ta ut en 
lista på diffarna för omräkning liksom. För mig är 
behovet en sak och kravet en annan sak. Och det 
börjar ju alltid med behoven och de upptäcks ju på 
mer eller mindre strukturerat, ofta mindre 
strukturerat. Alltså behoven uppkommer ofta pga 
att det finns något problem i verksamheten, man 
känner att det är något som går väldigt långsamt 
eller helt enkelt inte är effektivt och ofta är det ju 
personer i verksamheten som jobbar med systemet, 
användare i systemet som känner att varför kan vi 
inte trycka femton knappkombinationer för att 
hantera en viss process, varför kan vi inte ha några 
snabbkommandon för att komma dit eller varför 
kan man inte scanna plockplatsen för att verifiera 
att man ställer rätt så att man får bättre kvalitet. 
Och sånt tas ju upp väldigt mycket på 
avdelningsmöten, då man diskuterar detta hela 
tiden. Ok vad är det som funkar på avdelningen, 
vad är det som inte funkar. Både naturligtvis med 
arbetskamrater men också med arbetsprocesser. 
Där utkommer väldigt mycket.  Sen en del kommer 
ju av behov så att säga..   

23 CB Men hur kommer dessa behov fram?  
24 R2 Typ om jag jobbar på lagret att plocka grejer och 

känner att.. ja vad ska vi ta som exempel… Jag 
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märker upp varje kartong jag packar så står det inte 
tydligt på varje kartong vad den innehåller. Det står 
bara ett löpnummer så måste man scanna kartongen 
för att se vad den innehåller men för att lättare 
kunna hålla reda på allting skulle jag vilja att det 
stod direkt på kartongen vad den innehåller och om 
kunden ringer och ångrar sig jag vill inte ha den 
artikeln eller jag har lagt order på fel artikel så man 
kan leta upp den snabbt då. Och sen vid nästa 
avdelningsmöte pratar man ok vad är det som 
funkar bra och mindre bra och då tar någon person 
upp det. Och typiskt då ska ju systemägaren finnas 
med på de mötena, så han fångar upp det behovet 
då. Men det är ju en kanal för behov gällande 
effektivitet. En annan är ju t.ex. våra kunder de kan 
ju komma med synpunkter. Just en sådan sak med 
ettikettinnehåll med pallens eller kartongens 
innehåll är en sådan sak. Det är ett typiskt 
önskemål vi har fått från våra kunder att det ska stå 
på varje kartongs innehåll så man kan leta rätt på 
dem som vi har anpassat. Eller typ kan det stå 
kundens ordernummer eller kundens 
artikelnummer. Och sen behov kommer ju också 
från oss i ledningsgruppen sätter oss och gör en 
strategisk planering varje år på flerdagars workshop 
med fler workshops i rad. Man bryter ned och tittar 
på hur man ska utveckla verksamheten och där 
stöter man ju också på utvecklingsbehov eller 
snarare utvecklingsidéer som man ska utreda om 
det är ekonomiskt att investera. Så behoven 
kommer ju från en massa håll. Och när man väl har 
behovet gäller det ju att detaljerat speca vad man 
vill ha, exempelvis hur ska etiketten se ut, det ska 
vara artikelnummer, artikelbenämning, det ska vara 
antal t.ex. När ska etiketten skrivas ut, ska den 
alltid skrivas ut, vilket format ska den ha. Där 
kommer ju kraven in då. Och det är ju typiskt 
systemägaren som ansvarar för att samla in dessa 
krav och speca ned vad är det exakt som vi vill 
göra, dvs. kraven och ofta tillsammans med 
personalen. Och sen går man till leverantören och 
frågar vad kostar det här. Säg att de kommer 
tillbaka och det kostar 40 000 SEK och då måste vi 
räkna på det eller i vissa fall om det är en 
kundförfrågan då får vi helt enkelt ta ett beslut . 
Känner vi att det här är viktigt för våra kunder. Är 
det risk att de ser på oss mer negativt som 
leverantör om vi inte har det här så tar man mer 
beslut baserat på det då. Men helst vill man ju ha en 
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ekonomisk kalkyl. Men som sagt ibland får man ta 
till andra grejer. Så funkar det kan man säga.  

