3 Step IT
Klientlivscykelhantering & digital
arbetsplatsmognad
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1. UTGANGSPUNKT

Rapportens malsattning ar att vidareutveckla resonemanget for ansvarsfull klientlivscykelhantering med
utgangspunkt i analys och slutsatser ur foregaende rapport Optimal klientlivscykel. Syftet med foregaende
rapport var att redogora for den komplexitet som omgardar berednings- och berdkningsprocessen av
klientlivscykler, medan vi nu placerar det i en digital arbetsplatsmognad kontext. Detta i syfte att mojliggora
for lasaren att pa egen hand bilda sig en uppfattning om de olika aspekter som spelar in.

Vi har redan tidigare konstaterat féljande slutsatser:

= Analyser och berdkningar av klientlivscykler tenderar att felaktigt tillskriva inkdpskostnader av klienter
en alldeles for stor roll. Vi menade pa d3, liksom nu, att manga berakningsmodeller tillkortakommande
kommer av svarigheter att uppskatta flertalet andra viktigt variabler, exempelvis risk, och darmed dess
kostnader.

= D3 produkters kvalité kontinuerligt forbattras, hojs den férvantade livslangden. Detta har, i kombination
med hoga forvantningar pa IT och kostnadskontroll, fatt till foljd att aktérer stundtals valjer langre cykler
i hopp om att minska kostnaderna.

Sourcing

/7 N

Avveckling

é—

= Radars totalkostnadsmodell presenterades genom en uppdelning av livscykeln i fem sammanlankade
faser, som likt ett kretslopp visar pa hur kostnaderna 6ver tid forandras, fran inférskaffning till avveckling
och atertag. Sett mot bakgrund av u-kurvan visade totalkostnadsmodellen pa hur hardvarulivscykeln ar
som mest kostsam i borjan och i slutet under en livscykel pa cirka 3 ar som ar att féredra.
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Den totalkostnadskalkyl som presenterades av Radar visade pa att en livscykel om 2—3 ar, inom ramen
for en total livslangd pa 12 ar (minsta gemensamma namnaren), 4r mer kostnadseffektivt &n en cykel pa
4 3r. Detta resonemang tog aven hansyn till svdrmatta variabler som paverkar totalkostnaden, sa som
flexibilitet, innovation och risk.
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Index inrdknat inképskostnad, produktkostnad, kvarvarande vérde, felavhjilpning, avveckling och atertag, fel
utanfor garanti, batteribyten, utebliven arbetstid samt 6kad produktivitet.

Klientlivscykelhantering bidrar till minskade kostnader genom en verksamhetsoptimerad anvandning av
hardvara dar hansyn tas till bl.a. fordndringar i prestanda och underhall 6ver tid. Genom
totalkostnadsmodeller kan prognostiseringar av framtida IT-kostnader och forvdantade
verksamhetseffekter forbattras.
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2. KOSTNADSFOKUS

IT har stor betydelse fér manga branschers férmaga till forandring och konkurrenskraft. Verksamheten
utanfor IT:s doméan finansierar i huvudsak IT-investeringar nar en nara forestaende avkastning pa
investeringen ar tydlig. Medan bakomliggande infrastruktur, integration och l6pande drift alltjamt bekostas
av IT-budgeten. Inom IT-budgeten, dar i snitt 29 procent anvands for interna kostnader, dr den arliga
tillvaxten i Sverige endast enstaka procent. Samtidigt praglas manga IT-budgetar av ett starkt kostnadsfokus
da manga IT-avdelningar har svart att motivera nyttan med den relativt stora kostnaden.

Tillvaxttakt IT-budget och verksamhetsfinaniserad IT Sverige 2016-2018
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Mer an halften av medlen, 55 procent, anvands for verksamhetssystem och andra applikationer som allt
oftare faller under digitaliserings-begreppet. IT-driven innovation och digitalisering ar tva starkt
sammankopplade komponenter. De ér till dessa omraden som verksamheten forvantar sig ett 6kat bidrag
fran IT. Att driva en effektiv och verksamhetsbidragande IT-avdelning idag handlar om att i takt med att
verksamhetens krav forandras, hitta den ratta balansen. Balansen mellan att halla kostnader nere for den
operationella driften (bas-IT) samt investeringar i verktyg, processer och resurser for att Oka
verksamhetsbidrag i form av innovation och forandring. Genom livscykelhantering blir det lattare att uppna
detta, da cykel-baserad prognostisering reducerar risken for oférutsedda kostnaderna och avbrott som
hammar produktionen.

