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Tillvagagangssatt vid strategisk forandring

En fallstudie av outsourcingprocessen i ett globalt foretag

Abstrakt

Forandringsprocessen inom en organisation kan genomféras pa olika satt. Nagra av de viktigaste
funktionerna ar att organisationens férenade kompetens finns tillganglig under processen och att
manniskorna tillsammans skapar en gemensam bild 6ver situationen att utga fran. Andra viktiga
aspekter att ta hansyn till rér bl a. kulturen inom organisationen samt informationsspridningen. Alla
parter som berérs av férandringen maste informeras pa ett bra satt. Den ursprungliga
utgangspunkten for det har magisterprojektet kan harledas till relationen mellan akademiska
teoretiska modeller eller ramverk och verksamheters professionella. Anvands ramverken utanfor
den akademiska vérlden och i sddana fall i vilken utstrackning? Var fallstudie bygger pa ett globalt
foretags tillvagagangssatt under en strategisk férandringsprocess och migrationsprocess.
Fallstudien baseras pa 13 intervjuer med anstéllda pa SKF. En jamforelse gors mellan SKF: s
outsourcing av IT-verksamheten och de tre ramverken; Livscykelmodellen (LCM), Mal Beslut
Information (MBI) och Soft Systems Methodology (SSM). Var analys visar att SKF: s
tilvagagangssatt var relativt likt LCM och SSM. Vissa brister existerar kring implementeringsfasen i
ramverken. For att vidareutveckla informationen har vi valt att understryka det som genom studien
framkom som viktigt under SKF: s migrationsprocess. Sammanfattningsvis handlar det om att fa
ordning pa faktorer som pa att ha en fungerande kommunikation med alla involverade parter, att
det finns tillrackligt med kompetens pa plats for att hantera migrationsprocessen. Dessutom ar det
viktigt ha en god kontroll éver processen med kontinuerliga uppféljningar och att kontrollera och
definiera Critical Success Factors. Det gaéller att redan fran bérjan ha en klar bild av vad som
Onskas astadkommas och att malsattningar férankras top-down genom organisationen. Arbetet
som struktureras skall vara relaterat till férvantningarna. Vi kan genom detta magisterprojekt havda
att varken det globala féretaget SKF, deras internationella konsulter vid tillfallet eller SKF: s globala
IT-leverantdr pa ett direkt satt anvande sig av vare sig LCM, MBI eller SSM. Daremot finner vi
genom utférd analys att de for den aktuella férandringsprocessen pa ett indirekt satt anvande sig
av LCM och SSM. Vad galler MBI finner vi att detta ramverk knappt pa ett indirekt och Oversiktligt
satt har anvants. Séledes ger de akademiska ramverken endast en generell bild 6ver vilka delar
och faktorer som ingar i en forandringsprocess. De kan tillhandahalla en forstaelse och viss
Overblickbarhet av exempelvis en férandringsprocess.
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Under var fyradriga studietid pa systemvetarprogrammet med inriktning pa
IS/IT management, har vi kommit i kontakt med olika modeller, metoder,
metodologier och tekniker, fortsattningsvis i uppsatsen benamns dessa med
samlingsnamnet ramverk. Ramverken skall stddja och bringa struktur i
tilvagagangssattet vid olika féréndringsprocesser. Tre av dessa ramverk ar
Livscykelmodellen (LCM), Mal Beslut Information (MBI) och Soft Systems
Methodology (SSM).

Var undersdkning gors for att se om ramverken anvands av professionella ute
pa foretagen vid strategiska forandringsprocesser i verksamheten och i
sadana fall i vilken utstrackning.! P& detta satt ser vi ocksa om anvandningen
ar direkt eller indirekt eller om de anvander sig av nagot ramverk som ar
speciellt utvecklad inom det aktuella foretaget, i det har fallet SKF. Om
tillvagagangssattet utgar ifran tidigare namnda ramverk men benamns
annorlunda eller att endast vissa bestandsdelar i ramverken anvands, menar vi
att anvandningen ar indirekt.

Vad kan vi lara oss av SKF: s tillvagagangssatt och metodkunskap och vilken
kunskap kan vi bidra med? De tre ramverk som tagits upp visar pa
bristfalligheter gallande forandringsprocessens implementeringsfas samt det
avgorande steget som leder upp till denna fas (migrationsprocessen). Med
bristfalligheter menas i detta avseende att det inte finns sarskilt mycket
information om detta steg. Det finns ingen klar metod eller teknik som ger
hanvisningar till hur en implementering skulle kunna genomforas. Med hansyn
tagen till denna brist pa dokumenterad information dnskar vi med denna
uppsats bidra till kunskapsutvecklingen pa omradet.

1.1 Bakgrund

Ett kortfattat satt att beskriva en forandringsprocess ar att utfora en
situationsanalys som foljs av design, val av design, beslut av design och
implementering av design (Kotter, 1998). De tva senare stegen kan kallas for
verksamhetens  strategiska migrationsprocess. Nagra former av
migrationsprocesser ar att ga fran in-house till outsourcing eller fran
outsourcing till insourcing. Vad galler outsourcing sa finns flera olika tolkningar,
varav en ar att se det som en relation mellan kund och leverantor:
“Utkontraktering av en aktivitet som tidigare utférdes internt, till en extern
leverantdér som sedan mot betalning férser organisationen med den aktuella
aktiviteten under en avtalad tid” (Augustson & Bergstedt Sten: 1999, s.15). Vid
denna typ av process (i var studie en implementering av en outsourcing) dar
foretaget skall ga fran en status till en annan kan flera faktorer paverka om
denna forflyttning blir lyckad eller inte.

! Processerna i det har fallet innefattar IS, verksamhet och kunskap och inte bara de renodlade
tekniskt datorbaserade systemen (se vidare under kapitlet Teori samt Bilaga C for var tolkning
av begreppet IS och system etc.)



Walker och Ellis (2000) namner att bristen pa forstaelse for processen kring
teknologiférflyttning kan leda till stora problem. Nagra av de faktorer som
belyses ar; kulturella barrigrer inom den mottagande organisationen,
svarigheter med att fa teknologin att anpassas till anvandarnas niva,
teknologins komplexitet och brister i ledningens forstaelse, bristande
projektledningsférmaga hos den tekniska personalen etc. En annan strategisk
faktor som dessa forfattare tar upp ar vikten av att valja en passande partner.
Denna partner besitter olika intressen och mal som det ar viktigt att till fullo
forsta, detta for att battre lyckas med dverforingen av teknologin.

Kerstin Ljungstrom (1995) har skrivit om metoder for hur man lyckas med
forandringar inom foretag och organisationer dar hon framforallt riktar sig ftill
personer i chefs- och ledningspositioner. Hon namner dock att det som
kommer att ge styrka i forandringen ar den férenade kompetensen som finns
inom foretaget, det vill saga att ledningen tillsammans med sina medarbetare
beskriver vad de vill uppna. Kunskap for Ljungstrdm handlar om hur
forandringsprocessen kan ga till samt alternativen som finns att valja mellan.
Det galler att informera medarbetarna om hur férandringen planeras och var
varje etapps mojligheter samt fallgropar finns.

Ljungstrom liksom manga andra (Andersen, 1991; Checkland 1981, 2000;
Hugoson, Hesslemark & Grubbstrom, 1983) tycker att det ar viktigt att fanga
upp de olika perspektiven som finns inom organisationen, for att undvika att fa
for snava bilder som kan forsvara utvecklingen. De skall sedan leda till en
gemensam bild att utga ifran. Det ar viktigt att skapa en samlad, gemensam
och attraktiv vision med rimliga delmal. Nagot som ocksa bor beaktas ar inom
vilken kultur det som gors skall utféras och anvandas i. Ljungstrom sager att
kulturen anvands som ett slags filter eller glasogon genom vilket man ser,
beskriver och beddmer handelser. Kotter (1998) har talat om atta misstag som
gors nar foretag skall forandras. Ett av dessa misstag handlar om kulturen:
"Innan nya forandringar har rotat sig ordentligt i ett foretags sociala normer och
gemensamma varderingar, har de Iatt for att urarta.” (Ibid., 22)

Inom férandringsprocesser fattas ett antal beslut. De bor tillsammans inom
organisationen undersOkas samt granskas for att se vilka effekter de far for
hela verksamheten. Alla bor fa information om helheten samtidigt. Ljungstrém
namner ocksa att pa grund av komplexiteten som finns i tillvaron idag, kravs
det mer an en person for att skapa overblick 6ver denna, darfor ar det viktigt
med samspel for att paverka riktningen i utvecklingen. En férandring skall helst
utvarderas ordentligt och en genomgang géras av vad som har och inte har
skett samt vad man har lart sig av processen. "Att lara sig att lara ar en del i att
utveckla sin organisation.” (Ljungstrom, 1995, s. 41)

1.2 Syfte

Syftet med studien ar studera en stor forandringsprocess inom SKF for att ta
reda pa huruvida detta globala foretag far stéd av nagot ramverk under
verksamhetens strategiska forandringsprocess och i sadana fall pa vilket satt.
Det ar en studie mellan SKF: s tillvagagangssatt och de ramverk vi har tagit del
av under var fyraariga studietid som alla behandlar férandringsprocessen och i



tva fall aven migrationsprocessen. Var férhoppning ar att studien skall bredda
implementeringsfasen/migrationsprocessen i ramverken. Denna komplettering
skall leda till mer kunskap kring hur féretag kan ga tillvaga vid de strategiska
migrationsprocesserna som beskrivits ovan, darav foljande fragestallning.

1.3 Fragestillning

* Vilket tillvdgagangssatt ger stod for verksamhetens strategiska
forandringsprocess?
o Vilket tillvdgagangssatt ligger bakom verksamhetens strategiska
migrationsprocess?

1.4 Avgransning

Infér denna studie har vi valt att Idgga var avgransning och fokus pa endast ett
foretags strategiska forandringsprocess och migrationsprocess.
Migrationsprocessen i detta fall ar dessutom avgransat till att endast rora en
IT-outsourcing. Vi utfér endast en undersdkning pa SKF, det vill saga vi
intervjuar inte leverantorssidan, EDS och séledes inte heller den personal som
forflyttades i och med outsourcingen, eller det konsultféretag, META Group,
som SKF anvande sig av under forandringsprocessen. Vi undersoker
dessutom endast de stoérre ramverken som vi har nyttjat under var studietid.

1.5 Disposition

| metodkapitlet gar vi igenom den metod vi anvant oss av for att genomféra
denna uppsats, darpa foljer kapitlet for teori dar vi beskriver de teorier som
ligger till underlag for analysen. | empirikapitlet tar vi upp det resultat vi fatt
under var fallstudie pa SKF, darefter foljer analyskapitlet dar vi diskuterar det
resultat som framkommit i empirikapitlet jamfort med de teorier vi tagit upp
tidigare. Kapitlet darefter tar upp slutsatsen som beskriver vad vi kommit fram
till och darmed svarar pa var fragestallning. Efter slutsatsen foljer forslag pa
fortsatt forskning.

1.6 Figurer

Kalla anges for respektive figur da annan an forfattarna ar upphovsman.



| detta kapitel gar vi igenom vilken metod vi anvant oss av for att genomféra
studien. Vi inleder med att forklara var forskningsansats och visar en modell
Over vart forfaringssatt darefter folier nagra avsnitt som forklarar var
litteraturstudie och intervjuer. Kapitlet avslutas med beskrivning av begreppen
reliabilitet och validitet.

2.1 Vart studieforfarande och forskningsansats

Vi har valt att anta en kvalitativ forskningsansats med ett mer
dubbelhermeneutiskt forhallningssatt, begreppen beskrivs i avsnitt 2.1.1. Valet
baseras pa att forskaren ser till individen och dennes uppfattningar om den
varld som valts att studeras. Dessutom forsoker forskaren inom
dubbelhermeneutiken forstd och generera kunskap kring den kulturella
verkligheten. Kulturen spelar en viktig roll inom férandringsprocesser och
ocksa i detta fall nar vi studerar hur SKF gick tillvdga nar de valde att
outsourca majoriteten av sin IT-verksamhet.

Vi har aven valt att anvanda oss av en variant pa abduktion for att denna bast
ar beskaffad med vart arbetssatt. Vi har utgatt ifrdn teorin och sokt oss ut mot
empirin for att sedan ga tillbaka till teorin for att omvardera och vidareutveckla
denna. Under kommande rubriker beskrivs begrepp som tagits upp har.

Tolkning

Wali-
dering

Figur 2.1 Vart Studieférfarande.

