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Abstrakt

Idag har de flesta organisationer ett informationssystem som stddjer
verksamheten. Utvecklingen gar mot en okad informationsméngd déar
informationsdar och informationslabyrinter blir allt vanligare. Detta leder
till att organisationer i dag behéver nagon form av struktur pa
informationssystemet for att bibehdlla kontrollen. Foliden av att en
organisation saknar struktur blir informationsverfléd. For att motverka
detta inom organisationen kan en informationsstrategi arbetas fram. Ett
sdtt att ga tillvdga dr att genom samverkan med hela organisationen
uppbringa riktlinjer och rekommendationer som alla medarbetare kan
stédlla sig bakom. Vi har studerat en organisation dér det forekommer ett
informationsoverflod. Framfor allt cheferna anvinder sig av ett for stort
antal kanaler vid spridning av information inom organisationen. Var
undersokning har genomforts genom en fallstudie ddr det empiriska
materialet i huvudsak har insamlats genom personliga intervjuer och
gruppintervjuer. Resultatet pekar pa en dalig 6verrensstimmelse mellan
informationshantering och befintlig informationsstruktur. Vi har
identifierat informationsoar, informationslabyrinter och
informationsoverflod. Var slutsats &r ett antal riktlinjer och
rekommendationer som kan anvdndas generellt fér behandling av
informationséverflod.
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1 Inledning

Vi kom i kontakt med Postterminalen i Goteborg nér de ville ha hjalp med att utreda sin
interna kommunikation, vilken de upplevde kunde forbattras. De ville att det nuvarande
informationssystemet med dess informationskanaler, exempelvis mail och hemsidor skulle
utvarderas, samt att forslag till forandringar skulle tas fram. Tidigt under vara kontakter med
Postterminalen framkom det att informationsflodet var stort och att detta flodade genom ett
stort antal kanaler i organisationen.

Intern kommunikation &r ett omrade dar manga foretag i dag har problem.* Dessa problem har
oftast uppstatt nar de drabbade foretagen infort nya tekniker for kommunikation.

| organisationer som under lang tid stravat efter en fungerande struktur for intern
kommunikation, har informationséar och informationslabyrinter bildats.

Informationsoar &r nar tva eller flera informationssystem med innehall som kompletterar eller
overlappar uppstar helt frikopplade fran varandra.? Varje informationssystem skapar da pé
detta satt ett eget system som inte tar hansyn till verksamhetens behov av samverkan. Genom
att vissa system blir isolerade gors inte viktig information tillganglig for manniskorna utanfor
den aktuella informationsdn. Informationslabyrinter &r nér en eller flera informationssystem
har integrerats s& daligt att det orsakar konflikter och stérningar inom verksamheten.?

Né&r det sedan skapas ett informationséverflod och medarbetarna borjar klaga over att de inte
hittar ratt information i den bildade strukturen férsoker organisationen avhjalpa problemet
genom att infora fler informationssystem. Dessa blir i basta fall till nya informationsdar och
pa sa satt komplicerar dessa ytterligare den redan komplexa informationsmiljon som byggts
upp. Losningen pa problemet med informationséverflod for organisationen ar att strukturera
upp sin informationsmiljo och skapa en strategi. Informationstar skall i strsta man
elimineras och informationslabyrinter maste integreras battre i organisationen.

Begreppet informationsoverflod var nagot vi stotte pd nar vi sokte magisterarbete pa
Postterminalen i Goteborg.

Medarbetaren pa Postterminalen i Géteborg har i dag for manga informationskanaler att vélja
mellan for att pa ett bra satt kunna ta tillvara pa ny information. Samma information kommer
fran flera olika hall och det &r inte helt sakert att informationen férekommer i den kanal dar
medarbetaren  finner det lampligast eller helst soker efter informationen.
Informationsoverflodet 6kar langre ner i hierarkin och medarbetaren som sorterar brev vid en
maskin har sd mycket information att ta stallning till att det inte finns nagon majlighet att salla
bort 6verflodet. Dessutom finns informationen pa ett antal olika fysiska platser vilket leder till
att medarbetaren gar till narmaste informationspunkt och helt enkelt later bli att tillgodogora
sig ovrig information. Det har ocksa blivit vanligt att enskilda medarbetare tar till egna
I6sningar for att fa sitt arbete att 16pa sa effektivt som maojligt. Detta sker exempelvis genom
egna elektroniska eller fysiska lagringsplatser for all information som medarbetaren anser sig
behova i dagligt arbete. Fortroendet for de officiella lagringsplatser som finns ar lIagt.

! http://www.jklgroup.com/agenda/intranatetvikti.asp, 2005-05-10
2 Magoulas, Thanos. Pessi, Kalevi. Strategisk IT-management. Doktorsavhandling. Department of Informatics.
3G(‘jteborg: Goteborgs universitet, 1998, s. 38

Ibid.
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Den stora mangden information gor att riktig och ratt information har svart att na ut till
medarbetarna. Rykten &r vanliga och medarbetarna tror att hogre chefer undanhaller
information. For att komma tillratta med olika problem inom organisationen har ett antal
projekt startats upp men de tycks ©ka ryktesspridningen nér ingen, eller mycket lite,
information nar ut fran projekten langs de informationskanaler som trots allt finns.

Nar vi startade upp vart arbete pa Postterminalen tog det inte langt tid innan vi forstod att
denna  organisation hade en ndrmast Kkaotisk  situation nar det géllde
informationsforsorjningen. Postterminalen skulle bli tvungen att behdva strukturera upp sitt
informationsflode och fa ordning pa sina informationskanaler.

Detta ansag vi lampligast skulle gdras genom att bestdmma ett antal riktlinjer och
rekommendationer som organisationen skulle folja for basta resultat. Var forhoppning var att
Postterminalens ledningsgrupp i framtiden skulle anvéanda sig av vara framtagna riktlinjer och
rekommendationer for att skapa sig en egen informationsstrategi.

1.1 Problemomrade

Pa Postterminalen i Goteborg arbetar det cirka 1200 personer. De anstéllda arbetar treskift sex
dagar i veckan for att na ut med all post. Personalen sorterar ett stort antal brev och paket
varje dag och anvéander sig av en mangd olika slags maskiner. Det ar alltsa en omfattande
organisation som ligger bakom att den enskilde individen far hem sitt brev i brevladan. Det
kravs att allt fungerar, for att breven skall hinna sorteras och packas pa de tag och lastbilar
som lamnar terminalen pa olika tider. Medarbetarna &r i behov av olika slags information
infor varje arbetspass for att klara av att halla de hart pressade tiderna. Det finns ocksa 6vrig
information som skall delges. Detta far de pa olika typer av moéten och denna information kan
rora saker som kommande omorganisation, nya regler och bestdmmelser eller allmén
information till exempel parkeringstillstand. Det vill séga information som ledning och chefer
vill ha ut och anser ar viktig att personalen kénner till.

Da Postterminalen ar en stor och komplex organisation finns det manga steg ner i
organisationen innan informationen fran ledningen nar fram till medarbetarna. Postterminalen
har manga olika slags chefer; avdelningschef, flodesledare, sektionsledare, teamledare och
lagledare. Stegen ar manga och det ar latt att tappa bort information langs vagen. Dessutom
finns det runt 20 olika informationskanaler sa som mail, hemsida och olika slags méten som
informationen kommer genom. Detta gor att personalen upplever att det ar mycket
information och att de inte orkar ta till sig allt som kommer till dem. Ledningen pa
Postterminalen har idag ett forsok till strategi for vilken information som skall skickas via
vilken kanal och hur manga kanaler som skall anvandas. | dagsldget fungerar inte denna
strategi tillfredstallande. Informationen flodar utan mal och samma information kan aterfinnas
i flera kanaler samtidigt. Vidare far de anstallda till sig information som de inte berors av eller
ar intresserade av ur arbetssynpunkt.

| dag har fa av Postterminalens informationskanaler utvarderats. Det finns darfor ingen
helhetsbild 6ver hur kanalerna anvands och hur medarbetarna tar emot information.
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Postterminalens m&l med informationen &r att *:

e Den skall vara begriplig med stravan att all information skall utformas sa att den &r latt
att forsta. Den skall aven vara saklig och inte inbjuda till spekulation.

e Kanalerna skall vara kédnda och tydliga och varje anstalld skall sjalv kunna soka och ta
del av informationen.

e Det skall vara ratt information pa ratt plats anpassad till mottagaren.

e Informationen skall ges utan dréjsmal och fortlépande for att skapa mojlighet till
dialog och inflytande.

e Informationen skall kadnnetecknas av 0ppenhet men kénslig information skall hanteras
med forsiktighet.

Eftersom den informationsstrategi som finns idag pa Postterminalen inte fungerar
tillfredstéllande ville ledningen ha hjalp med den uppkomna situationen. De behdvde hjélp
med att utvardera och strukturera upp informationsférsérjningen.

1.1.1 Syfte

Syftet med uppsatsen ar att komma till ratta med informationséverflod i organisationer och
darmed tillgodose behovet av en informationsstrategi. Darfor skall vi arbeta fram riktlinjer
och rekommendationer som kan ligga till grund fér framtagande av en informationsstrategi
som motverkar informationsoverflod.

1.1.2 Fragestallning

Vilka riktlinjer och rekommendationer bor en strategi for hantering av informationséverflod
baseras pa?

1.1.3 Avgransning

Nagot tekniskt stod kommer inte att byggas eller implementeras. Vi kommer inte att ta fram
nagon IT-losning for Postterminalen utan vi kommer att koncentrera oss pa att ta fram
riktlinjer och rekommendationer som kan ligga till grund for en strategi. Var fokus ar i forsta
hand att underlatta for all personal genom att de far viktig och vasentlig information till sig
genom ett begransat antal kanaler och i andra hand att skapa en struktur samt riktlinjer och
rekommendationer ndr det géller informationsoverflodet och genom detta effektivisera
arbetet.

| undersokningen har vi valt att studera ett geografiskt begransat omrade av Posten;
Postterminalen i Goteborg.

De stodverksamheter som finns inom terminalens organisation det vill sdga ekonomi,
personal, kvalité/miljo, ingar inte i var uppsats.

4 Kommunikationsstrategi i Brevterminal Géteborg, Komm_strat.doc, 2005-01-01
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1.1.4 Uppsatsens disposition

Kapitel 1
Har finns en inledande beskrivning av uppsatsens problemomrade
i stort. | inledningen beskriver vi évergripande vad uppsatsen
behandlar.

Kapitel 2
Héar  beskrivs  Postterminalens  organisation
Organisationsschemat beskriver verksamheten.

ingaende.

Kapitel 3
Metodavsnittet skall ge en relevant
och tillracklig beskrivning av var undersokningsmetod.

Kapitel 4
Vart teoriavsnitt tacker in de omraden vi anser &r relevanta for
att kunna besvara var fragestallning.

Kapitel 5
Har har vi beskrivit vart tillvagagangssatt ingaende samt var
larande roll pa Postterminalen.

Kapitel 6
| vart vresultat har vi utvarderat och beskrivit de
informationskanaler som aterfinns pa Postterminalen.

Kapitel 7
Har fors det en diskussion som leder fram till uppsatsens slutsats.

Kapitel 8
Har beskriver vi riktlinjer och rekommendationer och pa sa vis
svarar vi pa fragan.

Kapitel 9
Hér kritiserar vi eget arbete.

Kapitel 10
| detta kapitel finns de referenser sdsom bocker, vetenskapliga
artiklar, rapporter, internetkallor.

Kapitel 11
Har aterfinns de bilagor vi anser ar relevanta for att uppsatsen
skall fa ett bra helhetsintryck.

Ovrigt

Nér vi har illustrerat informationskanalerna i bildform har vi
anvant oss av diagramprogrammet Visio. Visio har begransningar
avseende funktionsmodellering.

De figurer som inte har kallhanvisning &r designade av oss sjalva.
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2 Postterminalens verksamhet

Pa Postterminalen i Goteborg finns det cirka 1200 anstallda varav 660 ar anstallda pa heltid
och 54 % &ar man. Det finns fyra stora avdelningar: Produktion, ePP, Teknik/Underhall och
Stodfunktioner. Produktion ar den storsta avdelningen och darfor blir det naturligt att mycket
fokuseras runt dess verksamhet. De operativa avdelningarna beskrivs nedan:’

Avdelningen Produktion ar den storsta avdelningen med nastan 1000 anstallda. Pa
avdelningen tar personalen emot inkommande brev och paket, sorterar i ett stort antal
maskiner, sorterar svara forsiandelser manuellt®, samt gér klart for vidarebefordring till
olika postorter, inom det egna omradet &r det ocksa vanligt att produktion sorterar ner
till enskilda postnummer.

Avdelningen ePP (elektronisk post produktion) &r terminalens minsta avdelning. Har
hanteras all produktion av elektroniskt postflode. De tjanster som utfors &r bland annat
vanliga e-brev’, eBREV Webb®, BREVe®, Print On Demand'® och Variabel
Fargprintning.*

Avdelningen Teknik/Underhall har hand om daglig service och I6pande underhall
bade vad avser den verksamhetsanknutna tekniken och tillhandahallande av reserv-
och forbrukningsmateriel till de maskiner som finns inom verksamheten. Avdelningen
ansvarar ocksa for insamling och behandling av statistik, uppratthdllande av en
sambandscentral for hela terminalen, lokalvard tillsammans med fastighetsrelaterat
underhall samt den information som visas pa terminalens interna webbsidor.
Avslutningsvis anvands avdelningen som ett administrativt stod for fragor som ror IT-
fragor, sakerhet, avtal inom teknik, underhall av lokaler och teknisk utveckling.

Avdelningen Stodfunktioner &r ekonomi, personal och kvalité/miljé och fungerar som
stod for den operativa verksamheten.

® Presentation Goteborgs Postterminal, PresentationGPT.ppt, 2005-02-02.

6 Exempelvis svarlasliga adresser eller brev som fastnar i maskinerna.

" Annan benamning pa mail.

8 Via webben kan anvandaren skicka ett brev till manga mottagare genom ifyllande av ett formular.

® Inkommande brev, exempelvis fakturor, gar via Posten som gor om till elektroniskt format och skickar vidare till
foretagets affarssystem.

10 postterminalen trycker upplagan som skall skickas med post.

' samma som "Print on demand” men foretaget far designa trycket.

9
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2.1 Postterminalens spridningsomrade

Terminalens uppsamlings- och utdelningsomrade stracker sig fran Stromstad i norr till en bit
soder om Varberg och Oster om Boras. Omradets geografiska spridning ar som foljer av
figuren, se figur 2.

Figur 2, Postterminalens spridningsomrade.*

Postterminalen i Goteborg har en genomsnittlig dygnsvolym pa 2 miljoner brev berdknat pa
uppsamling och utdelning. Varje ar hanterar terminalen 300 miljoner forsandelser i
uppsamling och 325 miljoner férsandelser i utdelning. Detta motsvarar under en vecka,
mandag till fredag, en daglig volym pa 2,5 miljoner adresserade férsandelser. Detta gors med
ett kundunderlag i Goteborgsomréadet som utgérs av 620 000 hushall och 52 000 foretag.™

12 Verksamhetsplan Goteborg Postterminal, Vplan_04_L40.doc, 2004-01-01
13 Foretagspresentation. foretagspres_20041108_tcm23-13898.ppt, 2004-11-08
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2.2 Brevets vag pa Postterminalen i Goteborg

Hantering av brev sker idag genom insamling fran postladorna med hjélp av postbilar (1),
figur 3. Breven koérs sedan till terminalen for uppsamling och sortering (2), exempelvis
Postterminalen i Goteborg. Harefter lastas de sorterade breven pa tag, lastbilar och flyg (3).
Vidare far terminalen brev som de sorterar ner pa postnummer, detta kallas
spridningssortering pa terminal (4). Breven delas sedan ut fran utdelningskontor av brevbéarare

(®).

Terminal 2
I.Innsamlmmmteﬁng

Inlﬁmnmg- —Z-

-
3
. Mellanregional
'ptmnspun
4
Terminal
Spridningssortering

Utdelningskontor
~ Ankpmmande sortering Utdelning
SO0 e
o =80

Figur 3, Brevets vag.™
2.3 Organisationsschema

Chefen for Postterminalen i Goteborg kallas for terminalchef, se figur 4, sid.12. Han leder
arbetet genom en ledningsgrupp dar olika avdelningschefer samt foretradare for de sa kallade
stodfunktionerna: ekonomi, personal och kvalité/miljo &r representerade.

Chefen for teknik/underhall har fyra olika funktioner understallda. Tekniskt underhall och
verkstad ligger pa olika vaningsplan pa terminalen. Sambandscentralen ligger i nara
anslutning till tekniskt underhall och vagg i vagg till lagledarna fér teknik och underhall.
Statistikfunktionen ar samgrupperad med verkstaden.

Chefen for produktion har fem team att halla reda pa varav team 5 skiljer sig at avseende
uppgifter och darfor ar representerat av en sorteringschef. Team 1-2 &r team som arbetar
dagtid, team 3-4 arbetar natt och team 5 hanterar vardeforsandelser och direktinlamningar fran
kund vilket innebdr mycket stora kontaktytor mot kunderna.

ePP skiljer sig fran dvriga avdelningar genom att de enbart har elektroniska arbetsuppgifter.
ePP har inte s& mycket samarbete med de andra enheterna pd grund av att deras

14 Foretagspresentation. foretagspres_20041108_tcm23-13898.ppt, 2004-11-08
11
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arbetsuppgifter kraver sekretess. Darmed &r avdelningen en last enhet. Produktionschefen har
det 6vergripande ansvaret och till sin hjalp har han en produktionsledare.

Terminalchef

Teknik/underhall
Teknik/underhallschef

Tekniskt underhall Stodfunktioner
Lagledare

Ekonomi
Verkstad
Lagledare

Personal
Sambandscentral
Lagledare - —

Kvalitet/Miljo

Statistikfunktion
Lagledare

Produktion Produktionschef

ePP
Team 1 Team 2 Team 3 Team 4 Team 5 Produktions-
Sorterings- Sorterings- Sorterings- Sorterings- Sorterings- chef
chef chef chef chef chef Produktions-
Flodesledare Flodesledare Flodesledare Flodesledare Flodesledare ledare

6 st lagledare 6 st lagledare 6 st lagledare 6 st lagledare 4 st lagledare

Figur 4, Organisationsschema.’

!5 presentation Goteborgs Postterminal, PresentationGPT.ppt, 2005-02-02
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3 Metod

| detta avsnitt presenteras de metoder och verktyg vi anvant oss av for att gora var
undersokning. Inledande beskriver vi det vetenskapliga tillvadgagangssattet och terminologin
vad géller metoder och intervjuprocessen. Detta mynnar sedan ut i en ingaende beskrivning
av vad vi valt fér metodik och intervjuansats. Detta tillvagagangssatt beskrivs utforligt for att
det skall kunna anvéndas och upprepas under andra liknande forhallanden. Att
tillvagagangssattet beskrivs utférligt innebar aven att en utomstaende lasare skall kunna folja
resonemanget och pa s& vis se hur resultatet har vuxit fram.*

3.1 Litteraturstudier

Litteraturstudier brukar vanligen goéras innan en forskning, uppsats skall genomféras och
skrivas. Undersokaren letar da efter material som redan har skrivits om amnet for att fa en
forstaelse innan han/hon fortsatter med studien. Litteratur kan fas via bibliotek, databaser som
innehaller vetenskapliga artiklar och/eller Internet (elektroniska kéllor). Att genomfcra
litteraturstudier ger en Gverblick over tidigare insamlat material inom omradet som skall
undersokas. Detta leder till att undersokaren far kunskap och kan fokusera pa vad uppsatsen
behover l1‘7<'jr material for att svara pa den inledande problemstéliningen som foreligger en
uppsats.

3.2 Studiens ansats

En studies ansats behandlar hur undersokningens tekniska utformning skall ske. Med andra
ord handlar det om hur undersokaren skall ga till vaga for att kunna dra de slutsatser som
han/hon vill ha ut av undersékningen. Det finns olika tillvagagangssatt som ar olika lampliga
beroende pa vilket typ av resultat som studien skall resultera i. Det som diskuteras vid val av
tillvagagangssatt ar bland annat hur analysen skall ga tillvaga. Med andra ord stélls vissa
fragor: Skall det enbart analyseras ett enskilt fall pa djupet eller skall omradet studeras
oversiktligt? Skall studien utga fran kvalitativa eller kvantitativa ansatser? Huruvida
undersokaren skall anvanda primérdata och/eller sekundérdata.’® Tvé vanligt férekommande
ansatser ar deskriptiv och explorativ. Inom omraden dér det redan finns en mangd kunskap
kommer metoderna att vara deskriptiva, beskrivande. Med andra ord ndjer sig undersdkaren
att beskriva nagra aspekter av ett storre omrade. Syftet ar att beskriva och kartlagga kvaliteter.
Det kan vara enskilda aspekter och/eller aspekter som har samband med varandra. Denna
ansats ar vanligast och skiljer sig mycket frn den explorativa ansatsen.® Den explorativa
avsikten anvénds oftast nar grundldggande kunskaper om problemet eftersoks. Undersokaren
vill med hjalp av explorativa metoder, fa mer kunskap om problemomradet innan en uppsats
borjar skrivas. Olika typer av insamling av information &r bland annat intervjuer,
litteratursokning samt fallstudier.?

6 Backman, Jarl. Rapporter och Uppsatser. Lund: Studentlitteratur, 1998 s. 37ff.

e Easterby-Smith, Mark, Thorpe, Richard, Lowe, Andy. Management Researcher- An introduction. London:
Sage Publications, 2002 s. 159

18 Eriksson, L.T, Wiedersheim-Paul, F. Att utreda, forska och rapportera. Malmé: Liber AB, 1997

¥ patel, R. Davidson, B. Forskningsmetodikens grunder, att planera, genomféra och rapportera en
undersodkning. Lund: Studentlitteratur, 2003 s. 13

20 Patel, R. Tebelius, U. Grundbok i Forskningsmetodik, Kvalitativt och

Kvantitativt. Lund: Studentlitteratur, 1987
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3.2.1 Fallstudier

En fallstudie &r en undersdkningsmetod som studerar olika fenomen, exempelvis en grupp
eller en enskild individ. Undersokningen &r tidsbegransad och gar in pa djupet av fenomenet.
Fallstudier anvénds for att fordjupa och utveckla teorier, begrepp och illustrera hypoteser.”*
Begreppet fallstudie anvands till exempel vid studier av en hel organisation eller ett samhélle
dar objekten anses vara komplexa och svéra att underséka med annan sorts metodik.?? En
fallstudie behdver inte enbart behandla ett fall utan de kan inkludera flera olika fall i samma
studie. En fallstudie kan dven vara av olika slag.?®

3.2.2 Sekundardata och primardata

Vid insamlandet av information i form av data ar det skillnad pa primardata och sekundardata.
Primardata ar information som har samlats in under rapportens gang. Detta kan ske genom
exempelvis intervjuer, enkater och laborationer med mera. Sekundardata ar information som
redan finns innan rapportens start. Denna information har samlats in genom tidigare studier
och forszlining kring dmnet. Med andra ord finns redan informationen tillganglig och fardig att
studera.

3.2.3 Kuvalitativ och kvantitativ

Nar en undersékning skall genomforas finns det tva synsétt att genomfora undersokningen,
genom kvalitativa och kvantitativa ansatser. Vad undersokaren skall valja for ansats beror pa
vad undersokningen skall ga ut pa. Det vill saga om det galler en utredning, en utvardering
eller ett forskningsprojekt eller liknande. Undersdkaren skall inte slumpmassigt vélja ansats
utan ett omsorgsfullt val utifrén studiens syfte skall beaktas.”

En kvalitativ ansats utgar ifran att metoden anvénder sig av och/eller resulterar i verbala
formuleringar. Det férekommer inte siffror eller tal i detta satt att utfora en undersokning utan
tyngdpunkten ar manniskors formuleringar som kan vara bade skrivna och/eller uttalade
formuleringar. Forskare som anvénder kvalitativa ansatser vid studier, forsoker tolka och géra
fenomen begripliga utifrdn det material forskaren far fram. Det finns inte ett satt att
genomfora en kvalitativ studie utan det finns manga olika metoder, bland annat genom
intervjuer, observationer och/eller analys av dokument med mera.?® En kvalitativ intervju
karakteriseras av att intervjun innehaller relativt 6ppna, enkla och raka fragor. Utifran dessa
fragor far sedan undersokaren komplexa, innehallsrika svar som kan analyseras. Styrkan
bakom den kvalitativa metoden &r att undersokaren far en noggrann bild av situationen som
undersoks. Metoden kan &dven leda till forstaelse nar det géller manniskors idéer och bilder.
Svagheten hos den kvalitativa metoden ar att det tar lang tid att fa tillracklig méngd
information som sedan kan analyseras. Det ar aven svart att analysera material och det kan
vara svart att forsta all insamlad information. Med andra ord ar det svart att fa ratt mangd
material for att f& dverskadligheten.?’

Det kvantitativa synsattet tillskillnad mot kvalitativa ansatser har tyngdpunkten pa siffror och
tal. Undersokningarna utgar ifran matematiska metoder och statistik som sedan analyseras till

2 Nationalencyklopedin http://www.ne.se/jsp/search/article.jsp?i_art_id=167073, 2005-03-18

2 Backman, Jarl. Rapporter och Uppsatser. Lund: Studentlitteratur, 1998 s. 49

% |bid., s. 48ff.

24 Lekwall, Per och Wahlbin, Clas. Information fér marknadsféringsbeslut. Géteborg: IHM Foérlag AB, 1993

* patel, R. Davidson, B. Forskningsmetodikens grunder, att planera, genomféra och rapportera en
undersokning. Lund: Studentlitteratur, 2003

% Ryen, Anne. Kvalitativ intervju- fran vetenskapsteori till faltstudier. Malmo: Daeleke Grafiska AB, 2004 s. 14f
" Trost, Jan. Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur, 1997
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numeriska iakttagelser. Det behdver inte enbart vara siffror utan det kan dven vara uttalanden
sdsom “langre” och “fler”.”® Exempel p& kvantitativa metoder & bland annat enkiter,
experiment, frageformular med mera. Styrkan bakom de kvantitativa metoderna ar snabbheten
och de ekonomiska fordelarna. Svagheterna med metoderna ar att de ar oflexibla och svarare
att f& beskrivande processer och betydelser.?’

I manga larobocker framstar kvalitativa metodansatser som enbart en forstudie till den
kvantitativa undersokningen. Asikterna kring detta & ménga, bland annat anses kvantitativa
undersokningar lattare att forsta i och med att de gar att rakna eller mata antal och pa sa vis fa
ett mer tillforlitligt material *°

Om undersokaren skall utféra en studie som skall behandla olika slags frekvenser skall
undersokningen vara en kvantitativ studie. Men om undersokaren ar intresserad av vad som
ligger bakom tanken sa skall han/hon utféra en kvalitativ studie. Pa detta satt far undersokaren
fram vilka resonemang och handlingar som ligger bakom ménniskors &sikter.**

3.3 Intervjumetodik

Begreppet intervju ar en samtalsform som har i syfte att samla in information vid utfragning
av en person. Intervjubegreppet har sina rotter i forhérssammanhang och blev ként forst som
ett verktyg vid journalistiskt arbete. Senare har begreppet fatt faste i bade psykologi och
socialt arbete som arbetsmetod.*? N&r en intervju genomfors far intervjuaren in information
om den intervjuades uppfattning om olika foreteelser. Material i form av information samlas
in for att sedan kunna bearbetas. Under intervjun staller intervjuaren fragor, for att pa sa vis fa
reda pa den intervjuades asikter, handlingar och kénslor. Det som ar svart vid denna situation
ar att intervjuaren inte skall delge sina asikter eftersom detta kan paverka den intervjuade.
Intervjuarens uppgift blir saledes att fa fram den intervjuades asikter utan att tvinga pa
honom/henne sina egna &sikter och tolkningar.®® Det ar detta som sarskiljer en intervju frn ett
vanligt samtal. Under ett vanligt samtal utbyter personerna sina asikter med varandra och
personerna paverkar pé sa vis varandras asikter och handlingar.>* Det finns tva aspekter att ta
hénsyn till nér det géller intervjuer, dels graden av standardiseringar och graden av
struktureringar.

