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rsakerna varfor ett foretag fattar beslutet att outsour
ader, skapa l er eller nya moéjligheter, eftersom man s
erksamhet genom att | dggtavetkhiehgeerltliekl dehder begveémTant §
Att outsourca till en tredje part kradver dock en gedigen
att man skall fa forvantat resultat. Om detta inte sker
ndagon signifikant affarsnytta til!]l kundens ver ksamhet. |
konflikter och framfoér allt onédiga kostnader for bada
faktorer, t. ex. kulturella skillnader, det sociala scen
avser Vi att diskutera utmaningar som &r beroende av de
andras erfarenhet hur man kan undvika eller | 6dsa probl en
De erfarenheter och exempel som diskuteras i denna rappoc¢
het av outsourcingprojekt som gjorts i Indien foér i huvu
kanska kunder har forekommit For att fortydliga vart b
Lasaren maste forsta att vara beskrivningar &ar medtagna
sera beteenden hos indier, svenskar eller andra fol k. LE
alla problem och att varje projekt och kundrelation &ar u
En forskningsrapport [4] visar att vqtloqata@y yﬁ@lkééamarba@
vi ktigt. Forfattarna hadvdar att ideal_et ar tsourtcc
minst interaktion under projektets ggﬁé %(/3{’1 o?n Vil hyte
om att detta ar sant, s& har Vi SJaIvVaarn‘la%g'an(b'a\h'ngrUf‘a'rkbe
med projekt dar interaktionen istalledcksagidtthokgar akt ar s

beteenden som foér o
KULTURELLA UTMANI NGARe sig valdigt unde
Ledar e i gl obal a organisationer maste?t R fhu”sytnandllgl K
[ 14], men det kan vara svart da kultudrerfbsmfka%'ttaqrsklllna
traditioner, varderingar, humor ch mycket mer [ 1]. Geer
de stoéorsta auktoriteterna i fréga om kul tur, speciellt
kulturella dimensioner: maktdistans, kol l ektivism/indiwv
tet/ maskulinitet, osadakerhetsundvikande och | angt/ kbBot ti
att undvika missforstand maste man forsta skillnader mel
Hof stede gjorde under mer an 20 4&r de stoérsta under sokn
der. Som ett resultat av hans wundersodékningar presenter ac
Ialnder [ 6] . Dessa index, samt en del andra aspekter av
117]



St 6rsta delen av var egen analys ar

ni ng, dven om hans arbete &r gr un

fenomen. Vi fokuserar istallet pa ¢

killnader, som Vi har identifier

outsourcingprojekt fran i huvudsak

nar mare 20 ar Aven om vi i huvuds

der , tror Vi att vara erfarenheter

rellt an i det kulturella sammanhar

Nar ayanaswamy, R. , Henry, R. M. [ 12

tre av Hofstedes kulturella omr ade

stans och osédkerhetsundvi kande sam

resultat och beteende a ena sidan

el ler grupp & andra sidan. Vi fann

vissa paralleller mel l an var erfar

Om man har intresse av mer teoreti

port.

Trots att det finns skillnader me |

samma faktorer. Enligt Hofstedes i

|l ika badde vad galler oséakerhetsund

[ €]

Kulturskillnader kan visserligen v

jekt misslyckas, men | i kheterna ka

héorigheten och skapa en gemensam

Skillnader och I|ikheter madste anal ) ,

der kan till ampas fo6r att wundvika m ssiy .

alltid uppenbara. Det kan vara fradga om ganska subtil a

Nedan f°ljer n-gra exempel p- skillnader, som vi up-pt @c

projekt:

i O¥esd3indi er s@gmrarofvtdas t er | dnnidnagga ra rs ki G 1l éee ssddkgealdN e§ o ¢ h
En indisk utveckl @repadsvanafr &gaxomoéhal everans kan s

han/ hon inte vet om det ar mojligt at i

undvi ker av kulturella skal hel st att

kan en indier i bland undvika att stall

Detta beteende bottnar i di mensioner na

Generellt sa Uundy i k@é [a3§,i ag 9]

ter att ge negativa svar.

Om man i stalletVTstitlasgdarskapsstil: Véasterl andska chef el

. o o 1T, anstalld klarar en uppgift, ef

oppha f_ragor O rrhir?lﬁr%{e litar p& den anstallde. Om c

man indierna attyasSha@N8¢@ fortskrider, kan en indisk ans

upp och tanka i g&mpetéei twte 4ar viktigt. Detta kan ock

ationen innan del @ancdhska . chefer ofta fokuserar p&dDetesul
spel ar ingen roll hur du go6r, obarda ska
chefer fokuserar mycket mer pa& beteend
ratt satt.