Ovan i figur 2.1 visas vart studieférfarande. Var studie borjade med den
generella funderingen och frégan huruvida de ramverk som vi anvant oss av
under var studietid verkligen anvands av professionella ute pa foretagen. Detta
ledde oss vidare fill litteraturgranskningen av dessa ramverk. Vi kom fram till
att vi skulle inrikta oss pa forandringsprocesser vilket i sin tur ledde till
problemomradet och ny litteraturgranskning kring detta. Till slut kunde vi skapa
vart forsta utkast till fragestalliningen for var undersdkning. Denna forsta snurra



itererades nagra varv for att generera det problem, den fragestalining och teori
som vi finner i uppsatsen. Nar teorin var klar bérjade vi skapa fragor (se bilaga
D) som skulle ligga till grund for fallstudien. Fragorna baserades pa vara
teoretiska ramverk for att sakerstalla att vi undersokte ratt foreteelse ute pa
SKF (se Tabell 2, bilaga D). Ett krav fran SKF: s sida var att fragorna skulle
granskas av en koncernjurist s& att inga olampliga fragor kring kontraktet med
leverantoren, EDS, skulle stallas.

Modellens andra snurra borjar med en fallstudie/undersokning som gjordes
genom tretton intervjuer med anstéllda pa SKF. Undersdkningen ledde till ett
resultat som tolkades och lade grunden for analyskapitlet tilsammans med de
ramverk som tagits upp i teorikapitlet. Analysen ledde till en slutsats som i sin
tur gav svar pa var allmanna fraga kring huruvida ramverken anvandes ute pa
foretaget. Givetvis gav slutsatsen aven svar pa uppsatsens fragestallning.

2.1.1 Kvalitativ och kvantitativ ansats

Det kvalitativa perspektivet enligt Backman (1998) ser pa verkligheten
subjektivt jamfort med det kvantitativa perspektivet som betraktar verkligheten
mer objektivt. Forskaren forsoker dar beskriva hur verkligheten ser ut och hur
den ar konstruerad. | det perspektivet formuleras teorier och forskaren forsoker
sedan harleda hypoteser for att se om de stammer 6verens med verkligheten.
Det kvalitativa perspektivet som vi anvander oss av innebar mer en studie av
hur manniskan uppfattar, tolkar och strukturerar sin omgivning utifran sina
tidigare kunskaper och erfarenheter. Oftast innebar detta forhallningssatt en
mer induktiv ansats men som redan namnts kommer vi att anvanda oss av en
variant av abduktion (se rubrik induktion, deduktion och abduktion). Den
kvalitativa metodiken kan besta av intervjuer (som likval kan anvandas vid en
kvantitativ ansats) (Backman, 1998) vilket kommer att behandlas under
rubriken Intervjuer.

2.1.2 Hermeneutik

Hermeneutiken har sitt ursprung i texttolkning och dar "meningen hos en del
endast kan forstdas om den satts i samband med helheten” (Alvesson &
Skoldberg, 1994, s. 115). Enligt dessa forfattare handlar det
historiskthermeneutiskas kunskapsintresse (epistemologi/kunskapsteori) om
sprak, kommunikation och forstaelse inom en kultur saval som mellan olika
kulturer och historiska epoker. Forfattarna sager att intresset ligger i inneborder
och betydelser. Detta utifran att olika handlingar, handelser, uttalanden, gester
och texter tolkas sa att gapet mellan manniskor eller traditioner kan
Overbryggas. Enkel hermeneutik i det sociala sammanhanget handlar om
individers tolkning och dess innebdrd av sig sjalva saval som sin kulturella
verklighet. Den dubbla hermeneutiken ar det som samhallsvetaren beblandar
sig med nar denna forsoker forsta och fa kunskap om den kulturella
verkligheten. Det finns aven trippelnermeneutik som den kritiska teorin
innehaller men det ligger utanfér denna uppsats granser.
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2.1.3 Induktion, deduktion och abduktion

Alvesson och Skoldberg (1994) har forklarat skillnaden mellan induktiv och
deduktiv ansats samt dess olika risker pa foljande vis:

En induktiv ansats utgar fran en mangd enskilda fall och hédvdar att
eft samband som observerats i samtliga dessa ocksa &ar generellt
giltigt. Ansatsen innebér alltsa ett riskfyllt sprang fran en samling
enskildheter till en allmdn sanning... En deduktiv ansats utgér
tvartom fran en generell regel och hdvdar att denna forklarar ett
visst enskilt fall av intresse. Denna ansats &r mindre riksfylld - till
priset av aft den verkar forutsétta vad som skall forklaras: att den

allménna regeln alltid géller, féljaktligen dven i det aktuella fallet.
(Ibid., 41)

Abduktion ar ett mellanting av induktion och deduktion. Har tolkas ett fall
genom ett hypotetiskt generellt monster (teorin) som forklarar fallet. Denna
tolkning skall sedan styrkas med andra fall. | och med den annorlunda
inriktningen och syn pa teorin inkluderar abduktion forstaelse. Skdldberg
(refererad av Alvesson & Skoldberg, 1994) har tillampat denna metod pa
kommunala organisationsférandringar. Nedan i figur 2.2 visas ovanstaende tre
ansatsers utgangs- och slutpunkter.

Deduktion Induktion Ahduktion Ahduktion 2

Teari .
(Djupstruktur) A | J‘

Empiriska regel Y
bundenheter [

(ftstruktur)

Ermnpiri ‘ ! V

Figur 2.2 En éverblick av deduktion, induktion och abduktion. Abduktion 2
skall spegla var anvdndning av abduktion och finns inte med i den
ursprungliga kéllan.

Kélla: Alvesson & Skéldberg, 1994, s. 45

Deduktionen har sitt ursprung i teorin och induktionen i empirin, abduktionen
utgar fran empirisk fakta men skyggar inte for teorier, analys av empiri kan
kombineras med tidigare teori inom omradet, for att fungera som inspiration.
"Under forskningsprocessen sker séledes en alternering mellan (tidigare) teori
och empiri, varvid bada successivt omtolkas i skenet av varandra” (Alvesson &
Skoldberg (1994) s. 42).
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Vi har valt att anvanda oss av abduktion men vant pa den (abduktion 2) och
utgatt ifran teorin for att ga ner i empirin for att sedan omvardera och
vidareutveckla teorin.

2.2 Litteraturstudie

Vi har studerat litteratur i form av bocker och tidsskrifter. Den enda definitionen
av en litteraturstudie som vi funnit ar:

En litteraturstudie (integrative review) innefattar en systematiskt
utford och éverskadligt presenterad sammanstélining av empiriska
studier, forskningséversikter och/eller andra teoretiska studier som
rér det aktuella forskningsomradet. Arbetsprocessen bestar séledes
av att a) samla in, b) ordna, c) omstrukturera, d) gbra egna
analyser... Protokoll eller matriser underléttar den systematiska
sammanstéliningen... (www.ki.se)

| tabell 1 i bilaga A visas den litteratur som lagt grunden for uppsatsen. Den
visar vad studien av litteraturen har tillfort de olika kapitlen i uppsatsen.

2.3 Fallstudie

Vi har valt att gora en fallstudie (Backman, 1998) pa SKF dar vi undersdker
vilket deras tillvagagangssatt var vid outsourcingen av IT-verksamheten.
Denna studie ar pa satt och vis bade explorativ i det att vi underséker
tilvagagangssattet under en férandrings- och migrationsprocess samt att den
ar deskriptiv i det avseendet av vi ocksa beskriver SKF: s tillvagagangssatt for
att kunna jamféra den med vara ramverk. For att gora fallstudien anvander vi
0ss av intervjuer som beskrivs nedan.

2.3.1 Intervjuer

Vid en semistrukturerad intervju anvands en utvecklad och dppen fragemall.
Medan den ostrukturerade intervjun bygger helt pa éppna fragor. Fragorna kan
i detta fall formuleras utifran forbestamda frageomraden (Ekholm & Fransson,
1994). Easterby-Smith et al. (2003) menar att dessa tillvdagagangssatt ar
anvandbara nar det ar viktigt att forstda den tankekonstruktion som den
intervjuade anvander som grund for sina uppfattningar och tankar kring ett
amne eller situation. | en djupintervju kan man fa reda pa saker som inte gar
att uttrycka med ord, saker som den intervjuades tonlage, upptradande,
ansiktsuttryck etc. Vi valde att anvanda oss av den mer semistrukturerade
intervjutekniken da vara fragor baseras pa teorin vi tar upp i denna uppsats.
Om vi endast hade utgatt ifran frageomraden ar chansen troligtvis storre att vi
missat stélla viktiga och avgdrande fragor och pa sa vis inte kunnat gora en
ordentlig analys och jamforelse med teorin.

For att utféra undersdkningen pa SKF valde vi att enbart anvanda oss av

intervjuer. Nedan gar vi igenom vilken typ av intervjuteknik vi har anvant oss av
vid undersokningen. For mer information kring intervjuteknik se bilaga B och
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for att se vilka fragor vi stallde och varfor vi stillde dessa fragor se bilaga D
samt resultatkapitlet.

Fragesekvens — Trattekniken

Det ar viktigt att fragorna i en intervju foljer en naturlig ordning och som mer
styrs av den svarande an av intervjuaren. Tratteknik (Ekholm & Fransson,
1994) ar en modell som anvands for att organisera intervjufragor. Den innebar
att man for varje delomrade i intervjun boérjar med vida, generella fragor for att
sedan oOverga till alltmer specifika fragor. Detaljfragor kan da stallas pa de
synpunkter dar intervjuaren anser sig behéva mer information. Att vanda pa
tratten kan ibland vara lampligt, pa det viset borjar intervjuaren med specifika
fragor och som en sammanfattning stéller hon vida fragor. En viktig sak att
tanka pa nar trattekniken anvands ar att inte hoppa fram och tillbaka mellan
olika frageomraden.

Vi har anvant oss av trattekniken med bdrjan i mer generella fragor. De flesta
fragor var av det 6ppna slaget (se bilaga B for mer information), det vill sdga
svararen fick inga svarsalternativ att valja mellan utan var tvungen att utveckla
svaret sjalv. Endast da det var nédvandigt att forklara vad vi menade med
fragan angavs tankbara svarsalternativ. Vi har aven forsokt att undvika
ledande fragor for att inte paverka den intervjuades svar och/eller endast
spegla vara egna instaliningar. Aven om vi gjorde vart basta for att skota var
roll som "forskare” under intervjuerna bér det dock néamnas att trots vara fyra ar
vid universitet och med ett antal utférda intervjuer bakom oss, ar vi dock anda
nagot av noviser pa detta omrade.

2.3.1.1Val av intervjupersoner

Vi intervjuade tretton av ursprungligen fjorton intervjupersoner som ar anstallda
inom SKF: s koncern. Alla intervjuer gjordes under april-maj 2004. Personerna
valdes ut av var kontaktperson pa SKF. Urvalet baserades pa huruvida han
ansag att de kunde vara av relevans for var undersdkning. Av de tretton
representerade tre kundsidan. Av de resterande tio var nagra djupt involverade
i outsourcingprocessen och satt med i styrgruppen (se empiri — Intressenter
som medverkade under processens gang). De var med genom stdrre delar av
processen och representerade olika omraden av SKF (Human Resource (HR),
Ekonomi, Legal etc.). De 6vriga intervjuade kom in efter det att kontraktet med
leverantdren hade skrivits pa, men har upplevt implementeringsfasen pa nara
hall. Nagra av de intervjuade befann sig aven utanfér Sveriges granser och
kunde pa sa vis aven tillféra lite mer kulturell bredd i var undersdkning. Dessa
intervjuer gjordes per telefon dvriga gjordes pa SKF: s hogkvarter i Goteborg.
For att skydda identiteten pa de personer som deltog har vi dopt om dem till en
bokstav i alfabetet nar vi citerat.

2.3.1.2Intervjuforfarande

Innan intervjuerna gjordes skickade vi ut de fragor som skulle stéllas for att de
svarande skulle f& en chans att forbereda sig och bekanta sig med &dmnet vi
skulle behandla under intervjun. Detta gjordes for att intervjuerna skulle flyta pa
sa smidigt som majligt med tanke pa att vi lag i ett pressat tidsschema och inte
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kunde uppehalla de intervjuande allt for 1&nge. Intervjutiderna lag pa allt fran
tjugo minuter till en och en halv timma.