25 CB         Prioriterar ni krav?  

26 R2         Ja det klart man gör. Det finns ju väldigt många 
önskemål hela tiden från personal. Typ jag skulle 
vilja ha en snabbknapp här istället för att trycka 3 
ggr. Sådana krav prioriterar man ju ofta ned, man 
kanske kollar upp dem eventuellt. Det finns ju 
många små önskemål som det egentligen inte finns 
något att spara. Alltså så fort man ser ett behov som 
vi kan spara pengar på då utvärderar man ju det  

Jag skulle säga nej det gör vi inte. Vi utvärdera ju 
varje krav. Antingen kan vi ju tjäna pengar på det 
eller inte. Det klart saker som vi inte har så stor 
vinst på prioriterar vi lägre. Ser vi att vi har mycket 
pengar, kvalité eller kundnöjdhet att tjäna då 
prioriterar vi det högre.  

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

28 R2     Jo, men det var ju det jag sa. Det är systemägaren 
som ansvarar för att detaljera en spec. Kontakta 
leverantören, få en offert och ofta vilken tid de 
behöver på sig. Och när man har fått det utvärderar 
man och då får man ju reda på hur mycket det kostar 
och säger de att det kostar en tusenlapp, då gör man 
det utan att ens räkna på det. Men säger de att det 
kostar 100 000 SEK då måste vi räkna på det här för 
att säkerställa att vi tjänar in dem eller på något viss 
väga det mot vinsten. Och det är ju systemägaren 
som ansvarar för det och ska lyfta upp det till 
ledningen. Där vi diskuterar är det värt att göra och 
då kan det antingen vara ekonomiskt att vi tjänar så 
här mycket pengar på det varje dag eller så kan det 
vara kundnöjdhet eller så kan det vara kvalite, det 
kopplar ju till kundnöjdhet. Eller annat, det kan vara 
säkerhet. Systemet kanske gör att truckarna måste 
plocka en i viss ordning som gör att de måste korsa 
varann. Du kanske ska programmera så att du aldrig 
går med en sådan vagn om du ska köra en truck till 
platsen. Men på nåt sätt utvärdera är det värt det här. 
Och det gör vi ju i ledningsgruppen. Antingen säger 
vi nej, då händer inget mer i bästa fall arkiverar vi 
det så att vi kommer ihåg att vi har tagit det här 
beslutet. Eller så säger vi ja, och då kontaktar 
systemägaren leverantören och säger yes. Och sen 
beror det ju helt vad det är för grej. Det kanske 
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behövs en lite kort förstudie eller så kanske vi 
behöver sitta ned tillsammans, eller så räcker den här 
specen som vi gjorde ursprungligen. Och sen gör 
leverantören den här anpassningen och driftsätter 
den och kanske testar den. Men det beror ju helt på 
vad det är för något. Och att man verkligen får ut 
vad man vill och får man inte det får man ju ta till 
åtgärder så att man får det.  

29 CB     Skiljer sig kravinsamlingstekniken/teknikerna 
beroende på vilken strategisk nivå (operativ, taktisk 
samt strategisk) i verksamheten som systemet 
används på?  

30 R2     Våra system är ju praktiskt taget bara operativa. Jag 
har svårt att se hur ett strategiskt system skulle 
kunna se ut. Men våra system är ju till för den 
operativa nivån i verksamheten, alltså att hantera en 
order, packa en flight eller hantera ekonomisk 
redovisning. Allt är ju väldigt operativt, det är inte 
ens taktiskt. Taktiskt såsom  personalplanering och 
kapacitetsplanering det gör vi ju i excel. 
Prognostisering ska vi göra i vårt nya system. Men 
95% är ju operativt så ser det ut i alla verksamheter. 
Strategiskt det är ju mer beslutsstöd och 
analysverktyg och sånt där.  Vad säljer vi i olika 
kundsegement och sånt.  
Däremot kan vi ju ha strategiska krav på våra 
operativa system. Men det är ju en annan sak. 

31 CB     Kan du berätta lite om dessa strategiska krav? 
32 R2     T.ex. Vi ska kunna stödja en typ av 

packningsprocesser för ombordförsäljning som 
bygger på att du bara packar lösvagnar och att du 
inte packar flightvis, du packar liksom på vagnnivå. 
En teknik som vi inte använder idag, men som vi 
tror kan ha nytta av i framtiden med nya kunder. Det 
är strategiskt. För att vi vill kunna ta kunder på 
marknaden. Ett annat är systemet ska vara på 
engelska. Vi utvecklar det just nu bara för våra 
svenska anställda. Det är till och med bättre att ha 
det på svenska men i framtiden tror vi att man 
kommer använda systemet när man expanderar i 
norra Europa och då är det ju bra att ha det på 
engelska.  
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Plats: Besök på respondentens arbete 