Aspekten standardisering ar ett matt som visar pa om fragorna ar likadana for alla som blir
intervjuade. Standarden visar aven pa om situationen ar densamma for alla intervjuade. Mattet
visar saledes pad om det har forekommit nagra variationer under studiens lopp.
Standardiseringen ar uppdelad i tva matt, lag och hog grad. Om undersokaren anvander sig av
hég grad av standardisering innebar det att det inte skall finnas nagra variationer alls.
Intervjuaren skall stalla exakt samma fragor, i exakt samma tonfall i exakt samma ordning.
Det skall inte forekomma nagra forklaringar pa fragor som den intervjuade inte forstar till
fullo. Intervjuerna dar hdg standardisering forekommer &r oftast kvantitativa studier.®

% Trost, Jan. Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur, 1997 s. 9

2 Easterby-Smith, Mark, Thorpe, Richard, Lowe, Andy. Management Researcher- An introduction. London:
Sage Publications, 2002 s. 136 ff.

30 Trost, Jan. Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur, 1997 s. 9

31 Trost, Jan. Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur, 2005

% Nationalencyklopedin, http://www.ne.se/jsp/search/article.jsp?i_art_id=212697, 2005-03-18

3 Ryen, Anne. Kvalitativ intervju- fran vetenskapsteori till faltstudier. Malmo: Daeleke Grafiska AB, 2004 s. 52f.
34 Trost, Jan. Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur, 2005 s. 34

3 Trost, Jan. Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur, 1997 s.19
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Vad galler l1ag grad av standardisering sa ar det motsatsen till hog. Undersokaren anpassar
fragorna till den intervjuade, fragorna foljer inte ndgon ordning utan de stalls beroende pa
samtalsamnet samt utifran situationen. Under denna typ av intervju forekommer det bade
forklaringar av fragor och foljdfragor dar undersokaren finner ett stort intresse. | denna studie
f(‘jrekon;per det stora variationsskillnader och detta satt ar mest lampad till kvalitativa
studier.

Begreppet strukturering pavisar huruvida fragorna som stélls i en undersdkning &r
strukturerade eller ostrukturerade. Med andra ord hur hart hallna svarsalternativen ar. | en
undersokning kan fragorna vara hart strukturerade och ha svarsalternativ som i forvag ar satta.
Om fragorna i stéllet har oppna svarsalternativ, det vill séga personen som far fragorna far
svara vad han/hon vill, s& &r fragorna ostrukturerade.>” Dar intervjun &r ostrukturerad kan det
aven forekomma att den intervjuade personen far prata helt 6ppet under intervjuns gang. Det
finns inga fordefinierade fragor utan oftast enbart en startfraga for att fa igang intervjun.
Syftet med detta enligt manga ar att denna typ av intervju ger en klar bild av den intervjuades
asikter, men enligt Easterby-Smith &r inte detta sant. Han anser att det istallet skapar en rorig
bild. Detta grundar han pa att det blir svart att koppla fragor till intervjun och svarare att
analysera materialet.®®

3.3.1 Gruppintervju

Vid en gruppintervju blir flertal personer intervjuade av en eller tvd undersokare. Intervjun
blir som en stor diskussion dar alla deltagare far saga vad han/hon anser. Antalet personer
som skall inga i gruppen har genom tiderna varierat. Forr ansag forskare/intervjuare att 10-12
personer var en rimlig mangd deltagare. Idag anser de flesta att cirka fem personer &r en
lagom mangd.*® Ar gruppen mindre &r det lattare att halla reda p& alla deltagares &sikter och
resonemang som kommer fram under diskussionen.*°

Fordelen med detta satt att intervjua ar att deltagarna far chansen att interagera i gruppen och
pa s vis bygga vidare pad varandras idéer. Detta kan i sin tur leda till att den enskilde
deltagaren far storre insikt i sin situation och asikter. Dessa intervjuer kan ge uppslag till nya
idéer som leder till planeringar och forbéattringar. Anledningen till gruppintervjuer ar oftast
inriktade mot utvarderingar dar ett storre antal personer skall fa saga sitt. Nackdelarna med
detta satt att genomfora intervjuer eller diskussioner, ar att de blyga och tystlatna personerna
latt kan hamna i skymundan. De pratsamma och de dominanta personerna hors hogst och
darfor kan undersokaren missa en del synpunkter. Vid en gruppintervju ar det svarare att halla
reda p?lalla i gruppen, men detta satt att diskutera passar bra for att fa fram erfarenheter och
idéer.

% Trost, Jan. Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur, 1997 s.19ff.
%" patel, R. Davidson, B. Forskningsmetodikens grunder, att planera, genomféra och rapportera en
undersokning. Lund: Studentlitteratur, 2003 s. 72
8 Easterby-Smith, Mark, Thorpe, Richard, Lowe, Andy. Management Researcher- An introduction. London:
Sage Publications, 2002, s 87f.
jz Trost, Jan. Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur, 1997, s. 26
Ibid.
** Ibid.
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3.3.2 Urval

Vid kvantitativa studier ar det viktigt att veta vad urvalet star for. Det vill saga vilken
population som &r representerad i urvalet, om urvalet &r statistiskt representativt och sa vidare.
For att fa fram ratt antal personer som skall vara med i en studie finns det en mangd olika
hjalpmedel. Bland annat bekvamlighetsurvalet (intervjupersonerna aterfinns i snabbkopets ko
till kassan, de anmaler sig efter att ha sett en annons och sa vidare) och befolkningsregistret
(intervjupersoner aterfinns i registret och kontaktas via brev och/eller telefon). Antalet
personer som skall medverka till ett urval kopplas oftast till studiens syfte. Med andra ord far
undersodkaren en fingervisning av antalet medverkande i studien om han/hon vet vad syftet
med studien &r. *2

Om studien &r kvalitativ blir urvalet svarare att fa fram. Statistik och antal procent ar oviktigt
nér representativa urval diskuteras vid denna sort av studie. Problemet som diskuteras har ar
snarare hur manga intervjuade som ar for “normala”. Att det inte finns nagra variationer i de
monster undersokaren letar efter. Nar en kvalitativ studie genomfors vill undersokaren finna
ett monster eller flera och darfor bor undersokningen fa variationer. Det bor dock inte
forekomma allt for ménga extrema fall. * Hur studien kommer fram till detta monster &r inte
lika viktigt. Darmed behdvs det inte redovisas nagra siffror nar det géller antal personer som
visade detta monster. Det viktiga ar att undersokaren har hittat monstret eller den variation
som finns.**

Antalet personer som skall ingd i studien beror pa tidsaspekten och den kostnad som
tillkommer i en kvalitativ studie. Djupintervjuer av ett flertal undersdkningspersoner kommer
att ta for mycket tid i jamforelse med ekonomiaspekterna. Det viktigaste vid urval ar dock inte
mangden information utan kvalitén pa informationen som intervjuerna ger. Innan urval av
personer bestams bor undersdkaren ta reda pa vilka delar av till exempel en organisation som
skall ingd i studien. Med andra ord gors inte ett urval av enbart manniskor utan dven av olika
miljoer, avdelningar med mera. *> Sen beror det helt delvis pé& vad syftet ar med studien. Om
resultatet skall spegla en persons tankar och handlingar sa ar antalet en person. Skall studiens
resultat spegla hur arbetare tanker, resonerar och kénner vid en speciell arbetssituation blir
antalet personer som skall deltaga fler. Undersdkningen bor dock begransas eftersom en
alltfor stor mangd material som skall analyseras kan leda till att undersokaren inte far nagon
overblick och svart att se detaljer. Det galler att fokusera pa kvaliteten oberoende av vilken
studie som skall genomféras.*®

“2 Trost, Jan. Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur, 1997, s. 18

3 Ibid., s. 105 f.

“* Ibid., s. 108

45 Ryen, Anne. Kvalitativ intervju- fran vetenskapsteori till faltstudier. Malmo: Daeleke Grafiska AB, 2004, s. 71 ff.
46 Trost, Jan. Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur, 1997, s. 110
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3.4 Val av metodik

Val av undersokningsmetodik skall ske med omsorg och det skall vara kopplat till syftet av
studien. Detta aterspeglas i féljande citat:

Val av metod skall ske i anslutning till val av teoretiskt perspektiv och till den
aktuella frgestallningen.”*’

Trost menar att det &r av stor vikt att veta vad studien skall mynna ut i innan metoder valjs for
genomforandet. Detta har vi uppmarksammat och darfor lades stor vikt vid eftersékningar av
diverse undersokningsmetoder. Vi kom fram till att forskning och undersdkningar for att
genomfora rapporter och liknande material innehaller stora méangder av olika metoder och
verktyg. Det vi valjer att redovisa ar sadant som vi anser kunna knyta till var uppsats.

Eftersom syftet med var undersokning var att utreda hur informationséverflod skall undvikas i
organisationer ansag vi att det var av stor vikt att gora en kvalitativ undersokning. Detta
grundar sig dven pa Trost’s citat angaende val av metodik. Eftersom var fragestéllning ar att
fa fram riktlinjer och rekommendationer genom en fallstudie, ar kvalitativa undersokningar
sasom intervjuer viktigt. Detta for att den kvalitativa ansatsens syfte &r att forsta manniskors
tankar och asikter och pa sa vis ge en bild av verksamheten. Vi behévde personalens idéer och
tankar om information innan vi kunde komma med forslag till forbattringar. Da vi ansag att
kvantitativa metoder skulle ge oss for lite material, valde vi kvalitativa metoder genom att
genomfora analyser av litteratur och artiklar, intervjuer och gruppintervjuer.

For att fa en forstaelse av amnet innan vi borjade analysen och skrivandet av uppsatsen fick vi
borja med en sokning av litteratur. Vi var pa bibliotek for att soka information pa Internet
samt soka igenom databaser efter vetenskapliga artiklar. Detta gjordes for att vi skulle fa
kunskap om tidigare producerade arbeten. Den information som vi fick fram var sa kallad
sekundardata. Vi anvande oss ocksa av primardata, sadan information som togs fram under
studiens gang. Detta material kom framst fran intervjuer och gruppintervjuer pa
Postterminalen i Goteborg.

Vi genomforde 10 intervjuer med chefer pa Postterminalen. Benamningen chefer innefattade
bade chefer pa ledningsniva och chefer narmare den operativa verksamheten, sa kallade
lagledare. Intervjuerna bérjade genomforas med relativ hog grad av standardisering, se Trost’s
definition av standardisering,”® dar alla som intervjuas far samma fragor i samma
ordningsfoljd. Efter ett fatal intervjuer kom vi fram till att vi var tvungna att stalla fragorna
Gppnare samtidigt som fragornas innehall till viss del behdvde andras for att pa sa satt oka
mangden information varje svar gav tillbaka. Saledes blev resterande intervjuernas
standardisering lagre och fragorna stalldes i en ordning som kandes mer naturlig. Alla
intervjuer genomfordes pa ett ostrukturerat satt. Fragorna som stalldes hade Gppna
svarsalternativ, det vill saga att personen som blev intervjuad inte fick nagra fordefinierade
svarsalternativ. Dock genomfordes inte intervjuerna med helt 6ppna fragor eftersom

Easterby - Smith anser att en s&dan intervju ger en oklar bild av situationen®.

4 Trost, Jan. Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur, 2005, s. 15

48 Trost, Jan. Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur, 1997, s.19

49 Easterby-Smith, Mark, Thorpe, Richard, Lowe, Andy. Management Researcher- An introduction. London:
Sage Publications, 2002, s 87f.
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Vi har genomfort 7 stycken gruppintervjuer déar antalet deltagare har varit mellan 3-6 personer
vid varje tillfalle. Vi gjorde detta da vi ansag att medarbetarnas asikter pa Postterminalen var
viktiga att fanga in. Att det blev i form av gruppintervjuer var for att vi ville fa mojligheten att
hora medarbetarens bild av verksamheten, erfarenheter och idéer. Vi ville forsta deras asikter
och tankarna bakom dessa. Detta ar svart att far fram genom enkéter eller motsvarande
undersokningar. Vi valde istallet att genomféra gruppintervjuer med ett flertal medarbetare
for att pa detta satt forsoka nd sa manga som mgjligt pa terminalen. Gruppintervjuerna
genomfordes genom en sa kallad brainstorming, dar deltagarna fick ge uttryck for sina asikter
utan att riskera kritik fran sina medarbetare. Denna metod gjorde att diskussionerna blev bade
langa och livliga. Nackdelen med detta kan dock vara att de dominanta personerna pratar mest
samtidigt som de lite mer tystlatna personerna faller i skymundan. Eftersom vi genomfoérde
gruppintervjuerna med ganska sma grupper och var tre som hjalptes a med genomforandet
rakade vi dock inte ut for namnda situation. Vi upplevde att vi gemensamt fick fram allas
asikter.

Urvalet av enskilda intervjuer bestdimdes med hjalp av Ryen’s kunskaper om dessa. Hon anser
att det viktigaste inte ar antalet personer, mangden information som kommer fram, utan det ar
kvalitén p& materialet som intervjuerna ger.® En annan viktig aspekt att ta hansyn till var
tiden. Av denna anledning valde vi ut de chefer som vi intervjuade via de omraden som fanns
i verksamheten. De omraden vi anvéande oss av var de indelningarna som redan fanns, det vill
sdga ePP, Teknik/underhall, Produktion (Dag/natt) och avdelningen Varde/Direkten. Vi
forsokte fa chefer fran alla omraden for att fa en helhetsbild av hur verksamheten fungerar
idag.

Gruppintervjuernas urval bestdmdes med hjélp av Trost kunskap om metoden. Han menar att
om gruppen ar mindre, ungefar fem deltagare, sa ar det lattare att halla reda pa deltagarnas
&sikter.”! Det &r dven lttare att folja ett resonemang nér deltagarna ar farre. Vi forsokte darfor
hélla nere deltagarantalet till fem personer. Aven har forsokte vi att ticka in de naturliga
avdelningarna och fa grupper fran samtliga avdelningar. Antalet personer varierade lite pa
grund av den operativa verksamhetens behov. Vi anser dock att det material vi fick fram fran
bade intervjuerna och gruppintervjuerna ar av sadan hog kvalité att det inte fanns behov av att
komplettera med flera intervjuer.

3.4.1 Praktiskt genomforande

Det forsta vi gjorde vad galler uppsatsen var att diskutera och faststalla en fragestallning som
skulle kunna appliceras pa Postterminalen och samtidigt vara generell for andra
organisationer. Steget darefter var att géra en preliminar tidsplanering for hur arbetet skulle
genomforas samt dela upp arbetet i mindre faser. De faser vi kom fram till var bland annat
datainsamling, teori och litteraturstudier, analys, bearbetning av materialet och redovisning av
resultat, se figur 5, sid. 20. Insamlingen av material lades under februari manad da intervjuer
och gruppintervjuer genomfordes pa avdelningarna pa Postterminalen. Under intervjuer och
gruppintervjuer har vi antingen varit tva stycken, alternativt alla tre. Litteratursokning och
teoribearbetning har skett parallellt under hela arbetsprocessen.

Resterande tid, fram till maj manad, har vi analyserat materialet samt skrivit pa uppsatsen.
Under detta arbete har vi anvant oss av Checklands metodologi®® som beskrivs narmare i
uppsatsens teoridel. Vi borjade med att ta fram konceptuella modeller som beskriver

50 Ryen, Anne. Kvalitativ intervju- fran vetenskapsteori till faltstudier. Malmo: Daeleke Grafiska AB, 2004, s. 71 ff.
*L Trost, Jan. Kvalitativa intervjuer. Lund: Studentlitteratur, 1997, s. 26
52 Checkland, P. System Thinking, System Practice. Chichester: Wiley, cop. 1981, s.150
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Postterminalen sa som den ser ut i dag. Déarefter fortsatte vi med en analys som syftade till att
effektivisera processen och ta fram alternativa forslag pa hur informationsflodet kan och bor
hanteras. Under arbetet slog vi ihop flera olika informationskanaler och skapade nya
konceptuella modeller. Med hjélp av Checklands teori (SSM) har vi sett mgjligheten att gora
fornyade analyser efter de forandringar vi kommit fram till intill dess en l&mplig konceptuell
modell skapats. Denna slutliga modell har vi jamfért med den ursprungliga konceptuella
modellen (verksamheten fore forandring) for att pa sa satt se mojligheten till ett lyckat
genomforande. Slutligen har vi genomfort en redovisning pa Postterminalen och pa
Institutionen for informatik. Det praktiska genomfdérandet beskrivs dverskadligt i modellen, se
nedan. Linjen pa modellen representerar en skiljelinje mellan verklighet, Postterminalen, och
teorin, studierna inom informatik.

Postterminalen Goteborg

Datainsamling

Strukturering

Redovisning
Posten/Informatik

Planerina

_— -
—
. ~‘~__
Teoretiskt -
-

Resultat

Teori-

litteraturstudier
A AT Bearbetning
,
L
Utbyte

Analysfas

Figur 5, Uppsatsarbete Informatik
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4 Teoretiska grunder

Detta avsnitt presenterar de teorier vi anvander oss av vid analys av insamlat material till var
undersokning. Relevanta begrepp &r information, informationsoverflod, strategi,
organisation, kommunikationskanaler och Checklands SSM som &r en utvecklingsmodell
utifran ett mjukt systemtankande.

Kapitlet &r uppbyggt fran de absoluta grunderna for information till det systemténkande som
kravs for en forandring inom en organisation. Lasaren borjar med att tillgodogéra sig
grunderna i ett informationssystem tillsammans med de vanligaste orsakerna till problem
inom detsamma. En viktig aspekt i vart arbete ar informationsoverflod, vilket av denna
anledning fatt en egen rubrik. For att fa réatt grundlaggande tankesatt avseende
organisationen hanteras darefter begreppen strategi och organisation. Efter en Kkort
genomgang av konsultens roll och kommunikationskanaler redovisas avslutningsvis for det
systemtankande som kravs for en férandringsanalys inom IT-management i form av Soft
System Methology (SSM).

4.1 Information

Boddy, Boonstra och Kennedy menar att informationskvalité beror pa fyra huvudkriterier.
Riktighet star for att anvandaren skall kunna lita pa den information som ges. Om endast en
del av den information som finns tillganglig ar felaktig kommer fortroendet for k&llan att vara
lagt och anvéandaren kommer fortsattningsvis att vara misstanksam mot uppgifter fran
densamma. Med aktualitet menas att tillgdnglig information skall vara uppdaterad.
Information &r bara av intresse om det gar att forlita sig pa att den ar farsk. Information skall
vara tillganglig i ratt méngd. Vad avser detta kriterium ar ett vanligt problem att det finns for
mycket information. Mottagaren har ingen mojlighet att overblicka och anvanda all den
tillgangliga informationen utan i stallet anvands mycket tid till att salla bland inkommande
information och till att férsdka tyda om inkommande information ar av vérde. Problemet kan
ocksa vara att informationen inte har behandlats till ett format eller detaljnivd som passar
mottagaren. Avslutningsvis skall informationen ha relevans och passa ihop med mottagarens
arbetsuppgifter och behov av information.>®

| en rapport fran Statskontoret beskrivs intressenternas krav pa korrekt och riktig information.
Dessa begrepp ar starkt kopplade till begreppet kvalité vilket i sin tur ar ett svardefinierat
begrepp Oppet for olika personliga tolkningar. Viktigt for intressenten &r att felaktiga
uppgifter inte kan matas in i system och att uppgifter inte kan forsvinna. Det ar ocksa viktigt
att inaktuella uppgifter forsvinner ut ur systemet. Informationen skall presenteras pa ett sadant
satt att den inte kan misstolkas och utformad for att passa mottagarna. Intressenternas krav pa
tillgang till specifik information skall styra kraven pa tillganglighet av densamma.
Informationen skall kunna nas nar den behdvs for en viss arbetsuppgift och avbrott under
arbetstid skall inte behdva accepteras.

4.1.1 Informationssystem
Enligt Statskontoret har ledningen alltid det dvergripande ansvaret for verksamheten och de
system som dar ingar.”> Begreppet system anvands, enligt Magoulas och Pessi som en

3 Boddy, D. Boonstra, A. Kennedy, G. Managing information systems an organizational perspective. London:
Pearson Education Limited, 2002, s.7.
:‘5‘ Statskontoret. IT-sdkerhetshandboken del 2. Publikation. CM Gruppen AB. 1998, s. 16.

Ibid., s. 31.
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avgransning av en helhet i syfte att klargora denna helhets villkor och intressenter. Det krav
pa systemintegritet som en systemvetare har pa sig ar en av de svaraste uppgifterna for
verksamheten. Det géller att kunna dra en grans mellan systemet och dess omgivning. Det ar
inte sjalvklart hur systemvetaren skall definiera granserna mot omgivningen. Systemets
villkor maste faststéllas. Systemets sammansattning maste ocksa klaras ut. Till hjalp for detta
har systemvetaren de olika systemvetenskapliga natverksparadigmen.®

4.1.2 Informationso6ar i system

En vanligt forekommande foreteelse i dagens organisationer ar informationséar. Magoulas
och Pessi menar att informationsoar ar nar tva eller flera informationssystem, med innehall
som kompletterar eller 6verlappar, uppstar helt frikopplade fran varandra. Vart och ett av flera
verksamhetsomraden kan pa detta satt skapa ett eget informationssystem som inte tar hansyn
till verksamhetens behov av samverkan. Genom att varje informationssystem riskerar att bli
som isolerade Oar gors inte viktig information tillgdnglig for de andra systemen eller
maéanniskorna utanfor den aktuella informationsén. En snabb utveckling av IT"s anvéandning i
organisationer, kombinerat med den tréghet som aterfinns i gamla system, underlattar
framvéxandet av flera informationssystem som bildar informationsdar. Nar kraven pa
informationssystemen O0kar och flera informationséar kopplas samman bildas
informationslabyrinter.>

4.1.3 Informationslabyrinter i system

Informationslabyrinter ar nar tva eller flera informationssystem har integrerats sa daligt att de
orsakar olika slags storningar och konflikter. Integrationen handlar bade om kopplingar mot
andra informationssystem och kopplingar mot den verksamhet som bedrivs inom olika
doméner. Eftersom integrationen &r en direkt foljd av férsoken att bygga bort informationséar
blir konsekvenserna att organisationen inte har kontroll dver standigt vaxande forhallanden
som ror bade informationssystem och verksamhetsomraden. Resultatet blir bland annat
odverblickbarhet, forandringstréghet och 6kade kostnader.”®

4.2 Informationsoverflod

Idag lever vi i ett informationssamhalle vilket innebar att méngden information och antalet
informationskanaler stdndigt 6kar. Den snabba tillvaxten av information har gjort det latt for
oss att snabbt fa tillgang till information. Men detta kan och andra sidan leda till ett
informationsoverflod som kan vara svart att hantera. Manga manniskor upplever att de inte
har tid eller mojlighet att hantera all information. Informationsoverflod upplevs ofta pa
arbetsplatser och leder till inflation av information och orsakar stress, trétthet och
utmattning™.

Vi 6verskoljs av information men vara hjarnor kan inte ta emot obegransade méangder. De
senaste aren har informationsmangden ckat kraftigt relaterat till modern teknik och béttre
kommunikationer. Problemet ar att tekniken &r sa latt att anvanda och detta i kombination
med en Overtro pa teknikens fordelar kan leda till att verksamheten valjer att publicera all sin
information och anvandaren far for mycket information. Ett exempel kan vara ett intranat som

%6 Magoulas, Thanos. Pessi, Kalevi. Strategisk IT-management. Doktorsavhandling. Department of Informatics.
Goteborg: Goteborgs universitet, 1998, s 97.
57 Magoulas, Thanos. Pessi, Kalevi. Strategisk IT-management. Doktorsavhandling. Department of Informatics.
gbteborg: Goteborgs universitet, 1998, s. 38.

Ibid.
% Takama, Y. and Ishizuka, M. “Fisheye Matching: viewpoint-sensitive feature generation based on concept
structure” Knowledge-Based Systems, Volume 13, Issue 4, 10 June 2000
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har dalig struktur. Det upplevs da som daligt och oengagerat och konsekvenserna blir att
informationen inte nar fram. Om de anstéllda anvéander intranat som ett arbetsredskap maste
det g4 att hitta informationen snabbt®.

Informationsoverflod innebar att alla i organisationen riskerar att missa det de behdver veta
och detta i forening med bristande tid att reflektera framkallar ett slags kristillstdnd som
drabbar individen och organisationen.®

Enligt nationalencyklopedin refererar informationsoverflod till en situation déar det ar for
mycket av nagonting sa att inte allt kan anvandas. En liknelse till 6verflod kan gdras genom
en stor kvantitet av nagot som ar mer &n du vill ha eller behover. Det kan till exempel finnas
ett enormt stort overflod av detaljer i ett arbete.® Vidare kan vi &ven beskriva
informationsoverflod som det fysiologiska tillstand da en person har atit for mycket och
kanner av det dverskott detta har lett till. Delar hos individen och i organisationen &r i fara nar
det géller informationséverflod. Dessa delar kan vara kunskap, ekonomi, lycka, framgang,
kreativitet och produktivitet. Organisationer maste bli medvetna om problemet och forsoka
g6ra nagot at det. *°

”” Information is slavery to the thoughts of others, knowledge is power and freedom
to do one’s own thinking” ® D.D. Hade

For att beskriva informationsalder anvéands olika metaforer. Den italienska media filosofen
Gianni Vattimo anvander en metafor for att beskriva informationsalder. Han menar att i
dagens samhalle &r den dagliga upplevelsen som hos en bibliotekarie: En bibliotekarie vet mer
om index och dylikt &n vad en vanlig ménniska gér men trots sin erfarenhet kan han inte
smalta mer 4n en liten del av all den information som finns tillganglig. *

Under de senaste 30 aren har manniskan producerat mer information &n under de sista 5000
aren tillsammans. Summan av den tryckta informationen dubblas vart femte ar. Tusen nya
bocker publiceras i vérlden varje dag. Michael L. Dertouzs forutspadde 1997 att det inom 10
ar skulle finnas en miljon sammanlankade datorer i varlden. Informationsnatverk innehaller
en utmattande mangd med “brus” som vi inte har nagon nytta av. "Brus” utplanar viktig fakta
och kunskap med bra kvalité. Den stora mangden med “brus” ar stagnerande for kunskapen
och &r inte produktiv.®®

| en rapport presenteras fynden fran en stor internationell undersékning om problemen vid
informationséverflod. Rapporten &ar baserad pa en telefonintervju av 1300 ledare fran
organisationer i alla storlekar i England, USA, Australien, Singapore och Hongkong.®*

® Takama, Y. and Ishizuka, M. “Fisheye Matching: viewpoint-sensitive feature generation based on concept
structure” Knowledge-Based Systems, Volume 13, Issue 4, 10 June 2000

61 Nationalencyklopedin, http://www.ne.se/jsp/search/article.jsp?i_art_id=0404427, 2005-05-20

%2 Dertouzos, ML. What will be: how the new world of information will change our lives. New York: Harper
Collins, 1997

® |bid.