Samitliga intervjuer spelades in med en bandspelare med inbyggd mikrofon
samt en minidiscspelare med separat mikrofon, pa sa vis anser vi att vi
minskade risken for att daligt ljud skulle kontaminera vart resultat och saledes
ocksa var analys och slutsats. Under intervjuerna gjorde vi en dialogisk
validering, det vill sdga att vi stamde av mottagna svar med exempelvis en
foljdfraga for att undvika missférstand. Dessutom fick alla svarande se sitt
manuskript efter att vi renskrivit intervjuerna och de fick pa sa vis chansen att
validera svaren aterigen. Resultat och analys skickades o&ver till en
koncernjurist pa SKF for en mer Oversiktlig validering for att pa sa vis fa
chansen att stdmma av sa att vi inte lamnade felaktiga upplysningar géllande
de Overgripande generella fakta kring SKF och att inget sekretessbelagt
oavsiktligt avsl6jades. Efter att vi erhallit respons pa utskicket Iat vi ett antal
personer granska och korrekturlasa uppsatsen.

2.4 Reliabilitet och validitet

Pa www.infovoice.se fann vi en god definition pa begreppen reliabilitet och
validitet samt hur forskaren bor visa pa huruvida dennes arbete lever upp fill
dessa. Till skillnad mot en studie med en kvantitativ ansats dar validitet och
reliabilitet handlar om att ratt data ar insamlat pa ett palitligt satt, sa handlar
reliabiliteten och validiteten i en uppsats med en kvalitativ ansats om forskaren
mater det som i sammanhanget ar vasentligt och att hon gor det pa ett
tillforlitigt satt. Dessa begrepp berér bade datainsamlingen saval som
analysen av data.

| och med att det inte gar att vardera tillforlitigheten med siffror i en uppsats
med en kvalitativ ansats s& ar det viktigt att beskriva det satt som har anvants
for att samla in data och att dessa har bearbetats pa ett systematiskt och
palitligt satt. Ett satt att géra detta ar att beskriva hur resultatet under arbetets
gang har vuxit fram (Ibid.). Vart satt att géra detta var bland annat att beskriva
vart studieférfarande och var forskningsansats. Dar beskrivs datainsamlingen,
hur vara intervjudeltagare har valts ut samt deltagarkontrollen av dessa. Véar
egna forforstaelse valde vi att beskriva vid inledningen av denna uppsats och
delvis under stycket dar vi beskriver den intervjuteknik — trattekniken som vi
valde att anvanda oss av. Resultatkapitlet och bilaga D bidrar ftill en
beskrivning av hur resultatet har vuxit fram. Analysprocessen beskrivs under
kapitlet analys dar vi visar hur vi jamfor vara teoretiska ramverk (se aven bilaga
D) med resultatkapitlet som féregar analyskapitlet.

Vad géller den externa validiteten, det vill saga huruvida det vi har kommit fram
til genom undersdkningen aven ar gangbart under andra férhallanden och
saledes ar lite mer generellt till sin karaktar, sa anser vi att det vi har kommit
fram till bor wvara tillampbart aven under andra situationer,
forandringsprocesser. Dock bdr det aterigen namnas att vi endast har
intervjuat tretton personer och saledes kan reliabiliteten i uppsatsen sankas
nagot.
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| detta kapitel redovisar vi den teori som ligger till grund for analyskapitlet samt
undersokningsomradet. Vi inleder med att forklara tva centrala begrepp som vi
anvander oss av i uppsatsen och som far foljder for hur vi tolkar teorin samt
hur vi analyserar vart resultat. Notera sarskilt den tolkning vi valjer att anvanda
oss av for begreppet informationssystem.

Forandringsprocess —
2) utveckling 4) omorganisation, omstrukturering, omlaggning, avgorande
vagval, strukturomvandling, systemskifte. (Nya Stora Synonymordboken,
2000)

Informationssystem (IS) —

”... | stallet vill jag uppfatta informationssystem som ’sociala system, bara
tekniskt implementerade’. Denna syn ar mojlig genom att betrakta
datorbaserade informationssystem som led i mansklig kommunikation via
formella sprak. Ett informationssystem ar alltsd ett symbolisktsprakligt
system som skall anvandas for att informera manniskor om nagot. Detta
sprakliga system ar externt till manniskor och som sadant kraver det
givetvis en teknisktmateriell realisering... Informationssystem utvecklas for
att forbattra och understodja meddelandebehandlingen,
kunskapsformedlingen, kunskapsbildningen och verksamheten
Overhuvudtaget i ett foretag... Ett formaliserat och datorbaserat
informationssystem ingar som en del av nagon stérre helhet.” (Goldkuhl,
1985)

Vi studerar forandrings- och migrationsprocessen utifran tre ramverk som
tidigare namnts (LCM, MBI och SSM). Vi anser inte att ramverken pa nagot
satt ar fullstandiga. | de inledande stegen i ramverken finner vi mycket
information kring vad man bér tdnka pa, men vid de avslutande stegen sasom
implementering, forvaltning och drift samt avveckling ar informationen
knapphandig. MBI skiljer sig fran LCM och SSM i det att ramverket avslutas
innan en implementering ager rum. Anledningen till att just dessa ramverk har
valts ut ar att vi under var studietid mest har brukat just dessa tre. Det ramverk
vi mest har tillampat ar dock SSM. Valet av just dessa ramverk ger oss ocksa
en viss metodhistorisk spannvidd inom systemutvecklingen.

Historien visar pa de olika problem som systemutvecklingen genom tiderna
har fokuserat pa. 50- och 60-talen ingav ett behov av férandring inom
systemutvecklingen. Forandringsarbetet skulle forbattra utvecklingsmetodiken,
IS och beslutsfattandet. Utgangspunkt i detta lag i ett stigande intresse for de
delar av systemutvecklingen som rorde analys och design samt i ett forsok att
utveckla mer integrerade IS till stod for den allt mer komplexa organisationen. |
slutet av 60-talet utvecklades vattenfallsmodellen som senare kom att kallas
for Livscykelmodellen (vilket ar det begrepp som vi valt att anvanda oss av i
denna uppsats). Modellen har dock fatt kritik for att inte tillfredstalla ledningens
behov och att den endast datoriserar befintiga manuella IS etc. (Avison &
Fitzgerald, 1995)
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Forst pa 80-talet vandes uppmarksamheten till kvaliteten i delarna inom
systemutvecklingsprocessen. De delar som nu stalldes i fokus var att; IS skulle
tillfredstalla hela organisationens behov, modelleringen skulle inge forstaelse
av de verkliga forhallandena for att mdjliggéra en god analys och design av IS.
Fokus lag ocksa pa att tillgodose de manskliga och organisatoriska aspekterna
av systemutvecklingen. | slutet av 80-talet togs de manskliga aspekterna mer
pa allvar an tidigare och man studerade manniskans relation till systemen.
Systemkvaliteten fangade upp helhetssynen pa organisationen, systemen och
manniskan. For slutanvandaren innebar detta en allt stdrre roll och det ansags
viktigt att hon accepterade systemet. (Avison & Fitzgerald, 1995)

De tre ramverk som vi skall ta upp utvecklades mellan 60- och 80-talen och
skildrar mer eller mindre sin tids systemutvecklingsfokus. Vi borjar med att
beskriva LCM som utvecklades i slutet av 60-talet for att fortsatta med MBI
som utvecklades pa 80-talet och avslutar med SSM som bdrjade utvecklas
under 70-talet men som mer skildrar det "systemtanket” som utvecklades pa
80- och 90-talen.

=11
Bl

| | | | | | >
40- a0- 60- T0- a0- 90- aao-
Figur 3.1 En ungeférlig tidsskildring 6ver ramverkens utveckling.

Figur 3.1 ovan skall illustrera tiden under vilken ramverken utvecklades. Vi bor
aven namna att bade LCM och i vissa fall aven MBI, har en ganska tekniskt
syn pa system, det vill sdga att system ofta syftar pa tekniskt datorbaserade
system eller IT. Trots detta anvander vi oss av Goldkuhls (1985); Hugosons
(1983) och Emerys (1975) mjuka tolkning av (informations)system nar vi
anvander oss av ramverken (se bilaga C). Det mjuka synsattet har varit en
grundtanke genom hela var utbildning och vi har darfér valt att utga ifran det.

3.1 Ramverk 1 - Livscykelmodelien

Livscykelmodellen (LCM) representerar ett visst satt att se pa
systemutveckling. En viktig sida av detta synsatt ar att anvandarna skall
analysera sig fram till sina énskemal och att denna analys skall gbras innan
man utformar I1S. LCM ar ett typiskt exempel pa en utvecklingsmodell. Den
visar hela IS livslopp. Modellen bestar av sju olika delar som i sig ar indelade i
problemomraden (se figur 3.2 nedan). Iterationer kan férekomma och med det
menas att man gar tillbaka till tidigare uppgifter. Detta skall dock inte vara
nodvandigt om tidigare steg har utforts grundligt och alla sidor inom
problemomradena hade tankts igenom efterhand som man stalldes infér dem.
(Andersen, 1991)
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Figur 3.2 En sammanfattning av livscykelmodellen, [P1-P8] star fér problemomrade ett
t.o.m. étta.
Kélla: Andersen, 1991, s. 41

| figur 3.2 ar LCM sammanfattad och visar de sju stegen fran
forandringsanalys till avvecklingen av IS. Bilden visar ocksa vad som utmynnar
ur stegen forandringsanalys till och med implementering. Nedan kommer en
beskrivning av varje steg inom LCM.

3.1.1 Forandringsanalys

Innan ett utvecklingsarbete pabdrias maste de problem och mdjligheter
verksamheten star infor diskuteras och kartlaggas. Denna diskussion kallas
med ett annat namn for forandringsanalys (se figur 3.3). Forandringsanalysen
kan visa pa de problem i verksamheten som inte ras pa med hjalp av
systemutveckling. Den kan ocksa avsltja om ett battre IS l6ser de problem
verksamheten har. Vid sidan av systemutvecklingen bér det ocksa ske en
person- och organisationsutveckling. Det ar viktigt att verksamhetsledaren, det
vill sdga den verkstallande direktoren eller avdelningschefen sjalv, intresserar
sig for arbetet med férandringsanalysen. Aven medarbetare med en central
befattning skall engageras i arbetet. Arbetet med forandringsanalysen kan
vara sa komplicerad att det ar en férdel om en konsult utifran kommer in och
deltar i, och eventuellt leder, arbetet. | forandringsanalysen i figur 3.3 forutsatts
det att man konstaterar att verksamheten har ett problem som kan lindras med
hjalp av ett battre IS, och att det fortsatta utvecklingsarbetet bestar av
(informations)systemutveckling. (Andersen, 1991)
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Figur 3.3 Féréndringsanalysen och dess resultat.
Kaélla: Andersen, (1991) s. 41

3.1.2 Analys

Systemutvecklingen inleds med en planering av informationssystemet, detta
planeringsarbete kallas for systemering och ar indelad i fyra problemoraden
(Andersen, 1991):

* Verksamhetsanalys.

* Informationssystemanalys.

» Principiell utformning av teknisk l6sning.

» Utformning av utrustningsanpassad teknisk 16sning.

3.1.2.1 Analysfasen

Problemomradena ett och tva kallas ofta med ett samlingsnamn for
analysfasen. Med detta menas de omraden dar man faststéller vad IS skall
utratta. Informationssystemet skall tjana verksamheten, bli en del av
verksamhetsmiljon och hjalpa verksamheten till battre resultat. Forsta
uppgiften infor systemeringen blir saledes att diskutera pa vilket satt IS kan
underlatta  aktiviteterna inom verksamheten (problemomrade ett).
Diskussionen kraver beskrivningar som visar samspelet mellan IS och
verksamheten. Centralfigurer i denna diskussion enligt Andersen (1991) ar
anvandarchefen och hennes medarbetare. Viktigt ar ocksa att anvandarnas
olika intressen tillvaratas av sarskilt utsedda anvandarrepresentanter.
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Nar avgransningar och IS huvuduppgifter faststallts maste en mer detaljerad
beskrivning av vad IS skall utrdtta arbetas fram (problemomrade tva).
Centralfigurer i detta arbete ar anvandare med specialkunskaper pa sina
omraden. Detta arbete resulterar i en kravspecifikation som beskriver
anvandarnas 6nskemal. Systemerarna forsoker sedan finna den tekniska
I6sning som bast uppfyller dessa 6nskemal. (Andersen, 1991)

3.1.3 Utformning

Andra beteckningar pa utformningsfasen ar konstruktion och design.
Kravspecifikationen ar lanken mellan analysfasen och utformningsfasen.
Denna fas har tva delar och det ar klokt att forst bestdmma vilken slags teknisk
I6sning man skall valja (problemomrade tre). Nar man valt ut den I6sning man
skall anvanda gors en detaljerad I6sning som grundar sig pa den aktuella
utrustning och programvara (problemomrade fyra). En teknisk I6sning bestar i
att man bestammer vad som skall ske manuellt och vad som skall géras med
en dator. Innan systemeringen kan strategier ha tagits fram eller beslut kan ha
fattats som begransar det mojlighetsomrade inom vilket den tekniska
I6sningen kan ligga. (Ibid.)