Sannolikhet for olika typer av fel hos en enhet under en livscykel
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Sannolikheten for fel hos en enhet delas vanligtvis in i olika typer som definieras av nar och varfor de intraffar.
Tidiga fel handlar i de flesta fall om enheter som &r DoA (Dead on Arrival), medan fel relaterade till alder
inbegriper de fel som uppstar forst efter flera ar av normalt anviandande. De slumpmassiga felen ar i sin natur
inte majliga att forutspa och riskerar saledes att uppsta nar som helst.

| Radars modell Workplace Maturity Index framgar det tydligt att vissa typer av leveranser (innehall) av en
arbetsplatstjanst ger storre fordelar dn andra. Bland dessa viktiga komponenter och egenskaper
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identifierades att i de fall dar livscykelhantering var en delkomponent, upplevdes en mycket tydligare positiv
effekt inom ett antal nyckelomraden. En analys av denna statistiska korrelation konstaterade att de
leveranser som innehdll livscykelhantering stéllde krav pa processer och verktyg, implicit ger detta en hog
mognadsniva som i sin tur innebar ytterligare positiva egenskaper.
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3. DIGITAL ARBETSPLATSMOGNAD

Hos leverantorer av livscykelhanteringstjanster har det blivit vanligt férekommande att erbjudanden
presenteras i storre sammanhang, med kopplingar till exempelvis det mervarde fér miljon som en ansvarsfull
livscykelhantering av klienter genererar. Detta ar sa klart positivt, &ven om det i regel inte har en direkt
paverkan pa arbetsprocessernas effektivitet. Istédllet bor den diskrepans som aterfinns hos aktorer, avseende
ambitionen att agera mer kostnadseffektiv och 6ka produktivitet utan férbattringar i strategin, ges mer
uppmarksamhet. Radar ser sambandet mellan livscykelhantering av klienter och digital arbetspaltsmognad
som ett lampligt angreppssatt for att komma at denna problematik.

Radars matning av digital arbetsplatsmognad som genomférdes 2017 erbjuder i sammanhanget en vardefull
inblick i hur IT-beslutsfattare fran olika branscher, privat och offentlig sektor, upplever den digitala
arbetsplatstjansten. Undersékningen, vars samlade resultat presenterades i rapporten Workplace maturity:
Verksamhetseffekter fran den digitala arbetsplatsen, askadliggjorde karaktarsdrag hos saval digitalt mogna
som omogna arbetsplatser. Grafen nedan &r ett utdrag fran undersokningen.

Marknadens (kundernas) definition av IT-arbetsplatsen

®Mogna Ovriga
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Produkt Logistik Hantering Applikationer Ovrigt

De over 200 Respondenterna ombads definiera den digitala arbetsplatsen genom att uppskatta olika
omradens relevans. Det framgick da att aktorer med digitalt mogna arbetsplatser, i en klart stérre utrackning
dn de med omogna, anser att klienthantering och livscykel/atertag utgbr en central del av den digitala
arbetsplatstjansten. Detta innebar inte nddvandigtvis att det finns ett unikt korrelerande samband mellan
livscykelhantering och en hog mognadsniva, dven om det delvis forfaller troligt. Daremot, som
nastkommande sida kommer visa p3, ar det tydligt att aktorer med livscykelhantering upplever fler positiva
verksamhetseffekter inom de omraden dar skillnaderna mellan mogna arbetsplatstjanster och omogna éar
som tydligast.
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Med positiva verksamhetseffekter sd menas att aktorer med digitalt mogna arbetsplatstjanster uppnar hog
mobilitet, flexibilitet, produktivitet och sdkerhet. Nagot som, sett mot bakgrund av icke maétbar
kostnadspaverkan, leder till bl.a. minskade kostnader genom riskreducering. Dartill hér det faktum att
digitalt mogna arbetsplatstjanster genomfoér regelbundna matningar och utvarderingar av den digitala
arbetsplatstjansten, samt har en hog grad av standardisering vad galler arbetsklienter. Sammantaget starker
detta uppfattningen att livscykelhantering, om implementerat ansvarsfullt, bidrar till att hoja arbetsplatsens
digitala mognadsniva och darigenom 6ka kvalitén inom en rad omraden.