 Dr Lewi, D. Dying for information? An investigation into the effects of information overload in the UK and
worldwide. London: Benchmark Research, Reuters Business Information, 1996

23



Riktlinjer och rekommendationer fér utformning av strategier for informationsdverfléd
En fallstudie pa Postterminalen i Géteborg

Den visade att:

e 49 % av ledarna kénde att de ganska ofta eller regelbundet ar inkapabla att bearbeta
den information de mottager.

e Tvaav tre anser att informationen de far till sig inte blir tillrackligt anvand.
e 38 % lagger en stor del av sin arbetstid pa att finna den ratta typen av information.

e 43 9% anser att informationsoverflod forsvagar deras formaga att ta beslut och forsenar
viktiga beslut.

e 47 % anser att ansamlingen med information gor det svart for dem att koncentrera sig
pa sina huvudsakliga arbetsuppgifter

e 44 % anser att kostnaden for att ta fram ratt information 6verskrider fordelarna med
utdelningen for foretaget.

Forebyggandet av informationsoverflod ar delvis personligt och har dels att géra med
utvecklingen av organisationsstrukturen och organisationskulturen. For att tackla problemen
med informationsoverflod nar det galler personal, organisation och pa sociala nivaer maste
foretagen utveckla och implementera ”kunskapsledare”. Med kunskapsledare menas att denne
maste klargéra en individs eget antal karnvarden for att guida deras beteende vid
informationssokning.®®

Hook menar att en organisation bor fokusera pa analysering och filtrering av information som
ar menat for nyckelpersoner. Foretaget kan utveckla kommunikationen inom organisationen
genom att undvika transmission av onddig information - det &r information som inte ar
relaterad till huvuduppdraget och visionen for foretaget.®® Nonaka argumenterar for
overskottet av information inom en organisation darfor att det ger material for det ovantade
métet, gnistor till nya tankar mellan folk, omedelbara idéer och oplanerat nyskapande.®’

Stephen Kerr, listar nagra olika kunskapsnivaer som manniskor och organisationer behdéver
for att kunna hantera och kontrollera informationsoverflod i informationssamhéllet. Han
menar att méanniskan maste ha formégan att®®:

¢ finna relevant information for sina egna behov.

e gallra och fa fram essentiell information.

o analysera och syntetisera information som ar plockad fran dessa bagge.

o tolerera tvetydighet och osékerhet.

e definiera sina egna behov och mal, bade personliga och professionella.

% Hook, K. “Steps to take before Intelligent User Interfaces Become Real Interacting with Computers”. Interacting
é/e\s/ith Computers. Volume 12, Issue 4, February 2000, 409-426

Ibid.
" Nonaka, I. Takeuchi, H. The knowledge-creating company. How Japanese companies create the dynamics of
innovation. New York: Oxford University Press, 1995
% Kerr, ST. “Questions for further study. Technology and the future of schooling.”. Ninety-fifth Yearbook of the
National Society for the Study of Education. Part Il. Chicago: The National Society for the Study of Education.
1996:223-8.
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Utbildning inom alla nivaer och personalutveckling i organisationen skulle alla foretag
investera i for att utveckla dessa kunskaper. Fokusen pa utbildningssystemet maste bytas fran
kunskapsupplasning till kunskapsinsamling, sortering och organisering. Att kénna igen sitt
eget informationsbehov &r karnpunkten i kvalitetsinlarning®®.

Néstan alla nutida inlarnings teorier accepterar forutsattningarna av inlarning som en aktiv
konstruktiv process karakteriserat av dess mojligheter beskrivet av Kerr. Mé&nniskan &r inte en
passiv mottagare av information utan en aktiv kreatdr och producent av kunskap. Men Kerr
vill inte bara framhalla vardet av intellektuell aktivitet och kunskap som ett aktivt koncept. En
slags avsiktlig passivitet och lathet ar en viktig del av att forhindra informationsoverflod .
Seppo Kimanen séger att det &r vid total tystnad som den ménskliga hjarnan & som mest
aktiv:

“We must be highly selective in receiving information and also take free periods
once in a while so that our minds can process the information we have received.
The old Oriental philosophers claim that your mind is at it’s most active and most
creative in complete silence, when you are doing nothing. We must remember how
important such moments of silence are, however busy lives we live.”” "

4.3 Strategi

Ordet strategi forknippas oftast med nutida begrepp som anvands i affarsvérlden, men
begreppet strategi grundades redan under antikens Grekland. Det grekiska ordet strategos var
foregangaren for begreppet som anvands idag. Det var under 500 f. Kr som ordet strategos
fick sin betydelse, da var det knutet till faltherrerollerna i de grekiska staterna. Det var
framforallt tre egenskaper som praglade en faltherres strateg. Faltherren var bland annat
tvungen att vara beslutsam och utveckla en bra stridsplan som han skulle leda. Han var dven
tvungen att ha en dversikt 6ver sin arme samt vad motstandarnas mandvreringar gick ut pa
gentemot stridens helhet. FOr att knyta ihop all denna kunskap var han tvungen att ha k&nslan
over nar alla operationer skulle dga rum. Det var de stora faltherrarna, sasom Alexander den
store, som var med och utvecklade ordet strategos. Fran borjan stod ordet for "konsten att vara
faltherre” 2. Faltherrarnas roller i strid ledde till att ordet blev mer fokuserat p& formagan att
utnyttja styrkan som de besatt, for att pa sa vis na herravalde. Med andra ord utvecklades
begreppet till att omfatta bade planering och beslutstagande. Strategins grundbetydelse
harstammar fran de framgangsrika militara faltherrarna och det ar de som har lagt bakgrunden
till dagens betydelse.”

Begreppet strategi ar svardefinierat for att det inte finns nagot gemensamt begrepp. Detta
beror pa att strategi inte har nagot generellt begrepp och att ordet definieras olika beroende av
vilken situation som det kopplas till. Det finns saledes flera olika definitioner av begreppet
och det beror pa att strategi ar ett komplext &mne. Komplexiteten bygger pa att strategi maste

% Cheek, J. and Walsh, L. “Against the Tide? Challenging Assumptions about Information and Information
Technology.” Social Alternatives 15(2): 1996: 36—40

O Kerr, ST. “Questions for further study. Technology and the future of schooling.”. Ninety-fifth Yearbook of the
National Society for the Study of Education. Part Il. Chicago: The National Society for the Study of Education.
1996:223-8.

" Lindstedt, J. “The human mind is at its most active in complete silence. Johanna Lindstedt interviews cellist
Seppo Kimanen”. LEIF—Life and Education in Finland 1994: 31(3)

e Roos, Gdran, von Krogh, Georg, Roos, Johan, Albertsen, Ann-Mari. Strategi- en introduktion. Lund:
Studentlitteratur, 1998, s 30ff.

" Ibid.
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involvera andra aspekter beroende av situationen det kopplas till.”* Ett foretags strategi maste
ta hénsyn till bland annat dess struktur, kultur och omgivningen med mera. I en vanlig ordlista
Star strategi for “konsten att leda storre (krigs) operationer”.” Tva kanda professorer,
Mintzberg och Porter definierar strategi sa har:

Strategy formulation involves the interpretation of the environment and the
development of consistent patterns in streams of organisational decisions.”” "®

“Strategy is a broad based formula for how business is going to compete, what its
goal should be, and what policies will be needed to carry out those goals. The
essence of formulating competitive strategy is relating a company to its
environment.” ”’

Dessa tva olika definitioner visar pa hur viktigt det &r att veta hur foretagets inre struktur och
yttre omgivningar ar, for att genom den vetenskapen kunna na foretagets langsiktiga mal.
Strategi blir saledes en plan som koordineras med foretagets mal, struktur, omgivningar,
politik med mera. Genom att koppla strategin till foretagets resurser, interna kompetens,
troliga omgivningsforandringar, konkurrenternas strategier och handelseforlopp sa far
fbretage;sen unik position pa marknaden. Detta kan utldsas ur Wendy Robsons definition av
strategi:

“Strategy is the pattern of resource allocation decisions made throughout an
organisation. These encapsulate both desired goals and beliefs about what are
acceptable and, most critically, unacceptable means for achieving them.” "

Inom begreppet strategi aterfinns det ett antal olika begrepp som &r av vikt nar ordet strategi
behandlas. Bland annat diskuteras begreppen vision, affarsidé, mal, riktlinjer och
rekommendationer. Dessa begrepp forklaras olika beroende pa olika personer och i vilken
organisation du befinner dig i. De knyts samman till strategi genom att foretag forsoker
samordna bade mal, visioner och riktlinjer med hjalp av en strategi®® Visioner &r
framtidsbilder av hur foretaget skall utvecklas. Oftast arbetas dessa fram av och genom
ledningens asikter och synpunkter och saledes blir det deras syn pa foretagets utveckling.
Meningen med att ha visioner ar att bygga ramar for affarsidé, mal och strategi. Visionerna
skall daven ge motivation till foretagets anstallda sa att de blir mer engagerade i dess
utveckling. En affarsidé ger foretaget en chans att utméarka sig pa marknaden. Den gor s att
foretaget kan avskilja sig fran sina konkurrenter och pa sa vis synas utat mot
kunden/kunderna. Ett foretags mal beskriver vad som skall astadkommas under en kortare
eller langre tid. Ar malet av strategisk betydelse brukar tidsaspekten I6pa under flertal &r.2

" Robson, Wendy. Strategic Management and Information Systems - An integrated approach. Storbritannien:
Redwood Books, 1997

I Allén, Sture och Almqvist & Wiksell. Svensk ordlista. Bords: Laromedel, 1991

° Mintzberg, H. The Structuring of Organizations. Engelwood Cliffs: Prentice Hall, 1979

" porter, M.E. Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Competitors. New York: Free
Press, 1980

8 Robson, Wendy. Strategic Management and Information Systems - An integrated approach. Storbritannien:
Redwood Books, 1997

 Ibid., 5. 5

80 Roos, Gdran, von Krogh, Georg, Roos, Johan, Albertsen, Ann-Mari. Strategi- en introduktion. Lund:
Studentlitteratur, 1998, s. 18ff.

® Ibid.
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4.3.1 Riktlinjer och rekommendationer

Riktlinjer ar regler som foretaget foljer. De bestammer vilka yttre granser aktiviteter och mal
kan hallas inom. Med andra ord &r en riktlinje huvuddrag fér hur en verksamhet skall ga till.**
Rekommendationer definieras som allméanna rad som kan féljas. Ar ett sa kallat utldtande som
framhaller de goda egenskaperna hos ndgon eller négot.®®

Strategi ur ett foretags perspektiv historiskt sett, har utvecklats fran att vara slumpartade
handlingar till att vara planerade. De forsta foretagen som till exempel bestod av en person,
kunde da vara bade &gare, ledare och arbetare pa samma gang. Detta kunde leda till att
personen inte hade lika hoga krav pa hur foretaget skulle ledas. Foretagets strategier, mal,
riktlinjer blev darmed inte véalanpassade till omkringliggande verksamheter och verktyget som
oftast anvandes for att sélja foretagets produkter var improvisation.

Under och efter andra varldskriget forandrades marknaden och efterfragan av varor och
tjanster blev hogre. P grund av detta blev foretag tvungna att forandra sitt satt att leda sina
verksamheter. En ny syn pa hur konkurrenterna skulle tacklas pa den alltmer vaxande
marknaden, togs fram och foretagarna utvecklade langsiktiga planer. En annan bidragande
faktor till att planering av handlingar blev viktig var den kraftiga tillvaxten av stora och
komplexa foretag. Fokus kom att hamna pa massmarknadsféring och langsiktiga investeringar
i nyare tekniker for att kunna utméarka sig p& marknaden. ®

Pa 1950- och 60-talet utvecklades foretagen ytterliggare och komplexiteten i verksamheterna
Okade genom att de flesta foretag utvidgade sina produktioner. Samtidigt utvecklades
samhéllet och den langsiktiga planeringen i foretagen rackte inte till langre. Det var nu
begreppet strategi borjade ta sin nuvarande form.®> Alfred Chandler, historiker, var den forste
som anvande strategins betydelse i samband med affdrssammanhang. Han studerade flertal
amerikanska foretag bland annat General Motors, Sears med flera, for att géra analyser.
Chandler kom efter studierna fram till en modell som skulle oka forstaelsen for strategins
betydelse. Modellen han utvecklade blev starten for SWOT-analysen som sedan utvecklades
till att innehélla ett foretags styrkor/svagheter och hot/méjligheter.®

Nagra ar senare, under 1960- och 70-talet forandrades samhallet ytterliggare. De sociala
principerna &ndrades, kunderna fick annan smak, tekniken utvecklades snabbare och de
utlandska foretagen kom in pa marknaden och borjade konkurrera med de inhemska
foretagen. Dessa andringar innebar att foretagen borjade efterfrdga en strategi som kunde
anvandas mot konkurrenterna. De ville ha en storre forstaelse for hur foretagets starka
egenskaper matte mot konkurrenternas och for att gora detta véandes fokus mot
konkurrenterna. Det var Michael Porters modell, Porters vardekedja som anvandes for att
underlatta detta arbete.®” Det var dven vid denna tidpunkt som Boston Consulting Group
utvecklade Boston-matrisen. Boston-matrisen ar ett verktyg som anvéandes for att fa en
overblick dver foretagets produkter i en sa kallad portfolj. Denna 6verblick som foretagen fick
innebar att det blev lattare att ta beslut rérande strategiska alternativ for de olika
affarsomradena.?® Under 1980- och 90-talet har den strategiska utvecklingens trend varit att

82 Nationalencyklopedin, http://www.ne.seljsp/search/article.jsp?i_art_id=0298950, 2005-04-11

8 Nationalencyklopedin, http://www.ne.seljsp/search/article.jsp?i_art_id=292061, 2005-04-11

84 Roos, Gdran, von Krogh, Georg, Roos, Johan, Albertsen, Ann-Mari. Strategi- en introduktion. Lund:
Studentlitteratur, 1998, s 34 f.

% bid., s 34 ff.

% Ibid., .36 f.

8 Ibid., s 38f.

% |bid., s 141f.
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foretagen har gatt fran att ha fokuserat pa strategiska planeringar till strategisk ledning. Med
andra ord har foretagens fokus lagts pa vilka resurser foretaget besitter istéallet for att fokusera
pa konkurrenterna och deras forandringar pa marknaden. Dessa resurser har sedan utnyttjats
till att skapa konkurrensfordelar p& marknaden.®®

4.3.2 Strategi och foretagsforandringar

Strategi ar en beskrivning av vad som skall goras for att forverkliga de mal som foretag har.
Nar en strategi skall utvecklas maste foretaget ha information om omvarlden. Osékerheten
maste bort genom att beslutsfattarna far den information som de behover. Viss information
som manniskan far till sig ar sa lattillganglig sa att den forbises genom att den negligerar nya
handelser eller forandringar som kan vara relevanta for organisationens situation.”

Nar strategiska analyser tas upp pratas det om tre olika slags forhallanden:®*

Omvarlden - vilka mojligheter och hot den representerar for organisationen.

2. De resurser som organisationen har till sitt férfogande och darmed vad foretaget har
mojlighet att foreta sig.

3. De varderingar och mal som sager nagot om i vilken riktning organisationen vill réra
sig.

Efter att de tre olika forhallanden har analyserats bor organisationen gora ett strategiskt val.
Dér diskuteras vilka mojligheter organisationen skall utnyttja, hur det skall goras och hur
organisationen skall skydda sig mot hot. Det som ar mest centralt i framtagandet av en strategi
ar vilka produkter och tjanster som skall erbjudas och pa vilka marknader. Beroende pa hur
komplicerat och komplext ett foretag ar, sa ar det svarare eller lattare att genomfora
forandringar. Ar organisationens struktur komplex kommer det att bli svért att genomféra en
forandring pa en viss del av organisationen utan att hela verksamheten paverkas. Darmed
maste forandringar kompletteras med vélplanerade forandringsinsatser och hansyn maste tas
till miljo, organisationen samt individen. Nar dessa aspekter tas i beaktande kan
forandringsprocesserna bidra till hogre effektivitet i organisationen.

% Roos, Goran, von Krogh, Georg, Roos, Johan, Albertsen, Ann-Mari. Strategi- en introduktion. Lund:
Studentlitteratur, 1998, s 34 f.

% Jacobsen, Dag Ingvar, Thorsvik, Jan. Hur moderna organisationer fungerar. Lund: Studentlitteratur, 2002, s.
51

L |bid.

9 Rohlin, Lennart. Osterlund, Jan-Eric. Planerad organisations utveckling - foretagets strategi och struktur.
Lund: LiberoLaromedel, 1974, s. 9ff.
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Oavsett vilken situation foretaget befinner sig i finns det ingen optimal strategi eller struktur
eftersom det beror av situationen. Om det skall genomféras en férandring eller en analys av
befintlig strategi maste detta goras i samrad med hur situationen ser ut samt vilka krav som
stalls. Detta eftersom en organisation &r ett Gppet system och saledes blir da verksamheten
paverkad av de relationer som finns i organisationens miljo. Néar en strategi skall utformas bor
bade hansyn till miljén och organisationens egna egenskaper beaktas se figur 6.

Miljokaraktar

A 4

Strategi

T

Organisationskaraktar

Figur 6, Paverkan pa strategi. *

Ledningen har olika satt for att arbeta fram strategier for foérandring inom en organisation. |
litteraturen pratar forfattarna om samverkanstrategier, inkrementell utveckling och
organisatorisk utveckling.

4.3.2.1 Samverkanstrategier

Ett satt att utveckla en strategi ar en sa kallad samverkansstrategi dar alla processer, reella och
analytiska, kombineras i en integrerad process. Det ar &ven av stor vikt att individerna &r med
och deltar i processen som behandlar forandringarna. Detta grundar sig pa att en acceptans av
den nya situationen blir mer mottaglig genom att individerna far vara med och se hela
processen och komma till tals genom alla férandringarna. For att lyckas med detta ar det
viktigt att seminarier och gruppovningar genomfoérs. Vid dessa sammankomster utvecklas den
nya organisationsstrukturen och individerna far prova pa de nya forandringarna. Samtidigt
kommer processerna kring forandringarna att starta eftersom individerna far chansen att
komma till tals och beratta sina asikter. Det ar saledes viktigt med kommunikationen mellan
gruppen som genomfor fordndringarna och organisationens medarbetare. Kommunikation ar
en viktig del av samverkansstrategierna eftersom det bidrar till att forbattra organisationens
problemlésande formaga. Med andra ord betyder en organisations forandringsprocess att den
skall ta h&nsyn till miljon, organisationen och individerna genom en planerad och 6msesidig
anpassning. Forandringen skall bedrivas som en samverkansstrategi sa att medarbetarnas
attityder, varderingar och beteenden férandras successivt. *°

% Rohlin, Lennart. Osterlund, Jan-Eric. Planerad organisations utveckling - féretagets strategi och struktur.
Lund: LiberoLaromedel, 1974, s. 12.

** Ibid.

% Rohlin, Lennart. Osterlund, Jan-Eric. Planerad organisations utveckling - foretagets strategi och struktur.
Lund: LiberoLaromedel, 1974, s. 10 f.
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4.3.2.2 Inkrementell utveckling

Med inkrementell utveckling menas att fordndringen sker genom en stegvis Okning.
Forfattarna bygger denna teori pa foljande. Organisationen bor utarbeta olika forslag till
forandring inom manga omraden samtidigt. De forslag som de anstallda foreslar skall
ledningen passa in i den storre strategi som finns. Ledningen skall utga ifran de forslag som
kommit in och inte fran en befintlig strategisk plan. Forslag till férandring bor komma fran
organisationens karnverksamhet. Genom att géra pa det viset kan ledningen forsakra sig om
att det finns realistiska och goda mojligheter att forverkliga de forslag som kommer in.
Eftersom de forslag som kommer in oftast ar sma och lokala &r det ocksa lattare for ledningen
att forkasta dem om det ar nagot de inte gillar. De kan lattare sla itu olika typer av allianser
genom att aktivt stoédja de forslag de tycker om och férkasta dem de ogillar. En omfattande
forandring kan vaxa fram ur manga sma. Genom att styra upp det pa detta satt ser de anstallda
forandringarna som naturliga istéllet for styrd fran ledningen™.

Hela forandringsprocessen paverkas av det satt forandringen sker. Egeberg ser pa
forandringsprocesser som beslutsprocesser som ledningen kan styra genom att reglera
tillgangen pa problem, deltagare och beslutstillfallen. Genom att reglera vem som far vara
med i processen kan ledningen avgransa forandringar. Ledningen kan dven styra sa att bara
vissa typer av fragor blir legitima att ta upp genom att skapa mandat for forandringsprojektet.
Vidare kan ledningen manipulera deltagandet genom att de medvetet utnyttjar tidsfaktorn och
att de forlagger viktiga beslut till tidpunkter dar de vet att viktiga medlemmar i projektet ar
upptagna pa annat hall och inte hinner vara med®’.

4.3.2.3 Organisationsutveckling

| den hér teorin trycker French & Bell pd medinflytande, personlig service och samarbete.
French & Bell menar att de flesta ménniskor i en organisation vill l1ara och utveckla sig och
bidra till att organisationen gor sitt basta ifran sig. Vidare anser French & Bell att informella
grupper ar viktigare an formella da det finns en 6nskan om frivilligt samarbete daremellan.
Den roda traden i organisationsutvecklings teorin ar att det skall finnas ett brett deltagande
fran alla olika slags grupper och nivaer i organisationen nar det géller férandringsprocessen.
Genom att ha ett brett deltagande 6kas mojligheten att fa fram sa manga asikter som mojligt
och ledningen kan halla en god kvalité pa de beslut som fattas. Genom deltagandet uppnas ett
"agarforhallande” till de andringsforslag som plockas fram och det dkar majligheten att
genomfora férandringen nér den val beslutats.®®

Organisationsutvecklings teorin menar att det ar viktigt att skapa ett klimat inom
organisationen som bygger for forandring. Framst bor organisationen inrikta sig pa att
forandra attityder och uppfattningar.”®

| denna teori finns tre faser som alla organisationer genomgar nér en férandring genomfors.
Den forsta ar en upptiningsfas som skapar motivation for forandring. Har skapas det en
installning bland de anstéllda att dagens situation behover forbattras och att det kommer att ga

% Quinn, J.B. Managing Innovation: Controlled Chaos. Engelwood Cliffs: Prentice-Hall, 1988

o7 Egeberg, M. "Verdier i statsstyre og noen organisatoriske implikationer”. Forvaltningskunskap. Oslo: Tano,
1994

% French, W.L. and Bell jr, C.H. Organization Development. Behavioral Science Interventions for Organization
Improvement. Engelwood Cliffs: Prentice-Hall, 1984

9 Jacobsen, Dag Ingvar, Thorsvik, Jan. Hur moderna organisationer fungerar. Lund: Studentlitteratur, 2002, s.
457.
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fel om de fortsétter som de goér idag. Genom att gora detta skapar ledningen oro for vad som
kommer att handa om de anstallda inte gor nagot at situationen.'®

Efter upptiningsfasen kommer en forandringsfas dar olika atgarder drar igang. Genom
exempelvis undervisning och kommunikationstraning skapas det nya attityder och nytt
beteende. Den sista fasen kallas nedfrysningsfasen och har férsoker ledningen stabilisera de
nya atgarderna och gora om dem till rutiner. Under nedfrysningsfasen utvarderas atgarder och

ledningen undersoker dven om det finns 6verensstimmelse mellan attityder och beteende™*".

4.4 Organisationsbegreppet

En organisation kopplar ihop de anstélldas aktiviteter och de gemensamma malen som férenar
dem. | en organisation skall det finnas procedurer och riktlinjer som samordnar de anstalldas
stravan att férverkliga de gemensamma malen.'*

“En organisation &r ett socialt system som &ar medvetet konstruerat for att uppna
bestamda mal” 1

Ordet socialt betyder att organisationer bestar av manniskor som agerar ihop och system syftar
pa att gruppen &r avgransad fran omvérlden. Organisationen ar beroende av resurser fran
omvarlden for att kunna uppratthalla verksamheten. Med mal menas att anledningen till att
verksamheten startades ar att manniskorna i den vill astadkomma nagot med den. Medvetet
konstru?(r)?t betyder att organisationen ar utformad sa att den pa effektivaste satt loser en
uppgift.

Organisationer ar olika slags system som har olika uppgifter att 10sa, det kan handla om en
produkt, en tjanst eller ett beslut. Sjalva syftet ar att utfora uppgifter och forverkliga mal. Det
finns tva aspekter som har betydelse for hur de anstéllda i en organisation handlar och tanker
och det & mal och strategier. Bagge dessa maste vara klart formulerade med tydliga riktlinjer
for arbetet eller tvart om oklara for att ge utrymme for egna tolkningar av syftet med arbetet
och resultat.%®

4.4.1 Teknik i organisationer

Organisationer anvander sig av olika slags teknik och kunskap for att 16sa sina uppgifter.
Uppgifterna stéller dven krav pa hur organisationen skall organiseras. For att kunna losa sina
uppgifter ratt ar det viktigt att ratt typ av teknik valjs.*®

100 Jacobsen, Dag Ingvar, Thorsvik, Jan. Hur moderna organisationer fungerar. Lund: Studentlitteratur, 2002, s.
457,
191 5chein, E. H. In P. J. Frost, L. F. Moore, M. R. Louis, C. C. Lundberg, & J. Martin. “What is culture”.
Reframing organizational culture Newbury Park, CA: Sage, 1991, pp. 243-253
102 Jacobsen, Dag Ingvar, Thorsvik, Jan. Hur moderna organisationer fungerar. Lund: Studentlitteratur, 2002, s.
10.
igj Etzioni, A. Moderne organisationer. Oslo: Tanum 1982, 10.
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108 Jacobsen, Dag Ingvar, Thorsvik, Jan. Hur moderna organisationer fungerar. Lund: Studentlitteratur, 2002, s.
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Tekniken kan delas in i tva delar:

1. De fysiska maskinerna och verktygen som anvands for att transformera input till
output

2. Den kunskap och fardigheter de anstallda anvander sig av for att transformera input till
output.

Det som bestammer vad som kan goéras och hur snabbt arbetet utfors &r hur pass bra maskiner
och verktyg organisationen har. En av forutsattningarna ar saklart att de anstéllda beharskar
dessa verktyg och maskiner sé att de kan utnyttja alla de méjligheter som tekniken ger.*”’

Kompetensen som finns inom organisationen ar avgorande for framgangen tillsammans med
utvecklingen och spridningen av ny teknik. Mellan 70-80 % av de anstalldas insatser i
organisationen bestar av intellektuellt arbete och det ar kompetensen som avgor hur val
verksamheten fungerar. Med hjalp av datorer och IT kan de anstdllda samla in, bearbeta,
analysera, formedla, lagra och presentera information for att sammanféra manniskor,
funktioner och skilda enheter i organisationen. Vidare kan de anstallda reglera utrustning och
arbetsprocesser pa ett enkelt satt.'*

IT gor att de anstéllda kan kommunicera enklare och snabbare samt producera mer. Dessutom
paverkar IT de flesta uppgifter i en organisation — allt fran inkop till kommunikation mellan
de anstallda. Tekniken & numer ett strategiskt verktyg som garna bildar grunden for nya idéer
och mojliggor idéer som bidrar till konkurrensférdelar. Genom att anvanda sig av IT kan
information snabbt och effektivt behandlas. De anstéllda kan arbeta med stort fysiskt avstand
mellan varandra och arbetet kan genomforas utan att de anstillda ses. Genom teknik kan
verksamheten skapa nya strategiska natverk och allianser mellan olika organisationer. E-post,
Internet  och andra  digitala  verktyg ar  exempel pd  gemensamma
kommunikationsplattformar.*®

De tre framsta egenskaperna hos IT som har sérskild betydelse for hur organisationer fungerar

ar:Ho

1. IT behandlar information

All behandling av information sa som kundbehandling skots idag av datorer. Sjalva
snabbheten i informationsbehandlingen ar av central betydelse. Datorer behandlar en
mycket stor mangd information pa kort tid.