3.1.4 Realisering

Att bygga ett IS kallas aven for realisering (problemomrade fem). Vid ett adb-
baserat (administrativ databehandling) IS bestar realiseringen av
programmering. Realiseringen omfattar ocksa arbete med de manuella rutiner
som behovs. (Ibid.)

3.1.5 Implementering

Kring denna fas finns det inte s& mycket skrivet, Andersen sager foljande om
denna fas:

Implementeringen &r starten av det nya informationssystemet. Det
ar problemomrade 6. Detta arbete krdver eftertanke och planering.
Man stéter pa bade motivationsméssiga och praktiska problem.
Bade anvédndarna och de olika experterna maste delta i detta
arbete. (Andersen (1991) s. 44)

| och med implementeringen ar utvecklingsarbetet avslutat.

3.1.6 Forvaltning och drift

Forvaltning och drift (problemomrade sju) skall se till att den dagliga
anvandningen av IS sker pa basta mdjliga satt. Fdrvaltningen innebar
uppfdljning av driften med I6pande justering, vardering och stérre underhall.
Man maste ocksa avgdra om IS motsvarar anvandarnas krav. Forbattringar
kan gdéras genom samarbete mellan anvandare och programmerare sa till vida
det inte kravs en stor forbattring da det kan behdvas ga tillbaka till
problemomrade ett. (Andersen, 1991)
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3.1.7 Avveckling

Ett IS har inte evigt liv. Dess uppgifter kan tas over av ett nytt IS. Om den
verksamhet som IS stddjer laggs ner, upphdr ocksa IS att existera. Vid en
avveckling ar det viktigt enligt Andersen att den information som ar lagrad i ett
"ddende” IS behandlas pa ett sadant satt att den inte hamnar i oratta hander
(problemomrade atta).

3.2 Ramverk 2 - Mal Beslut Information

Hugoson, Hesslemark och Grubbstrom (1983) sager att MBl-metoden ar en
generell utredningsmetod och kan tillampas vid en verksamhetsanalys. Den
kan anvandas i situationer nar informationsforsorjningen inom en verksamhet
skall forandras. Metoden skall klargora vilken informationsforsorjning som kan
vara vardefull och [amplig fér en viss verksamhet. Fokus ligger pa att studera
de forandringar i verksamheten som ar nodvandiga.

Ett system bor innefatta de verksamhetsdelar som anvander information. For
att kunna bygga IS som stddjer verksamheten ar det viktigt att i
utvecklingssammanhang studera och beakta hela informationsforsorjningen,
det vil saga det galler att betrakta verksamheten forst och
informationssystemet sedan. IS kan ofta vara svara att beskriva och
Overblicka, och framforallt svara att konstruera. Genom att betrakta
verksamheter som system och saledes tillampa ett systemsynsatt, ar det
mojligt att under analysen underlatta beslut angaende vilken
informationsforsorjning som ar lampligast. Forst nar man kan se verksamheten
som ett system kan man bdrja forsta den fulla komplexiteten hos det som skall
styras enligt Hugoson et al (1983).

Mal
skede 1

Beshat
skede 2

Information
skede 3

ms [ ms 1 ms 2 ms = ms 4 ms 5 ms & ms 7 ms &

Figur 3.4 MBI-metodens tre skeden med respektive metodsteg (ms)

MBI-metoden ar uppdelad i tre huvuddelar, sa kallade skeden (M, B och |), och
vart och ett av dessa skeden ar i sin tur uppdelade i ett antal metodsteg, se
figur 3.4.

3.2.1 Skede 1. Verksamhetsomradet (M)

Det forsta skedet enligt Hugoson et al. (1983) gar ut pa att skapa dverblick,
avgransa och vaélja ut de omraden dar positiva effekter i verksamheten kan
uppnas genom till exempel férbattrad informationsférsorjning. Det omrade som
avgransas kallas verksamhetsomrade. Inom verksamhetsomradet studeras
funktioner (funktionella system) och samband mellan delsystemen. Det resultat
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som kommer ur detta arbete ar en delsystemstruktur. Aktuella férandringar i
verksamheten analyseras med utgangspunkt i de Overordnade uppgifterna
och i aktuella problem och modjligheter. De som styr denna verksamhet ar
anvandare och bestdllare inom verksamhetsomradet. De krav pa
beskrivningar som en verksamhetsanalys staller ar foljande (Hugoson et al.
1983):

» Beskrivningen skall omfatta de delar av verksamheten dar férandringar
onskas eller har beslutats.

* Informationssambanden (informationsflodet mellan delsystemen), skall
kunna visas detaljerat.

* Verksamhetens funktioner skall avgransas och beskrivas.

« Oversiktlig beskrivning av den operativa verksamheten.

» Beskrivningarna skall vara dverblickbara och ordnade pa ett satt som
underlattar forstaelse.

* Manniskorna inom verksamheten skall kunna "k@nna igen sig” och
forsta beskrivningen utifran sin egna uppfattning av verksamheten.

» Beskrivningstekniken skall vara enkel att lara in.

Verksamhetsanalysen visar pa de omraden i verksamheten som kan
forbattras med hjalp av andrad informationsforsorjning. Analysen skall svara
pa vilka egenskaper IS skall ha och hur informationen skall anvandas for att
uppna effekter i verksamheten. (Ibid.)

3.2.1.1 Metodsteg 0. Verksamhetsavgransning

Hugoson et al. sager att metodsteg noll inriktas pa att studera helheten och
syftar till att avgransa verksamhetssystemet, det vill saga ange vilka delar av
verksamheten som skall struktureras och bli féremal fér en
verksamhetsanalys. Resultatet av detta skall visa pa vilka delar av
verksamheten som ligger innanfor och vilka delar som ligger utanfor
verksamhetsomradet. Det skall ocksa visa pa vilka delar som skall inga i
delsystemstrukturen, samt sambanden mellan verksamhetsomradet och
omgivande system. | det fortsatta arbetet av verksamhetsanalysen kommer
det avgransade verksamhetsomradet, vars informationsforsorjning skall
forbattras, att betraktas.

3.2.1.2Metodsteg 1. Verksamhetsbeskrivning. Funktionsstruktur

Metodsteg ett har till syfte att skapa en Overblick over funktionerna inom
verksamhetsomradet och att beskriva sambanden mellan dessa funktioner.
Detta resulterar i en total funktionsstruktur for verksamhetsomradet i en forsta
version och en beskrivning av delsystemens uppgifter och yttre egenskaper.
For att komma fram till resultatet sa identifieras de operativa funktionema i
verksamheten som hanterar varor/tjanster/arenden, samt att det operativa
flodet beskrivs. Det infors vasentliga informationsfloden mellan delsystem och
krav fran funktioner utanfér verksamhetsomradet beskrivs, aven delsystemens
huvuduppgifter skall beskrivas. En klarlaggning av hur informationssambanden
med systemen och delsystemen utanfér verksamhetsomradet skall tillgodoses
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av delsystemen inom verksamhetsomradet. Nar detta metodsteg ar klart skall
det avgransade verksamhetsomradet vara strukturerat och beskrivet.
(Hugoson et al. 1983)

3.2.1.3 Metodsteg 2. Problem- och majlighetsanalys

Metodsteg tva gar ut pa att samla in och studera férandringsbehov och
observerade problem samt hanfoéra dem till aktuella delsystem. Resultatet
mynnar ut i en problemforteckning med kommentarer och kopplingar till
delsystemstrukturen och ett forslag till andrade arbetsformer och andrad
funktionsstruktur. For att vardera mojligheterna ar det viktigt att forst samla in
problem/forandringsbehov. Dessa skall sedan varderas genom att jamforas
med uppstallda mal och orsaker skall studeras. De delsystem som paverkas
av eller kan paverka problem skall anges. Hugoson et al. namner ocksa att en
studie skall gbras av nya eller forandrade arbetsformer som kan vara aktuella,
samt skall en sammanstalining av forandringarna goras. Avslutningsvis gors
en slutlig funktionsstruktur. (Ibid.)

3.2.1.4 Metodsteg 3. Beslut av prioriterade funktioner

Metodsteg tre riktar in sig pa den fortsatta verksamhetsanalysen mot
prioriterade funktioner och skapar forutsattningar for en anvandarorienterad
analys i det fortsatta utvecklingsarbetet. Detta resulterar i en funktionsstruktur
med inritade markeringar for berérda delsystem, tilldelade utredningsresurser
med angivet funktionsansvar for varje berord funktion, samt 6kade kunskaper
och intressen i verksamheten. For att steget skall uppna resultatet skall de
funktioner dar de storsta effekterna kan forvantas valjas ut, resurser skall
avdelas for den fortsatta utredningen. Personalen skall aven informeras om
det pagaende arbetet, om arbetsformer och om deras uppgifter. Steget ar
kopplat till ledningsfunktionen genom att garantera att anvandarmedverkan
kan uppnas genom att skapa resurser och kunnande for arbetet. Effekten av
detta kommer att bli att anvandarna kan paverka utvecklingen och blir
bestéllare av IS. De kan aven komma att kdnna sig mer motiverade och
engagerade i IS som skall underlatta deras arbetssituation. (Ibid.)

3.2.2 Skede 2. Delsystemanalys (B)

| det andra skedet sker en detaljerad analys av nagra funktioner inom ett
avgransat omrade. Fokus i detta skede ligger pa en analys av beslutsfattandet
inom respektive funktion. De berorda delsystemen analyseras vart och ett for
sig. Vid studerandet av verksamheten ar det viktigt enligt Hugoson et al. att
anvandarnas krav, behov och uppfattningar kommer fram och att dessa kan
ha inflytande pa resultatet. De operativa malen inom delsystemen definieras
och samordnas. En studie gors kring vilka beslut och atgarder som bor
genomforas i delsystemen och sattet att fatta beslut p4 analyseras. Hugoson
et al. menar att de effekter som man vill uppna i verksamheten visar pa vilket
beslutunderlag och information som behdvs.
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3.2.2.1Metodsteg 4. Paverkbara forhallanden och beddémning av
intaktspotential

Syftet med steg fyra ar att fanga in och vardera de férhallanden inom ett
delsystem som kan paverkas och darmed skapa underlag for formulering av
operativa mal och en forbattrad beslutsstruktur. Detta resulterar i en selektiv
delsystemstruktur, en funktionsbeskrivning och en férteckning éver paverkbara
forhallanden med forandringsférslag och vardering. For att komma fram till
resultatet galler det for varje delsystem att sambanden med andra delsystem
fordjupas, att anvandarnas bedémning av vad som gar att paverka fangas in,
forslagen granskas och varderas och att anvandarnas bedomning av mojliga
effekter stalls samman. (Hugoson et al. 1983)

3.2.2.2Metodsteg 5. Samordning av operativa mal — beslutsstruktur

Metodsteg fem syftar till att klargora uppgifterna for funktionen, visa hur
resultatet skall matas, klarlagga ansvaret och ange vilka atgarder som skall
genomforas. Det skall ocksa peka ut operativa mal for funktionerna och peka
ut viktiga beslut som kan hjalpa till att uppfylla malen. Det ar ocksa viktigt att
ange hur maluppfyllelse skall matas och att vasentliga nya/andrade beslut och
atgarder for att uppna de dnskade effekterna anges. Viktigt ar ocksa att
samordna operativa mal éver olika delsystem, I6sa konflikter och att samordna
med Sverordnade mal. (Ibid.)

3.2.2.3 Metodsteg 6. Beslutsanalys

| detta steg studeras enligt Hugoson et al. aktuella beslut inom varje berort
delsystem for att informationsbehovet skall definieras. Detta gors for att fa fram
en tidsenlig beskrivning av de beslut som ar aktuella, samt en kompletterad
delsystemstruktur. For att na fram till detta studerar man utpekade beslut inom
varje delsystemstruktur, beskriver beslutets effekter och definierar
beslutsunderlag. Det utférs ocksa en tidsanalys av beslut och information och
definierar den information som kan vara av varde for beslutet.