Upplevda positiv effekter i kvalitén hos aktérer med/utan livscykelhantering
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4. UPPNADDA EFFEKTER

Radars data indikerar att digitala arbetsplatstjanster med livscykelhantering av klienter atnjuter fler positiva
effekter avseende bl.a. produktivitet, sdakerhet och minskade kostnader an de utan livscykelhantering. Det ar
tydligt att livscykelhantering stirker den digitala arbetsplatsen genom sin positiva paverkan pa de
matpunkter som digital arbetsplatsmognad mats pa. Vidare ska tillaggas att de forekommer digitalt mogna
arbetsplatser som inte tillampar livscykelhantering, vilket gor att effektvardena for de utan livscykelhantering
far ett lyft.

Fordelarna med en arbetsplatstjanst som innehaller livscykelhantering ar tydliga. Skillnaderna ar som
starkast vad géller 6kad mobilitet, 6kad produktivitet, 6kad uppfylinad av sdkerhetskrav och minskade totala
kostnader. Att de med livscykelhantering upplever fordelar som de utan gar miste om, borde enligt Radar,
fungera som ett grundlaggande incitament i alla branscher for klientlivscykelhantering.

Okad produktivitet (férre valmdjligheter, dkad intern néjdhet)

Okad flexibilitet & efterlevnad - minskad risk (6kad séikerhet) Verksamhetseffekter

Klientlivscykelhantering (totalkostandsreduktion) m

Organisation m. digitalt mogen arbetsplatstjénst

4.1 KOSTNADER

Standardisering, operationell stabilitet samt riskkontroll ar viktiga egenskaper som definierar den har delen
av IT, som arbetsplatstjanster tillnor. For att lyckas med det som verksamheten 6nskar maste man ha en
driftssaker, stabil och tillitsfull grundplattform. Fokus pa en sa industrialiserad produktion av IT som majligt,
samt tillit och sakerhet, blir en férutsattning och kostnaden for denna ar och forblir en viktig parameter
oavsett hur pass “framatlutad” IT-avdelningen klarar av att vara.

Den delen av IT drivs idag av traditionella matetal som framjar operationell stabilitet och minskade
kostnader. Det innebér ett bibehdllande av nuvarande IT-portfolj snarare an férandring. Trots vetskapen om
att IT oftast bade maéts och styrs fel i forhallande till det som verksamheten i stort forvantar sig ar kostnad
fortsatt en viktig bevisparameter som ar enkel att ta vidare in i verksamhetens andra modeller.

Att fokusera pa ett fatal egenskaper hos en central leveransdel av IT som arbetsplatstjanster, innebar att man
som IT-verksamhet kan, oavsett leveransform och leverantor, foérvanta sig bl.a. kostnadseffektivitet hos de
tjdnsteleveranser som &r tillrackligt hogt pa mognadsskalan att innehalla livscykelhantering. Det ar sjalvklart
ingen garanti, men det finns en sa pass stark korrelation mellan livscykelhantering och dessa (med flera)
effekter att det inte gar att blunda for, vilket bor utnyttjas av dig som kdpare.

4.2 PRODUKTIVITET

Industrialiseringen av IT drivs just nu framst av krav pa 6kad kostnadseffektivitet och produktivitet i IT-
portféljen. Med en begransad tillvaxt av tillgdngliga medel maste verksamheterna minska kostnaderna for
den I6pande IT-leveransen for att ha formaga att 6ka produktivitet, effektivitet och darmed driva foréandring
och innovation. For att lyckas bibehalla sin konkurrenskraft kravs darmed att man lyckas brygga gapet mellan
att gasa och bromsa, samt att man klarar av att anamma en kultur och organisation som framjar detta.
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Information, fléden och integration ar viktiga nycklar till framtida IT-driven innovation. Under trycket av krav
pa O6kad effektivitet och produktivitet kommer vi att uppleva att allt fler traditionella ekonomiska modeller
upphor att fungera. Sarskilt drivande ar verksamheten utanfor IT och dven om leverantdrens strategiska
planer &r att rora sig fran vissa traditionella modeller dr den rérelsen trégare dn IT-kdparens forvantan.

Produktivitet 4r darmed langt mycket viktigare an att bygga effektivitet och kortsiktig marginal. Bade
effektivitet men ocksa produktivitet ar for de flesta verksamheter svart att méata, men icke-kvantifierat ar det
dock nastan 70 procent fler verksamheter som upplever en stor (positiv) effekt pa produktivitet nar det
kommer till de som har en tjanst dar livscykelhantering ingar.