1 Att t ad Maisstkeerrl @&nningar tar i allmn
g6r relevanta antaganden om vad som kan ga fel, i nna
att | everera i tid, dven om produkten skulle vara be
[ 107, medan indier ofta vantar med att |l everer a, til
acceptabel, om det finns obesvarade fragor, som skicl

i &Konf IdiKvteers kar &r generellt sett réadda for konflikte
missndéje nar de ar missndéjda med en uppgift utford a
kan darf o6ér uppfatta denna avsaknad av negativ feedba
retag har ocksa erfarenhet av att jobba med ameri kan

1) Vi ifr-gas?2tter om det finns en enhetlig nationel!/ kuttt whomogeht i kahdus em
ar de regionella skillnaderna ova@sentliga. Om man tar Wefrsstemefsalstliudlstatisa
plicera hanteringen av en specifik situation. Trots deahrda aknwsletrurvar ,atom dde
va@nds med viss f°rsiktighet; v=-rt syfte med denna rapport 2r inte kritise

2) Enligt v-r wuppfattning s=- 2@r sydindisk och svensk kulturnsnetr dndc&a i®mdexdf "
I ndi en. De regionala skillnaderna @r stora inom Indien[6].



att kommunicera, né&r de inte &ar nodoj da.

i Uppskattning: Enligt vVvar erfarenhet med kunder fr &n
ameri kaner l' i ksom i ndirefatm eal Igneannohmastnlstagerg prestatic
manhet inte ger nagon positiv feedback, sadvida inte
dier ofta uppfattar det som om svenskar aldrig ar riKk

T PrivaEndidel Kkul turer hall er i sar privatliv och jobb,
en del av privatlivet | det fo6érra scenari ot &gnas a
senare kan aktiviteter som inte &r arbetsrelaterade
digtvis | adagre produktivitet eller effektivitet, efter
kompensera detta, eller har battre simultankapacitet.

L°sningar

Dessa kulturella hinder kan hanteras, nar man moter dem

ter boér vara medvetna om probl emen. Vi rekommender ar at/f

medvetenhet bl and alla deltagare, som @ar i nvol ver ade i

vagen var nar sa ar moéjligt. Det finns saker som bada |

man utnyttjar de starka sidorna i de olika kulturerna, I

Priset for traning i kul turell medvetenhet for bada par

nar sadana uppstar. De anstallda kan tradanas genom att d

och artiklar, som behandl ar dessa &amnen. Det ar vi ktig

coacha och trana alla deltagare att vara observanta.

Att traffas och | &ra kanna varandra val skapar en bra gi

visar att detta ofta &aven kan forbattra den professione

tera kulturella skillnader och p&d sa satt satta sig in i

En del av vara kunder jobbar direkt med vara kulturellt

derna undviker frdagor sd@i@ebldded Dhabhl bhesvdataanmedni ng f or

nadr mare beskrivning av situationen. Dessutom tranar vi |

v edsOm kunden inte staller fr adgloael ddadjuli ama i kan abéevanay a

fragor, maste den indiska utvecklaren ge mer nyanserade

Regel bunden uppfoéljning genom telefonkonferenser var el

per ocksd& kunden att battre folja upp projektet och und

| &ser dessa rapporter noggrant foér att upptacka okl ar het

TI DSUPPFATTNI NG

I en fallstudie [ 13] om programvaruutveckling fann man
tvungna att | 4ara sig att 8 timmar innebar 8 ti mmar och
O0verenskommet . Det indiska samhéallet &r né&mligen mycket

Dett a péverkar ocksda den professionell

vis pa inget att wmiakits cth@em . d ©n i ikrad ik Kk 4
) - o fka tidsuppfattning. Det mar k«
tA KENJ FdzyyAu RgPatusraépporter och tid foéor moéten.
KeNfLalkyd g ILJl__JSOu a.1 dzm
' . Snl ngart

USNI  1dzt GdzNBE T F gl A fp\/rol%$ m kan | 6sas genom tydlig Kk

20K LI an aNg F$WBEIGVerK dg@ymmuni kationsprotokol I . Vi kr
' bete, t.ex. vad galler i nterna moéten oc
LISNE2YSY FTNRY ﬁéygh Rhich att halla vad man lovar blir
. - P viktigt att till den indiska personaler
ldzt UdzNByYy ueoO]l S N%QrOKerUN olgSN® t ol er ansniva. Darfor mast
tidskoncepten @&ar ol i ka, sa att de inte
att forsta, att det inte ar fréaga om
mi ndre noga med en avtalad tid an en s

kulturskillnad
Traning av persondli emea nnadgredkkeant gék s é&r ge resultat. Il bl and
|l 6fte, givet under en telefonkonferens &eller i ett mot e
alitet utan snarare ett exemped{j pa.i hdiegasendendesni at}).
per sonal dokumenterar vad som bestéamts under en telefon
ment till kunden for genoml d&sning. Detta maste ga | ang
cerar risken for missforstand, beroende pa kulturella sk
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Trots att kulturella skillnader @ar

vi doutTsourcing, ar e del probl em |

el ska Gkadiltaskmo¢RBedyg-eyshkakunskap).