3.2.3 Skede 3. Informationsférsorjning (1)

Skede ett och skede tva har resulterat i att MBl-analysen infér skede tre bestar
av problemférteckningar, malférteckningar, beslutsanalyser, tidsanalyser och
slutliga selektiva grafer, dar behoven av information anges. | sista skedet
utarbetas forslag till informationsforsorjning och avgransning av IS, samt en
vardering av dessa forslag. Forslagen skall visa hur informationsbehovet skall
kunna tillgodoses, vilket innehall den formaliserade informationen egentligen
skall ha, och hur den skall produceras. De formaliserbara IS avgransas och
informationsbehovet detaljpeskrivs av anvandarna. Olika alternativ for
genomforande och inférande av IS beskrivs och de effekter som kan forvantas
i verksamheten redovisas. Som underlag for vilket alternativ som valjs
upprattas investeringskalkyler. (Ibid.)
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3.2.3.1 Metodsteg 7. Informationsbehovsbeskrivning och IS-avgransning

| metodsteg sju utformas en struktur av samverkande informationsdelsystem,
med detaljerad beskrivning av informationens innehall. Fér att komma fram till
resultatet sa skall de delar av beslutsunderlagen som &r lampliga att
formalisera véljas ut. Den formaliserade informationen skall detaljutformas och
beskrivas. En avgransning av informationsdelsystem for den totala
informationsforsorjningen inom verksamhetsomradet skall goras. Forslagen
askadliggors, och funderingar gdrs nu pa hur verksamheten kan forsdrjas med
lamplig information. (Hugoson et al., 1983)

3.2.3.2Metodsteg 8. Vardering av systemalternativ

Metodsteg atta syftar till  att vardera lamnade forslag il
informationsforsorjningen genom att stalla effekterna i verksamheten mot
uppoffringar for IS. Det skall ocksa generera ett underlag for prioriteringar och
direktiv for det fortsatta utvecklingsarbetet. Detta mynnar ut i systemgrafer och
en samlad vardering som ligger till underlag for systemdirektiven. | detta steg
namner Hugoson et al. (1983) ater igen att det ar viktigt att anvandarnas
beddmning av onskade och mgjliga effekter i verksamheten stalls samman.
Informationssystemens inre struktur skall ocksa beskrivas och forslagets totala
effekter i verksamheten skall ses 6ver. Forslag till prioriteringar skall framforas,
investeringskalkyler upprattas och ett underlag for direktiv for fortsatt utveckling
skall ssmmanstallas.

Den dokumentation som blivit till foljd av metodsteg fyra kommer att ligga till
grund for sammanstallningen. | dessa dokument finns de forbattringar som
anvandarna anser vara mojliga for verksamheten. Dessa synpunkter granskas
nu utifrdn de férslag som kommit fram och beddms med utgangspunkt i hur
dessa kan uppfylla de mal som tidigare stallts upp. (Ibid.)

3.3 Ramverk 3 - Soft Systems Methodology

Soft Systems Methodology (SSM) anvands for att tackla ostrukturerade
problem. Checkland anvander ordet metodologi som syftar pa en grupp av
metodprinciper. Dessa kan i en specifik situation reduceras ner till en metod
som saledes blir unikt anpassad till den aktuella situationen. Trots att pilarna
visar riktningen i figur 3.5 innebar inte detta att man slaviskt maste félja dessa
steg for steg (Checkland, 2000). Anledningen till att han inte vill gora SSM och
det mjuka systemtankandet till en metod ar for att det skulle innebara en alltfor
stor generalisering i anvandandet och pa sa vis forlora kontakten med det som
ar unikt for varje problemsituation. Vad som ar viktigt inom metodologin ar att
ga tillbaka i stegen och iterera. De mest effektiva ar att systemanalytikern inom
varje studie arbetar med de olika stegen parallellt pa olika detaljnivaer.
(Checkland, 1981)
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Figur 3.5 Checklands SSM med Magoulas omgruppering
Grundmodellens kélla: Checkland, 1981, s. 163

Ovan i figur 3.5 visas SSM modellen som i Checklands beskrivning bestar av
sju steg. | var utbildning anvander fil. dr. Tanos Magoulas en nagot annorlunda
version av SSM eftersom han anser att analytikern maste besitta manga olika
kunskaper. Magoulas har darfor kompletterat och vidareutvecklat metodologin
med hjalp av andra teorier och metoder. Innehallet i den ursprungliga SSM har
med andra ord inte &ndrats eller uteslutits utan snarare fyllts pa och integrerats
med ytterligare innehdll. | texten nedan presenterar vi Magoulas
kompletteringar under varje grundsteg i SSM. Magoulas utveckling innebar en
ny omgruppering i fyra omraden, situationsanalys, arkitekturell design,
forandringsbeslut och implementering samt att iterationscyklarna mellan
situationsanalys — arkitekturell design och arkitekturell design -
forandringsbeslut fortydligas med tva extra pilar. Aven pilen mellan action eller
implementeringssteget och situationsanalysen har tillkommit i efterhand, detta
for att tydligare visa att SSM ar en kontinuerlig och larande cykel.

Infor beskrivningen av Magoulas utveckling av SSM fann vi det nédvandigt att
fora en dialog med honom, eftersom han inte har dokumenterat sin utveckling
av SSM. Nedan foljer en beskrivning av varje delmoment i SSM varpa fil.dr.
Magoulas kommentarer foljer. Vid de tillfallen dar kommentarerna inte har
kunnat vavas in i 6vrig text har ett sarskilt avsnitt avsatts till detta. Undantag
forekommer under steg fem och sex dar kommentarer saknas helt, detta pa
grund av att Magoulas inte hade nagot ytterligare att tilldagga som skilde sig
fran Checklands syn.

25



3.3.1 Steg1 & 2

Inom steg ett och tva (kallad situationsanalys av fil.dr. Magoulas) samlas sa
manga perceptioner in av problemet som mojligt fran olika manniskor inom
problemsituationen. Det kommer att finnas manga olika versioner av systemet
som kommer att konstrueras eller forbattras. Det kan vara anvandbart att har
anvanda sig av Rich Pictures, en teknik som visar problemsituationen
(Checkland, 2000) dar strukturer, processer och situationsklimat har
undersokts. Detta kan sedan mojliggora att ett eller flera synsatt blir valt och
anses vara relevanta for problemlosning och kommer att studeras vidare.
Dessa val ar inte slutgiltiga och kan mycket val andras med tiden om detta
anses vara relevant. Syftet med steg ett och tva ar att visa situationen sa att
flera mdjliga och relevanta valmojligheter kan uppdagas. (Checkland, 1981)

3.3.2 Situationsanalys

De tva forsta stegen ar enligt Magoulas ("Utveckling av SSM”, personlig
kommunikation med Anna Lilja & Maria Piirainen, februari, 2004) alltfor
begransade. Varfor borja med problem och inte med mal eller mal/medel,
Critical Success Factors (CSF), mission, vision (Kotter, 1998), strategi
(Mackenzie, 1984), drommar, SWOT eller PEST eller andra faktorer? Det gar
sjalvklart att starta med en problemsituaton men det ar inte den enda
utgangspunkten som ar madjlig, alla situationer ser inte likadana ut och saledes
kravs olika utgangspunkter. Alla dessa faktorer (som tagits upp ovan) tvingar
en, enligt Magoulas, att blicka och tanka framat i tiden och inte bakat. Fragan
som skall stallas blir foljaktligen: Vad skall utgangspunkten i var analys vara?
Magoulas med flera véljer att utga utifran mal/medel. Langefors (refererad av
Magoulas, 2004) talar om ultimara mal, "universala” mal som ar oberoende av
kultur, allt som manniskan kan tankas strava efter. Enligt Magoulas har
Checkland en alltfér snav bild av vad mal ar, han definierar detta endast utifran
effektivitets- och produktivitetstermer.

Magoulas refererar dven till professor Mats-Ake Hugoson som ytterligare en
person som inte utgar ifran problem utan han stéller snarare fragan: Varfor vill
vi ha ett informationssystem? Inte vad &r ett informationssystem? Svaret pa
detta enligt Magoulas kan vara:

... for att forbéttra effektiviteten, for att forbéttra... kommunikationen,
for att minska osékerhet i beslut, for att skapa béttre samordning, fér
att skapa béttre informationsmiljéer, alltsd sociala miljéer, social
kommunikation och sa... for att kunna konkurrera... for att kunna. ..
Skapa... forutséttningar for att minska kostnader genom

nétverkande... alla dessa dr mal inte problem. (Fil.dr. T. Magoulas
"Utveckling av SSM”, personlig kommunikation med Anna Lilja & Maria Piirainen,
februari, 2004)
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3.3.3 Steg 3 och 4

Nedan foljer en beskrivning av Checklands steg tre och fyra, som darefter
kommenteras av fil.dr. Magoulas och varfor han istallet valjer att kalla dessa for
arkitekturell design.

3.3.3.1 Rotdefinitioner

De relevanta systemen som uppdagades i steg ett och tva skall namnges,
detta for att visa pa vilken syn/varldsbild som anvands samt vilka féljder denna
syn kan fa. Har kan det vara bra om systemanalytikern arbetar parallellt med
steg fyra, fem och sex for att testa olika mojligheter och se vilken typ av modell
som kan uppsta ur rotdefinitionerna. Men aven for att se vilka férandringar som
rimligtvis kan bli foljden vid en jamforelse av modellerna gentemot vad som
idag existerar i den verkliga varlden. Rotdefinitionerna ar hypoteser kring
mojliga forbattringar av problemsituationen. Forbattringarna kan goras genom
att implementera forandringar som systemanalytikern och problemagarna
anser vara onskvarda samt genomforbara. Rotdefinition ar en kortfattad
beskrivning av ett manskligt aktivitetssystem sedd ur ett visst perspektiv. For
rotdefinitioner kan foljande formel av Checkland (2000) stallas: Gor P genom
Q for att uppna R, fragorna som stélls blir saledes: Vad ska géras (P), hur det
skall goras (Q) och varfor skall det goras (R)? (Checkland, 1981, 2000)

For att fa fram en bra rotdefinition kan tekniken CATWOE anvandas. Har foljer
en kort forklaring av varje bokstavs innebord i akronymen. Den borjar med
customers (C) eller klienter, de ar personer inom och/eller utanfor systemet
som drar fordelar eller drabbas av systemets aktiviteter. Sedan identifieras
actors (A), det vill sdga aktorerna inom systemet. Dessa ar personer som utfor
en eller flera av aktiviteterna inom systemet, framforallt dess transformation.
(Checkland, 1981, 2000)

Kéarnan i rotdefinitionen ar transformationen i systemet (T), dar angivna inputs
transformeras  till faststéllda outputs. Transformationen inkluderar
huvudaktiviteterna i systemet (Checkland, 1981). Weltanschauung (W) eller
varldsbild. Det ar ett synsatt genom vilket varlden eller ett ramverk betraktas
och som gor den specifika rotdefinitionen (manskiga aktivitetssystemet med
dess transformationsprocess) meningsfullt. Det kommer att finnas mer an en
mojlig W, en rotdefinition gors for varje W som anses vara relevant. Ownership
(O) eller agandeskap av systemet ar nagon eller nagra som har makten att
forandra eller rasera systemet. (Ibid.)

Environmental constraints (E) eller omgivningsrestriktioner ar belastningar som
alaggs systemet (Ibid.). Det kan vara anvandbart att fora in olika restriktioner i
definitionen, dessa kan testas efterat genom att slappa efter pa dem for att se
hur modellen av systemet da maste foérandras. Restriktionerna underlattar
ocksa vid en modellkonstruering av systemet (Ibid.) som kommer att tas upp
harnast.
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3.3.3.2Konceptuella modeller

| steg fyra gors en modell av aktivitetssystemet, denna skall méjliggéra vad
som definierats i rotdefinitionen. Definitionen forklarar vad systemet 4r medan
den konceptuella modellen forklarar vad systemet maste gora, vilka aktiviteter
som behdvs, for att vara systemet som beskrivits i definitionen. Syftet med
modellerna ar att generera radikala tankar genom att valja ut nagra synsatt av
problemsituationen som anses vara relevanta for att (Checkland, 1981):

» Forbattra den.

* Visa vilka implikationer synen for med sig i de konceptuella modellerna.

» Jamfora modellerna med det som ar situationsanknutet och existerar i
den verkliga variden.