2. IT lagrar information

De stora informationsmangderna &r tillgangliga pa ett helt annat sétt an tidigare.
Information pa elektroniska nat ar latt tillgangliga for manga samtidigt ar de
oberoende av tid och rum och kan snabbt anvandas.

3. IT kommunicerar information
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Kommunikation sker pa olika satt: personlig kontakt, telefon, brev, med bocker eller
fax. Att anvanda e-post har manga fordelar: den &r snabb, enkel att anvanda, informell
och opersonlig. Dessutom ar den asynkron och det betyder att organisationen inte ar
beroende av att den person som vi skall kommunicera med finns pa plats.***

Organisationen har ocksa mojlighet att kommunicera via databaser. ldag kan den som vill
lagga in information i en databas som omedelbart blir tillgdnglig for alla andra i
organisationen oberoende av tid och rum. IT paverkar sattet att fatta beslut i organisationerna,
mer information behandlas snabbare an forr och olika system kan hjdlpa de anstéllda att
minska osakerheten nar vissa beslut skall tas. Dessutom blir det lttare att rangordna och vélja
mellan alternativa losningar. Vidare skapar IT kontroll och de anstallda kan i stérre man &n
tidigare registrera vad som hénder och vad resultatet blir av vissa aktiviteter. Det blir lattare
att samordna verksamheter nar den information de anstallda &r intresserad av finns tillganglig
i en databas och personer kan anpassa sig till varandra utan att ha inbérdes kommunikation
med varandra.'*?

Under de senaste artiondena har det skett en stor utveckling av tekniska verktyg for att
effektivisera och anpassa organisationen pa ménga satt:**®

1. Med hjélp av IT och teknik utvecklas det nya kommunikationsnatverk som annars
sannolikt inte skulle ha uppstatt i organisationer. Detta pa grund av de begransningar
som organisationsstrukturer och sociala relationer lagger pa
kommunikationsprocessen. 1T- kommunikationen &r opersonlig och mindre beroende
av organisatorisk status och prestige. Kommunikationen blir déarmed friare mellan
olika enheter och mellan olika hierarkiska nivaer."**

2. IT bidrar till att 6ka bade frekvens och volym pa kommunikationen i alla riktningar
inom organisationen och underlattar dirmed samordningen.**®

3. IT kan bade forstarka administrativ kontroll och omvant medverka till att fa bort
hierarkiska relationer i organisationer. Forhallanden som visar sig forsvaga hierarkisk
auktoritet ar foljande: Anvandningen av IT framjar vertikal kommunikation uppat
vilket latt kan 6verbelasta de hogre nivaerna i hierarkin med information sa att ledare
far problem med att uppfylla ledningsfunktioner i férhallande till underordnade.™

Att anvanda sig av IT gor att en ny form av samordning tar form inom organisationen. 1T gor
det mojligt att stora méngder information snabbt blir tillgdnglig for alla anstallda i
organisationen samtidigt."*’

4.4.2 Informationsinsamling i organisationer
For att ledningen skall kunna fatta viktiga beslut behdver de samla in viktig information dels
inom organisationen men aven fran omvarlden. Viss information &r sa lattillganglig att den
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13 pid., s. 47.
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115 pavidow, W. and Malone, M. The Virtual Corporation: Structuring and Revitalizing the Corporation for the
21st Century. New York: Harper Collins, 1992

116 Culnan, M.J. and Markus, M.L. "Informational Technologies”. Handbook of Organizational Communication.
An Interdisciplinary Perspective. London: Sage, 1987
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forbises, annan kan vara svarare att hitta for att den kommer genom fel informationskanal
eller inte ar sa lattillganglig. Det finns tre komplexa organisatoriska forhallanden som
paverkar informationsinsamlingen:**®

v

Teknik

v

Oraganisationsstruktur Informationsinsamling

v

Oraganisationskultur

Figur 7, Organisatoriska férh&llanden som péverkar informationsinsamlingen. **°

1. Teknik

IT har gjort att organisationen behandlar mycket mer material &n tidigare nér de fattar beslut
och genom det kan ledningen fatta beslut som grundar sig pa mer och rikare information &n
tidigare. Det som organisationer saknar ar daremot datasystem som hjélper de anstéllda att
skilja viktig information fran oviktig. Numer har de flesta organisationer expertsystem som
skall hjalpa till med detta och som innehaller regler for hur informationen skall behandlas och
hur den skall sattas in i sitt sammanhang.?°

2. Organisationsstruktur

De anstallda i en organisation har alla olika arbets- och ansvarsforhallanden och detta satter i
viss man granser for vad den som innehar befattningen skall och bor rikta sin uppmarksamhet
mot. Den anstallde bor fokusera pa sitt sakomrade och inte befatta sig med sadant som nagon
annan i en annan slags stallning sysslar med. Det positiva med detta ar att arbetsdelningen gor
det mojligt for den anstéllde att koncentrera sig pa ett problem och hamta in information om
detta &n om han skulle ha behovt samla in information om flera olika slags problem. En
anstalld pa en produktionsavdelning tar del av information som é&r relevant for
produktionsforhallanden. | den man olika enheter har information av relevans for varandras
arbete utvecklas det system eller arrangemang fér kommunikation.***

Denna typ av struktur begrénsar den information som den anstallde har att ta stallning till.
Dagens problem &r inte brist pa information utan tvart om att de anstallda far for mycket.
Detta leder till att de anstéllda inte vet hur de skall skilja pa viktig och oviktig information. En
negativ del med denna typ av arbetsdelning &r att viss information far fokus medan annan typ
av information betraktas som oviktig och kanske forbises. Den information som de anstéllda
tar till sig ar ett resultat av hur organisationen &r strukturerad, det vill saga vilka regler
verksamheten har valt for arbetsdelning och specialisering och vilka enheter de har inrattat
samt vilka rutiner ledningen har skapat for kommunikation och samordning pa tvaren for
organisationen.*?

118 Jacobsen, Dag Ingvar, Thorsvik, Jan. Hur moderna organisationer fungerar. Lund: Studentlitteratur, 2002, s.
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Organisationer skapar rutiner och procedurer for att behandla likartade arenden snabbt och
effektivt. Organisationer lar sig snabbt hur problem skall behandlas. Om ett liknande problem
uppstar pa nytt moter organisationen det genom att aktivera en rutin. En nackdel med detta
kan vara att informationsinsamling som ar byggd pa erfarenheter kan leda till att det bara valjs
ut information som &r anpassad till de I8sningar som organisationen har till sitt forfogande.*?*

3. Organisationskultur

Aven organisationskulturen paverkar vilken information som &r viktig och central respektive
vilken som kan forbigas. | alla organisationer har de anstéllda olika typer av information som
inte passar ihop med de normer, vérderingar och grundldggande antagningar som de har inom
organisationen. Organisationer letar efter information som passar in i deras kultur och valjer
bort information som anses som ett hot mot denna. Denna typ av filtrering kan vara bade
positiv och negativ men kan leda till att viktig information silas bort.***

| alla organisationer sker en sallning av information och det skapar ett urval av de premisser
som ingar i underlaget nar beslut skall fattas. Val mellan alternativ fattas alltid under
osakerhet, med andra ord vet ledningen aldrig helt sakert om all relevant information har
kommit med.'?®

45 Konsultens roll

Det finns manga synsétt pa hur en konsult bér arbeta och hur en konsult arbetar i verkligheten.
Allio och Ackoff ar tva av manga som har analyserat detta och de kom fram till att det finns
tva tydliga roller en konsult kan arbeta utifran. Dessa tva roller &r den egenframjande gurun
och den l4rande konsulten.'?®

Den egenframjande gurun ser enbart pa sitt eget béasta. Det ar hans/hennes I6sningar som
presenteras for ledningen och presentationen gar till pa ett sddant satt att 16sningarna framstar
som de enda moéjliga. Konsulten forsoker inte att 6ka forstaelsen for problemet utan han/hon
skapar enbart levnadsregler som kan féljas vid ledningsfragor. Konsulter som hjalper till vid
strategifragor i organisationer erbjuder enbart plattityder och tautologier enligt Ackoff.**’

Den larande konsulten ar en lagspelare som har férmagan att kommunicera tydligt. Konsulten
kanner ett ansvar for att bidraga med kunskap till organisationen. Konsulten anser att det ar
viktigt att lara av varandra och dra nytta av varandras kunskaper. Han/hon ser dven till att
sattet att 16sa problem pa ger ny kunskap till organisationen. Konsulten &r intresserad av att
lara sig nya sétt att effektivisera sitt larande och darfor vill han/hon géarna ta till sig kunskap
fran omvarlden. Denna kunskap tar han/hon sedan med in i organisationen. Den larande
konsulten &r dven intresserad av att ta reda p& hur och varfor organisationen lyckas.*?®

Né&r en organisation véljer att anvanda sig av den larande konsultens kunskap blir resultatet att
den gemensamma forstaelsen for problem och komplexitet kommer att forbattras hos alla

123 jacobsen, Dag Ingvar, Thorsvik, Jan. Hur moderna organisationer fungerar. Lund: Studentlitteratur, 2002
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anstéllda. Detta eftersom konsulten kommer att strava mot att 6ka kompetensnivaerna hos de
anstallda.’?®

4.6 Kommunikationskanaler

Att kommunicera ar att 6verféra meddelanden mellan personer eller grupper. Innehallet i
meddelandet ar information medan sjdlva atgarden ar kommunikation. En
kommunikationsprocess maste innehalla minst tva aktorer, sandare och mottagare. Sandaren
kodar meddelandet genom att valja verbala och icke-verbala signaler och valjer sedan kanal
for Overforande av meddelandet. Mottagaren avkodar meddelandet genom att tolka
innebdrden. En effektiv kommunikation kdnnetecknas av att mottagaren tolkar meddelandet
pa ett satt som val Gverensstammer med avsandarens intentioner. Vid aterkoppling svarar
mottagaren pd avsandarens meddelande. **°

Intern kommunikation ar en framgangsfaktor som organisationer bor beharska. Kompetens
kan utvecklas genom att satsningar sker pa skaliga samarbetsformer. Kommunikation ar ocksa
ett mycket viktigt redskap for att motivera medarbetare. Forvantansteorin bygger pa att
medarbetarna motiveras om de vardesatter malet och ser det som mgjligt att uppna. For att
detta skall vara mojligt maste det kommuniceras tydliga mal som medarbetarna vill stalla upp
pa. Goda rutiner for aterrapportering gor att medarbetarna far reda pa om de gjort nagot bra.
En annan teori &r jamnviktsteorin som hédvdar att en 6éverensstammelse mellan egen insats och
beldning motiverar prestation. Har ar det viktigt med kommunikation for att medarbetarna
skall kunna jamféra sig med andra, paverka sina val och bedéma belningarna.*®*

Kommunikation ar en nédvandighet for styrning, kontroll och samordning. For att kunna styra
och kontrollera maste ledningen kanna till vad som hander i organisationen. Ledningen maste
ha formagan att kommunicera det som den vill formedla pa ett satt som gor att budskapet
accepteras av medarbetarna. Uppbyggnaden av en kultur bland medarbetarna innefattar
formagan att kommunicera signaler och symboler som ger oOnskad effekt. Vid
informationsoverflod har Miller pavisat sju olika reaktioner hos medarbetare som mottar mer
information an vad de kan hantera; **

e De later bli att hantera delar av informationen.

e De behandlar all information ytligt.

e De samlar informationen och hanterar den efterhand.

e De prioriterar viss sorts information.

e De katalogiserar informationen for att kunna hantera den snabbare.

e De delegerar informationsansvar.

e De slapper arbetsuppgifter.

129 Allio, J. R and Russell, L. Ackoff. ”Iconoclastic Management Authority, Advocates a “systemic”
Agproach to Innovation.”. Strategy & leadership Vol. 31 No. 3, 2003: pp. 19-26
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Organisationer maste kritiskt vardera sin information i syfte att begransa densamma. Allt
eftersom antalet kommunikationskanaler ékar blir den férmedlade méngden information som
varje medarbetare skall hantera storre. Problemet ar darfor inte langre brist pa information
utan system for att ordna och strukturera information.**®

Ett meddelande som kommuniceras kan vara bade komplext och sammansatt av skriftliga,
verbala och icke-verbala signaler. Det kan darfor vara svart for medarbetaren att forsta vad
som egentligen menas. Det storsta problemet med skriftlig information &r att den ar begransad
i sina mojligheter att formedla innehallsrik information. Méangden information i ett skriftligt
meddelande &r begransad. En kanal formedlar rik information nar den 6verfor manga signaler

f&mtidigt, dessa ar av olika art och det finns en majlighet till snabb aterkoppling, se figur 8.

Formedlar Formedlar rik
inte rik information
information < >
A A A A A
Formella Brev E - post Telefon - Video- Direkt -
rapporter samtal konferenser samtal

Figur 8, Olika kanalers férméga att fsrmedla rik information.**®

Studier visar att manniskor véljer kommunikationskanal utefter vilket slags meddelande som
skall formedlas. Om ett meddelande ar komplext eller i Gvrigt svart att forsta valjs oftast
muntlig kommunikation. Om meddelandet &r opersonligt, enklare eller rutin véljs nagon av de
formella kanaler som etablerats for andamalet.**

4.7 Systemtdnkande och Soft System Methology
Hér tar vi upp det harda och det mjuka systemtankandet. Genom att sedan beskriva strategisk

IT-management har det skapats en tillracklig grund for att avslutningsvis forklara
metodologin Soft System Methology (SSM).

133 Jacobsen, Dag Ingvar, Thorsvik, Jan. Hur moderna organisationer fungerar. Lund: Studentlitteratur, 2002,
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4.7.1 Mjukt och hart systemtankande

Systemvetenskapens grundlaggande uppgift ar att beméastra komplexitet som rader mellan
helheten och dess delar nar denna pratar om olika slags system. Det kan till exempel handla
om en organisation som anvander sig av flera system som inte samkoérs utan som anvénds
parallellt. Dessa ar d& bade delar av en helhet men likval en helhet av system tillsammans.**’

Hart systemtankande gar ut pd att ett system skall fungera som en perfekt maskin, utformad
pa ett vetenskapligt satt. Systemet skall ha en stor formaga till analys och vagledning inom
policy, utformning och beslutstagande inom en organisation. Systemet bygger pa insamling av
kvantitativa data for att pa detta satt finna rationella l6sningar formade av expertis och
oberoende av sociala omgivningar. De sociala systemen blir i stallet styrda av systemets
regler. Ett socialt system kan bland annat vara en organisation.*®

Mjukt systemtinkande gar ut pa att samtliga intressenter, genom en naturlig process, later
systemet paverkas av hela det omgivande sociala systemet. Det omgivande sociala systemet
kan bland annat vara méanniskor och miljo. Intressenterna accepterar att systemuppfattningen
beror pa subjektiva uppfattningar och att utvecklingen paverkas av den sociala omgivningens
satt att se pa verkligheten och dess varderingar. Av samma skél saknar systemet klara granser
mot omgivningen.™

4.7.2 Strategiskt IT-management och SSM

Magoulas och Pessi menar att Checklands véagledningsmodell, SSM, kan ses som
representativ for den mjuka pluralismen. Pluralism &r hér flera system som samverkar.
Motsatsen, ett enda system, kallas fér monism. Modellen bestar i Magoulas och Pessis
tolkning av fyra aktivitetsomraden; situationsanalys, systemanalys, forandringsanalys och
realisering av forandringsatgarder. Situationsanalys ar har ett satt att fanga upp problem och
beskriva dem. Syftet ar att fa insikt och forstaelse for problemen. Genom att géra mycket
tydliga beskrivningar av problemen bade utifran akt6rernas och utifran intressenternas
uppfattningar identifierar projektet, exempelvis ett forandringsprojekt, det aktuella systemet.
Magoulas och Pessi menar att sociala problem oftast & komplexa och upplevs olika, dels av
olika personer men &ven av samma person vid tva skilda tillfallen. Detta gor
situationsanalysen till ett av de mest kritiska momenten i modellen. For att kunna fanga
problematiken pa ett relevant satt, trots att denna sker runt ostrukturerade samtal kring en
specifik situation, maste alla de som paverkar eller paverkas av systemet identifieras under
situationsanalysen.*°

Magoulas och Pessi menar att systemanalysen skall borja med en formulering av en
rootdefinition. Detta skapar en avgransning av de system som bor studeras. De menar att
rootdefinitionen skall ses som en hypotes for var systemet ar i den sociala omgivningen. For
att beskriva detta bygger projektet under analysen upp en konceptuell modell déar
rootdefinitionen inte beskriver vad systemet ar. | stallet beskrivs vad systemet maste gora for
att dverensstdamma med rootdefinitionen. Néar projektet &r klart skall modellerna valideras
vilket innebér att projektmedlemmarna granskar férmagan och fullstandigheten.***

137 Magoulas, Thanos. Pessi, Kalevi. Strategisk IT-management. Doktorsavhandling. Department of Informatics.
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For att genomfora en forandringsanalys jamfors de konceptuella modeller som skapats under
systemanalysen. Detta gors tillsammans med aktuell verksamhet och syftet ar att finna
forandringsbehov. Varje forslag granskas for att se om det &r genomforbart och i harmoni med
systemets kultur. Enligt Magoulas och Pessi ser Checkland fyra olika typer av forandringar:
(1) Strukturer vilket leder till omorganisation, (2) Processer vilket forandrar handlingslogik,
(3) Attitydforandringar och (4) Maktforhallanden. Forandringsanalysen kommer fram till
vilka ;‘c‘jrandringar som skall genomféras, hur de skall organiseras, genomféras och féljas

upp.

4.7.3 Metodologin Soft System Methology (SSM)

Checkland skiljer pa metod och metodologi dar metodologin, SSM, star for ett visst satt att
gora nagot pa, utifran en expertis formulerade tankar. Metodologin intar en sarstallning
mellan filosofins anvandande pa en mer generell niva och tekniker, metoder. Dar filosofin kan
beratta vad som skall forandras och tekniken kan beratta hur detta skall ga till, klarar
metodologin av att beratta bade vad och hur férandringen skall ske. **® I grunden &r det fragan
om ett antal metodprinciper som i varje situation blir reducerade till en specifik och
fungerande metod. Om det pagaende projektet da reducerar sjalva systemtinkandet till
metoder och tekniker forenklas systemtédnkandet for mycket och hansynen till alla de
variationer som finns i den verkliga vérlden forsvinner. Projektet kommer att misslyckas.
Metodologin anvénds for att tolka organisatoriska problem dar organisationen har stéllt upp
mal som efterstravar forandring och Okad organisatorisk kunskap. FOr att na dessa
forandringar och samtidigt lara sig av dem maste organisationen ofta designa, introducera och
anvanda sig av nya informationssystem.***

Checkland menar att det finns en skillnad mellan de precisa behov som utgdérs av
implementering av ny hardvara gentemot de behov som utgdrs av de sociala behoven.
Tidigare systemtankande var i princip alltid malorienterat vilket innebar att fokus Iag pa malet
for processen. Ett hart systemtinkande ar alltid malorienterat. Checklands metodologi &r
utvecklad for mjuka system som tar hansyn till méanniska och miljo, se figur 9, sid. 39.

142 Magoulas, Thanos. Pessi, Kalevi. Strategisk IT-management. Doktorsavhandling. Department of Informatics.
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7. Implementera

1. Problem
ostrukturerat

6. Onskade
forandringar

2. Problem
strukturerat

5-Jamfor 2 - 4

Verksamheten sida

Den teoretiska sidan

4, Konceptuell
modell

3. Root-def >

4b. Andra
I6sningar

4a. Formellt
system

Figur 9, Soft System Methology.***

Checklands metodologi ar uppbyggd med hjalp av sju kronologiska sekvenser dér det inte ar
nodvandigt att genomfdra stegen i nagon bestamd ordning. Checkland har under olika projekt
kunnat pavisa att metodologin kan pabdrjas i olika steg. Han menar ocksa att flera olika
projektmedlemmar kan arbeta samtidigt i olika delar av modellen och pa olika detaljnivaer.
Detta mojliggors eftersom metodologin i sig sjalvt ar ett system dar forandring i ett steg
paverkar alla andra steg. Linjen i figuren representerar en skiljelinje mellan verkligheten, som
ar den 6vre delen och teorin, som &r den nedre delen.'*

4.7.3.1 De forsta tva stegen

De forsta tva stegen i SSM (1-2) &r en uttrycksfas dar projektet forsoker bygga upp en sa
detaljerad bild som mojligt av verkligheten. Det ar ett mycket viktigt steg i projektet och det
ar darfor viktigt att projektmedlemmarna till fullo forstar vikten av att skapa en forstaelse for
verksamheten for att sedan kunna strukturera upp densamma. Projektet ser inte pa ett problem
utan pa en situation dar det forvantas finnas ett problem. Anledningen till detta synsétt ar att

15 Checkland, P. System Thinking, System Practice. Chichester: Wiley, cop. 1981, s.163, fig. 6
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verksamheten inte &r hjéalpt av att projektmedlemmarna anvénder ordet “problem” eftersom
det oftast forknippas med nagot som maste atgardas omedelbart. Saledes finns risken att
projektet skapar en verksamhet som far en vilja och dvertro pa ett omedelbart handlande.
Eftersom ett sadant agerande inte ar nskvart blir i stallet ett effektivt forhallningssatt att bade
se narmare pa de delar av en verksamhet som &r bestdende och de delar som standigt
forandras. Att forsta problemsituationen i en verksamhet, forstas oftast mycket bra av dem
som anvander metodologin. Det ar egentligen svara steg dar det ar viktigt med eftertanke. De
basta studierna har skett dar projektet forsoker halla tillbaka och ta sig tid till dessa steg. Det
galler att projektgruppen far sa mycket information och kénsla for problemsituationen som ar
mojligt och att den inte forsoker satta in dessa intryck i olika fack och facktermer alltfor hart.
| ett mjukt system, med inblandade manniskor, kommer det alltid att finnas flera alternativa
I6sningar pa samma problem. Det géller att skapa relationer och att forsoka bygga upp en bild
av verksamheten som &r sa rik pa information som mojligt. Detta forsta steg ar ingenting som
projektgruppen faststéller en gang for alltid utan det finns alltid mojlighet att aterkomma for
att forandra. Projektet ser sedan narmare pa strukturer och processer genom att undersoka de
relationer som finns mellan dessa bada i den specifika situationen. Att projektet haller i de
forsta tva stegen lite extra for att pa sa satt fa mojligheten att samla intryck fran en mangd
personer fran verksamheten har visat sig gynna projektets slutresultat. Det har saledes visat
sig mycket anvandbart att redan fran bdrjan bygga upp en val underbyggd bild av
verksamheten.'*’

Syftet med de forsta stegen ar helt enkelt att pavisa en situation sa full med mojligheter att
flera olika losningar kan bli aktuella. Checkland menar att det &r relationen mellan struktur
och process som blir vardefull i processen. Relationen har ofta visat sig vara sjélva kérnan i
verksamheten. Dér har det ofta visat sig att problemen &terfunnits.**®

4.7.3.2 Det tredje steget.

Detta steg (3) gar ut pa att projektet namnger de system som ar relevanta for aktuellt problem.
Har lamnar projektet den verkliga varlden som i figur 9, sid.39, ligger 6ver den streckade
linjen for att i stallet d4gna sig at teorin. Projektet har i tidigare steg (1-2) beslutat vilka system
som &r relevanta for utveckling eller forandring. Endast dessa system tas med till det tredje
steget. Det ar mycket viktigt att projektet har lagt tid pa att utse de system som &r relevanta for
de aktuella problemen inom verksamheten. Projektet skall nu konkretisera vad dessa system
ar, till skillnad fran vad de gor. Den formulering som projektet inledningsvis kommer fram till
kan goras om av projektgruppen nédr kunskapen om systemen blivit battre. Har skall
projektgruppen valja ett system att ga vidare med men egentligen sa skall den kunniga
projektledaren se till att gruppen ser framat i metodologin for att pa sa satt kunna utréna
effekten av olika systemval. De definitioner projektgruppen kommer fram till i detta steg
kallas for “rootdefinitioner”. En rootdefinition ar en detaljerad beskrivning av en vald
verksamhet, ett system, som betraktas ur en bestdmd synvinkel. En definition behover inte
nddvandigtvis vara intelligent eller speciellt anvéndbar. Vad projektgruppen skall komma
fram till &r i stallet en rootdefinition som, med en given bild av verksamheten och dess
problem, har nagon chans att bli anvandbar i situationen. For att fa svar pa fragan om
rootdefinitionen &r anvandbar maste projektgruppen testa nagra olika méjliga definitioner
aven ifall de redan i forvag verkar felplacerade i sammanhanget. Ett annat satt att se pa en
rootdefinition &r helt enkelt ett antal strukturerade aktiviteter som rent logiskt behdver ett
notsystem och som far det nar projektet definierar aktiviteterna i en rootdefinition.**° Steget

147 Checkland, P. System Thinking, System Practice. Chichester: Wiley, cop. 1981, s.164.
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kan goras om flera ganger allteftersom projektgruppen far stérre insikt i organisationen och
dess problem. Projektet bor ocksa vara fullt medvetet om att flera olika losningar ar majliga
och &n s& lange 6nskvarda.™®

Det viktiga blir saledes vilken effekt och vilka mojligheter olika val av rootdefinition far
langre fram. Det &r ocksa viktigt att projektgruppen kommer fram till vilka férandringar som
olika val av rootdefinitioner kommer att initiera langre fram, i den verksamhet som projektet
arbetar mot. Detta gors genom att projektgruppen skapar en konceptuell modell som sedan
jamfors med den konceptuella modell som beskriver dagens verksamhet. ***

Har finns det en risk eftersom projektgruppen kan skapa en rootdefinition som inte &r
tillrackligt radikal utan i stallet alltfor val beskriver den verkliga verksamheten. Om sa blir
fallet far projektgruppen goéra en ny rootdefinition och da forsoka vara mer radikal i sina
utlatanden och forslag. Metoden for att fa till en bra rootdefinition &r sa nara teknik projektet
kan komma i SSM. Eftersom den konceptuella modellen &r en modell som skall beskriva en
verksamhet maste dess bestandsdelar besta av verb. Den teknik som projektgruppen skall
anvanda sig av ar att skapa minsta mojliga lista av verb som tacker de aktiviteter som ar
nodvandiga i ett system som skall beskrivas i en rootdefinition.**?