Datum: 2010-05-06 
Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson 

 
1 Cecilia Berndtsson  Namn? 

 
2 Respondent 3 ------ 

 
3 CB   Namn på verksamhet/organisation? 

 
4 R3  ------ 

 
5 CB   Vilken befattning har Ni inom verksamheten? 

 
6 R3  Jag är VD  

 
7 CB   Vilken/vilka strategiska nivåer arbetar Du på? 

(Taktisk, operativ eller startegisk nivå) 
8 R3  jag skulle nog säga främst operativ och strategisk  

 
9 CB   Kan du berätta lite om Er verksamhet? 

 
10 R3     Vår verksamhet är verksam inom 

profileringsbranschen. Detta innebär att vi handhar 
profilkläder och presentartiklar som vi sätter 
företags loggor och reklambudskap på. Vi är ett 
business-to-businessföretag och vi har ett stort antal 
kunder, av skiftande storlek, över hela landet. 
  

11 CB   Har verksamheten en egen IT-avdelning eller köps 
dessa typer tjänster in? 

 
12 R3   Vi köper in dessa tjänster 

 
13 CB   Vad är skälet/skälen till att Er verksamhet köper in 

IT-tjänster? 
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14 R3 Det beror på att vi inte har den kompetensen eller 
de resurserna inom verksamheten. 

 

15 CB   Vad innebär systemförvaltning för Er?  
 

16 R3  Att vidareutveckla, förbättra samt förändra de 
system som används inom verksamheten idag.   

 
17 CB           Hur arbetar Er verksamhet med systemförvaltning? 

 
18 R3     Vi jobbar inte så mycket i sig med 

systemförvaltning, utan det arbetet lägger vi på vår 
leverantör. Vi ser väl till att kontinuerligt diskutera 
förbättringsmöjligheter som skulle underlätta vårt 
arbete och supporta varandra när något problem 
dyker upp, och kan vi inte lösa det så kontaktar vi 
leverantören för det aktuella systemet.  

 
19 CB     Finns det riktlinjer i Er verksamhet för 

systemförvaltningen för hur kravinsamling bör ske?  
 

20 R3     Nej, det gör det inte.  
 

21 CB          Vilken/vilka tekniker används för att samla krav 
under systemförvaltning? 

 
22 R3     Vi använder oss inte av någon speciell teknik, utan 

när ett krav eller behov upptäcks för vi samtal med 
varandra inom verksamheten, och om vi kommer 
fram till att kravet eller behovet är har betydelse för 
vår verksamhetsnyttta framför vi detta till aktuell 
systemleverantör. 

 

23 CB         Prioriterar ni krav? 
 

24 R3          Ja 
 

25 CB     Kan du berätta om hur utmärker sig ett krav (vilka 
egenskaper avgör) som får hög prioritet gentemot 
ett krav som får låg prioritet?  
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26 R3     Hög prioritet får ett krav som gör att vi kan spara 
pengar och tid och samtidigt bli mer effektiva. Låg 
prioritet får krav där vi inte kan spara pengar eller 
bli mer effektiva. Det kan t.ex. vara önskemål om 
förändring av gränssnitt och omplacering av 
knappar.  

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

 

28 R3     Som jag sa tidigare så pratar vi om dem kollegor 
emellan. Ibland kan det ju vara så att kravet finns i 
systemet, och då hjälper vi varandra att hitta den 
funktionen eller vad det nu kan vara. Om kravet 
inte finns så kontaktar vi leverantören för systemet 
och ber om en offert på hur mycket det skulle kosta 
oss att anpassa systemet. I samband med detta 
försöker vi beräkna hur mycket vi skulle vinna på 
denna investering, och utifrån det utfallet så säger 
vi ja eller nej till leverantören att anpassa systemet. 

  
29 CB Skiljer sig kravinsamlingstekniken/teknikerna 

beroende på vilken strategisk nivå (operativ, taktisk 
samt strategisk) i verksamheten som systemet 
används på?  