Om beskrivningar av den verkliga varlden fors in i modellen kommer
jamforelsen att goras mellan tva lika alternativ och nya méjligheter kommer att
ga forlorade. For att hindra detta kan man jamféra definitioner som speglar de
olika rollernas varldsbilder (W) som aktorer, agare eller klienter har. Inget bor
inkluderas i modellen som inte kan rattfardigas och refereras till rotdefinitionen.
Vid modelleringen blir séledes fragan vilka aktiviteter och i vilken foljd maste
dessa intraffa for att genomféra transformationen? Konsten inom
modelleringen ligger i att halla systemets stora aktiviteter separerade i
modellen samt att vara konsekvent i detaljnivan (lbid.). Nedan i figur 3.6 visas
ett exempel pa hur en konceptuell modell kan se ut.
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Figur 3.6 Ett exempel pa en konceptuell modell éver system.
Kélla: Checkland, 1981, s. 172

For varje aktivitet eller beslut i figur 3.6 har foljande fragor stallts: Vilken
information maste besluttagaren ha for att kunna ta sitt beslut? Eller med
andra ord genomfdra aktiviteten; vad ar dess innehall, kalla och férekomst?
Nar modellen ar gjord ar det bra att validera den. Det kan goras genom att se
hur pass forsvarbar den ar. | steg 4a kollas modellen sa att den inte ar
otillracklig. Detta gors genom att jamféra modellen gentemot en generell
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modell av ett manskligt aktivitetssystem, en sa kallad formell systemmodell.
(Checkland, 1981)

3.3.4 Arkitekturell Design

Aven i steg tre och fyra liksom i steg ett och tva staller fil.dr. Magoulas (2004)
fragan varfor det bara finns fyra komponenter och inte fem, sex eller sju och sa
vidare. Vad han valjer att gora ar att, inte ta bort nagot, men likval omgruppera
och for att skapa overblickbarhet valjer han att kalla dessa steg for arkitekturell
design. Magoulas valjer begreppet arkitektur, Checkland talar om system och
med andra ord ocksd om helhet. Helhet enligt Magoulas &r nagot som
kannetecknar alla systemvetenskapliga skolor, arkitektur ar dock ett vidare
begrepp an system. Alla system ar hierarkiska, det behdver inte en arkitektur
vara. | figur 3.7 nedan visas tva exempel av arkitektur, en systemarkitektur och
en natverksarkitektur.

Figur 3.7 Systemarkitektur till vanster samt nétverksarkitektur till héger.

Magoulas utrycker pa foljande vis att bada dessa arkitekturer ar holistiska:
"Varje system &r en helhet, men varje helhet &r inte system” (Ibid.). | och med
att alla system ar hierarkiska kan det fa en dalig klang, men enligt Magoulas
betyder system, "togetherness”. Genom att vi férhandlar fram system kan vi pa
sa vis skydda vara egna intressen. Varje intressentgrupp (klienter, aktorer,
agare etc.) har sina egna intressen som de bevakar.

| Checklands steg fyra eller det som Magoulas valjer att kalla for
verksamhetsarkitektur talas det om helheten. Var borjar och slutar helheten?
Enligt Magoulas bér man na en niva dar besluten ar éverblickbara, han talar
darfor om dverblickbarhet. Nar systemet skall skapas stélls nasta fraga: Ska vi
folja regler eller ska vi foljla malet? Rotdefinitionen enligt Magoulas
sammanfattar i princip systemets identitet, eller organisationens identitet,
denna ar unik. Enligt Magoulas ar CATWOE, (den teknik som anvands for att
fa fram rotdefinitionen), en bra egenskap inom SSM. Den har dock inget med
problem att géra (se steg ett och tva, situationsanalys) och kan saledes
tildmpas pa andra utgangspunkter. Utifran rotdefinitionen utvecklas en modell,
verksamhetsarkitekturen, den visar hur man skall agera, var ansvar ligger och
sa vidare. Sedan fors en dialog som eventuellt mynnar ut i férandringsbeslut.
For ett system kravs kommunikation, att skapa forstaelse, éverblickbarhet och
medvetenhet.
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Anledningen till att man vill ha en helhet &r pa grund av meningsfullheten?
vilket Magoulas uttrycker pa fdljande vis:

... det &r meningsfullt for dig, det & meningsfullt f6r mig... annars
har vi inte helhet... vi maste hitta ndgot annat sétt att skapa system
[@n de naturliga systemen som finns tillexempel i naturen] och da
kommer férhandling... du offrar frihet men du far mer frihet... du
sétter insatser men det blir vinnar-vinnar férhéllanden... du blir
objekt samtidigt som arkitekt... vi har en konstruktion [arkitekturen]
som kompletterar naturen. Annars har naturen savél konstruktiva

som destruktiva egenskaper. (Fil.dr. T. Magoulas "Utveckling av SSM”,
personlig kommunikation med Anna Lilja & Maria Piirainen, februari, 2004)

... Dom system som vi pratar om forutsétter eft informationsutbyte
eller kunskapsutbyte. System innebér alltsa att var kunskap
tillsammans &ar béttre &n... dina individuella erfarenheter. Du kan ha
fel, men tillsammans &r sannolikheten mindre... Dérfér system... Vi
kan uppna saker och ting béttre genom att verka tillsammans &n
genom att vara isolerade... tva och tva ér lika med fem vi har mer
effekt... om systemet inte fungerar da blir det destruktivt. (Ibid.)

| ovanstaende citat framhaver Magoulas aterigen att vi forhandlar fram system.

3.3.5 Steg 5 och 6 - Forandringsbeslut

Nedan foljer en beskrivning av Checklands steg fem och sex. | detta avsnitt
finns ingen avsatt del for forandringsbeslut som ar fil.dr. Magoulas benamning
pa dessa steg. Anledningen till detta ar att Magoulas inte uttryckte att det fanns
nagon sarskild skillnad mellan hans och Checklands synsatt pa dessa tva steg
annat an att Magoulas vill skapa en battre Overblickbarhet genom en
omgruppering.

3.3.5.1 Konceptuella modeller i jamforelse med verkligheten

| steg fem jamférs den problemsituation som tidigare analyserats i steg tva
med de konceptuella modellerna. Detta steg gors tillsammans med deltagarna
i problemsituationen, dar syftet ar att generera en debatt kring mojliga
forandringar som kan leda fram till en implementering. Checkland definierar
fyra satt att gora denna jamforelse (Checkland, 1981):

1.

2.

De konceptuella modellerna anvands som en grund for ordnade fragor i
problemsituationen.

En jamforelse kan goéras genom att rekonstruera handelser fran férr och
darefter jamféra vad som hande, med vad som kunde ha hant om
relevanta konceptuella modeller hade implementerats.

Vanligtvis ar det bra att géra en jamforelse generell, genom att kolla pa
vilka egenskaper hos de konceptuella modellerna som sarskilt skiljer
sig frdn dagens verklighet och varfor.

2 Foér mer information om overblickbarhet, medvetenhet och meningsfullhet se Holmberg,
Hakansson, & Partanen, (2003)
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4. Nar de konceptuella modellerna som baserats pa utvald rotdefinition ar
fardiga, kan man goéra ytterligare en modell baserad pa vad som
existerar. Denna modell ska s& mycket som mdgjligt ha samma form
som den konceptuella modellen, dar syftet ar att rita om modellen
genom att endast dndra den d& verkligheten skiljer sig fran den
konceptuella modellen, detta kallas for model overlay.

Det finns tre olika forandringar som kan komma att bli aktuella, dessa ar;
strukturella férandringar, forandringar i tillvagagangssatt och foérandringar i
"attityder”. (Checkland, 1981)

1. Strukturella forandringar kan vara sadana inom
organisationsgrupperingar, rapporteringsstrukturer eller strukturer inom
funktionellt ansvar.

2. Foérandringar i tillvagagangssatten kan vara sadan som rapport- och
informationsprocesser.

3. Forandringar i attityder som finns inom den individuella medvetenheten
eller den som ar gemensam for en grupp.

Syftet med steg sex ar att anvanda jamforelsen mellan konceptuella modeller
med vad som existerar till att generera en diskussion om forandringar som
innefattar nagon av de tre ovanstadende och som kan komma att introduceras
for att underlatta problemsituationen. Det kan vara nddvandigt att iterera flera
ganger i SSM cykeln innan detta sker. Som tidigare namnts skall denna
diskussion/debatt  goras tillsammans med manniskorna inom
problemsituationen som bryr sig om problemet och vill géra nagot at det. (lbid.)

3.3.6 Steg 7 - Implementering
Debatten om férandringar syftar till att férandringarna skall uppfylla tva kriterier:

1. De maste vara rattfardigande och dnskvarda.
2. De maste vara genomférbara med hansyn tagen till situationen,
manniskorna inom den och deras fordomar.

Enligt Checkland ar det inte Iatt att hitta férandringar som moter bada
kriterierna (Ibid.). Enligt fil.dr. Magoulas finns det en grans for hur mycket man
kan forbattra, nar nagot inte kan forbattras mer méaste man férnya, dessa tva
ar salunda inte samma sak.

3.4 Sammanfattning och jamforelse av ramverken

Har under fdljer en sammanfattning av de tre ramverken. Under varje steg
skall fragorna; Vad ar det?; Vem ar delaktig?; Vilket resultat genereras? och
Hur gors det? besvaras. Darefter foljer en jamforelse av ramverken,
Livscykelmodellen, Mal Beslut Information och Soft Systems Methodolgy.
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3.4.1 Livscykelmodellen

Livscykelmodellen (LCM) indelas i sju omraden med borjan i
forandringsanalysen. | denna analys diskuteras och karlaggs verksamhetens
mojligheter och problem. Detta steg gors tillsammans med anvandarna,
personer med central befattning och garna tillsammans med
verksamhetsledaren, i vissa fall kan det vara bra att ta in en utomstaende
konsult. Forandringsanalysen kommer att resultera i ett beslut om
utvecklingséatgarder, huruvida man skall satsa pa en IS-utveckling eller nagot
annat slag av utveckling. (s. 17-18)

Nar utvecklingsatgarden innebar en [S-utveckling paborjas steg tva i LCM,
denna kallas for analysfasen. Denna fas bestar av tva problemoraden. |
problemomrade ett faststalls vad IS skall utratta hur det kan underlatta
aktiviteterna inom verksamheten. Diskussion kring detta gors tillsammans med
anvandarchefen, hennes medarbetare samt anvandarrepresentanter. |
problemomrade tva goérs en mer detaljerad beskrivning av vad IS skall utratta.
Denna gors tillsammans med anvandare med specialkunskaper pa sina
omraden. Arbetet resulterar i en kravspecifikation. (s. 18-19)

Kravspecifikationen ar lanken mellan analysfasen och utformningsfasen. Som
ar steg tre i LCM. Utformningen bestar av tva delar. Forst bestams vilken slags
teknisk 16sning som skall valjas (problemomrade 3), sedan gors en detaljerad
I6sning som grundar sig pa den aktuella utrustningen och programvaran
(problemomrade 4). Utformningen gors av experter och leder till ett realiserbart
IS. (s.19)

Realiseringen innebar att bygga ett IS (problemomrade 5). Vid ett adb-baserat
IS bestar realiseringen av programmering. Realiseringen omfattar ocksa
arbete med de manuella rutiner som behdvs. | och med realiseringen ar IS
fardigt for implementering (problemomrade sex) dar bade anvandare samt
experter skall delta i arbetet. Efter implementeringen ar IS infort. (ibid.)

Efter implementeringen sker forvaltning och drift av IS. Forbattringar kan goras
genom samarbete mellan anvandare och programmerare sa till vida det inte
kravs en stor forbattring da det kan behdvas ga tillbaka till problemomrade ett.
(ibid.)