4.7.3.3 Det fjarde steget

Har skall projektet skapa konceptuella modeller (4) utifran rootdefinitioner. Projektet
anvander sig av alla verb som férekommer i det aktuella spraket, exempelvis det svenska
spraket, varefter projektet minskar ner den konceptuella modellen till det minsta antalet ord
som behovs for att ge en fullstandig beskrivning. Checkland har lyckats pavisa att en bra start
nér projektdeltagarna skall bygga en konceptuell modell &r att skriva ner hogst omkring sex
ord som tacker de viktigaste aspekterna i rootdefinitionen. Det har sedan visat sig effektivt att
skapa den konceptuella modellen oversiktligt, utan att ga in for mycket pa detaljer. Néar
projektgruppen &r ndjd med en konceptuell modell utvecklas respektive huvudaktivitet genom
att projektgruppen skapar subaktiviteter som beskrivs i egna konceptuella modeller. Vid detta
skapande kan ytterligare verb som tillhér denna subaktivitet tillforas. Det har visat sig fungera
bra att pa det beskrivna sattet skapa en konceptuell modell som beskriver helheten for att
sedan utveckla subsystem som beskriver olika delar av denna helhet.'*®

Projektets byggande av en konceptuell modell understdds av steg (4a) och (4b). Steg (4a)
anvander sig av befintliga, generella modeller for att kontrollera att den byggda modellen ar
fullstdndig i sina grundldggande antaganden. Steg (4b) handlar om att modifiera och
transformera den konceptuella modellen till en form som passar battre for det, i den aktuella
situationen, specifika problemet. Detta kan exempelvis innebara att projektet jamfor den
konceptuella modellen med en annan modell for att kontrollera specifika egenskaper.'>*

4.7.3.4 Det femte steget

Projektet tar har de modeller som skapats i det fjarde steget tillbaka till den verkliga varlden
for att jamfora med vad projektet arbetade med fran borjan (5). Skélet &r att skapa en debatt
bland de engagerade personer som finns i verksamheten dar ocksd problemet finns.
Projektgruppen maste géra en avvagning nar det ar dags att ga fran byggandet av konceptuella
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modeller till en jamforelse med den verkliga varlden i syfte att se skillnader och kunna foresla
forandringar. Nar projektgruppen val bestamt sig finns det flera olika sétt att ga till vaga for
att forankra de forandringar som behover goras i verksamheten. Den process som leder fram
till forandringar maste goras tillsammans med den organisation dar verksamheten som skall
forandras bedrivs. Det finns fyra olika sétt att gé tillvaga:™

e Projektet skapar modeller som beskriver verksamheten och stéller fragor om
modellerna. Allteftersom olika aktorer fran verksamheten svarar pa fragorna fran
projektgruppen blir det en aktivitet som skapar fragor om forandring. Genom att
fragorna har stéllts borjar olika aktorer fundera 6ver det faktum att de stéllts och
forslag till forandring kan komma fran helt andra hall an vart fragorna stallts.

e Om ett forandringsarbete med hjélp av SSM har misslyckats eller om det finns
andra sarskilda skal kan projektgruppen vélja att jamfora med situationer som
redan varit. Projektgruppen ser da narmare pa vad som hade hant om en utebliven
forandring i stallet hade inforts. Detta satt att se bakat i tiden vacker ocksa fragor.

e Att projektgruppen staller fragor om framtiden ar ett annat satt att vacka debatt och
fa svar pa behovet av forandringar. Projektgruppen kan stélla fragor som “varfor
gor vi det har”, i syfte att jamfora med hur verksamheten ser ut i det aktuella laget.
Projektgruppen papekar skillnader i den konceptuella modellen och verkligheten
for att sedan diskutera dessa skillnader.

e Projektgruppen kan ocksa gora flera konceptuella modeller dar en modell
beskriver nulaget. Genom att skapa nulaget med sa sma skillnader som mojligt mot
de foreslagna forandringarna kan projektgruppen ldgga de konceptuella
modellerna pa varandra och gora en direktjamforelse. Sedan kan projektgruppen
inbjuda till en diskussion dar verksamheten far diskutera varfér det finns skillnader
och om det verkligen skall vara sa.

Alla de metoder som nu beskrivits hjalper till att fa forandringsarbetet accepterat och dven
foreslaget av sjélva organisationen dar den verksamhet som skall féréandras bedrivs.

4.7.3.5 Det sjatte och sjunde steget.

Syftet med en jamforelse var att skapa en debatt runt aktuellt system inom verksamheten och
denna debatt skall leda till en diskussion (6) runt méjliga forandringar (7). Det ar viktigt att de
forandringar som skall inforas ar 6nskade och mdjliga att genomféra. De andringar som kan
bli aktuella kan vara av tre olika slag, strukturella, procedurella och attityder. Strukturella
forandringar kan gélla de organisatoriska granserna, vilka vagar som verksamheten
rapporterar och funktionella strukturer. De procedurella fordndringarna géller mer dynamiska
element sasom utformningen av rapporter och vilken information som nar verksamheten,
verbalt eller via anslag. Att géra ndgon av dessa forandringar kan ga ganska latt, forutsatt att
andringarna ar onskade. Att andra attityder kan vara mycket svarare. Har galler det for
projektgruppen att i steg (6) skapa en positiv miljo dar det sker diskussioner tillsammans med
verksamheten. Det ar viktigt att projektgruppen far med aktorer fran den aktuella
problemsituationen som skall diskuteras. Det ar ocksa mycket viktigt att projektet haller isar
rollen som aktér och rollen som analytiker. Den forstnamnda hor till verkligheten medan den
sistnamnda hor till de teoretiska stallningstagandena. En aktor kan inte inneha bada rollerna
samtidigt. Vad projektgruppen sedan kommer fram till maste bade vara onskat av aktorerna

155 Checkland, P. System Thinking, System Practice. Chichester: Wiley, cop. 1981, s. 165.
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och ett resultat av insikt i valet av rootdefinition och konceptuell modell. Det ar inte latt att
finna forandringar i en verksamhet som héller for alla kriterier.*®

Risken att hamna fel i de slutliga stegen inom SSM gor att projektgruppen boér forflytta sig
snabbt och metodiskt mellan de olika stegen under processen. Pa detta sétt upptacks problem i
design tidigt av projektet och gruppen har chansen att forandra sitt koncept till nagot som
skapar diskussion runt genomfdrbara forandringar.*’

5 Empiri

Empiri handlar om hur en person eller en grupp av manniskor, erhaller kunskap. Detta sker
framst genom erfarenheter personen/personerna far. Detta avsnitt presenterar mer utforligt
hur vi genomforde intervjuerna och gruppintervjuerna pa Postterminalen i Goteborg.

Under var inledande kontakt med Postterminalen i Goteborg fick vi mojlighet att samtala med
foretradare fran ledning och ledningsgrupp vid ett par tillfallen. Vid dessa moten borjade vi
bygga pa den bild av verksamheten som vi sd smaningom fick. Under vart andra mote
bestamde vi oss for att driva arbetet i projektform och vi stéllde ett antal, tdmligen
ostrukturerade fragor, for att ytterligare bygga upp var forsta bild av verksamheten. Vi sag
framfor oss en verksamhet med en informationsmiljo som vid forsta anblicken verkade bade
ostrukturerad och massiv. Det var i detta skede viktigt att ganska snabbt se narmare pa
verksamheten for att pa sa satt leda in verksamheten i en positiv forandringsprocess. Pa sa satt
kunde vi ocksa forhindra att interna viljor gick handelserna i forvag genom att genomfora
forandringar vid sidan av vart projekt.

Vi fick under de kommande veckorna nagra rundvandringar pa terminalen med sarskild
inriktning mot informationskanalerna och dess anvandning. Redan vid dessa tillfallen marktes
det att den forandring vi har kommit for att undersoka var valkommen. Flera lagledare ansag
att det var pa tiden att nagot hande. Under rundvandringarna passade vi pa att boka in ett antal
intervjuer med olika chefer och forde dven mojligheten till framtida gruppintervjuer med
medarbetare fran olika lag pa tal. For att fa ett sa relevant material som mojligt forsokte vi fa
gruppintervjuer fran alla avdelningar och fran saval dag- som natteam.

For att fa material till uppsatsen paborjades intervjuer av anstéllda, narmare bestamt chefer pa
ledningsniva och lagledare, se organisationsschema kapitel 2.3, pa Postterminalen i Goteborg
i borjan av februari 2005. Arbetet med att ta fram intervjumaterial hade da pagatt till och fran
sedan mitten av januari. Fragorna sammanstalldes med utgangspunkt ur teorin och den inlarda
kunskapen som vi fatt genom utbildningen. Teorin grundar sig pa fragestallningen i uppsatsen
och intervjufragorna kommer dar ur. | kapitel 3 finns utforligare information om hur vi ser pa
intervjuer fran ett vetenskapligt perspektiv. Som forberedelse for intervjuerna inforskaffade
bandspelare och band. For att undvika onddiga uppehall under sjélva intervjun anvandes fast
stromkaélla och band med tillracklig 1angd, omkring 1 timmes inspelningstid. Vid intervjuns
borjan informerades varje person som blev intervjuad om hur intervjun skulle ga till samt om
vilka restriktioner som galler for insamlat intervjumaterial. Ett exempel pa en restriktion var
att intervjuerna inte var offentliga och behandlas anonymt i uppsatsen.

156 checkland, P. System Thinking, System Practice. Chichester: Wiley, cop. 1981, s.180
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Efter genomford intervju transkriberades dessa ut och gjordes samtidigt anonyma for lagring i
vantan pa behandling. Nar alla intervjuer var genomforda paborjades arbetet med att behandla
och sammanstalla materialet. Vi placerade oss i ett grupprum och gick igenom varje enskild
intervju. Under detta arbete skrevs viktiga delar upp pa whiteboard och avslutningsvis
sammanstalldes detta for respektive avdelning.

Efter att ha skaffat oss en djupare forstaelse for verksamheten genom intervjuer behovde vi fa
en Okad bredd pa materialet, detta gjordes vid genomforandet av 7 stycken gruppintervjuer.
Hur gruppintervjuerna gatt till ur ett vetenskapligt perspektiv finns beskrivet i kapitel 3. Som
forberedelse infor gruppintervjuerna bokades grupprum pa Postterminalen med gott om
utrymme for deltagarna och whiteboard for att kunna anteckna under diskussionerna. Vart
arbete under gruppdiskussionerna delades upp pa ett sadant sitt att en av o0ss tog
huvudansvaret for att leda diskussionen, en skrev upp de idéer som framkom pa whiteboarden
och den tredje antecknade vad som sades for var analysfas. Vidare turades vi om att ha de
olika tre rollerna.

Efter genomforda gruppintervjuer skrevs anteckningarna ut och lagrades i véantan pa
behandling. Efter att alla gruppintervjuer var genomférda pabdrjades arbetet med att jamfora
och sammanstalla dessa med den information som vi redan fatt via intervjuer med chefer. Har
antecknades sarskilt skillnader i asikter mellan gruppintervjuer och chefer for att senare kunna
hantera dessa sarskilt. Eftersom bade de enskilda intervjuerna och gruppintervjuerna var
anonyma valde vi att namnge materialet pa féljande sétt:

e Intervju, enskild med chef, Postterminalen i Goteborg, datum
e Intervju, enskild med lagledare/chef, Postterminalen i Goteborg, datum
e Gruppintervju med produktionslag, Postterminalen i Goteborg, datum

e Gruppintervju med nattlag, Postterminalen i Géteborg, datum

Intervjuerna skiljs at med hjalp av datum. Med andra ord betyder ett datum att det &r en
intervju med antingen en chef, lagledare eller en grupp av medarbetare.

Allt eftersom vi framskridit i analysfasen har vi redovisat resultat for Postterminalens
ledningsgrupp. Dessa tillfallen har forutom tillfalle for eftertanke ocksa givit oss vardefull
aterkoppling pa genomfort arbete. Redovisningarna har ocksa givit oss tillfalle att stélla
sarskilda fragor pa framkommet resultat. P4 detta satt har vi haft mojligheten att under
arbetets gang forandra inriktning och slutresultat sa att det battre skall Gverensstamma med
hela Postterminalens uppfattning och 6nskemal.

Vi har dven dragit nytta av den kunskap som finns i organisationens sociala och kulturella
sammanséttning av mal, visioner och intressenter. Enligt Allio och Ackoff*®® kanner
konsulten ett ansvar att bidra med kunskap till organisationen. Konsulten ar dven intresserad
av att lara sig nya satt att effektivisera sitt larande och darfor vill han/hon ta till sig kunskap
fran organisationen. Vi anser darmed att vi har tagit pa oss den larande rollen nar vi
genomfort arbetet for Postterminalen. Vara redovisningar for ledningsgruppen har visat oss
intresserade av organisationens vilja och mal med vart arbete. Dessa redovisningar har éven
gett ledningsgruppen kunskap i form av att de har borjat arbeta med nya fragor kring
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problemet. Vart intresse for att 16sa problemet har gett ledningsgruppen nya insikter om hur
de skulle kunna tackla problemet i framtiden och darmed har deras kunskapsnivaer hojts.

6 Resultat

| detta avsnitt presenteras resultatet fran var undersokning pa Postterminalen i Géteborg.
Undersokningen bestar av enskilda intervjuer och gruppintervjuer. Materialet fran dessa
tillfallen redovisas nedan i form av citat och modeller. Vi har valt att dela upp presentationen
av resultatet i métesformer, anslagstavlor och olika tekniker.

For att kunna gora den forandringsanalys som Magoulas och Pessi menar ar representativ for
det mjuka systemtankandet, anvander vi oss delvis av SSM enligt Checklands teorier. Det ar
viktigt att vi i var analys av Postterminalen tar hansyn till det system av bland annat
manniskor och miljo som omger det informationssystem vi valt att studera. Det &r ocksa
viktigt att vi studerar systemet utifran alla anstalldas perspektiv. Detta for att reda ut
komplexiteten i de problem som vi fangar upp. Genom att manga anstallda far delge sina
asikter om kommunikationen, 6kar chansen att alla som paverkar eller paverkas av systemet
blir identifierade och far komma till tals. Enligt Checkland skall var analys borja med att
bygga en detaljerad bild av verksamheten. Detta har vi gjort genom de intervjuer och
gruppintervjuer som beskrivs i kapitel 5.

Med hjalp av Checkland analyserade vi insamlat material och fick fram ett antal
ostrukturerade problem. Dessa sammanstéllde vi sedan i SSM’s fjérde steg till konceptuella
modeller. Modellerna aterfinns i kommande text. De konceptuella modellerna kunde da
sammanfattas som terminalens informationssystem. De konceptuella modellerna beskriver
varsin informationskanal. Dessa var dock alldeles for ostrukturerade som enskilda kanaler for
att det skulle finnas en mojlighet att se dem i ett helhetsperspektiv. F6ljden av denna
informationslabyrint blev att vi fick borja med att se narmare pa varje kanal for sig. Vi sag
snabbt att informationskanalerna gick att gruppera genom de likheter som fanns. De
grupperingar som uppstod naturligt var olika motesformer, olika anslagstavlor och olika
tekniker.

Vi kommer nu att redovisa de informationskanaler vi fann pa Postterminalen grupperat under
samlingsnamnen, olika motesformer, olika anslagstavlor och olika tekniker. Den process som
paverkas av de olika kanalerna &r brevets vag genom Postterminalen i Goteborg.

6.1 Olika motesformer

Med méten avser vi foljande informationskanaler: daglig information, informationsmaten,
arbetsplatstraffar och lagtraffar. Tidigare radde forvirring avseende olika former av moten.
Olika chefer och lag hade olika uppfattningar om benamningar pa moten och vad de stod for.
Genom att samla alla forekommande mé&ten under bendmningarna ovan far vi bort denna
forvirring.

6.1.1 Daglig information och informationsmaoten.

Det &r i dag oklart vem som egentligen ansvarar for dessa informationskanaler men klart ar att
lagledarna planerar tid, innehall och plats. Genom att bevaka andra informationskanaler
prioriterar lagledarna vilken information som skall ges, se figur 10, sid. 48. Infor varje
arbetspass for en medarbetare pa Postterminalen i Géteborg genomfors det vanligtvis ett
kortare mote pa fem till tio minuter déar processnara information ges. Medarbetarna traffas i
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lag eller teams storlek. Informationen kan rdra sig om tekniska fel, antal brev- eller
paketforsandelser som férvantas och annan information som paverkar det kommande
arbetspasset. Motet genomfors oftast i direkt anslutning till arbetsplatsen, medarbetarna star i
halvcirkel och motet leds av en eller flera lagledare. Fragor till lagledarna tas upp direkt och
behandlas omedelbart. Om en medarbetare kommer for sent eller &r sjuk missar den personen
den dagliga informationen. Det forekommer ocksa att lagledarna inte hinner genomfora daglig
information, den information som inte delgetts far da vanta tills nasta tillfalle. Inom vissa lag
anvands en dagbok, vilket & en enkel anteckningsbok dar lagledarna skriver in daglig
information. Kvalitén varierar da regler for daghdckerna saknas.

Varje vecka genomfors ett langre mote i ndgot av grupprummen pa Postterminalen.
Medarbetarna traffas vanligtvis tillsammans med sitt egna arbetslag. Motet haller pa i ungefar
30 minuter och tar upp flera fragor som inte hinns med pa den dagliga informationen. Har kan
det rora sig om storre inplanerade underhall av maskiner, omorganisation eller storre
forandringar i brev- och paketflodet. Lagledarna haller motet och fragor tas upp till
behandling omedelbart. Ibland bjuder lagledarna in féretrddare for andra delar av
organisationen pa moten, exempelvis fackliga representanter eller avdelningschef.

Tanken é&r att daglig information och informationsméten tillsammans skall paverka
medarbetarna sa att processen gentemot posthantering/maskiner forandras.

Under de intervjuer som genomfordes pa Postterminalen framkom att cheferna, framfor allt
lagledarna, ar néjda med bade daglig information och informationsméten. Lagledarna anser
att det ar positivt att den dagliga informationen gar snabbt och inte tar tid fran produktionen.
Lagledarna anser darfor att denna maétesform ar effektiv och att manga medarbetare vagar
komma till tals.

Ja, vi star dar alla tre. Den som kénner for att prata gor det. Det behover inte
vara nagon speciell, sedan fyller vi i &t varandra.” **°

Att flera lagledare & med vid den dagliga informationen upplever lagledarna ocksa som nagot
positivt. Detta leder till att lagledarna hjalper varandra. Den lagledare som haller i motet
kanner ett starkt stod fran dvriga lagledare. Nar det galler informationsméten ar lagledarna
inte lika positiva.

Vi &r inte sa bra pa att kommunicera som stor grupp. Det har inte varit var starka
sida.”” %

Har samlas fler medarbetare i storre grupprum vilket gor att alla medarbetare inte vagar prata.
Diskussionerna leds av de dominanta personerna i gruppen samtidigt som manga medarbetare
sitter tysta. Under informationsmoten ar det svart att fa till en dialog, den fors i stallet nar
dominanta personer lamnat grupprummet, eller pa néasta rast. Trots bristerna upplevs
informationsmoten som effektiva, mycket information nar ut pa kort tid. Lagledarna vill dock
fa mer tid till forfogande sa att en stérre mangd viktig information hinns med.

Vid genomforande av gruppintervjuer framkom att medarbetarna i de olika lagen tycker att
saval daglig information som informationsméten var mycket bra. Medarbetarna upplever att

59 Intervju, enskild med lagledare/chef, Postterminalen Goteborg. 2005-02-15.
180 |ntervju, enskild med chef, Postterminalen Géteborg. 2005-03-10.
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dessa moten har en néra koppling till det arbete som genomférs och att det finns en nytta i den
information som ges.

"De &r jattebra, det ar en dialog mellan alla som &r narvarande.” %

Det finns en bra dialog mellan alla som &r narvarande men det finns en tendens att
information mellan olika lag, vilka har olika méten, faller mellan stolarna. Nattlagen har en
egen l6sning med hemskick av information infor varje vecka vilket de tycker ar mycket bra.
Informationen kommer dock dagen fore skiftbyte vilket upplevs vara i senaste laget.

’Kunde dock vara oftare vid behov, det finns behov.” 162

| flera gruppintervjuer har det efter ett tag framkommit att tillrdckligt med information inte
nar fram. Ett satt att uttrycka detta behov ar att medarbetarna efterlyser fler méten. Det &r den
dagliga informationen och informationsmdten som ger den information medarbetaren
efterfragar.

181 Gruppintervju med nattlag, Postterminalen i Géteborg. 2005-04-06.

182 Gruppintervju med produktionslag, Postterminalen i Goteborg. 2005-03-17.
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Figur 10, Daglig information, informationsméten

1. Prioriterad information fran lagledare till mote.
2. Information frdn méten nar medarbetare/lag.
3. Medarbetaren paverkar brevets vag med hjélp av forandrad processinformation.
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6.1.2 Arbetsplatstraffar

Genom samarbetsavtal med facket har arbetsgivaren, Postterminalen, kommit Gverens om
moten, sa kallade arbetsplatstraffar. Fack och medarbetarna skall ha ett gemensamt ansvar for
arbetsplatstraffarna, se figur 11, sid. 50. Dessa moten genomfors under 24 timmar per ar varav
16 timmars nérvaro ar obligatoriskt for medarbetarna. Langd och tillfalle fér mote skiljer sig
at mellan olika avdelningar och team da det &r lagledarna som individuellt planerar dessa
moten. Oftast ligger de pa fritiden och ar 2-6 timmar langa. Det finns inte nagot uttalat syfte
med arbetsplatstraffar men en tanke &r att medarbetarna skall fa bestdimma vad som skall tas
upp. Av denna anledning skall medarbetarna foresla tema for de traffar som genomférs men
detta & nagot som inte fungerar i praktiken. De teman som medarbetarna skall foresla kan
behandla i princip vad som helst i anslutning till arbetssituationen, exempelvis miljo,
organisation, friskvard eller trivsel. Arbetsplatstraffarna ar alltsa inga rena informationsmoten
men tenderar till att bli detta eftersom forslag pa teman uteblir.

”Iblandlgar vi delat upp i mindre grupper, det gar inte att ha en stor grupp varje
gang.”

Cheferna tycker att arbetsplatstraffarna ar moten dar de flesta ar tysta da grupperna ar for
stora. Det finns en vilja att dela upp i grupper men manga chefer uttrycker tidsbrist som ett
skal till varfor sa inte sker.

Vi maste vilja sjalva, det ar alldeles for manga som &r tysta har.” %4

Ett stort problem ar att teman inte kommer fram pa de mdten som genomférs. Av denna
anledning riskerar &ven dessa moten att bli en form av informationsméten med
envagskommunikation. Detta i sin tur skapar rykten och misstolkningar eftersom det ar langt
mellan motena. For att i ndgon man motverka detta forsoker lagledarna ge en helhetsbild av
verksamheten dar ett steg &r att bjuda in representanter for olika delar av organisationen.

Medarbetarna har via gruppintervjuer uttryckt sina asikter om arbetsplatstraffar. En
aterkommande asikt ar att dessa moten dr envagskommunikation utan dialog. Det &r ett fatal
som alltid pratar pa méten pa grund av for stora grupper.

’Det skulle vara ett forum for oss...” 1%

En del avdelningar, oftast de som inte &r ren produktion, upplever att informationen inte &r
tillrackligt lokal. For att moten skall vara intressanta kravs att de ar val forberedda, nagot som
inte alltid ar fallet. Tecken pa att méten ar daligt forberedda kan ocksa vara att irrelevant
information tas upp trots att det finns viktig information som skulle kunna uppta samma tid.

’Ofta bestammer man nagot pa motet men glommer sedan bort det efter nagon dag,
s& att allt fungerar som forut igen.” **

Ett annat problem som medarbetarna upplever &r att tagna beslut inte nar tillbaka till lagen.
Séledes forandras inte heller processerna. Alla som medverkar pa motet, chefer och
medarbetare, ar Overens men det saknas kraft till genomférande av forandringen.

183 Intervju, enskild med chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-02-18.

% Intervju, enskild med lagledare/chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-02-17.
185 Gruppintervju med produktionslag, Postterminalen i Goteborg. 2005-03-17.
186 Gruppintervju med produktionslag, Postterminalen i Goteborg. 2005-03-23.
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Figur 11, Arbetsplatstraffar

Medarbetarna skall forutom information for motet ocksa bestamma tema.

Chefen planerar motet och prioriterar information.

3. Motets mal ar att fa dialog mellan medarbetare och organisation men fungerar nu mer
som stora informationsmoten som i sin tur paverkar processen.

N

6.1.3 Lagtraffar

En annan form av moten ar lagtraffar. Denna typ av méten ar svardefinierad eftersom de
hamnar nagonstans nara arbetsplatstraffar i omfang och tider. De halls minst fyra ganger per
ar och har en langd pa ca 5 timmar per gang. Motena planeras oftast av lagledaren som
bestammer vad som skall tas upp men det kan lika géarna ligga pa lagmedlemmarna att komma
med forslag, se figur 12, sid.52. Syftet med lagtraffarna ar att de skall skapa trivsel och
gemenskap i laget.

”’Ofta ar det for stora grupper och det gor att de anstéllda sitter tysta och de som
pratar ar oftast de samma.”

187 Intervju, enskild med chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-02-22.
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De asikter vi fick fram efter intervjuerna med cheferna pa Postterminalen i Goteborg var
bland annat att lagtréaffarna ar liksom arbetsplatstraffarna stora moéten med mycket folk.
Manga av de intervjuade cheferna tyckte att det var for stora grupper och att folk engagerade
sig for lite under dessa moten.

’Det ar battre nar ledningen kommer pa &mnen &n att vi ska gora det sjélva. Skulle
lika garna kunna ta den informationen p& arbetsplatstraffarna.”

Manga av medarbetarna ansag att de inte kunde komma pa tillrackligt bra teman for att det
skulle halla en hel traff. Det blev battre och mer givande moten nar lagledarna bestamde
innehallet.

’Mycket tjat och ingen verkstad, vi kommer fram till en massa beslut men de
besluten nar aldrig verksamheten utan vi fortsétter att jobba pa samma satt som
forut.” 1%

’Finns ingen aterkoppling mellan lagdagarna - det gar langt tid emellan métena
och man tappar bort informationen.”” *°

Manga av de tillfragade ansag inte att traffarna var givande och dessutom genomfordes inte
de beslut som fattades under métena. De kandes meningsldsa helt enkelt och kunde géarna slas
ihop med arbetsplatstraffarna sa att tiden drogs ihop lite mer.

188 Gruppintervju med produktionslag, Postterminalen i Goteborg. 2005-03-23.
189 Gruppintervju med nattlag, Postterminalen i Géteborg. 2005-04-06.
70 Gruppintervju med nattlag, Postterminalen i Géteborg. 2005-04-06.
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Figur 12, Lagtraff

1. Ledning och chefer ansvarar for allman information.
2. Lagtraff genomfdérs med ett eller flera lag.
3. Arbetslaget paverkas av informationen och forandrar brevets process i verksamheten.

6.2 Olika anslagstavlor

Informationskanalerna vi har katalogiserat under anslagstavior &r balanced scorecard,
traditionella anslagstavlor, terminalaktuellt och monitorer. Balanced scorecard och
traditionella anslagstavlor ar givna under denna rubrik eftersom de idag &r fysiska
anslagstavlor. Terminalaktuellt ar ett slags anslag som idag anvands, men inte pa
anslagstavlorna utan i hissar, trappuppgangar och parkeringsutrymmen. Monitorerna
innehaller information som bor samordnas med anslagstavlornas information eftersom syftet
ar likvéardigt.
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6.2.1 Balanced Scorecard

En mycket central del av uppféljningen pa Postterminalen i Goteborg utgors av arbetet med
balanced scorecard, se figur 13, sid. 54. De ar en form av statistik som anvands for att alla
medarbetare inom organisationen skall na upp till faststdllda mal. Olika mal finns for
respektive avdelning, team, lag samt miljo. Matvarden tas in fran ett antal platser i
produktionen. Varje maskin har ett flertal matplatser vars véarden skickas till ett centralt
program. Dar rédknas de olika védrdena samman. De skapar sedan underlag for balanced
scorecard. Statistiken sammanstalls pa A4-papper och visualiseras med hjélp av tabeller,
siffror och trafikljus. Dessa satts upp pa anslagstavlor och byte sker i bérjan av varje manad.
Anslagstavlorna finns placerade pa ett flertal platser inom terminalen och statistiken i sin
helhet finns pa ett par platser. Chefer och andra medarbetare med tillgang till inloggning pa
Postterminalens intranat kan fa fullstandig information via webbgranssnitt och/eller mail.