 

30 R3  Svårt att svara på, men det tror jag inte att det gör.  
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Plats: Telefonmöte 

Datum: 2010-05-07 
Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson 

 
1 Cecilia Berndtsson  Namn? 

2 Respondent 4 ------ 
3 CB  Namn på verksamhet/organisation?  

4 R4  ------   
5 CB   Vilken befattning har Ni inom verksamheten?  

6 R4  Jag är IT-chef. 
9 CB  Kan du berätta lite om Er verksamhet? 

10 R4  Jag förmodar att frågan gäller hela ”företaget” – 
Kommunen är en egen juridisk person med 
kommunstyrelse, fyra nämnder, två nämnder 
gemensamma med andra kommuner, två egna 
företag och delägande i tre kommunalförbund. 
Kommunen styrs av sex partier, som besätter 35 
platser i kommunfullmäktige. Majoriteten utgörs av 
FP, KD, C och M. Kommunstyrelsens ordförande 
(kommunalrådet) är från FP 

11 CB    Har verksamheten en egen IT-avdelning eller köps 
dessa typer tjänster in? 

12 R4  Kommunen har en egen IT-avdelning, som 
omfattar IT-chef, fem tekniker, fyra telefonister 
och en informatör. Trots det köper vi tjänster. Vi 
sköter t.ex. inte telefonitekniken själva, det gör 
TDC. Vi har omfattande översyn av vår virtuella 
servermiljö, vår gemensamma lagringsyta (SAN) 
och vårt switchade nät genom Pulsen resp. Caperio. 
Översynen är alltså tjänster som köps eftersom vi 
själva saknar den kompetensen. Åtta av våra 
system driftas av Skövde kommun, här köper vi 
alltså drifttjänster eftersom det i dessa fall blir 
driftsäkrare och billigare. Vi köper ett 10-tal 
system som molntjänster, d.v.s. accessen är via 
Internet. Applikation och data finns hos 
leverantören. Var dessa servrar och databaser finns 
vet vi inte. 

13 CB   Vad innebär systemförvaltning för Er?  

 
14 R4   Vi delar upp IT-ansvaret inom kommunen. Jag är 

driftansvarig för de system som finns hos oss. Det 
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betyder ansvar för datorer, skrivare, switchat nät 
och egen servermiljö. 
Ansvaret att förvalta verksamheternas system ligger 
på beställaren, d.v.s. verksamheten. IT-avdelningen 
är duktig på servermiljön, men vi är sämre på 
verksamheternas system. Verksamheterna har alltså 
egna systemansvariga), som ansvarar för kontakter 
med leverantörer, fattar beslut om uppdateringar 
ska ske, oftast hanterar användarfrågor (konton) 
och helt enkelt är duktiga på sitt system. 

15 CB     Finns det riktlinjer i Er verksamhet för 
systemförvaltningen för hur kravinsamling bör ske?  

16 R4     Vi har försökt arbeta efter 
krisberedskapsmyndighetens BITS-koncept, men 
valt en för oss mer hanterlig modell där jag har 
regelbunden dialog med verksamheten och dess 
systemansvariga för att försäkra mig om att de 
håller koll på sina system. 

 

17 CB     Vilken eller vilka tekniker används för att samla 
krav undersystemförvaltning? 
 

18 R4    Varje nämnd ansvarar själva för administrationen 
av sina system. Och de arbetar sannolikt olika. De 
stora systemen är: 
- Personalsystemen vilka drivs av Skövde kommun. 
Det innebär att vår systemägare, personalchefen, 
arbetar med utvecklingsfrågor tillsammans med 
Skövdes systemägare. 
- Socialsystemen som ägs av socialchefen och 
förvaltas eller systemadministreras av 5-10 olika 
tjänstemän. De har delat upp ansvaret är uppdelat 
beroende på moduler 
- Skolsystemen som ägs av barn- och 
utbildningschefen, förvaltas av flera tjänstemän. 
- Ekonomisystemet ägs av ekonomichefen, 
förvaltas av några ekonomer. Fr.o.m. 2011 driftas 
även detta system av Skövde kommun. 
- Telefonisystemen som ägs av IT-chefen, driftas 
delvis av Skövde kommun detta gäller även 
stödsystemen,  delvis av oss själva med hjälp av 
service- och supportavtal med TDC. 

 

19 CB         Varför används just den/de tekniken/teknikerna? 
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20 R4     Därför att vi tror att beskriven modell är den bästa 
och billigaste för oss. 

21 CB          Prioriterar ni krav?  

22 R4      Förstår egentligen inte frågan. Jag kan väl säga 
såhär att verksamheterna ställer emellanåt krav och 
de tillgodoser IT-avdelningen. Vi prioriterar varje 
dag mellan uppgifterna. 