Om verksamheten laggs ner upphor aven IS att existera, en sa kallad
avveckling gors (problemomrade atta och sista fasen i LCM). Vid detta steg
bér informationen i IS behandlas pa ett sadant vis att den inte hamnar i oratta
hander. (s. 20)

3.4.2 Mal Beslut Information

MBI-metoden (Mal Beslut Information) &r indelad i tre stora skeden;
verksamhetsomradet, delsystemanalys och informationsforsorjning. Dessa tre
steg bestar i sig av ett antal metodsteg. | skede ett gors en
verksamhetsavgransning, en verksamhetsbeskrivning, en problem- och
mojlighetsanalys och beslut tas av prioriterade funktioner. Detta arbete
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resulterar i en delsystemstruktur. Arbetet styrs av anvandare och bestallare
inom verksamhetsomradet. (s. 20-22)

Skede tva (delsystemanalys) innebar att en detaljerad analys av funktionerna
inom ett avgransat omrade. De operativa malen inom delsystemen definieras
och samordnas, och man studerar vilka beslut och &tgarder som bor
genomforas i delsystemen och sattet att fatta beslut pa analyseras. De effekter
som vill uppnas i verksamheten visar pa vilket beslutunderlag och information
som behovs. Vid dessa steg kravs samarbete med anvandarna. (s. 22-23)

Resultaten av skede ett och tva ar problemforteckningar, malférteckningar,
beslutsanalyser, tidsanalyser och slutliga selektiva grafer ligger till grund for det
slutliga steget i MBI, skede tre (informationsforsorjning). Har utarbetas forslag
till informationsforsorjning och avgransning av IS, samt en vardering av dessa
forslag. De formaliserbara IS avgransas och informationsbehovet
detaljbeskrivs av anvandarna. Olika alternativ for genomforande och inforande
av IS beskrivs och de effekter som kan forvantas i verksamheten redovisas.
Som underlag for vilket alternativ som valjs upprattas investeringskalkyler.

(s. 23-24)

3.4.3 Soft Systems Methodology

Soft Systems Methodology (SSM) bestar ursprungligen av en gruppering om
sju steg men som fil.dr. Thanos Magoulas har omgrupperat till endast fyra
omraden. Detta ramverk tar sin boérjan i steg ett och tva eller det som
Magoulas benamner situationsanalysen. Har arbetar och diskuterar
systemanalytikern tillsammans med systemets/situationens kunder, aktorer
och agare for att fanga sa manga perceptioner av problemet, malen, visionen
eller de kritiska faktorerna (CSF) som mdjligt. Pa sa vis kommer situationen att
kartlaggas och olika valméjligheter kommer att uppdagas. (s. 26)

Steg tre och fyra — arkitekturell design kommer att generera rotdefinitioner som
i sig kommer att lagga grunden for de konceptuella modellerna.
Rotdefinitionerna ar hypoteser kring mojliga forbattringar av till exempel
problemsituationen, definitionerna gérs (med hjalp av CATWOE) av
systemanalytikern tillsammans med kunderna, aktérerna och &agarna. En
konceptuell modell formas av systemanalytikern utifran aktivitetssystemet och
den skall mojliggora det som definierats i rotdefinitionen. (s. 27-30)

Nar de modellerna har gjorts skall de jamféras med verkligheten, detta ar
SSM: s steg fem och sex — forandringsbeslut. Har diskuteras de olika
mojligheterna som tagits fram tillsammans med dem som medverkat under
situationsanalysen. Besluten som tas har kan leda till forandringar som leder
fram till implementeringen av dessa. Implementeringen som ar det "sista
steget” maste besta av férandringar som ar rattfardigade, dnskvarda samt
genomforbara. (s. 30-31)
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3.4.4 Jamforelse av ramverken

De tre tillvagagangssatten LCM, MBI och SSM ger alla en dverblick av stora
aktiviteter inom forandringsprocesser. Forsta steget i varje ramverk handlar om
att fanga verksamhetens mojligheter, mal, problem etc. Darefter foljer nagon
slags utvecklingsfas som pa nagot vis ar forankrat i verksamhetens krav. MBI
och SSM ger olika forslag till mojliga I0sningar for att forverkliga mojligheterna,
malen eller 16sa/underiatta problemen etc. LCM och SSM ar de tva ramverk
som tar upp implementeringen av sina l6sningar, dock forklarar ingen av dessa
hur implementeringen skall ga till.

Varje steg i ramverken skall pa ett naturligt satt leda till det nastfoljande. | varje
ramverk tas begreppet iteration upp. LCM som genom sitt ursprung i 50- och
60-tals anda, ar det mest styrande ramverket och anser att iterering av de olika
delstegen inte skall vara nédvandig sa lange dessa har utforts pa ett grundligt
och korrekt vis. MBI och SSM som utvecklades pa mitten av 70-talet och
borjan av 80-talet, ser iterering av de olika delarna som nagot naturligt och
larande. Alla ramverk ser anvandarna som en viktig del att ta hansyn till, mest
utrymme far de i SSM som vill ta hansyn till s& manga varldsbilder som majligt.
Inom ramverken och deras respektive delar ar kommunikation mer eller
mindre viktigt.

34



Detta kapitel inleds med en kort beskrivning av SKF, deras konsulter, META
Group, under forandringsprocessen samt den leverantdr, EDS som de under
migrationsprocessen koper sin IT av. Darefter foljer resultatet med den
information vi fick fram med hjalp av intervjuerna.

4.1 Presentation av SKF, META Group och EDS

4.1.1 SKF

Genom SKF: s officiella arsredovisning for 2002 definieras malet genom
affarsidén att: "vara bést i branschen pa att; skapa kundvérde, utveckla vara
anstéllda, skapa aktiedgarvarde” dar drivkrafterna ar: “Ibnsamhet, kvalitet,
innovation, snabbhet’ och grundvarderingarna ar: "ansvar och befogenheter,
hég etik, Gppenhet, lagarbete” (SKF Arsredovisning 2002, s. 1). De
grundlaggande varderingarna lade 2002 grunden till SKF: s etiska riktlinjer
som talar om vilket ansvar enheterna tillsammans med medarbetarna har
gentemot sina kunder, anstallda, aktieagare och samhallet. (lbid.)

SKF forsoker att ta val vara pa de anstallda genom att erbjuda méjligheter till
personlig utveckling och att nad framgang. | SKF: s forsdk att satsa pa de
anstélldas halsa och sakerhet inférdes strategin Noll olyckor under ar 2000.
Denna har som syfte att forhindra alla olyckor. P4 SKF finns det ingen
olycksniva som ar acceptabel savida den inte ar noll. Olycksdvervakningen ar
mer fokuserad pa de omraden som anses innebara storre risker sasom
fabriker, distributionscentra etc. (lbid.)

SKF har fem divisioner (Industrial, Automotive, Electrical, Service samt Aero &
Steel) som vardera riktar sig till specifika omraden av kunder. Dessa har
tillsammans under aret 2002 genererat ett trettiotal utmarkelser for SKF for
bland annat; arets leverantér, basta management av sakerhet och underhall
av omraden (byggnader), avfalls minimering och excellence utmarkelse. (lbid.)

4.1.2 META Group

SKF tog hjalp av META Group som konsulterade dem genom
forandringsprocessen. META Group presenterar sig officiellt genom sin
hemsida som ett av de ledande tjansteféretagen som bistar sina kunder med
IT forskning, radgivning och strategiska konsultationer. De servar
organisationer runt om i varlden, bade inom den privata och offentliga sektorn.
De erbjuder beprovade modeller for att forsakra att organisationer ar fullt
forberedda att optimera sin anvandning av teknologi, att kunna svara pa
efterfragan, att hantera risker, att fanga marknadens méjligheter och att undga
att gora kostsamma misstag. META Group Overvakar IT och affarsvarlden for
att kunna leverera en korrekt och oberoende syn av vad som fungerar sa att
klienterna effektivt kan balansera riskerna och belénas med; sparad tid, okad
Idnsamhet och dvertraffa uppstallda mal. (www.metagroup.com)
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4.1.3 EDS

Efter SKF: s urvalsprocess av leverantorer blev det till slut EDS som fick skriva
under outsourcingkontraktet med SKF. EDS presenterar sig officiellt genom sin
hemsida som ett foretag som erbjuder affars- och tekniklésningar for att hjalpa
sina klienter varlden Over med att forbattra deras affarsprestationer.
Karnverksamheten bestar av IT, applikationer och service av affarsprocesser
saval som service av IT forflyttningar. EDS verksamhet kretsar kring
erbjudanden inom mainframe, data center, help-desk och desktop service,
applikationsunderhall och utveckling, outsourcing av affarsprocesser och
transformationsservice. De havdar att deras kunskap inom industrin gor det
maojligt for dem att hjalpa sina klienter att hantera specifika fragor direkt
kopplade till deras verksamhet. De sager ocksa att deras globalitet hjalper
dem att serva klienterna sarskilt val. (www.eds.com)

Innovationen hos EDS ligger i de anstalldas kapacitet for innovativa
implementeringar, att fa jobbet gjort for klienterna genom kreativa och
innovativa metoder. De sager ocksa att personalen atar sig utmanande projekt
och arbetar tills att varje problem ar I6st och varje svarighet har arbetats
igenom. (Ibid.)

4.2 Presentation av resultat

| detta avsnitt beskrivs det resultat vi fick fram under fallstudien genom att gora
tretton intervjuer med anstéllda pa SKF som alla var involverade innan och
under forandringsprocessen och/eller migrationsprocessen, det vill saga
implementeringsfasen. Pa grund av att vart samlade intervjumaterial ar sa
pass omfattande har vi valt att inte skriva varje svarandes intervjusvar under
varje fraga som stalldes. Istallet kommer vi att inleda varje nytt delomrade med
en kort motivering till varfor just efterféljande fragor stalldes (se aven bilaga D).
Darefter foljer en sammanstallning av det centrala i varje intervjusvar. Inom
hakparenteserna efter varje stycke finns nummer® som hanvisar till de fragor
som har genererat svaren som det aktuella stycket presenterar. Bokstaverna
efter varje siffra representerar de som svarat pa fragan. Nagra av fragorna
forekommer under flera avsnitt, detta for att delar av svaret pa fragan ar
relevant inom flera sammanhang. FOrovrigt har vi valt att lagga in citat i det
presenterade materialet for att understryka texten som tas eller kommer att tas

upp.

SKF: s IT-outsourcing var mycket omfattande. Vi beskriver nedan den bild vi
har fatt av SKF: s process. Med hansyn tagen till att endast tretton personer
har blivit intervjuade ar det inte helt sakert att vi har fatt klarhet i all fakta.
Genom att vi har skickat ut personliga intervjumanus for validering till de
svarande har vi forsokt minska chansen for att vissa uppgifter kan vara
felaktiga eller ofullstandig, dessutom har det sammanstallda materialet aven
granskats av SKF: s koncemnjurist (s. 14). Merparten av fragorna ar utformade

® Siffrorna ar inga I6pnummer utan korresponderar med fragenumren i bilaga D.
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efter vara tre ramverk (se bilaga D) som i sin tur kommer att jamféras med
informationen fran detta kapitel under analys.kapitlet.4

4.2.1 SKF: s tillviagagangssatt

For att reda ut vilket tillvagagangssatt SKF tillampade sig av under den
strategiska forandringsprocessen stallde vi nedanstaende fragor:

[1] Vad var din roll i forandringsprocessen?

[2] Anvande ni er av en metod/tilvagagangssatt vid genomférandet av

forandringsprocessen?

0 [2a] Ar metoden generell for den typ av process som finns inom
SKF?

0 [2b] Finns metoden dokumenterad?

0 [2c] Var ligger tyngdpunkten i metoden?

[3] Fanns det flera forslag till hur férandringen skulle ga till?
0 [3a] Hur valdes det vinnande forslaget ut?
o0 [3b] Vilka aspekter tog ni hansyn till vid forandringen?

[5] Om externa personer/intressenter var inblandade hur gick de tillvaga

for att hjalpa er i processen?

o [5a] Gav de er nagra alternativa forslag pa hur situationen kunde
|6sas?

o0 [5b] Vilka var dessa forslag?

[8] Hur viktigt var det att ta hansyn till foretagskulturen vid arbetet med
processen?
0 [8a] Hur gjordes detta?

[9] Hur valdes omraden som ansags relevanta for processen ut?
0 [9a] Varfor ansags just dessa relevanta?

[10] Tog ni reda pa vilka konsekvenser processen kom att fa?

[11] Fanns det nagra hinder (t ex juridiska) for processen?

[12] Utarbetades det en handlingsplan for vad som skulle utrattas?

[13] Hur genomfors/genomfordes implementeringen?

[17] Sker det nagon kontinuerlig kontrollering/tillsyn av driften for

processen?
o [17a] Vad innebar kontrolleringen?