ett probl em, dven da& man | dgger ut

samma | and och kultur. Mot satsen t

kunskap. Mand méast ek gtowdaleid g e -~

Tacit knowl edgenair i ot tkainT f 6r enkl as >

oli ka saker for sa&dndaren och motta

den person som formulerar kraven t )

tolkar dem pé&a ett annat. Nar vi 1 a

ganden, erfarenheter, per s p élkatciivt, |

| edgan definieras som kunskap som

inte ar dokumenterad i skrift.

Ofta a4r madnniskor inte medvetna a

vara vardefulll for andra(toaKunskwmw '

mycket vardefull . Om den kan konkr

frdn olika delar av varlden och meu v, T, &

Ef fektiv o6verfodéring av tacit knowledge kradver normalt a
rig personlig kontakt och Iitar p& varandra [15]. Taci't
skap, utan den ar n&dgot man Kapf5Bhygga upp genom erfarenl
Tacit kunskap &ar ett generell't problem (se figur 1) och
lankul tur el kommuni kati on. Men probl emet i samband med
annu mer komplicerad, beroende pa att teamen &4r geogr af
gen via elektroniska medier. Det &ar véasentligt att all a
antaganden om de andra deltagarnas situation och begrar
snabb feedback foér att undvika alla former av missfdrst
L°sningar

Att kartladgga och forsodoka dokumentera tacptokebiwl edge &
inga standardmetoder till att bygga upp tacit knowl edge
dar sig pa den specifika situationen.

Har ger vi ett exempel pad tacit knowledge och hur vi h a
kund pa& att stort kollektivtrafiksystem. Kraven var val
att vara designers och utveckl are i Il ndien inte hade ti
kort fungerade, hur GPS anvands, eftersom dessa teknol o

Vi insdg att vi skulle ta en oacce
oNNI BA € na SN 02 GRF BITA WBL BN [ e O

gor a egna ant e
|

x & ) viafa f t iag Vi spenderade darfo
f N&SNJ dzoa FNHY | yua|”f_|F‘tyaRe§f>2gm54\f}Jq

bakgrundsdokument ,

) & & 5 & & n hiu z bqe biljett, nar man &k
T NBYKS(GSNE LJSNJaLJS‘[B‘%a“z mlgi qadzp d Uopbygada " hur

NSt t ol |3INHzyRZ 20K aleW:luyazymﬁn "(anstrafiken) fur

R S ma kort, biljetter, bilje
all LISNJ NNﬁl?xfug'YNlNé S‘yoyg;graa“lfuer av all hdrdvara:
. platser busstationer etc., sa att
NNJ Iy RNJ a LINAD Tldl‘e.]nlr}falyESy'som de formella kraven r
& . & & A n D @l har vi anvant tidiga s
Sy St SN onRI L ‘:Q|e as?n, for att vi sualisera ki

detta for att forsakra oss om att vi

narier korrekt Detta kan ibland ge
ett fall gjorde vi en prototyp tildl en pekskarmsapplika
staterade han att vi valt ol ampliga farger. Det fanns i
till fargblinda anvandar e. Men tack vare prototypen kun
blindhet &ar fo6ér o6vrigt vanligare i Europa an i Il ndi en.
sonal Prototypen hjalpte oss allts& att fanga sadan ta
att med egna ord repetera hur han eller hon forstatt kr.
Kravanal ys
En del av dagens utveckling sker med sa kallade agil a
Daremot tror vi att det &r mycket viktigt att inte dr a
band med outsourcing. Mdnga andra outsourcingforetag, s

p



Bygg ett hus!
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i nvol verade i kravanal ys. De far ofta alla krav fréan ku
den som skodoter kontakten med kunden och formulerar alla
gande meningen av ett krav kan variera beroende pa vil
som missforstas, kan leda til!l forseningar och merarbet
ett satt att forbattra den kvalitativa forstdadelsen av

brainstor mar |, di skuterar och hjalper till att producer a
vant denna model |, nar vi arbetat for nagra av vara kun
der, dar wvi tillsammans gar igenom och diskuterar alla

senare sa&8 ofta be kunden om foértydliganden. Darfoér kan o
per, powerpointpresentationer, diagram etc. Aven d& kun:
mans ga& igenom dem for att @@ afr éfkdadprd oursd érell sveeroxmt kraenrsd
Nar vi fragat olika svenska foretag om deras erfarenhet
cingfodretaget genomf ort sadant som missuppfattats som
avstand innebar och att bdda parter go6r antaganden om |
outsourcingforetaget antagit att kunden av nagot skal,

vi foresl &ar i detta avsnitt tror vi att sadana problem |
STRUKTURELLA SKILLNADER