23 CB     Hur ser arbetsgången ut efter att nya krav kommit 
fram? Alltså hur ser arbetet ut med att anpassa 
befintliga system 

24 R4     Varje dag ringer eller mailar verksamheten om 
önskemål och fel. Dessa förs in i supportsystemet 
och här sker sedan en prioritering. Men frågan 
gäller nog på en högre nivå. Svaret är att det ser 
olika ut i verksamheterna, men IT-chefen och IT-
avdelningen är inte direkt inblandad i anpassning 
av befintliga system. 

25 CB   Skiljer sig kravinsamlingstekniken/teknikerna 
beroende på vilken strategisk nivå i verksamheten 
som systemet används på? 

26 R4 Nej, det kan jag inte påstå att det gör  
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Plats: Telefonmöte 

Datum: 2010-05-07 
Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson 

 
1 Cecilia Berndtsson  Namn? 

2 Respondent 5  ------ 
3 CB   Namn på verksamhet/organisation? 

4 R5   ------ 
5 CB   Vilken befattning har Ni inom verksamheten? 

6 R5  Jag arbetar som systemförvaltare för 
studieadministrativa system.  

7 CB   Vilken/vilka strategiska nivåer arbetar Du på? 
8 R5  Jag arbetar på operativ nivå. 

9 CB   Kan du berätta lite om Er verksamhet? 
10 R5   Vi har ett antal system där studieadministrativa 

system är en del. För att ingå i denna grupp av 
system är kriteriet att det innefattar information om 
våra studenter, information om våra kurser eller 
redskap för dessa. De största och viktigaste 
systemen är Ladok och Kursinfo, där vi hanterar 
studenter och våra kurser och kurstillfällen.
 Vårt ansvar som systemförvaltare är att systemen vi 
tar hand om fungerar enligt processer som vi 
arbetar efter. I vissa fall kan vi påverka systemen 
med förbättringar (interna system) medan vi i vissa 
fall är hänvisade till annan leverantör (externa 
system). För interna system hanterar vi önskemål 
och förändringsförlag och försöker realisera dessa. 
För externa system är vi rapportörer till 
leverantörer (leverantörens ansikte mot 
verksamheten och tvärtom).  

11 CB   Har verksamheten en egen IT-avdelning eller köps 
dessa typer tjänster in? 

12 R5   Både och. 
13 CB   Vad är skälet/skälen till att Er verksamhet köper in 

IT-tjänster? 
14 R5 Oftast är det mycket billigare att köpa ett 

standardsystem än att utveckla själva. Vi köper in 
system, men vi köper sällan in kompetensen, den 
försöker vi ha i verksamheten. I många fall 
utvecklar vi också systemen själva och då är det vår 
IT-avdelning som ansvarar för den utvecklingen. 
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15 CB   Vad innebär systemförvaltning för Er?  

16 R5  Att utveckla, vidareutveckla, förbättra, förändra 
och avveckla system och processer som hör till 
dessa. 

17 CB           Hur arbetar Er verksamhet med systemförvaltning? 

18 R5     Vi som tar hand om de studieadministrativa system 
som finns och arbetar inte enbart med förvaltningen 
utan har även andra arbetsuppgifter. Men då det 
handlar om förvaltningen så är det mest att ta emot 
önskemål om våra interna system, hantera buggar, 
rapportera felaktigheter till externa leverantörer 
(eller intern), komma med förändringsförlag i 
system eller funktioner. Se över om det finns 
funktioner i våra system som kan skrotas. Vi är 
också hänvisade till och ansvariga för att se till att 
systemen följer våra styrdokument och det som har 
beslutats om på högre nivå.  

19 CB     Finns det riktlinjer i Er verksamhet för 
systemförvaltningen för hur kravinsamling bör ske?  

20 R5     Inte för mitt arbete, kanske finns det på IT-
avdelningen exakt vilka tekniker som används i 
systemutvecklingsfasen. Det är dock sällan vi på 
Forsknings- och utbildningskansliet samlar in krav 
för ett helt system. Det handlar oftast om önskemål 
som kommer utspridda. Önskemål hanterar vi var 
och ett för sig i ett ärendehanteringssystem. Där 
utreds de under tidens gång. 