Under de intervjuer vi genomforde med cheferna pa Postterminalen i Goteborg framkom det
blandade asikter om Balanced scorecard-anslagstavlorna. Cheferna var overlag positiva till
informationen som visades pa dessa anslagstavlor.

’Alla de uppgifter som finns déar finns pa var harddisk sa cheferna behdver inte ga
ner och titta p& anslagstavlorna.” "

Det framkom dock att de flesta cheferna som hade tillgang till Postterminalens intranat,
foredrog att fa informationen via mail och protokoll/méten. Det framgick &ven under
intervjuerna att de personer som hade storre kunskap om Balanced scorecard och hur
informationen skulle tolkas, &ven hade storre intresse av att aktivt ta del av informationen.

’Anslagstavlorna ar valdigt roriga och det blir svart att fokusera pa det som ar
vasentligt och viktigt.” 1"

Vissa chefer, oftast lagledare, upplevde anslagstavlorna som roriga. Det var svart att finna
aktuell och relevant information. Anledningen till att det var svart att fa fram den viktigaste
informationen var att tavlorna idag ar svara att utlasa. Det ar for mycket information att ta till

sig.

De flesta medarbetare ansdg att anslagstavlorna med balanced scorecard &ar odverskadliga
eftersom det finns alltfér mycket information att ta del av. Medarbetarna har aven under
gruppintervjuerna pavisat att informationen som sitter pa anslagstavlorna inte ar att lita pa, da
uppdatering av informationen inte sker kontinuerligt. Detta har fatt till foljd att medarbetarna
inte uppmarksammar tavlorna.

"Det &r dalig information om vad som hant. Man vill veta varfér det blev s&.”” "3
Kanner att man inte kan paverka dem i alla fall.”*"

Medarbetarna anser att det ar svart att paverka resultatet pa utslagen, eftersom det inte finns
nagra forklaringar hur detta skall ga till. Med andra ord anser medarbetarna att de saknar
kunskap om hur de skall utldsa informationen, statistiken, och hur de sedan skall kunna
paverka resultatet. Det finns en tendens att medarbetarna inte laser/tittar pa anslagstavlorna pa

" Intervju, enskild med chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-02-22.

2 |ntervju, enskild med lagledare/chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-03-01.
173 Gruppintervju med nattlag, Postterminalen i Géteborg. 2005-03-17.
174 Gruppintervju med produktionslag, Postterminalen i Goteborg. 2005-03-23.
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grund av tidsbrist och brist pa kunskap. Statistiken som visas pa tavlorna ar svara att forsta
och de flesta tittar enbart pa de resultat som visas av ritade trafikljus dar gront betyder att

malet uppfyllts och rétt att enheten misslyckats.

”Det ar for lite diskussioner runt balanced scorecard i lagen. De borde diskuteras

p& méten och lagtraffar.” "

Hos de lag dar hogre chef, lagledarna gar igenom balanced scorecard har det visats finnas ett

storre intresse och en positivare bild av anslagstavlorna.
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Gruppintervju med nattlag, Postterminalen i Géteborg. 2005-04-06.
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Figurl3, Balanced scorecard

1. Ledningen satter upp Balanced Scorecard information i form av statistik pa de
anslagstavlor som finns pa Postterminalen.

2. ldag finns det tva olika slag av anslagstavlior som innehdller olika information. Den
ena anslagstavlan har information om Miljo, Terminal med mera och den andra
anslagstavlan innehaller teamspecifik information samt miljo.

3. Idag far medarbetarna informationen pa tva satt, antingen genom att lasa tavlorna
och/eller genom information fran chef.

4. Medarbetare och chefer skall med hjalp av informationen som gar att utlasa pa
tavlorna paverkar processen som har hand om brevets vag.

5. Informationen avléses vid maskinerna och omvandlas till statistik.

6.2.2 Traditionella anslagstavlor

De allmanna anslagstavlor som idag finns pa terminalen anvands for att satta upp diverse
information. Alla anstillda pa terminalen kan anvéanda sig av tavlorna for att sitta upp
information. Informationen som sitter uppe kan delas upp i nagra stérre omraden, se figur 14,
sid. 57. Det ar framfor allt medarbetarna som sétter upp information foljt av ledningen och
andra chefer, facket och de som haller pa med friskvard. De anstéllda nas av information som
géller fritid, generell information som rér organisationen, arbetsrelaterad information och
évrigt sa som festligheter, resor och fodelsedagar.

Informationen satts upp pa tavlorna men det finns ingen garanti for att samma information
satts upp pa samtliga tavior. Om anstallda bara laser pa en av tavlorna nas de inte av all
information. Sjalva placeringen av anslagstavlorna saknar struktur da de finns utplacerade
over hela terminalen. Vidare finns det inget system eller nagra regler for hur lange
information skall sitta uppe eller vem som far sétta upp den. Tavlorna rensas sporadiskt av
dem som kanner sig manade eller dr engagerade i nagon av de grupper som representeras pa
anslagstavlorna.

’Man tittar ganska mycket pa tavlorna, i alla fall nar man har rast.” *'°

Under intervjuerna med cheferna pa terminalen fick vi fram manga asikter om
anslagstavlorna. Manga, men inte alla anstéllda, har det som ett naturligt inslag i sin arbetsdag
att 1asa pa anslagstavlorna. Det beror framst pa att dessa anslagstavlor sitter i lokaler som de
ror sig i exempelvis fikarum.

’De ar usla, det finns en massa irrelevant information som ar gammal. De borde
stadas upp och organiseras med rubriker och sa vidare. Informationen borde vara
uppdelad for dess olika syften.” 1"’

’Ska ha mer struktur pa vem som ska rensa tavlorna och vad som ska hanga dar
men det fungerar inte idag” *"®

Precis som cheferna sager ar det mycket gammal information som héanger pa tavlorna. De
rensas inte utan ny information hangs upp for att bli sittande ett bra tag. Datering av
informationen och rutiner for borttagning av papper saknas pa Postterminalen. Dessutom

7% Intervju, enskild med lagledare/chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-02-21.
7 Intervju, enskild med lagledare/chef, Postterminalen i Goteborg. 2005-02-25.
178 |ntervju, enskild med chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-02-22.
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upplever de anstéllda att informationen sitter huller om buller pa tavlorna och att det inte finns
nagon struktur.

’Man blir blind fér den informationen som sitter uppe for att den har suttit sa
lange.”"

"*Sakert ett par &r gamla papper — n&gon borde ha ansvaret™ **

Aven de anstillda tycker att informationen & gammal och daligt uppdaterad. Det framkom
bland annat att det forekommer arsgammal information pa anslagstavlor. Vidare ansag
medarbetarna att det var sa rorigt pa tavlorna att de blev blinda for informationen pa
anslagstavlorna och att intresset for att lasa informationen avtog pa grund av detta.

’Bra att ha, maste finnas” 8!

Trots att tavlorna ar rériga och har gammal information upplever de anstéllda att de ar bra.
Medarbetarna vill inte vara utan dem utan anser att det ar en bra kanal for att fa information.
De anser dock att anslagstavlorna kunde bli battre om det fanns struktur och nagon ansvarig
for att informationen ar aktuell och uppdaterad.

79 Gruppintervju med nattlag, Postterminalen i Géteborg. 2005-04-06.
180 Gruppintervju med produktionslag, Postterminalen i Goteborg. 2005-03-17.
181 Gruppintervju med produktionslag Postterminalen i Géteborg. 2005-03-10.
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Figur 14, Anslagstavlor

1. Respektive funktion satter upp information pa anslagstavlor utan inbordes diskussion
avseende denna information.

Information fran ett antal anslagstavlor nar medarbetarna.

Medarbetare och chefer tolkar informationen.

4. Processerna paverkas beroende pa vilken information som natt fram.

wmn
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6.2.3 Terminalaktuellt

Nar organisationen, framst ledningen, vill fa ut viktig information anvénder de sig av anslag i
Ad-format, se figur 15, sid. 59. Dessa anslag, som kallas for terminalaktuellt, satts upp dar
manga passerar, exempelvis vid trapphus, hissar och pa andra centrala platser. Informationen
som ges ar kortfattad och Overenskommen mellan ledning och facklig organisation.
Kontaktpersoner for terminalaktuellt &r angivna ldngst ner pa uppsatta anslag.
Terminalaktuellt 4gs av hogsta ledningen och uppdateras vid behov. Exempel pa information
kan vara nya tjanster, presentationer av nya projekt eller andra férandrade foérhallanden som
berdr de anstallda.

Cheferna anser att informationen som ges &ar bade effektiv och bra. De tycker att
informationen &r viktig och att den skall nd alla medarbetare. Vissa chefer tycker att
terminalaktuellt &r sa bra att den borde skickas hem till alla anstallda, da skulle dven de som
inte ar pa arbetsplatsen fa chansen att se informationen.

”Jag har stor nytta av hissinformationen”” %2

En plats som uppmarksammas sarskilt av cheferna pa produktion ar hissarna. Den information
som séatts upp i hissarna ses av manga. Eftersom informationen &r kort hinner de som aker hiss
ta till sig densamma. Pa produktion gar hissarna bland annat mellan lunchrum och
produktionsplanet vilket ytterligare okar tillgangligheten av information som kommer via
terminalaktuellt.

Vid de gruppintervjuer som genomfordes upptackte vi att lagen hade olika asikter om
terminalaktuellt. Alla tyckte att terminalaktuellt & bra men det finns ett problem med
tillgangligheten.

Har aldrig sett dem.” %
Vi &ker ju aldrig hissarna.” '**
Vissa lag befinner sig aldrig dar terminalaktuellt finns. Om lagen inte aker hissarna till
produktions lunchrum, inte passerar parkeringshusen och inte nyttjar trappuppgangar fran de
stora omkladningsrummen &r informationen latt att missa. Terminalaktuellt &r inte
heltackande pa terminalen, inga anslag satts upp pa de mindre avdelningarna.

"Ser ingen information som ror oss.” *¢°

De lag som inte har produktion som huvudsysselsattning upplever att informationen fokuseras
pa fragor som inte rér dem. Terminalaktuellt, precis som 6vrig information, har en formaga att
i forsta hand fokusera pa avdelningen produktion, som visserligen &r storsta avdelningen pa
terminalen men inte den enda med behov av information.

182 Intervju, enskild med chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-02-22.

183 Gruppintervju med produktionslag, Postterminalen i Goteborg. 2005-03-13.
184 Gruppintervju med produktionslag, Postterminalen i Goteborg. 2005-03-23.
185 Gruppintervju med produktionslag, Postterminalen i Goteborg. 2005-03-18.
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Figur 15, Terminalaktuellt
1. Facket ar med och samverkar om vad som skall delges via terminalaktuellt.

2. Ledningen delger den information som kan anses viktig.
3. Terminalaktuellt satts framst upp i garage, trapphus och hissar.
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6.2.4 Monitorer

Pa Postterminalen Gaéteborg finns det ett flertal monitorer. Nar var undersokning startade
fanns det enbart monitorer som atergav operativ information till medarbetarna. Under var
undersokning placerades det ut nya monitorer som skulle delge medarbetarna bade
arbetsrelaterad information och 6vrig information. Vi har darfor valt att namnge monitorerna
“gamla” och "nya” for att kunna skilja pa dem.

For att medarbetarna pa terminalen skall kunna se hur mycket post som &r sorterad i
forhallande till en framraknad prognos finns det “gamla” monitorer uppsatta pa produktionen
se figur 16, sid. 62. P& Ovriga avdelningar inom Postterminalen saknas denna form av
monitorer och inte ens alla avdelningar pa produktion har nytta av informationen pa de
“gamla” monitorerna. Tanken med de “gamla” monitorerna ar att medarbetaren skall hélla sig
ajour med utvecklingen av sorterade brev och paket under arbetspasset. Informationen till de
“gamla” monitorerna kommer fran samma program som handhar méatvarden for balanced
scorecard. | borjan av ett arbetspass dr de matvarden som presenteras hogst nagra minuter
gamla. | slutet av ett arbetspass ar det inte ovanligt att informationen har en fordrojning pa
flera timmar.

’Monitorerna anvands men de ar alldeles for langsamma ... uppdateringen ar
37186
usel

Cheferna pa Postterminalen, framfor allt lagledarna, anser att informationen pa de “"gamla”
monitorerna uppdateras for langsamt. Detta tillsammans med att monitorerna ibland &r
avstangda for att de slapar efter med informationen for mycket, gor att intresset hos
medarbetarna tappas.

"Folk &r intresserade men informationen &r fér gammal.” **’

Cheferna anser dock att det finns ett intresse att som medarbetare fa veta hur prognosen for
dagens arbetspass ser ut. Intresset skulle vara stdrre om monitorernas prognoser istallet for att
de raknar upp antalet forsandelser, raknar ner férsandelser gentemot prognosen.

Medarbetarnas asikter om de "gamla” monitorerna har varit samstammiga.

’Maste vara aktuell och relevant information.” &

De flesta medarbetare anser att monitorerna uppdaterar informationen for langsamt och darfor
har de ingen nytta av informationen som sprids pa detta vis. Om monitorerna hade uppdaterats
snabbare och om placeringen av skdrmarna hade varit battre skulle intresset vara storre bland
medarbetarna.

Pa terminalen finns det ocksa ”"nya” monitorer uppsatta se figur 16, sid. 62. Syftet med dessa
har varit svart att fa fram men det tycks vara ytterligare en kanal for allmén
informationsspridning. De “nya” monitorerna har satts upp dar manga medarbetare passerar,
exempelvis vid hissar och nara fikarum. Under var vistelse pa Postterminalen har de "nya”
monitorerna prévats med olika former av information, i olika farger och med olika intervall

1% Intervju, enskild med lagledare/chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-03-01.
87 |ntervju, enskild med lagledare/chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-02-22.
18 Gruppintervju med produktionslag, Postterminalen i Goteborg. 2005-03-10.
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mellan visningarna. Informationen till de “nya” monitorerna gar i en gemensam slinga och
saledes visar alla samma information.

’Aven ifall de inte ar s& dyra idag s& maste det ju finnas ett syfte med skarmarna.”
189

Det har inte forekommit sa manga asikter om de ”nya” monitorerna. Detta troligen for att det
inte har gatt ut ndgon information om att de skall sittas upp. Syftet med monitorerna har inte
delgetts medarbetarna.

Vi vill ha information som beror oss och inte bara om dem dar nere.” %

Cheferna som har uttalats sig om monitorerna har starkt uttryckt sin vilja att dessa skall visa
lokal information for respektive avdelning. De anser att lokal information skulle 6ka
medarbetarnas intresse.

Under gruppintervjuerna framgick det att medarbetarna inte visste om att det skulle séttas upp
nya monitorer och syftet med de ”nya” skarmarna saknades.

Vi vill ha mer information om egen verksamhet.” **

Vid diskussion framkom det att en mer lokal information for respektive avdelning skulle dka
intresset for monitorerna. Medarbetarna vill ha information om sina lokala processer och inte
enbart sadant som ror hela Postterminalen. Medarbetarna hade garna ocksa varit med och
diskuterat var dessa nya skarmar skulle sitta da de inte ar néjda med nuvarande placeringar.
De upplever aven problem med skdarmarna bade storleksmassigt och fargmassigt. De maste
idag ga nara for att kunna se informationen och de medarbetare som arbetar nattetid anser att
farger stor arbetsrytmen.

189 Intervju, enskild med lagledare/chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-03-11.
199 |ntervju, enskild med lagledare/chef, Postterminalen i Goteborg. 2005-03-10.
91 Gruppintervju med produktionslag. Postterminalen i Goteborg. 2005-03-18.

62



Riktlinjer och rekommendationer fér utformning av strategier for informationsdverfléd
En fallstudie pa Postterminalen i Géteborg

Program i

5,10-1.20 min Chefer
fardrdjning

h J h
Pregnos/ Allman
Litfall information
4 b 4

Gammal monltar @ Ny manitar @

©

Matning

AllmaEn

FIEETUES L] informatlon

Medarbetars

& Brevets vig

Figur 16, Gamla och Nya Monitorer
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Ett program berdknar véarden och skickar vidare prognoser och statistik.

Upp till tva timmars fordrojning sker nagonstans mellan méatpunkterna och
monitorerna.

De ”gamla” monitorerna visar informationen.

Medarbetare ser de "gamla” och ”nya” monitorerna och tar del av informationen.
Matningar sker kontinuerligt pa maskinerna och skickas vidare till hantering i
program.

Chefer lagger in information som berdr hela Postterminalen.
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7. Information skickas till de nya monitorerna som med hjalp av en gemensam slinga
visar informationen for medarbetarna.

6.3 Olika tekniker

Har aterfinns den teknik som anvéands pa Postterminalen, mail, webb, infopc och G-disken.
Dessa kanaler finns tillsammans under teknik eftersom det finns klara beréringspunkter i form
av elektronisk overforing av information. Informationskanalerna &r dessutom i olika grad
beroende av varandra for hantering av information under anvéndandet.

6.3.1 Mail

Medarbetare pa Postterminalen i Goteborg som har tillgang till intranatet med eget
anvandarnamn och lésenord har ocksa tillgang till egen mail, se figur 17, sid. 64. Alla
adresser som ingar i mailsystemet dr sokbara via den interna hemsidan. Detta innebér att det
ar latt att soka efter personal pa Posten inom Sverige, alla finns med.

En stor grupp som anvénder mail ar chefer. Det finns bland cheferna ett stort intresse for mail
som kontaktyta gentemot 6vriga delar av organisationen. Cheferna ser nyttan med mail, de
bade skickar och tar emot stor del av den totala informationsmangden via denna kanal. Ett
problem med mail som cheferna ar val medvetna om ar spam. Vi definierar hdr spam som
o0nskade mail. Problemet med spam é&r i forsta hand mail som skickats av en godkénd
avsandare men som inte ar av intresse for mottagaren. De flesta chefer anger att omkring 40-
50 % av inkommande mail &r spam. Det finns &ven ett problem med stora mail, exempelvis
produktionsinformation, dar bara en mycket liten del av innehallet ar av intresse for
mottagaren. Pa det stora hela skickas det mycket mer mail an vad mottagarna &r intresserade
av att ta del av.

’Man maste ju sprida den viktiga information som finns”
"Det finns alldeles for mycket information™ %

Cheferna upplever ett problem nér allt mer information kommer via mail samtidigt som tid
saknas for att kontrollera vad som ar viktigt. De kanner ett ansvar for att sprida vidare
information och da sarskilt den information som behovs for arbetspassen och dess processer.
Nar en stor del av tiden gar &t till filtrering av mail, ofta med daliga subjekt, kanns det som ett
informationsoverflod och egna lésningar tas fram.

For att alla skall se oavsett om jag ar dar eller inte har vi en gemensam adress.”
193

Det forekommer ocksa, bland avdelningarna, lag med gemensam mailadress. Detta upplevs
som positivt vad géller bevakningen av mail eftersom flera medarbetare gemensamt kan ta
ansvaret. Eftersom de mail som kommer hanterar viktig information som ror processer kanner
manga anstallda ett ansvar for att kontrollera om det kommit nagot nytt. Lagen har i detta fall
ocksa tillgang till telefon som anvands néar det ar ndgot mycket viktigt som maste ut i
produktionen fort. Vad som inte upplevs lika positivt bland lagen ar den stora mangden mail
som kommer till den gemensamma adressen. Det ar latt att tappa intresset nar det kommer
manga mail som inte r av intresse.

192 |ntervju, enskild med chef, Postterminalen i Goteborg. 2005-02-22.
193 |ntervju, enskild med lagledare/chef, Postterminalen i Goteborg. 2005-03-10.
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Figur 17, Mail

1. Information till/fran enskilda och gemensamma mottagare.
2. Specifik information till enskild mottagare.
3. Specifik information till gruppvisa mottagare, exempelvis ePP.

6.3.2 Webben och info-PC
| dag kan alla medarbetare pa Postterminalen i Goteborg na interna webbsidor via Info-PC, ett

granssnitt pa datorerna varifran de nar webben, se figur 18, sid. 66. Har finns ocksa en
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begreppsforvirring eftersom sjalva datorerna, av medarbetarna, ibland kallas for Info-PC. Det
finns tva olika interna webbsidor att utga ifran, den centrala hemsidan som kontrolleras fran
huvudkontoret i Stockholm och den lokala som kontrolleras pa Postterminalen i Goteborg.
Vad géller den lokala hemsidan finns det i dag inte nagon som uppdaterar informationen
regelbundet. Den centrala hemsidan uppdateras via Stockholm som ocksa har ansvaret for en
av de externa kanaler som kan nas via hemsidorna, namligen réd och gron kanal. Langs rod
och gron kanal aterfinns produktionsinformation och en medarbetare som har nagot viktigt att
meddela kan kontakta en ansvarig i Stockholm. | de delar av Postterminalen i Goteborg dar
produktion sker finns sérskilda datorer utstallda for att underlatta sa att alla kan na info-PC.
Alla datorer pa Postterminalen kan dock na det "granssnitt” som kallas for info-PC. Det gar
inte att na nagra andra funktioner pa den pc dar du valt att logga in pa Info-PC. Inloggningen
kraver inte heller ndgot anvandarnamn eller l6senord. Nar en medarbetare valjer att logga in
Oppnas Internet Explorer och som startsida ar Postens centrala hemsida vald. Via Postens
centrala hemsida kan ett antal resurser nas, bland annat hemsidorna for de olika brev- och
paketterminalerna i landet. Pa det har sattet kan saledes aven brev- och paketterminalen i
Gateborg nas.

Vad giller info-PC gar asikterna isér bland de olika cheferna pa Gaéteborgs Postterminal.
Manga chefer anvéander sig av PC varfor de tycker att det ar bra med information som snabbt
kan nas via webben. Andra chefer har funnit andra losningar for att hantera information och ar
aldrig eller mer séllan inne pa de olika mojligheter som webbsidorna erbjuder.

**Alla &r inne och kollar p& produktionsresultatet.” **

Chefer ser nyttan med de interna webbsidorna om det finns en direkt koppling till en
arbetssituation. De chefer som befinner sig hogre i hierarkin upplever att de har mer nytta av
webben an 6vriga. Chefer hogre upp i hierarkin har oftast egna PC pa rummen.

**Det &r for privat bruk man gar in.” '

Manga chefer har uppfattningen att lagen mest anvander de info-PC som finns i produktion
till att l&sa privata mail och surfa. Samtidigt finns det en stark uppfattning att vissa
medarbetare ocksa gar in for att kontrollera exempelvis produktionsmal och andra viktiga
aspekter som har med verksamheten att géra. Gemensamt for cheferna &r att de inte lagger
nagon negativ aspekt i uppfattningen att medarbetarna surfar och laser mail pa de info-PC
som finns. Tvartom tycker de att det &r positivt att utrustningen anvands.

De olika lagen pa Postterminalen anvander sig av info-PC och Postens hemsidor olika mycket
beroende pa var pa terminalen laget arbetar. Den allméanna uppfattningen bland medarbetarna
ar att datorerna ar langsamma samtidigt som det ar svart att hitta information pa hemsidorna.

’Man letar efter information och skriver ut blanketter.” 1%

Nar medarbetaren gar in pa en info-PC for att lasa eller soka information &r det oftast specifik
information som eftersoks. De flesta som anvander webben soker darfor pd den centrala
hemsidan eftersom det & mer struktur och battre uppdatering dar. Lokal eller central hemsida

% Intervju, enskild med chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-02-22.

95 Intervju, enskild med chef/lagledare, Postterminalen i Géteborg. 2005-02-15.
19 Gruppintervju med produktionslag, Postterminalen i Goteborg. 2005-03-23.
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anvands bara som ett steg pa vag till den information som eftersoks. Genom hemsidan skapas
en struktur som gor att medarbetaren lattare hittar runt pa webben.
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Viktig information gar fran ledningsfunktioner till respektive webbansvarig.
Information laggs ut pa olika intranatbaserade kanaler.

Medarbetare kan lagga in forandringsforslag via webbgrénssnitt och info-PC.
Medarbetare kan ta till sig samlad information via webbgréanssnitt och info-PC.
Informationen som tagits emot paverkar processen pa terminalen.

Medarbetare kan rapportera in viktig information till réd och grén kanal.

Figurl8, Webben och info-PC.
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6.3.3 G-disken och GPT

Samtliga medarbetare pa Goteborgs Postterminal med tillgang till dator pa arbetsplatsen med
enskild inloggning har mojligheten att na en central lagringsplats, har kallad for G-disken, se
figur 19, sid. 68. Enheten &gs centralt vilket dock inte méarks vid anvandning. Administration
av disken sker centralt av IBM dit Posten outsourcat sina IT-funktioner. Underordnat G-
disken finns ett antal mappar som ror allt fran olika enheter till sarskilda projekt i landet.
Aven Goteborgs Postterminal har en sarskild mapp som ar dopt till GPT. P4 samma satt som
anvéandarnas hemkatalog ligger mappad som natverksenheter under ”"Min dator” finns G-
disken uppmappad. Val inne pd G-disken kan samtliga anvandare skapa, andra, flytta eller ta
bort kataloger och Gvrigt innehall efter eget bestammande. Medarbetare som exempelvis skall
paborja ett nytt projekt eller bara har ett behov av centralt lagringsutrymme skapar en ny
mapp, doper denna subjektivt och borjar sedan, utan kontroll av utomstaende, lagra
information efter behag. Vilket innehdllet ar pd G-disken eller i mappen GPT kan inte
aterfinnas skriftligt nagonstans. Det finns inga policys eller beslut som &r kénda utan hur bra
en medarbetare hittar pa enheterna bestams av personlig engagemang eller erfarenhet.

*Dit har jag inte tilltrade s jag far allting per mail.”” **'

Alla chefer anvander sig inte av G-disken och vissa har pa grund av tekniska begransningar
svart att na den samma. De chefer som trots allt anvander G-disken upplever den som ett kaos
av mappar och dokument.

*Métesprotokoll finns lagrade n&gonstans p& G-disken.” %

Cheferna ar medvetna om att det gar att finna mycket information om de gar in pa G-disken
men ocksa om att tiden for att leta fram informationen inte finns. Vill en chef ha protokoll
fran maoten ar det battre att lagra information nagonstans dar det gar att ha kontroll. Att ga
direkt till personer som kéanner till vad som sades pa motet ar ocksa en losning som valjs
innan cheferna soker pa G-disken.

"Det &r s& mycket information att det blir odverskadligt™ *°

Manga chefer som anda forsoker finna information pa G-disken finner uppgiften mycket
komplex. Det finns ett otal mappar, ofta med undermappar, samtidigt som dokument lagrats
under mycket lang tid. Att medarbetare fran andra delar av organisationen flyttat pa mappar
da de haft egna idéer pa struktur har inte gjort denna béttre. Eftersom namnkonventioner
saknas gar det ibland bara att gissa sig till vad som déljer sig bakom mapparnas namn. Bland
namnen pa mapparna ar det ocksa vanligt med forkortningar.

"Protokoll och s&dant lagrar jag ocksa™

Eftersom det ar svart att hitta pa G-disken, vilket tidigare namnts, vill cheferna gérna spara
undan det som upplevs viktigt. Ett exempel pa viktig information som manga chefer sparar
undan i egna losningar &r protokoll fran moten. De chefer som inte skriver ut protokoll och
samlar utskrifterna i egna parmar sparar i stallet ner protokollen fran mailen till egen harddisk.