4.3.SAKERHET

De allt strangare regulatoriska regelverk som nu tillampas pa bade nationell niva och regional niva avseende
hantering av data och hardvara, gor det ndédvandigt for nastintill samtliga aktérer att bedriva l6pande
sakerhetsarbete for att langsiktigt kunna leva upp till de krav som stélls. Som redan presenterat kan Radar
konstatera att aktorer med livscykelhantering ar battre pa efterlevnad vad géller sakerhetskrav, an aktorer
utan livscykelhantering. Samtidigt vet Radar fran genomférda sdkerhetsindexmatningar att centraliserade IT-
organisationer ar battre pa sakerhet an decentraliserade. Det ar i sig kanske inte forvanande da det i
synnerhet 4r hos decentraliserade IT-organisationer som digitalt omogna arbetsplatstjanster aterfinns.

Att sa ar fallet kommer av att forutsattningarna for att battre koordinera resurser, reducera sarbarheter och
kraftsamla vid behov 6kar nar ett helhetsperspektiv appliceras. Alltsa, inom de organisationer dar hardvara
och mjukvara varierar 6kar svarigheterna att utvardera, inspektera och minimera risker samt att kontinuerligt
folja upp befintlig IT. Livscykelhantering bidrar till att starka kontrollen av och sdkerheten 6ver klienter och
existerande mjukvara inom organisationen genom 0Okad systematisering. Detta leder pa sikt till att
supportkostnader kan reduceras och eventuella avbrott kan prognostiseras enklare, vilket i sin tur leder till
effektivare arbetsprocesser och floden. Mer sa dn hos organisationer som saknar samverkan med o6vrig
organisation (daribland IT-ansvariga) och dar verksamheterna sjdlva upphandlar och kasserar
arbetsplatsklienter utan koordination.

Upplevda positiv effekter avseende kvalitén i aktérers produktivitet med sdkerhets- eller
miljécerffiering
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Vart att lyfta i sammanhanget ar att en stoérre positiv effekt i produktiviteten aterfinns for nar
sdkerhetscertifiering ingar som komponent &n for miljocertifiering. Trots uppenbara foérdelar med
atervinning och atertag av utrustning ur ett resursperspektiv véljs miljocertifieringar framst av andra skal an
IT-relaterade.
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5. SUMMERING

| samband med vaxande konsumtion av IT-relaterade tjanster och produkter, férdjupas samtliga branschers
anvandning av uppkopplade och smarta verktyg. Ett ansvarsfullt forhallningssatt till IT behover i storre
utstrackning innebdra att fragor rorande drift och implementering behandlas tillsammans med
verksamhetsmalen, samtidigt som man sakerstaller att IT-avdelningens medel korrelerar med
verksamheternas férvantningar. IT-kostnader stalls alltid mot utvaxlingen pa den leverans (vardet) som ges
verksamheten.

Genom att askadliggora livscykelhantering i ett sammanhang dar mogna aktorers digitala arbetsplatstjanster
kontrasteras mot omogna, finner Radar beldgg som stodjer tesen att en hallbar klientlivscykelhantering &r
fordelaktigt. Radar anser, med stod fran tidigare genomforda undersokningar, att livscykelhantering ar en
bidragande faktor till varfor en hég mognadsniva ar fordelaktigt och varfor digitalt mogna arbetsplatser
upplever fler positiva effekter &n omogna.

Livscykelhantering, om implementerat optimalt, 6kar sannolikheten fér en organisation att uppna de
ekonomiska foérdelar, fraimst minskade kostnader, och produktivitetshéjningar som aktérer med digitalt
mogna arbetsplatstjanster atnjuter. En valgenomtankt livscykelhantering av arbetsplatsklienter avlastar IT-
avdelningen och frigdr resurser genom beprévade kostnadseffektiva modeller samtidigt som produktiviteten
hojs. Livscykelhantering bidrar ytterligare till att starka digitala arbetsplatstjanster ur ett sakerhetsperspektiv
genom Okad standardisering vad géller inforskaffning och atertag av arbetsplatsklienter. De positiva
verksamhetseffekter som aktérer kan forvanta sig vid ett implementerande av livscykelhantering ar inte
begrdnsade till enskilda branscher, och bor saledes fungera som ett incitament for aktorer i samtliga
branscher som vill fa ut mer av sin digitala arbetsplatstjanst.
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