När det gäller insamling av krav för ett helt system, 
tillsätts projekt som utreder vad som ska beställas. 
Då hanteras insamlandet av krav i projektet. Någon 
specifik kravinsamlingsteknik används inte. 
Däremot arbetar vi efter en specifik styrmodell i 
projekten (PPS-praktisk projektstyrning) 

21 CB          Vilken eller vilka tekniker används för att samla 
krav under systemförvaltning? 

22 R5     Vår teknik är att ta in kraven, dokumentera dessa, 
utreda och realisera (eller förkasta om det inte ska 
realiseras). Någon namngiven teknik finns inte. 
Kanske finns det för systemutvecklingen sedan när 
kraven ska realiseras (i så fall på IT-avdelningen).  
Vi håller på att arbeta fram bra rutiner på detta men 
är inte riktigt i land. Men det vi har på gång är att få 
ihop en given struktur för hur önskemål och krav 
ska tas omhand. 

23 CB         Prioriterar ni krav? 
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24 R5          Ja, det gör vi 

25 CB     Hur skulle du säga att ett krav utmärker sig som får 
hög prioritet gentemot ett krav som får låg 
prioritet?  

26 R5     Om det ger en kostnadseffektivitet och vi sparar 
arbetskraft så får de hög prioritet. Men tyvärr är det 
ofta så att den som skriker högst får mest. Men vi 
försöker råda bot på detta genom struktur och 
dokumentation och styrning. 

27 CB      Hur ser arbetsgången ut eller att nya krav kommit 
fram? Alltså hur ser arbetet ut med att anpassa 
befintliga system? 

28 R5     För vår del tas de omhand och läggs till efterhand 
de kommer in och efter prioritet. Tyvärr kan det 
ibland innebära att man aldrig kommer i mål. 
Därför försöker vi nu arbeta upp en bättre struktur 
för detta. 

29 CB Skiljer sig kravinsamlingstekniken/teknikerna 
beroende på vilken strategisk nivå (operativ, taktisk 
samt strategisk) i verksamheten som systemet 
används på?  

30 R5  Det kan jag inte svara på. 
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Plats: Telefonmöte 

Datum: 2010-05-05 
Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson 

 
1 Cecilia Berndtsson  Namn? 

2 Respondent 6 ------ 
3 CB  Namn på verksamhet? 

4 R6  ------ 
5 CB   Vilken befattning har Ni inom verksamheten?  

6 R6   Förvaltningskoordinator  
7 CB   Vilken/vilka strategiska nivåer arbetar Du på?  

8 R6   Jag jobbar på strategisk nivå  
9 CB   Kan du berätta lite om Er verksamhet? 

10 R6  Ja, vi är inom kollektivtrafikbranschen och har 228 
anställda och har vårt huvudkontor här i Skövde.   

11 CB  Har verksamheten en egen IT-avdelning eller köps 
dessa typer tjänster in? 

12 R6   Vi har en egen IT-avdelning med 26 anställda. Som 
driver till en viss del en egen utveckling och 
beställer.  

13 CB  Vad kan denna egna utveckling vara?  

14 R6  När det gäller egen driven utvecklingen skulle jag 
vilja säga att det rör sig om kommunikation. Alltså 
vad.. tittar på möjligheter till att utveckla trafiknära 
utrustning, integration, kommunikation till bussar,  
skyltsystem och sånt  

15 CB  Köper ni in IT-tjänster och vad är i så fall skälet 
eller skälen till att verksamheten gör det? 

16 R6 Ibland har det handlat om att vi inte har kunnat 
bibehållet kompetens att det har inte funnits 
möjligheter resursmässigt att vi har haft den tiden 
att själva kunna ta hand om systemen. Ett av målen 
är att vi själva ska kunna ha den kompetensen här 
men ibland har vi inte haft den tiden och 
möjligheten. Med det är ju det vi vill. Men när det 
gäller IT-tjänsterna som sådana har det som Hogia 
då har det varit rent utrymme att vi har tagit Hogia. 
Och så kan det också se ut för vissa av 
trafiksystemen. Men sen tar vi hem mycket nu 
också, alltså hit som vi ska drifta själva. Det är ju 
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en förhandlingsfråga också. Ibland har det blivit 
billigare.  

17 CB   I genomsnitt hur gamla är era system? 

18 R6  Det är väldigt olika. Men det beror ju på helt vilka 
system vi pratar om. En del av trafiksystemen är ju 
lite äldre, radiosystem och sånt. Säg 10 år, lite äldre 
och sen uppåt. Men det är väldigt svårt att säga. 
Det är en väldig bredd, en otrolig systembredd. Jag 
skulle nog säga en bredd på 10 år och fram till nu. 
Och kanske några äldre än då. Någonstans där, en 
del radiosystem kan nog vara äldre i och med att vi 
har ju de gamla bolagen, dotterbolagen och sånt.  
Vissa system har vi ju förvaltat längre än så. En del 
av systemen har ju kommit hit med de gamla 
Göteborgsspårvägarna och de har kommit hit från 
de gamla regionerna. Så då är de kanske 15 eller 20 
år om man ska se det ur den aspekten. Men vi är ju 
ett ungt företag, vi har ju bara funnits i 11 år, vi 
firade ju 10 år förra året.  