7 Intervju, enskild med chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-03-10.

98 Intervju, enskild med chef, Postterminalen i Géteborg. 2005-03-10.
199 |ntervju, enskild med medarbetare, Postterminalen i Géteborg. 2005-03-11.
20 Intervju, enskild med lagledare/chef. Postterminalen i Goteborg. 2005-03-10.
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En del chefer sparar ocksa information som é&r relaterad till produktion eftersom de annars
befarar att de inte skall fa tag pa informationen vid ett senare behov.
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Figur 19, G-disken
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Anvandaren kan hdmta/lamna specifik information.

Mappar finns i ett stort antal. Anvandarna skapar eller andrar sjalva.
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7 Diskussion

Detta avsnitt presenterar hur vi kommit fram till I6sningar pa de problem som framkom i den
empiriska undersokningen. Vi har med hjalp av tillganglig teori diskuterat dessa I6sningar
och framlagt var syn pa de forandringar som ar nédvandiga for att na fram till en slutsats.

Enligt Miller”® &r kommunikation nédvandig fér styrning, kontroll och samordning av en
verksamhet. Under vart forsta besok pa Postterminalen i Goteborg forstod vi att behovet av
kommunikation var stort. Medarbetarna pa terminalen maste kommunicera kontinuerligt
inbordes under arbetsdagen for att fa verksamhet och processer att fungera.
Informationshierarkin, det vill s&ga de olika informationskanalerna mellan chefer och
medarbetare, var lang och komplex. Vi sag att den storsta mangden information spreds fran
chefer och nerat. Saledes blev informationsmangden storre desto langre ner i
organisationshierarkin en anstélld befann sig. Informationsméangden blev svar att hantera for
dem som var langst ner. Aven cheferna inom organisationen fick till sig mycket extern
information som de inte visste hur de skulle hantera. De hade dels svart att bedoma vad det
var for information som skulle spridas, dels var denna information skulle sparas. Vi menar att
denna situation sammantaget visar pa behovet av en strategi for att hantera
informationséverfléd. Mintzberg?® och Porters®® definitioner visar hur viktigt det ar for en
organisation att kanna till inre struktur och yttre omgivning. En strategi ar saledes en plan som
samordnar organisationens mal, struktur och omgivning for att pa sa vis na langsiktiga mal,
exempelvis informationsférsorjning.

Vid rundvandring sag vi att de fysiska lokalerna som de anstallda arbetade i var spridda 6ver
en stor yta. Medarbetarna vistades pa manga olika platser samtidigt under en arbetsdag, ibland
utan att traffas alls. Vi menar att de fysiska avstanden pa arbetsplatsen och det stora antalet
anstallda staller hoga krav pa relevant information vid réatt tillfalle i ratt mangd. Takama och
Ishizuka®* menar att informationséverfld leder till att medarbetarna gar miste om viktig
information vilket pa sikt kan leda till ett kristillstdnd i organisationen. Var undersokning
visar att terminalen skickar information genom ett stort antal informationskanaler sasom mail,
monitorer, hemsida och anslagstavlor. Information férekommer ofta i flera kanaler samtidigt.
Féljden blir att information sprids till mottagare som inte ar intresserade av informationen
eller har anvandning for densamma. De informationskanaler som anvands &r spridda pa
terminalen och de anstallda upplever att det &r svart att veta vart de skall vanda sig. Det &r
darfor svart att finna relevant information. Det finns inte nagra regler for vilken slags
information cheferna skall sprida vidare. Det finns ocksa en osakerhet kring vilka kanaler som
skall anvandas. Mellancheferna &r sjalva tvungna att salla for att fa fram relevant information
att delge sina medarbetare. Detta gor att alla medarbetare pa terminalen inte far samma
information utan detta &r avhéangigt vilken chef som har ansvaret.

201 Miller, J G. “Information input overload and psychopathology.” American journal of psychiatry, 1960, 116, 695-
704

292 Mintzberg, H. The Structuring of Organizations. Engelwood Cliffs: Prentice Hall, 1979

23 porter, M.E. Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Competitors. New York: Free
Press, 1980

24 Takama, Y. and Ishizuka, M. “Fisheye Matching: viewpoint-sensitive feature generation based on concept
structure” Knowledge-Based Systems, Volume 13, Issue 4, 10 June 2000
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Vi har tagit del av terminalens nuvarande strategi for hur information skall spridas och
hanteras i organisationen. Terminalens strategi gar i dag ut pa att det skall vara ratt
information pa réatt plats for att mottagaren med latthet skall fa tag pa densamma. Enligt var
undersokning fungerar detta inte tillfredsstallande i dag. De anstillda pa Postterminalen har
svart att fa en dverblick Over tillganglig information eftersom det finns alltfér manga
informationskanaler. Det framkom tidigt i var undersokning att informationen pa terminalen
saknade struktur. Kanalerna fungerade bra var for sig men inte i ett helhetsperspektiv. Det
saknades samspel mellan olika kanaler. | vissa fall sag vi att information varken hade mal
eller riktning inom respektive informationskanal. Det fanns dessutom ingen medvetenhet hos
vare sig anstéllda eller chefer om forbattring eller férenkling av informationsspridning. Det
var uppenbart att det i manga fall saknades bade sandare och mottagare till information pa det
satt som Jacobsen och Thorsvik?® beskrivit.

Enligt H66k*® bor organisationer motverka informationséverfléd genom att filtrera och
analysera informationen som ar till for personer i ledande positioner. Vidare bor det utvecklas
strukturer och regler inom organisationen for att pa sa vis forenkla kommunikation. Irrelevant
information skall inte skickas vidare. Den information som skickas skall vara relaterad till
mottagaren och dess huvuduppdrag. Vi menar att organisationen skall arbeta fram regler i
form av riktlinjer och rekommendationer. Dessa skall stodja de anstéllda sa att de arbetar pa
ett sdtt som gynnar organisationens langsiktiga mal. Informationskanalerna far da struktur och
situationen blir hanterbar.

Vi uppfattade de anstdllda som irriterade och en smula uppgivna pa den stora méngden
information som fanns. De upplevde ocksa att det var svart att gora nagot at situationen. Var
studie visade att terminalen skulle bli tvungen att gora en rejal omstrukturering for att
organisera upp informationssystemet. Enligt Statskontorets®’ rapport har ledningen alltid det
overgripande ansvaret for verksamheten och de system som dar ingdr. Riktlinjer och
rekommendationer foér informationssystemet behover tas fram och en strategi for hur
organisationen skall anvanda och sprida information bor pa sikt arbetas fram.

Efter slutforda intervjuer och gruppdiskussioner fann vi ett stort antal mojliga forbattringar
avseende terminalens informationssystem. Genom att vi utvdrderade de befintliga
informationskanalerna sag vi mojliga forbattringar. Vi kunde sedan genom arbete med
konceptuella modeller strukturera upp respektive informationskanal pa ett battre sétt. Utifran
dessa forbattrade informationskanaler, som visualiseras som konceptuella modeller i bilaga 3,
hade vi da mojligheten att bygga ett nytt informationssystem dar vi tog en storre hansyn till
helheten i informationssystemet. Under vart arbete fann vi tidigt att de pd terminalen
forekommande monitorerna skulle inga i en dvergripande modell med anslagstavior. Av
denna anledning ansag vi byggandet av en ny konceptuell modell 6ver enbart denna kanal
overflodig. Pa samma satt valde vi att hantera problematiken runt G-disken som fick ingd i en
gemensam modell som kallas fér méten. VArt mal var att med stod av Checklands®® teorier
avseende SSM bygga ett enda enhetligt system av alla de kanaler som anvéndes. Vi kom i
stéllet fram till tre dvergripande informationskanaler, Mdten, Anslagstavlor och Teknik, som
tillsammans skapar en form av helhet. For att sammanlanka dessa l&t vi en informationschef
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fa det overgripande ansvaret for informationskanalerna. Informationschefen blir en
kunskapsledare inom kommunikation pa det satt som H86k?* beskrivit.

Vi fortsdtter nu med att redovisa de tre nya informationskanalerna som vi arbetat fram.
Darefter forklarar vi hur informationschefen sammanldnkar och understodjer dessa till en
helhet inom verksamheten.

7.1 Informationskanalen Moten

Nar vi pabdrjade var analys pa Postterminalen i Géteborg var varje form av méte en enskild
foreteelse och sdledes en egen informationskanal. Jacobsen och Thorsvik’® menar att
organisationer kritiskt maste vardera sin information i syfte att begransa densamma. Med
olika informationskanaler som gentemot varandra i stort fungerar som informationsoar eller i
bésta fall som informationslabyrinter forlorar organisationen férdelarna som en samkérning
skulle innebdra. Att medarbetarna anser att flera former av moéten ar onddiga eller ineffektiva
forstarker denna bild. Losningen blir att samla alla moten under en informationskanal, Moten,
se figur 20, sid. 72. Kanalen innehaller alla de bestandsdelar som kravs for att de olika motena
skall stodja organisationen.

Né&r vi designade Moten, var en viktig aspekt att cheferna i organisationen skall kunna finna
relevant information for vidare spridning. Stepen Kerr*** pétalar i sin listning av olika
kunskapsnivaer vikten av att finna relevant information for egna behov samt férmagan att
gallra och fa fram det essentiella. En forutsattning for att finna relevant information ar att det
finns en avsandare av densamma. Vi har latit fack och hogre chefer (1) vara kvar som de
viktigaste avsandarna av information i kanalen. Genom ett forslag pa forandring av central
datalagring (2), som innebar en ¢kad kontroll dver lagringsutrymmet, ges ocksa mdjligheten
att hamta viktig information fran denna lagringsplats (2). Genom att exempelvis protokoll fran
alla moten &r latt tillgangliga fran central datalagring minskar trycket pa chefer och dvrig
organisation. Medarbetare med tillgang till intranatet kan sjalva ladda ner de protokoll som &r
av intresse. | lagledarnas roll som chef férekommer ocksa skriftliga dagbdcker (3). Genom att
lagledaren skriver in vad som héander pa arbetspassen i dagboken blir informationen en
tillgang for samtliga lagledare inom samma lag. Informationen kan da anvandas som stod
infor de olika former av méten som forekommer inom kanalen.

For att vissa moten som bendmns arbetsplatstréaffar och lagmoten i modellen skall fungera
som det &r tankt skall forslag pa teman (7) tas fram av medarbetarna och meddelas cheferna. |
enlighet med Jacobsens och Thorsviks**? férvantansteori ar det viktigt att det finns regler for
aterrapportering. Enligt den nya modellen skall alla méten som genomfors kunna ta fram
teman. Nar nadgon medarbetarna har en bra idé, eller kommer pa ett uppslag, tas det upp pa
aktuellt mote. Chefen for motet tar med forslaget nar nasta mote skall planeras (4). Pa sa séatt
har chefen mojlighet att aterigen diskutera forslag pa teman med medarbetarna pd andra
moten. Nar det sedan ar dags att genomfora temat (5) pa arbetsplatstraff eller lagmote ar det
redan val forankrat hos medarbetarna. Aven utvecklingssamtalen (8) ar en mojlig vag for

299 H ok, K. “Steps to take before Intelligent User Interfaces Become Real Interacting with Computers”.
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medarbetarna att framfora synpunkter och forslag pa teman. Detta ar samtal som genomfors
mer sallan men detta till trots skall mojligheten att fa feedback den véagen inte forringas.

Den information som medarbetaren far pa olika moten forandras pa grund av vad som sagts
ovan. Enligt forvantansteorin tar medarbetaren till sig information. Om medarbetaren tolkat
informationen positivt och val, finns méjligheten, i enlighet med Jacobsens och Thorsviks®*?
jamviktsteori, att medarbetarna foréndrar sitt satt att genomfdra processerna (6). Detta
kommer i sa fall att paverka den information (9) som lagledarna far in efter genomfort
arbetspass. Chefen kommer da att ta med informationen, férhoppningsvis ny och positiv, till
nésta mote vilket ytterligare 6kar medarbetarnas motivation.

213 Jacobsen, Dag Ingvar, Thorsvik, Jan. Hur moderna organisationer fungerar. Lund: Studentlitteratur, 2002
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7.2 Informationskanalen Anslagstavlor

Enligt Jacobsen och Thorsvik?* &r det viktigt att information har bade avsandare och
mottagare. Sa har inte alltid varit fallet vad avser det som vi nu véljer att samla under
informationskanalen Anslagstavlor, se figur 21, sid. 75. Terminalaktuellt har en tydlig
avsandare som bestar av ledningen i samverkan med den fackliga organisationen. De som nas
av terminalaktuellt ar dessutom mycket néjda med den information som kanalen innehaller.
De “gamla” monitorerna har en tydlig avsandare i form av data fran produktionen och den
information som presenteras pa monitorerna skall vara till nytta for alla som arbetar inom
produktion. Anslagstavlorna dar balanced scorecard ar placerade har Postterminalens
ledningsgrupp som tydlig avsandare. Tanken &r att informationen skall paverka medarbetarnas
processtdnkande 1 enskilda arbetsmoment. Ett antal traditionella anslagstavlor med
information fran fack, arbetsledning, friskvard har ocksa tydliga avsandare. Ett av de problem
som uppstar i denna stora mangd av information &r i stallet ansvaret for informationen.
Avsandare och ansvarig ar inte med sjalvklarhet samma sak.

Enligt Statskontoret®™ ar det viktigt att information som &r felaktig inte kan matas in i ett
system samt att relevant information inte kan forsvinna. Eftersom det forekommit enskilda
uppgifter om anslag som suttit kvar pa anslagstavior i flera ar menar vi att irrelevant
information férekommer i systemet. Avsaknaden av ansvariga gor ocksa att ingen egentligen
vet om relevant information finns kvar pé de aktuella anslagstavlorna. Enligt Statskontorets®'®
rapport har ledningen alltid det dvergripande ansvaret for verksamheten och de system som
dar ingar. For att komma tillratta med problemet maste ledningen se till att det finns ansvariga
for informationen. Var 16sning att satta samman alla kanaler som hanterar information ur ett
“anslags”-perspektiv underlattar fér de ansvariga. Uppdelningen kan vara kvar men
ansvarsforhallanden maste forandras. Vad géller fack (1), friskvard (2) och balanced
scorecard (6) fungerar ansvaret for informationen bra redan i dag. Detta beror bade pa bra
fungerande organisationer och lokalt engagemang inom de olika omradena. Daremot har inte
organisationen kontroll pa alla de platser dar anslag satts upp.

Vad géller arbetsrelaterad information pa de traditionella anslagstavlorna &r dagens situation
annorlunda. Medarbetaren litar inte pa den information som finns pa de lokala anslagstavlorna
och detta fortroende maste aterskapas. Enligt Magoulas och Pessi®*’ hélls ett system samman
genom olika strukturer dar den grundldggande strukturen 1aggs av de olika intressenterna. De
intressenter som framfor allt finns dar anslagstavlorna skall fungera & medarbetare i form av
lag tillsammans med sina lagledare. Oavsett varifran informationen kommer, som skall upp pa
den lokala anslagstavlan, maste de lokala intressenterna dga densamma. Vart forslag ar att
lagledarna far ansvaret for informationen pa anslagstavlorna for arbetsrelaterad information
(3). Den som vill paverka informationen far ga via lagledarna. Har skapas ocksa en narhet
mellan lagledare och medarbetare dar lagledarna har mojlighet att diskutera innehallet med
medarbetarna under kommande moten. Nar ett anslag inte langre ar intressant tas detta bort
for att lamna plats for ny innehallsrik information. Odverblickbarhet och forandringstroghet
kommer att minska samtidigt som informationslabyrinter pa det satt som Magoulas och
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Pessi?*® beskrivit forhindras. P& beskrivet satt bor ocksd anslagstavlan (7) for allmén
information behandlas.

Balanced scorecard &r ett omrade dar Postterminalens ledning lagger ner mycket kraft.
Tanken ar att den IT som ligger bakom balanced scorecard skall férdjupa kommunikationen i
alla riktningar. Pa sa satt underlattas samordningen vad géller organisationens gemensamma
mél och krav pd det satt som Poster™® beskriver. |1 dag upplever bade lagledare och
medarbetare att det inte finns tid for att sdtta sig in i balanced scorecard. Att balanced
scorecard sitter pa egna anslagstavlor gor inte tillgangligheten battre. Nar val medarbetarna
trttnat pa att lasa informationen finns det inget incitament som far dem tilloaka. Ett annat
stort problem med balanced scorecard ar att informationen upplevs som central. Medarbetarna
vill kunna paverka dess véarden och nar de inte kan gora det, exempelvis vid en forsenad
transport, tappas intresset. Magoulas och Pessi?® menar att ett systems granser utgérs av en
forstaelse dver vad systemet skall astadkomma. Om medarbetaren inte forstar varfor det finns
balanced scorecard och vad medarbetaren kan astadkomma med hjalp av dem fyller de ingen
funktion. For att kunna behalla balanced scorecard (6) och samtidigt oka intresset for dem
maste en samlokalisering ske med informationen pa Ovriga anslagstavlor. For att inte
medarbetarna skall uppleva informationséverfléd skall informationen som visas reduceras till
vad som 4&r intressant for aktuell avdelning. Resterande information (11) skall vara
lattillganglig via lokal webb. Balanced scorecard skall ocksa redovisas av lagledarna vid
nagot av de méten som genomfors.

Terminalaktuellt (5) skall finnas kvar pa de platser dar de finns i dag men &ven sattas upp vid
de centrala anslagstavlorna dar de nas av samtliga medarbetare. Langre fram kan da ledningen
undersoka om terminalaktuellt kan integreras helt med ovriga anslagstavlor och saledes tas
bort fran hissar, trapphus och liknande platser.

De "gamla” monitorerna som sitter pa produktion visar statistik éver behandlade brev. Detta
ar nagot som manga medarbetare uppskattar. Problemet &r att mottagarna inte ar néjda med
den information som visas. Har ar problemet att informationen inte ar tillforlitlig, den ar inte
aktuell. Eftersom problemet aterfinns bade i rapporteringssystemet och i det program som
berdknar véarden kan det inte hanteras pa nagot enkelt satt. Vi foreslar att organisationen inte
anvander monitorerna innan ledningen har kontroll Gver systemet. Vi foreslar ocksa att de
“gamla” monitorerna avvecklas efterhand. Den information som visades pa dessa "gamla”
monitorer fors Gver pa nya monitorer (4) som da kan placeras sa att ett helhetsperspektiv
skapas.

Genom att anslagstavlorna regleras sa att alla anstéllda kanner till var dessa finns kommer
anslagstavlorna att bli en effektiv kanal som nar samtliga anstallda (8) vid Goteborgs
postterminal. Pa detta satt paverkas processen (9) och de forandringar som sker pa grund av
en fungerande informationskanal kan delvis matas ute vid de olika maskinerna. Denna
information sammanstalls till statistik i balanced scorecard (10). Jacobsen och Thorsvik séger
ocksa att kommunikation ar en framgangsfaktor som ett foretag maste beharska och att
kompetens kan utvecklas genom skéliga samarbetsformer. FoOr att fortydliga
informationsvagarna och forbattra samarbetsformerna ar det av vikt att informationen i sin
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helhet finns pa platser som organisationen kanner till. Genom att samla all adekvat
information pa nagra fa platser vet medarbetarna vart de skall ga for att tillgodogora sig
densamma. Deras formaga att 6ka sin egen kunskap med hjéalp av organisatoriskt relevant
information Okar. Var I6sning ar saledes att anslagstavlorna placeras centralt vid respektive
avdelning.
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Figur 21, Informationskanalen Anslagstavlor

7.3 Informationskanalen Teknik
Enligt Jacobsen och Thorsvik®* ar tekniken ett viktigt strategiskt verktyg som gor att de
anstdllda kan kommunicera snabbare och producera mer. Anvédndandet av IT medfor att
information snabbt och effektivt kan behandlas bade inom organisationen och mellan olika
organisationer. Tekniken underlattar samspelet mellan organisationer, exempel pa detta ar
email, Internet och digitala kommunikationsplattformar.

Tekniken bidrar till att information sprids effektivare och genom manga olika
informationskanaler. Detta medfor att informationsmangden &r for stor for att ta till sig. De
anstallda har svart att fa tag i relevant information, det blir svarare att koncentrera sig pa
huvuduppgifterna. Arbetstiden blir darfor lidande. Situationen pa Postterminalen ar idag att
medarbetarna lagger ned mycket tid till informationssokning. Idag maste de anstillda ha
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erfarenhet for att veta var de skall finna relevant information. Det &r inte sdkert att samma
information finns i alla informationskanaler varfor de anstallda maste kontrollera flera olika.
Med andra ord maste de anstallda ha uppsikt 6ver alla informationskanaler for att inte missa
nagon information.

Enligt Lewi’s?®? rapport 4r bearbetning och anvandning av inkommande information ett
problem. Tva av tre chefer ansag att informationen som de mottager inte anvands i tillrackligt
stor utstrackning. Vi forsoker darfor i mojligaste man bygga bort de problem Lewi’s®*
rapport patalar. Till att borja med maste den information som gar fran olika chefer och
terminalens ledning ga langs ratt informationskanal. Da 6kar mottagarens intresse for den
information som aterfinns via den aktuella kanalen. Genom att vi slar ihop den kanal som
forut hanterade den lokala webben med den kanal som hanterade mail, far vi en gemensam
informationskanal, Teknik, se figur 22, sid. 78. Den medarbetare som har tillgang till hela
informationskanalen, Teknik och vill sanda information (1) skall saledes vélja om
informationen skall ga via webb (7) eller mail (2).

Vid mail kan vi tillampa Millers?®* sju reaktioner vid informationsoverflod. Att skapa egna
I6sningar for att hantera informationen ar en av de reaktioner som vi rakat ut for pa
Postterminalen i Goteborg. Nar den anstéllde far mail (3) som innehaller protokoll fran méten
sparar medarbetaren undan protokollen, exempelvis pa egen harddisk. P& detta satt kan
medarbetaren katalogisera och aterfinna protokoll. Om medarbetaren redan tidigare visste var
protokollen gick att fa tag i och litade pa kallan skulle hanteringen kunna forandras. | dag
behandlas inkommande information ytligt. Det géller framst mail dar medarbetarna forkastar
mailet omedelbart, da de inte forstar drendemeningen. Det har kan vi forhindra genom att
bista med verktyg. Ett verktyg kan da vara mailinglistor dar medarbetaren kan prenumerera,
eller avbryta, prenumeration. Pa detta satt bestammer prenumeranten genom sin
prenumeration vilken/vilka avsandare som ar av intresse. Forandring av prenumeration sker
via lankar i utskickade mail. Medarbetaren kan pa sa sétt, vid lasande av sina mail, bestamma
sig for om utskicket ar intressant. Vi foreslar ocksa en policy vid hantering av mail.
Organisationen skall bestdamma hur arendemeningen bor utformas vid Postterminalen i
Goteborg. Vi Oppnar pa detta satt upp for sortering av inkommande mail. Medarbetaren
sorterar mail med hjélp av egen mailklient genom att sortera i olika inkorgar. Om atgarden
inte ar tillrackligt effektiv kan medarbetaren daven sortera genom filtrering (3). Nér systemet ar
utbyggt och anvands kan medarbetaren valja en inbox eller ett filter for alla mail som inte
foljer policyn. Ett verktyg som redan finns & mojligheten for flera medarbetare att fa
gruppvisa (4) mailadresser. En avdelning som redan har denna I6sning &r ePP (5). Pa detta satt
kan medarbetarna turas om att kontrollera inkommande mail och arbetshordan fordelas da pa
alla som delar pa mailadressen. Foljden blir att mail kontrolleras oftare och medarbetarna
upplever en mindre arbetsborda i forhallande till den bel6ning det trots allt innebéar att halla
sig ajour med nyhetsflodet p& terminalen. Detta foljer val Jacobsens och Thorsviks??
forvantansteori.

Om en anvandare i stéllet valjer att anvanda sig av den lokala webben (7) far vi en annan
problematik. Har kan inte medarbetaren (3) katalogisera, samla eller prioritera information pa
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det satt som Millers?®® sju reaktioner pa informationséverflod pekar pa. | stallet hamnar fokus
pa de delar som menar att medarbetaren slapper arbetsuppgifter och prioriterar viss
information. | dag underhalls den lokala webben som kan nas via infoPC (8) daligt.
Medarbetarna vill ha relevant information som &r latt att finna. Nar medarbetarna inte far detta
kan de agera pa flera olika satt. Ett satt ar att nedprioritera andra arbetsuppgifter for att fa mer
tid till sokning av relevant information. Medarbetaren prioriterar ocksa de arbetsuppgifter dar
informationen ar kand, eller latt att finna via webben. Sa ar fallet nar medarbetaren kanner till
var informationen finns fran borjan eller nar den ligger lattatkomligt pa webbsidan. Har sker
alltsa en, ibland omedveten, prioritering av informationshamtning. Var lésning &r att pa den
lokala webbsidan lyfta fram den information som medarbetarna vill anvénda sig av. Vi har via
intervjuer och gruppintervjuer funnit flera enskilda informationskanaler, utanfor terminalens
kontroll, som medarbetarna vill ha tillgang till. Bland annat vill medarbetarna ha latt tillgang
till Postens centrala hemsida, réd och gron kanal, lokala blanketter och lokala lGsningar
(exempelvis ePP vill na egna Internet sidor). Har kan Postterminalen i Goteborg vilja att
bygga en lokal hemsida som bara bestar av den information medarbetarna efterfragar. Da blir
informationen innehdllsmassigt rik pa det satt som Jacobsen och Thorsvik?’ patalar i sina
teorier.

Framstéliningen av den lokala hemsidan stdds dven av Turbans®?® teorier som menar att den
anstallde bor koncentrera sig pa sitt arbetsomrade. Den anstallde far mojlighet att koncentrera
sig pa ett problem och hamta in information om detta, i stallet for att samla information om
flera problem. En anstalld pa exempelvis produktionsavdelning vill ha information som
handlar om avdelningen.

Vi har nu genom den nya informationskanalen, Teknik, skapat en forutsattning for elektronisk
rikare information &n vad fallet var fore forandringen. Genom de atgarder som foreslas
hanteras informationen pé det satt som Boddy, Boonstra och Kennedy?? beskriver avseende
informationskvalité. Den lokala webben kommer, som tidigare beskrivits, att bestd av
etablerade och val fungerande kanaler. Dessa kanaler uppdateras enligt de regler som galler
for respektive dgare av informationen. Terminalens ansvarige for webbsidan Iagger till och tar
bort externa informationskanaler efter samverkan med medarbetarna. Dessa kommer kdnna att
de kan lita pa den information som ges. Bara den information som efterfragas nar
medarbetarna, bade vad avser mail och webb. De kommer kanna att informationen som
kommer via teknikkanalen &r tillgdnglig i ratt mangd. Av samma anledning kommer
medarbetaren att finna relevans i sitt sokande efter information som har anknytning till
arbetsuppgifterna. Harmed forandras ocksa processen (6).

228 Miller, J G. “Information input overload and psychopathology.” American journal of psychiatry, 1960, 116, 695-
704

221 Jacobsen, Dag Ingvar, Thorsvik, Jan. Hur moderna organisationer fungerar. Lund: Studentlitteratur, 2002
228 Tyrban, E. “Decision Support and Expert Systems”. New York: Macmillian, 1990.