Det finns stora strukturella skillnader, t. ex. ekonomi s
mel |l an | ander . Dessa skillnader paverkar arbetsmoral, e
retagsl edning och anstall da. Om man &r medveten om dess
forvantningar fran den andra parten. Har foljer en beskal

il dstke l Hf adbk kaag |hTar ge

ner
kt daven med hdéga che
g . Dar for &ar det s
t inte direkt eft
tt anstallda int
fer raknar med att d

Ut bil dni ng:sslkeitl | inmmdlieska utbil dningssystemet bygger ti
kunskap, medan vasterl dandska systemet fokuserar mer
tet i frdgasattande. Detta ar ocksada en av anledni.
giltigheten av uppenbart felaktiga krav.

urBedkriddsmidregar i infrastruktur maste anal
I detta sammanhang kan det behdva namnas
gransade resurser f 6r k-aopciht arjiurkweasrtae r i Magne
yn till detta i budgeten foér projektet
r

era organisator 'l nader &ar det vi kti
tning, nar de g

s

I

Qo

nader soker Vi i var r e

tera utbildni il
S kskunskap, foér att kunna |

in
narare an sk



kompetenser som forstdadelse av krav & design. Malet ar a
finns missforstand, helst sa tidigt att kunden inte mar
Det indiska samhallets infrastruktur forbé&attras hela ti
rande en del av verkligheten Avbrottsfri elkraft och g
ende internetleverantoérer fo6r att alltid ha stabil komm
plan. 1 o6vrigt skal/l man se till att behov av programva
stort problem | angr e. Men eftersom den indiska internet
finns storre risker med den, boér man ha nédgra dagars ma
skall fa sin leverans i tid. I sammanhanget hdardvara/m
relativt billigare i I ndien &an i Sverige, Dar for kan en
i bland ge en billigare totall dédsning. Detta foréandras gi:"

Kommuni kati onskanal - \
bNNJ | NI Sy 20K FI N

Vi anvander Il nst antocMe sv& algefoag e n ¢ «

speciellt nar vi inte kan traffa VI NN 1EFNFZ {sxMlsIs
nagon av dessa medier foljer vi . . S Kr i
tesprotokoll foér att checka att f AaGnRRIZ an of AANJkG S
At minstone till en del ersatta ‘
hadlla regelbundna konferenser ' 1f|‘NJ\y3|‘NJ20K Tlp@
battre kontroll Over status av YIENBE L LINRPOSazas¢re
inte alltid gett tillrackIligt; G ~ t ekni
me n o4cksé darfor att det kan var 553l YAyaill NJ Noirdolf s
utrusitningtall et kan man anvanda AL « /ti_x
vil ket go6r det méjligt att for d t SRI ot aAEI)/)\_%JeI‘X‘
konferens visa hur en produkt el I NJ L dzi @dSO1fAya&aR
Vi antar att videokonferenser komn mer O
met nar bandbredden och internetkvalitén foérbattras, me
andad funnit att textmeddelanden &a4r battre for snabba fr.
ti skt dokumenter as. Detta sker j6u Deatedavi di shmsadutvivakt
vantningar, nar det gdaller hur ofta och nar man skal/l k-
SAMMANFATTNI NG

I denna rapport har vi d|skuterat nagra av de ut mani nga
mani ngarna &r stor a, men det ar cksa de potentiella re
utveckla interkulturel!]l fbrstéelse, kommuni kati onsf 6r ma.
som kan anvéanda outsourcing och hantera dessa wutmaning
jamf 6rt med anduvtasdudiqci Mgrnd Thar blivit en nor mal aff ar
gi sk betydelse av att man | evererar affarsnytta via out

analys fordbhattt tpadafct amast hantera dessa probl em.
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4) ven om bredbandskapabilitet har f°o°rb2ttrats i I ndi en s -vickan viededloon ff
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6) Vi spel a¥ocihn twilddomnkonferenser, men da det tar tid att |lyssna eltler t|

battre satt att dokumentera.
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