19 CB  Vad innebär systemförvaltning för Er?  
20 CB  Hur arbetar Er verksamhet med systemförvaltning? 

21 CB  Finns det riktlinjer i Er verksamhet för 
systemförvaltningen för hur kravinsamling bör ske?  

22 R6  Den är klar och tydliggjord. Vi har en 
systemförvaltningsmodell är beslutad och 
vedertagen, som är pm3.  

23 CB  Tillämpar ni denna rakt av, dvs.  använder ni alla 
riktlinjer som är formulerade?  

24 R6  Nästintill. Vi har anpassat den lite för att den ska 
passa oss så bra som möjligt. Alltså så att den kan 
anpassas till att jobba både linjärt och 
processorienterat. För vi jobbar ju 
linjeorganisation, men håller på att gå över till 
processorganisation.  

25 CB  Varför gör ni denna övergång? 

26 R6 Till process? Ja, det blir enklare för oss att arbeta 
mot att säkerställa att jobba mot kund. Vi vill ju 
naturligtvis jobba så nära resenären som möjligt. 
Och då ser vi att det bästa mot det är att jobba 
processorienterat.  

27 CB  Om vi går tillbaka till Pm3 som ni jobbar mot. 
Varför föll just valet på pm3? Det finns ju en 
mängd andra systemförvaltningsmodeller.  
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28 R6   Ja, jag och Malin var ju på ett seminarium. Och vi 
hade faktiskt tittat på några andra sådana här 
modeller innan. Men just pm3 kändes väldigt 
genomtänkt. Den var inte så svår att följa heller. 
Tillstånden var väldigt tydliggjorda, vad som 
krävdes för verksamheten att följa, ja även för IT. 
Rollerna var välbeskrivna. Och det fanns 
färdiggjorda ärende, alltså process, 
systemförvalningsprocesser. De var ju 
färdigskrivna. De var ju bara att ta och liksom ta 
över. Har vi det här inom systemförvaltning. Och 
det fanns ju mallar för allting. Och det fanns ju 
möjligheter att certifiera och även verksamheten 
inom det här. Så det var väldigt tydligt för hur man 
skulle göra hela etableringen av allting. Även om 
man gick utbildningen så fick man väldigt 
grundläggande kunskaper om hur man skulle göra 
även med att jobba mot ledningen, hur man ville 
hur man skulle göra för att etablera. Tankar kring 
det… Så det var väldigt tydligt tycker jag.  

29 CB  Hur resonerade ni när ni valde denna modell?  

30 R6  Enkelhet, framför allt. Det får inte bli komplicerat, 
det fick inte bli en vetenskap, inte en 
ingenjörskonst bara för att få struktur på läget.   

33 CB     Prioriterar ni krav?  

34 R6     Det är så intressant att du ställer denna fråga. 
Menar du krav som kommer i form av löpande 
under hela året, eller pratar du krav som kommer i 
samband att man ska….  Jo när det gäller de 
löpande kraven som kommer har  vi sagt att det 
ligger på systemförvaltningsgruppen, att man 
fångar upp de kraven och sedan ska de ju 
registreras då. Sedan har man ju en viss insamling 
av krav som är… det beror lite grann på vilka typer 
av krav det är. Det diskuterade vi häromdan. För 
det kan vara krav som är utifrån prioritering om det 
är målstyrt utifrån ledningsgruppen eller om det är 
planerade ärenden eller krav som har legat .. de har 
ju systemförvaltningsplaner som de jobbar efter 
och då kan det ju vara så att de krav och sånt redan 
är planerade i budget och då utgår man ju ifrån 
systemförvaltningsplanen och då kan det ju vara 
akuta krav som kommer och de kraven gås ju till 
systemägaren. Och då är det ju den personen som 
ska ta det beslutet, och hur kraven ska prioriteras. 
Men sen kan det ju vara en systemförändring som 
ska göras, en tillläggsbeställning av något slag, och 
då krävs det ju en kravspecifikation och då samlar 
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vi ju upp en större massa av krav. Och då är det ju 
ett annat sätt att hantera det på. Och då är det ju en 
kravspecifikationsmall som vi använder oss av. 
Och den delen håller vi faktiskt på med nu att 
utbilda anställda över hur man ska beställa 
kompetens vid upphandling av nya eller befintliga 
system. Vad ska man tänka på, brukar intressenter 
till systemet och så. Det är mycket mer att tänka på 
än vad man kan tro. Just det här med krav. För det 
första är det de här nivåerna du pratar om, sedan är 
det var kommer krav in någonstans. För det 
kommer ju löpande från olika håll. Framför allt har 
vi ju det här vi har och det är ju resenärerna. Krav 
på olika saker. Sen har vi interna krav som kommer 
från själva organisationen på olika system som ska 
fångas upp. Så det här är väldigt stor hantering, och 
sedan ska ju dessa stämmas av med de 
inkringliggande systemen så man inte integrerar 
och inte har tagit hänsyn.      