229 Boddy, D. Boonstra, A. Kennedy, G. Managing information systems an organizational perspective. London:
Pearson Education Limited, 2002
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7.4 Helhetssyn

Nar information sprids pa alltfér manga satt bor en eller flera forandringar genomforas. Enligt
Rohlin och Osterlund®® har en komplex och stor organisation svarare att genomfora
forandringar. Postterminalen i Goteborg har genom intervjuer och gruppintervjuer visat att
situationen runt kommunikation blivit stor och komplex. For att motverka situationen maste
strategiska riktlinjer och rekommendationer tas fram. Pa detta satt kan sjalva grunden for
framtida kommunikation férandras. Rohlin och Osterlund®' menar att om en del av
organisationen dndras pa detta satt paverkas hela organisationen och saledes maste en
foéréandringsplan for hela verksamheten utformas.

Enligt Rohlin och Osterlund®? och Quinn®®® skall en forandring med strategier drivas igenom
med stdd fran hela organisationen. Alla anstéllda skall vara med och ge forslag och komma
fram med asikter som leder till forbattringar. Genom de intervjuer och gruppintervjuer vi gjort
tillsammans med de anstallda vid Postterminalen i Goteborg har vi foljt forfattarnas
intentioner. Om fdérandringsprocessen sker pa detta vis kommer realistiska forslag fram och
organisationen far mojligheten att genomfora dem. Alla anstéllda kanner att de ar delaktiga
och att de bidrar till organisationen. Enligt Etzioni®** best&r organisationer av manniskor som
forsoker arbeta tillsammans och strava efter gemensamma mal. Ar alla anstillda med och
lamnar asikter leder detta till en stravan efter samma mal, att forandra organisationen.
Forandringarna far en storre acceptans bland de anstallda och det blir lattare att fa
forandringarna att fungera i verkligheten. Vi har darfor med hjalp av Postterminalens
anstallda fatt fram en bra grund for de riktlinjer och rekommendationer som vi redan
konstaterat behovs for effektiv kommunikation. De anstallda har under intervjuer och
gruppintervjuer framkommit med flera forslag till forandringar som pekar mot ett stort behov
av riktlinjer och rekommendationer.

Postterminalen i Goteborg bestar av manniskor som tillsammans arbetar och skapar
verksamheten. Det ar darfor viktigt att medarbetarna har den kunskap och kompetens som
behévs for att utféra arbetet. Som Jacobsen® beskrev sé& bestar de anstélldas insatser mellan
70-80 % av intellektuellt arbete. Eftersom kompetens, utveckling och spridning av ny teknik
tillsammans leder till en verksamhet som fungerar & medarbetarnas kompetens av stor vikt.
Utbildning behdvs inom alla nivaer for att de anstéllda skall fa formagan att finna relevant
information, analysera och gallra, fér sina behov inom organisationen. De anstallda maste lara
sig att kanna igen informationsbehov och sélla all den information som kommer till dem. Ar
informationen redan filtrerad innan den nar mottagaren underlattar detta for den anstallde.

Vi har genom tidigare ford diskussion pavisat att det finns svarigheter, bade vad avser
forstaelse och kunskap, vad galler balanced scorecard. Ett stort problem finns hos lagledarna.
Awven ifall deras kunskap om balanced scorecard i allmanhet &r goda finns det en brist vad
avser spetskunskap. Lagledarna klarar inte att pa ett 6vertygande satt delge sina medarbetare
informationen som formedlas pa balanced scorecard. Lagledarna vill ocksa bli sakrare pa att

%0 Rohlin, Lennart. Osterlund, Jan-Eric. Planerad organisations utveckling - foretagets strategi och struktur.

Lund: LiberoLaromedel, 1974

%1 Rohlin, Lennart. Osterlund, Jan-Eric. Planerad organisations utveckling - foretagets strategi och struktur.
Lund: LiberoLaromedel, 1974

232 Rohlin, Lennart. Osterlund, Jan-Eric. Planerad organisations utveckling - féretagets strategi och struktur.
Lund: LiberoLaromedel, 1974

233 Quinn, J.B. Managing Innovation: Controlled Chaos. Engelwood Cliffs: Prentice-Hall, 1988

234 Etzioni, A. Moderne organisationer. Oslo: Tanum 1982

5 Jacobsen, Dag Ingvar, Thorsvik, Jan. Hur moderna organisationer fungerar. Lund: Studentlitteratur, 2002
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spara samband nar balanced scorecard forandras. Andra omraden dar det kravs mer kunskap
ar motesteknik och férmagan till kommunikation. Manga lagledare och andra chefer sétts in i
olika former av chefsroller utan formell utbildning. Om lagledarna far mer kunskap i namnda
omraden skulle de ha mojlighet att utveckla sina méten. Det finns saledes ett behov av
utbildning avseende chefer. Utbildningsbehovet kan I6sas langsiktigt genom en valplanerad
utbildning av de chefer som redan finns och inférandet av en introduktionsutbildning for de
som far nya befattningar. Resultatet blir sammantaget att organisationens totala kunskapsniva
hojs. Bieffekterna blir medarbetare som lattare kan framfdra sina asikter och chefer som battre
klarar av sina ataganden.

Att samordna kommunikation och utbildning i syfte att forbattra densamma kan inte goras vid
sidan av ordinarie verksamhet. Vi anser att det krévs en informationschef placerad centralt i
organisationen. Denna maste ha god kontakt med alla anstallda for att pa sa satt forankra
forandringar. Ytterligare en uppgift for informationschefen &r att vara kontakt och
kontrollfunktion mellan de olika informationskanalerna Moten, Teknik och Anslagstavior.
Vad avser kontroller kravs personlig kontakt eftersom informationskanalerna hela tiden
foréndrar sig eftersom medarbetarna ar del av en komplex social omgivning. Det &r av stor
vikt att informationschefen har en god kontakt gentemot ledningsgruppen. Att ha god kontakt
medfor att det blir lattare att fa igenom foreslagna forandringar inom organisationen. En
Iosning &ar att informationschefen &r en del av ledningsgruppen som sakkunnig inom
information och kommunikation. For att fa fram forslag till forandringar fran organisationen
behovs framfor allt en god kontakt med medarbetarna. Detta kan ske med hjéalp av méten,
enskilda kontakter och gruppintervjuer. Informationschefen behdver ocksa en god kontakt
med mellanchefer genom moten och enskilda kontakter. Alla nu ndmnda kontakter skall vara
kontinuerliga. FOrandringsprocessen avstannar aldrig utan nya forslag tas fram, verifieras med
samtliga anstéllda for att sedan genomforas.

Ryktesspridningen pa Postterminalen i Goteborg upplevs som ett stort problem. Genom att
infora utbildning, en informationschef och en val genomarbetad policy som stdimmer Gverens
med organisationens strategiska mal ar det mojligt att dampa denna ryktesspridning.
Utbildning dampar ryktesspridning genom att cheferna blir battre pa att framfora relevant
information till medarbetarna. Informationschefen dampar ryktesspridning genom att féra en
dialog med samtliga anstallda. Han/hon ser ocksa till att informationen haller sig inom de
informationskanalerna som ledningsgruppen bestammer Gver tiden. Pa sa sétt arbetas
informella kanaler bort pa sikt.

8 Slutsats

| det har kapitlet summerar vi vad som tidigare framkommit under diskussionen och
fortydligar vilka riktlinjer och rekommendationer som tillika ar uppsatsens slutsats. Vi har
endast tagit med de riktlinjer och rekommendationer som genom lasande av diskussionen blir
patagliga. Dessa riktlinjer och rekommendationer uttrycks dock i ord forst har. P& sa satt
svarar vi pa fragan: Vilka riktlinjer och rekommendationer bor en strategi for hantering av
informationsoverflod baseras pd? Riktlinjer och rekommendationer ar blandade i den
ordning som var naturligt i férhallande till den l6pande texten.

En stor del av den situation som vi fann pa Postterminalen i Goteborg kan anvandas for att
skapa allmant hallna riktlinjer och rekommendationer for utformning av strategier for
informationsoverflod. Postterminalen &r inte pa nagot satt unik vad avser de belysta
problemen. En av de forsta atgarderna nar vi kom till Postterminalen i Géteborg var att skapa
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oss en helhetshild av verksamheten. Utan denna helhetshild gar det inte att samla information
pa ett genomarbetat satt. Det ar mycket viktigt att den som skall genomfora ett projekt vet, i
varje fall ungefarligt, var systemet som skall betraktas har sina granser. Detta leder fram till
féljande riktlinje;

Riktlinje: Information skall betraktas ur ett helhetsperspektiv.

Utan helhetsperspektiv far organisationen inom snar framtid problem med informationsoar
och informationslabyrinter. Ett exempel &r projekt som utan uttalade riktlinjer med
sjalvklarhet anvander befintliga kanaler for informationsspridning. Genom att projektet har en
tydlig informationspolicy att félja gar informationen langs en etablerad kanal eller via en ny
kanal som ledningen ger klartecken till. Information fran det nya projektet sprids till hela
organisationen och projektets verksamhet skapar inga rykten. Resonemanget leder vidare fram
till féljande riktlinje;

Riktlinje: All hantering av informationsfloden skall rymmas inom organisationens policy.

Det &r viktigt att de situationer och fragor som uppstar vid hanteringen av information tacks
av organisationens policy. Vi har under vart arbete vid Postterminalen i Goteborg vid ett
flertal tillfallen motts av en osdkerhet vad avser befintliga informationskanaler. En
grundldggande del av den policy som tagits fram bor darfor vara enligt foljande
rekommendation;

Rekommendation: Information far inte floda utan avsandare, mottagare och ansvarig

Utan ansvarig avsandare vet inte mottagaren var informationen skall verifieras. Vardet pa
informationen gar da ner oavsett om den ar relevant eller inte. Information utan avsandare
bidrar pa detta sétt ocksa till rykten, ndgot som vi vill forhindra. Att inte ha en mottagare for
information innebar att den &ar Overflodig. En avsdndare maste alltid veta till vem
informationen ar riktad. For att helhetssynen pa informationen skall behallas behdvs ocksa en
ansvarig utgivare for all information. Denne kan begrénsa antalet avsédndare av information
och regelbundet kontrollera informationens innehall for att halla en hdg kvalité pa den
information som formedlas. Detta leder oss till nasta riktlinje;

Riktlinje: Information skall vara aktuell och lattillganglig

Med ansvariga for all information som skickas &r det latt att na kallan om informationen inte
ar aktuell och lattillganglig. Pa sa satt kan organisationen pa sikt forandra informationsflodet
till det battre. Genom aktuell information Okar intresset for densamma. Genom att
informationen ar lattillganglig mérker dessutom organisationen snabbare att informationen &ar
aktuell och forandras over tiden. Det ar dock inte sakert att de nu foreslagna atgarder racker
till varfor foljande riktlinje &r viktig;

Riktlinje: Information skall foljas upp av regelbunden aterrapportering.
Det ar av stor vikt att forandringar i verksamheten aterspeglas i informationsflodet.
Manniskan i organisationen befinner sig i en komplex miljé som stindig férandras och

aterrapportering ar ett effektivt satt att fa fram huruvida informationskanalerna fungerar
tillfredsstallande. Genom den information som flédar genom de olika kanalerna kan aven
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aterrapportering ske vilket inte innebar nagon ytterligare belastning pa organisationen. Ett
problem avseende informationsoverflodet leder dock till féljande rekommendation;

Rekommendation: P& grund av det stora informationsflodet skall det finnas filter vid
elektronisk kommunikation, exempelvis mail.

Mangden information 6kar hela tiden. Férmagan att pa ett tydligt satt meddela innehallet i
elektronisk information &r bristfallig eller sa finns inte intresset att meddela sig pa ett tydligt
satt. Organisationens medarbetare behover darfér hjalp med att filtrera information sa att
mindre del av arbetstiden gar at for att personligen filtrera i ett informationsoverflod. Med
filter pa en 6vergripande niva och majligheten till forval av filter pa en personlig niva tjanar
organisationen tid och darmed pengar. For att medarbetarna skall anvénda sig av de
personliga filtren behdvs dock foljande riktlinje;

Riktlinje: Det skall finnas en uttalad policy for alla medarbetare.

De medarbetare som inte har en policy att ga efter vad avser informationshantering kan inte
agera enhetligt. Darmed minskar organisationens férmaga att filtrera och hantera information
vasentligt. Forandringar i organisationens sociala miljo, som sker olika pa olika delar i
organisationen, gor snabbt situationen ohallbar och informationskanalerna kommer inte att
klara av de olika varianter pa information som bildas. Med en policy vet varje medarbetare
enkelt vad som forvantas och pa vilket satt information skall hanteras. For att sprida
kunskapen ger vi foljande riktlinje;

Riktlinje: Utbildning avseende information och informationspolicy skall ske regelbundet.

Med hjélp av utbildning fylls de kunskapsluckor som finns i organisationen avseende
information. Genom att medarbetarna blir battre pa att hantera information fungerar filter,
policy, aterrapportering och helhet béttre. Forst efter utbildning kan hela organisationen hjélpa
till att forbattra informationsflédet och samtidigt blir de forslag till forandringar som kommer
in via aterrapportering relevanta for den utveckling som organisationen efterstravar. Detta
leder till féljande rekommendation;

Rekommendation: Informationskanaler som inte underhalls eller anvands skall tas bort.

Nar hela organisationen far en &verblick som gynnar helhetssynen avseende
informationssystemet blir det lattare att se vilka informationskanaler som anvands tillrackligt
mycket for att vara intressanta. Det blir da viktigt att uppdatera systemet sa ofta att
medarbetarna upplever detsamma som fungerande och effektivt. En informationskanal som
inte underhalls eller anvands maste darfor avvecklas innan den borjar nyttjas pa ett satt som
motverkar dess syfte. Detta konstaterande leder till foljande riktlinje;

Riktlinje: Varje informationskanal skall finnas pa grund av ett behov och uttalat syfte

Organisationen maste kunna motivera for utbildade och intresserade medarbetare varfor de
olika informationskanalerna finns. Detta gors genom att samtliga informationskanaler far ett
uttalat syfte som grundar sig i medarbetarnas behov. Detta dar dock inte tillrackligt,
medarbetarna kan uttrycka ett behov utan att darfor delge en sjélvklar I6sning. Pa samma satt
kan medarbetarna pa olika platser i organisationen delge olika losningar pa samma problem.
En organisation med méanniskor kan aldrig fungera perfekt och darfor ger vi foljande riktlinje;
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Riktlinje: Ledningen skall genomfdra regelbundna revisioner av informationssystemet.

Ledningen skall ha ett 6vergripande ansvar for informationssystemet och déarmed en
helhetssyn. Genom regelbundna revisioner kan dubbla strukturer i form av informationséar
eller paborjade informationslabyrinter upptackas och forhindras. Hela informationssystemet
kontrolleras mot den uppfattning om mal och krav som ledningen har och avvikelser noteras
for att sedan tas bort, forhandlas eller inforlivas i det officiella informationssystemet. For att
kunna gdra dessa revisioner pa ett bra satt ger vi féljande rekommendation;

Rekommendation: Det skall finnas en centralt ansvarig for informationssystemet.

Endast genom en centralt ansvarig person eller funktion kan organisationen uppratthalla den
dialog med medarbetarna som kréavs for att hela informationssystemet skall fungera. Den
centralt ansvarige skoter dialogen med medarbetarna och blir en garanti for att
informationssystemet forandras med organisationen. Pa detta satt forblir informationssystemet
effektivt 6ver tiden. Det maste finnas en lyhoérdhet avseende medarbetarnas asikter och behov
och detta underlattas av en helhetssyn. Genom att ha en centralt ansvarig kan ocksa féljande
rekommendation foljas;

Rekommendation: Ny teknik skall bevakas i syfte att forbattra kommunikationen.

Informationsteknologin férandras fort och nya mojligheter for kommunikation dyker standigt
upp. Genom att nyttja dessa nya mojligheter kan kommunikation bade bli effektivare och
billigare. Dessutom tjanar organisationen som helhet pa en forbattrad kommunikation mellan
samtliga anstallda. En central funktion kan bevaka ny teknik och ge forslag till forbattringar.
Forslag som ledningen tror pa, diskuteras med medarbetarna for att sedan provas eller
forkastas. Pa detta satt tar organisationen tillvara den tekniska utvecklingen inom omradet
information och kommunikation.

De nu framlagda riktlinjerna och rekommendationerna ger tillsammans grunden for en strategi
som hindrar informationséverfldd. Tillsammans utgor dessa riktlinjer och rekommendationer
grunden for en verksamhetsférandring avseende en organisations informationssystem. Vi
forutsatter att detta informationssystem innehaller nagon form av problem och avser med
namnda verksamhetsforandring skapa ett informationssystem som &r bade funktionellt och
under organisationens kontroll.

9 Kritik mot eget arbete

Vid genomforande av intervjuer och gruppintervjuer kan det forekomma brister inom saval
reabilitet som validitet. Reabiliteten kan framst kritiseras da studien ar genomford vid en stor
arbetsplats dar den storsta avdelningen bestar av mer an 1000 medarbetare. Att pa en sadan
stor arbetsplats hinna med tillrackligt manga intervjuer for att fa god reabilitet ar svart. Med
genomfdrandet av 10 enskilda intervjuer och 7 gruppintervjuer anser vi dock att vi har fatt ett
rikt material for fortsatt analys. Validiteten kan framst kritiseras i forhallande till de stora
skillnader som forekommer mellan olika avdelningar pa terminalen. Vi har efterstravat en
allméangiltig slutsats och darvid forsokt att stalla allmangiltiga fragor. Att arbetsplatsen har
skiftgang samt pa grund av sakerheten helt slutna avdelningar gor det dock svarare att fa fram
monster. Genom att inledningsvis goéra enskilda intervjuer for att sedan genomféra
gruppintervjuer, med de 6ppna avdelningarna forst, har vi minskat risken for dalig validitet.
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P& grund av en kort tid till forfogande i kombination med en allmangiltig fraga finns
mojligheten att utfora ytterligare studier pa Postterminalen i Géteborg. Det ar patagligt att den
outsourcing som genomfordes ar 2000 paverkat bade personal och informationssystemens
begransningar. En studie skulle kunna ta upp hur denna outsourcing paverkat den verksamhet
som bibehallits tillsammans med den personal som ingdr i densamma. En annan problematik
ar det informationsbehov som finns vid de olika maskinerna som sorterar post pa
produktionsavdelningen. Har vill medarbetaren ha snabb och aktuell information, nagot som
inte fungerar i dag. Har finns utrymme for en studie som behandlar medarbetarens nytta av
processnara information, hur tekniska hjalpmedel skall férmedla densamma och hur ny
mjukvara skulle kunna underlatta bearbetning och leverans av vérden.
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11 Bilagor

11.1 Bilaga 1

Nedan féljer de tva versioner av intervjufragor som vi anvant oss av vid enskilda intervjuer.
Uppdelningen ar fragor till ledning/chef och fragor till mellanchef

Intervjufragor
2005-02-21
Alla inledande
Namn:
Befattning:

Arbetsuppgifter:
Eventuellt informationsansvar:

Allmént

Vilken information finns tillganglig i din arbetssituation?
Var nar du olika former av information?

Vem kan péaverka den information som nar dig?

Vilka kanaler anvander du mest (helst)?

Varfor anvander du vissa kanaler mer &n andra?

Lagrar du information nagonstans?

Prioriterar du information? Far du hjalp med prioriteringen?

Chef/ledning
Vilken information vill du delge dina medarbetare?
Finns sadan information i tillracklig mangd?
Upplever du att du far ta om viktig information?
Ar det viss information som det oftast fragas efter?
Vilken information upplever du att medarbetarna aktivt soker?
Finns det tillfallen da information gar fram samre?
Vilken information tycker du &r viktig att fa feedback pa?
Finns det informationskanaler som du inte anvander alls? Varfor?
Finns det informationskanaler som du upplever att du inte kan paverka?
Kénner du att det gar att paverka information som skall foras vidare?
Anvander du dig av rod och grén kanal? Kan du beskriva dem?
Anvénds monitorerna/tv-apparaterna pa plan 2?
Anvander du/medarbetarna balanced scorecard anslagstavlorna?
Anvander du/medarbetarna informationsdatorerna? Till vad?
Vad anser du om:

a. De vanliga anslagstavlorna?

b. Postens hemsida centralt/lokalt?

Avslutande fragor

Har du nagra funderingar pa hur vi skulle kunna forbattra Postterminalens kommunikation?
Har du nagra tillagg, saker som inte har framkommit under intervjun? Saknas nagot?
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Intervjufragor
2005-02-21
Alla inledande
Namn:
Befattning:

Arbetsuppgifter:
Eventuellt informationsansvar:

Allméant

Vilken information finns tillganglig i din arbetssituation?
Var nar du olika former av information?

Vem kan paverka den information som nar dig?

Vilka kanaler anvander du mest (helst)?

Varfor anvander du vissa kanaler mer &n andra?

Lagrar du information nagonstans?

Prioriterar du information? Far du hjalp med prioriteringen?

Mellanchef
Vem &r avsandare av information? (person/system)
Kan du paverka information som skall foras vidare?
Vad vill du ge fér information nedat i organisationen?
Finns sadan information i tillracklig mangd?
Forstar du all information som finns tillganglig?
Ar all information relevant for din arbetsuppgift/arbetssituation?
Vilka kanaler vill hogre chef att du anvéander?
Upplever du att du far ta om viktig information?
Ar det viss information som det oftast fragas efter?
Vilken information soker du sjélv aktivt efter?
Upplever du att informationsmotena, lagtraffarna och arbetsplatstraffarna ar effektiva idag?
Tror du att medarbetarna ser dessa méten som effektiva idag?
Finns det tillfallen da information gar fram samre &n vanligt?
Anvander du dig av rod och gron kanal? Kan du beskriva dem?
Anvands monitorerna/tv-apparaterna pa plan 2?
Anvander du/medarbetarna balanced scorecard anslagstavlorna?
Anvander du/medarbetarna informationsdatorerna? Till vad?
Vad anser du om:

c. De vanliga anslagstavlorna?

d. Postens hemsida centralt/lokalt?

Avslutande fragor

Har du nagra funderingar pa hur vi skulle kunna forbéattra Postterminalens kommunikation?
Har du nagra tillagg, saker som inte har framkommit under intervjun? Saknas nagot?
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Intervjufragor
2005-02-15
Alla inledande
Namn:
Befattning:

Arbetsuppgifter:
Eventuellt informationsansvar:
Plats i organisationen:

Allméant

Vilken information finns tillganglig?

Vilka kanaler/informationsplatser har du tillgang till?

Vilken information kommer langs vilken kanal?

Vem kan paverka informationen?

Vilka kanaler anvander du mest (helst)?

Varfor anvander du vissa kanaler mer?

Lagras informationen nagonstans?

Hur prioriterar du information? Och far du nagon hjalp med den prioriteringen?

Chef/mellanchef

Vilken informationskanal anvénder du?

Vilken information vill du delge organisationen?

Vilken information vill du fa feedback, respons pa?

Finns det information som du inte vill ha respons pa?

Vad ar framsta skalet till att du inte anvander informationskanalen?
Vilka informationskanaler kan du paverka?

Vilka upplever du att du inte kan paverka?

Kan du paverka information som skall foras vidare?

Har du ett behov av att lagra information?

Vad vill du delge for information nedat i organisationen?

Finns sadan information i tillracklig mangd?

Upplever du att du far ta om information?

Ar det viss information som det oftast fragas efter dterkommande?
Vilken information upplever du att medarbetarna aktivt soker?
Finns det tillfallen/anledningar att information gar fram samre?

Avslutande fraga
Har du nagra tilldgg, saker som inte har framkommit under intervjun? Saknas nagot?
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Intervjufragor
2005-02-15
Alla inledande
Namn:
Befattning:

Arbetsuppgifter:
Eventuellt informationsansvar:
Plats i organisationen:

Allméant

Vilken information finns tillganglig?

Vilka kanaler/informationsplatser har du tillgang till?

Vilken information kommer langs vilken kanal?

Vem kan paverka informationen?

Vilka kanaler anvander du mest (helst)?

Varfor anvander du vissa kanaler mer?

Lagras informationen nagonstans?

Hur prioriterar du information? Och far du nagon hjalp med den prioriteringen?

Mellanchef

Vem ar avsandare av information? (person/system)

Kan du paverka information som skall foras vidare?

Forstar du all information som finns tillganglig?

Ar all information relevant for din arbetsuppgift?

Vilka kanaler vill hogre chef att du anvéander?

Har du ett behov av att lagra information?

Vad vill du ge for information nedat i organisationen?

Finns sadan information i tillracklig mangd?

Upplever du att du far ta om information?

Ar det viss information som det oftast fragas efter dterkommande?
Vilken information upplever du att man uppmanas med?

Vilken information upplever du att medarbetarna aktivt soker?
Vad vill du ha for information?

Upplever du informationsmoétena som effektiva idag?

Tror du att medarbetarna ser informationsmotena som effektiva idag?
Finns det tillfallen/anledningar att information gar fram samre?

Avslutande fraga
Har du nagra tillagg, saker som inte har framkommit under intervjun? Saknas nagot?
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11.2 Bilaga 2

Nedan foljer de fragor vi anvant oss av under gruppintervjuerna.

Gruppintervju
2005-03-10

Innan vi borjar skall vi tydligt beskriva vad som &r viktigt vid brainstorming.
= Allaskall sdga vad de tycker
= Det finns inga fel
= Man ger ingen kritik till andra
= Man far garna bygga vidare pa andras idéer

Vad tycker ni ar kommunikation/information pa jobbet?
Vilken slags information skulle ni vilja ha/tycker ni ar viktig att fa?

Vilken information ar onddig?
Hur snabbt skulle ni vilja ha information/arbetsrelaterad information?

o &~ W Do

Vilka olika former av méten har ni och vad tycker ni om dem?
a. Arbetsplatstraffar
b. Informationsmoten
c. Dagliga moten
d. Lagtraffar
6. Vad tycker ni om balanced scorecard som ar uppsatta pa egna anslagstavlor?
a. Om trafikljuset?
b. Om presentationen av resultaten?
7. Vad tycker ni om de befintliga traditionella anslagstavliorna?
a. Om antalet anslagstavlor?
b. Om placeringen av anslagstavlorna?
c. Om informationen som satts upp?
8. Hur tycker ni att terminalaktuellt och monitorer skall anvandas?
a. Finns det viss information som skall ga denna vég?
b. Finns det information som absolut inte skall ga denna vag?
9. Vad skulle vara intressant att finna for information pa er lokala hemsida?
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11.3 Bilaga 3

| bilagan presenteras de foréandringar som vi gjorde med dagens informationskanaler som
redovisas i resultat, se kapitel 6. Dessa forandringar blev sedan bearbetade till tre
konceptuella modeller. Modellerna blev de informationskanaler som presenteras i
diskussionen, se kapitel 7. Anledningen till att modellerna aterfinns i bilaga ar att de inte
behovs i uppsatsen for att fortydliga steget mellan resultat och diskussion.

11.3.1 Daglig information och informationsméten

Chefar

v
f Informaticn ; Information
4
b 4 l

Utvecklingssamtal Infarmationsmiten Daglig infarmation

h 4

Medarbetara

b

Processer

@ ' Brevets vag
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11.3.2 Arbetsplatstraffar
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11.3.3 Lagtraffar

Ledning
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11.34 Dagbocker/egen parm

Chef
b [ us
/ Egen infarmation / / Daglig Infomatlan /
r L 4

Parm 4¥ Infarmation / Daghbak
Daglig samt
missad
information

h 4

/ Ryktasdémpning f o hedarbatare

4

yam—=

98



Riktlinjer och rekommendationer fér utformning av strategier for informationsdverfléd
En fallstudie pa Postterminalen i Goteborg

11.3.5 Balanced scorecard
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11.3.6 Traditionella anslagstavlor
Alla Chefer Friskvard Fack
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11.3.7 Terminalaktuellt
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11.3.8 Mail
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11.3.9 Webben och info-pc
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