35 CB Skiljer sig kravinsamlingstekniken/teknikerna 
beroende på vilken strategisk nivå  

36 R6  Nej, det kan jag inte påstå att det gör.  
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Plats: Telefonmöte 

Datum: 2010-05-05 
Intervju gjordes av: Cecilia Berndtsson 

 
1 Cecilia Berndtsson Namn?  

2 Respondent 7  ------ 
3 CB  Namn på verksamhet/organisation?  

4 R7 ------ 
5 CB  Vilken befattning har Ni inom verksamheten? 

6 R7  IT-chef 
7 CB  Vilken eller vilka strategiska nivåer arbetar Du på?  

8 R7  På operativ och strategisk nivå 
9 CB  Kan du berätta lite om Er verksamhet?  

10 R7   Vi är verksamma inom handelsbranschen. 
Framförallt på varuhussidan där vi i dagsläget har 
31 varuhus i Sverige och 9 i Norge, men även inom 
postorder/webb. Varuhussidan står för drygt 95 % 
av omsättningen. Vi är ett familjeägt företag med 
huvudkontor i Skara. 

11 CB Har verksamheten en egen IT-avdelning eller köps 
dessa typer tjänster in?  

12 R7 Företaget har en egen IT-avdelning men köper även 
in tjänster. 

13 CB Vad är skälet eller skälen till att Er verksamhet 
köper in IT-tjänster? 

14 R7   Det är i första hand när vi inte har den 
kompetensen själva som tjänster köps in. 

15 CB Vad innebär systemförvaltning för Er?   
16 R7 Att drifta och vidareutveckla de system som 

används inom företaget. 
17 CB  Hur arbetar Er verksamhet med systemförvaltning? 

18 R7 Dels genom att försöka tillhandahålla en stabil IT-
miljö åt våra användare och genom att försöka 
tillgodose de nya behov/funktioner som efterfrågas. 

19 CB    Finns det riktlinjer i Er verksamhet för 
systemförvaltningen för hur kravinsamling bör ske?  

20 R7    Ja, det gör det. 
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21 CB    Vilken eller vilka tekniker används för att samla 
krav under systemförvaltning? 

22 R7    En skriftlig förfrågan ska lämnas till IT-chef 
alternativt att IT-avdelningen själva påkallar krav 
eller förbättringar. 

23 CB        Varför har ni valt att använda just denna teknik? 
24 R7    För att nya krav/önskemål ska komma in på ett 

enhetligt och strukturerat sätt. 
25 CB    Prioriterar ni krav?   

26 R7    Ja, det gör vi. 
27 CB         Kan du berätta hur utmärker sig ett krav (vilka 

egenskaper avgör) som får hög prioritet gentemot 
ett krav som får låg prioritet?  

28 R7    Det som är avgörande är verksamhetsnyttan eller 
tid för återbetalning av investeringen. 

29 CB    Hur ser arbetsgången ut efter att nya krav kommit 
fram? Alltså hur ser arbetet ut med att anpassa 
befintliga system.  

30 R7    Efter att ett krav inkommit till IT-chef görs en 
bedömning av omfattningen och verksamhetsnyttan 
samt en prioritering.  

31 CB  Skiljer sig kravinsamlingstekniken/teknikerna 
beroende på vilken strategisk nivå (operativ, taktisk 
samt strategisk) i verksamheten som systemet 
används på?   

32 R7 Nej, i vårt företag tycker jag inte det gör det. 
 

 
 

 