* For mer information om vilka delar i ramverken som &r kopplade till vilka fragor se bilaga D.
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| slutet pa 1990 talet gjordes en benchmarking fér SKF: s ledning av
konsultfirman META Group. Den gick ut pa att se hur SKF skétte sin IT-
verksamhet och gjordes i forberedande syfte for outsourcingen. Konsultfirman
intervjuade personal pa anvandarsidan saval som pa affarssidan och IT-sidan
inom SKF koncernen, framforallt i Europa och USA. META Group kom fram
till att SKF: s IT var bland det bast skotta av de foretag som de gjort liknande
undersokningar pa. [5g, ]

Pa senare delen av ar 2000 bdrjade SKF pa allvar fundera 6ver en
outsourcing av sin IT verksamhet. Anledningen till att de skulle outsourca var
att de ville koncentrera sig pa sin karnverksamhet, fa en professionell partner
som i sin tur hade IT som sin karnverksamhet och uppna en mer flexibel
kostnadsbild. De bérjade granska tva typer av outsourcing, det vill saga total
outsourcing eller att outsourca endast vissa delar av IT verksamheten. SKF
insdg att de inte kunde ligga i framkant pa alla IT omradden sasom;
applikationsutveckling, programmering, natverk, serverdrift, PC, desktop, LAN,
och WAN. Beslutet kom fran ledningen att allt férutom IT direkt kopplat till
karnverksamheten, "embedded IT”, strategi och arkitektur skulle outsourcas.
De forsokte titta pa de konsekvenser en outsourcing kunde bara med sig bland
annat for SKF: s cirka 40 000 IT kunder; allt fran den lilla anvandaren, till SKF:
s fabriker med sina IT system i produktionen, till finansavdelningen. [1a &, c: 38,
F, o.k: 3bs: 9&9ag ¢, p,F,1,0: 1048, ¢, D,F. Gl

Du far ju en del konsekvenser som kan vara farliga. Det gick vi
igenom i ett antal diskussioner, just sarbarheten, vad hdnder om
halva styrkan slutar efter en outsourcing? Hur gér vi da? Den typen
av konsekvenser diskuterades igenom ganska noggrant. Sa att alla
var inférstadda med att det &r en risk; Hur stor &r den? Ar den vérd
aftt ta? (Svarande B. Intervju av Anna Lilia & Maria Piirainen, april, 2004.) [10]

Vi tittade véldigt noga pé vilka konsekvenser det skulle bli for IT
anvéandarna, bade i form av kostnadssénkningar, men dven i form
av servicenivaer och kvalitet pa service. Sé& vi har ju byggt in i
avtalet véldigt detaljerade krav pa servicenivaer till exempel inom

olika omraden. (Svarande A. Intervju av Anna Lilia & Maria Piirainen, april,
2004.) [10]

Efter att detta beslut var fattat kallades META Group aterigen in for att hjalpa
SKF att strukturera upp projekten for att utvardera olika leverantorer. SKF
valde att ta hjalp av denna konsultfirma for att de skulle mota erfarna
leverantorer som hade varit med om outsourcingprocesser tidigare. | och med
att denna typ av férandringsprocess var den forsta for SKF: s del s& ville de ha
en partner som stéd genom processen som hade lika mycket kunskap och
erfarenhet kring outsourcing som de utvalda IT leverantorerna. De
urvalskriterier som SKF hade satt upp och som genomsyrade processen var
indelade i tre stycken tjugoprocentskriterier och fyra tioprocentskriterier. Dessa
var; Human Resource, Quality of service, Total cost, Transition, Relationship
management, Facilies & Infrastructure och Technical knowledge &
experience. Dessa kriterier skulle vara objektiva, forsvarbara samt
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berakningsbara (SKF Decision Analysis Process 2004). [3bs, ¢, H1: 5A.8.¢, D, F, G,
J:58a B, F, G,J: Oba B F G J]

For urvalsprocessen av en outsourcingleverantor tillhandaholl META Group en
enligt SKF ganska generell men icke dokumenterad metod bestaende av tre
olika urvalssteg; Request For Information — RFI, Request For Proposal — RFP
samt Best And Final Offer — BAFO. Dessa var utformade med hansyn till

SKF: s énskemal och for att gora resultaten jamférbara mellan de utvalda
leverantorerna. Tyngdpunkten i metoden ligger pa processer om hur IT tjanster
kommer att skotas framover samt att fa servicebeskrivningarna och scopet av
transaktionerna beskrivna. SKF och META Group tillsammans bérjade med att
skicka ut RFI. Detta var ett omfattande dokument bestadende av en beskrivning
av hur SKF var organiserade, vilka tjanster de tillhandahdll, en beskrivning av
deras natverk, servrar och applikationer m.m. och de begarde en preliminar
offert av de utvalda leverantérerna. Offerten skulle beskriva hur de skulle ga
tillvaga for att tillgodose SKF: s krav och bland annat hur deras
prissattningsmodell sag ut, det vill sdga huruvida de tog betalt per projekt, per
timme, per CPU-timme eller per server etc. [25 ¢, b, F 1, J: 288 F, 1, J: 2bc: 2Cc F, i
3s,c,p,F,I: 3ac, F: 12¢,F, J]

En av leverantérerna valde att sjalvmant dra sig ur for att de ansag sig inte ha
kapacitet att tillgodose en sa global organisation som SKF. Detta gjorde att
SKF traffade de aterstdende leverantérerna och dessa fick genomga
ytterligare ett urvalssteg, RFP. Detta steg var utformat till storsta del likadant
som RFI och kretsade kring bland annat juridiska villkor, detaljerade
bestammelser kring service level agreement och liability, men an dock mer
detaljerat. RFP: n bestod av kompletterande upplysningar och en chans for
leverantorerna att forbattra sina bud. Nar dessa kommit in valdes tva finalister
ut. For att fa det basta anbudet och den mest lampade partnern skickades
BAFO ut. BAFO: n bestod bland annat av valdigt detaljerade leveransmodeller
och har forhandlades avtalet punkt for punkt parallellt med ovanstaende
urvalskriterier. [23, C,F, J. 3(3, D, I 3ac, F- 9A.B D F: 58&bA, B,D, F- 12(:, I, J]

| BAFO: n var det viktigt for SKF att ta hansyn till kulturaspekten. Dels var det
viktigt att ta hansyn till kulturen for att de anstallda skulle trivas, fungera och
gora ett bra jobb hos leverantoren. Det var aven viktigt att ta hansyn till
kulturen for att SKF ar ett globalt foretag vars kultur kan skilja sig at mellan de
olika landerna inom koncernen. Exempel pa skillnader vad galler
foretagskulturen mellan SKF i Sverige och den amerikanska leverantoren var
bland annat; att i den amerikanska foretagskulturen tas de flesta beslut top-
down kontra den svenska foretagskulturen dar de anstallda har mer att saga
till om under beslutsfattandet. | SKF: s foretagskultur ar man dessutom valdigt
Oppen med information som skall ut till de anstallda. Av de tillfragade var det
bara en som ansag att det inte var mdjligt att ta hansyn till kulturen pga. att
forandringsprocessen var sa pass omfattande i sin karaktar. [8s ¢ b, E F .G H, 1,4,
K 9B,C.E G H

Den leverantor som till slut fick uppdraget att driva den storsta delen av SKF: s
IT var det amerikanska foretaget EDS. META Group hjalpte SKF att utforma
kontraktet med EDS, de delade bland annat in detta i sju sa kallade service
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towers; mainframe, midrange, WAN, voice, PC, helpdesk och ADM
(applikationsutveckling). Huvudkontraktet med EDS skrevs under den 29 juni
2001. [2p: 34: 13K]

Vi bérjade sommaren 2000 och gick ut till ett antal leverantérer med
en RFI. Vi fick da in svar och tréffade dom fyra kandidaterna och
behdll alla fyra i ett steg till. Vi begéarde in mer detaljerade férslag
och uppgifter pa hur dom skulle kunna hjélpa till att sénka vara
kostnader och géra dom mer variabla. Vi fick tillbaka svaren och
gjorde en utvéardering och valde bort tva av dom fyra kandidaterna.
Vi fortsatte med en slutférhandling forst med tva kandidater for att i
mars bestdmma oss for att slutférhandla med EDS. Beslut togs i
styrelsen i april att vi skulle outsourca och i juli gick de forsta

enheterna O6ver till EDS. (Svarande A. Intervju av Anna Lija & Maria
Piirainen, april, 2004.) [1]

SKF: s IT-verksamhet som inte var kopplad till kdrnverksamheten fordes over
til EDS i tre steg eller implementeringsfaser, namligen; Present Mode of
Operation — PMO, Transition Mode of Operation — TMO och Future Mode of
Operation — FMO. Ett hinder infor dessa faser var att komma 6verens med de
olika fackliga férbunden runt om i varlden sa att de 700 personerna i de 39
landerna som beroérdes, skulle fa erbjudande om arbete med samma eller
likvardiga villkor som de hade hos SKF. Malet var att alla skulle vilja och
acceptera att foras over till EDS, med bibehallen motivation for att fortsatta
bidra med god service till SKF. De granskade ocksa de olika landernas lagar
och férordningar for att veta hur de skulle ga tillvdga om nagon i personalen
inte ville féras dver, detta kunde skilja sig fran land till land. [1a c: 3bs g 1: 11a,
B.C.F.G 10K 128 F G,1,0: 13e,F.G,H M|

Den forsta fasen PMO pagick mellan den 1 juli till 1 december, 2001 och
inleddes med att varje land skrev pa ett lokalt kontrakt. Denna fas innebar att
SKF: s IT flyttades 6ver till EDS och detta gjordes land for land. Under denna
tid arbetade den berdrda personalen precis som vanligt. Den enda skillnaden
som fanns var att I6nen betalades av EDS. Den andra fasen TMO pagick
mellan den 1 december 2001 till den 1 september 2002. Under denna tid
flyttades hardvara i form av stordatorer samt personal 6ver till EDS lokaler.
EDS implementerade olika styrsystem och forandrade en del saker for att
dessa battre skulle passa deras organisation. Den tredje och sista fasen FMO
inleddes den 1 september 2002 och stracker sig fram tills det att kontraktet
I6per ut nagon gang under ar 2008. Under denna fas har SKF: s satt att
hantera IT helt gatt dver till EDS tillvagagangssatt. [1¢c. b, 138, ¢, b, F, 1, 4]

Det var EDS ansvar att genomféra implementeringen. Dom hade
tre faser. Personalen var vél den som var frémst berérd just av dom
hér tre fasema. Det var ju en lang process, PMQO é&r det aft man
bara skriver kontraktet och sen fortsétter allt precis som vanligt. Sen
kom TMO, man fér éver personal och hardvara. FMO &r att man gar

in under EDS hatt, deras organisation och deras sétt att jobba.
(Svarande J. Intervju av Anna Lilja & Maria Piirainen, april, 2004.) [13]
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Under ovanstaende tre faser bildades ett IT-governance team som ar ett
gemensamt styrorgan for SKF och EDS som, foljer processens utveckling och
har till uppgift att mata sa att EDS lever upp till de service atagande som
ursprungligen har getts och att bevaka kontraktet och dverenskommelserna. IT
verksamheten skall av leverantdren skétas pa samma satt som tidigare eller
battre, de skall se till att leverantoren uppfyller de service level agreements
som de har skrivit under i kontraktet. Om leverantoren inte kan leva upp fill
dverenskommelserna sa finns det klausuler i kontraktet som innebar att en typ
av erséttning gél’ tillbaka till SKF. [1 M- 12J2 13KZ 173, C,D,E,F,H,I JK,L- 1733, E, K L,
ml

| figur 4.1 visas en processkarta dver IT-governance som skall tacka all dess
processer/arbetsomraden. Dessa innefattar att hantera férandringar inom
teknologin och verksamheten, att ta hand om processer for order och
efterfragan. De behandlar processer kring, som tidigare namnts, avtal. IT-
governance Vill ha prisavtal som ar gynnsamt for SKF samt goda avtal kring
servicenivaer och som dessutom har en stark anknytning till marknaden. De
har aven en process for att se dver prissattning och servicenivaer gentemot
den standigt utvecklande teknologin samt en egen process for ny teknologi.
Anledningen till detta enligt en av de svarande ar for att de battre skall kunna
hantera EDS och vara saker pa att de anvander sig av teknologi som ar up-to-
date. [1 7D,J: 1733, H K, |_]

De har aven en kostnadskontrollprocess for att se over volym och service mot
kostnadsprojektioner m.m. De har processer for kontrollering av kvaliteten pa
serviceleveranserna. IT-governance ser Over servicenivaerna som har
rapporterats av SKF verksamhet och IT anvandare gentemot service level
agreements. De har en “klagomalsprocess” inom SKF: s organisation som
hanterar klagomal. De har aven en éversyn av faktureringsprocessen och med
detta menas att de i detalj kontrollerar de fakturorna som varje manad
anlander fran EDS, detta gors innan fakturorna skickas ut till SKF verksamhet
och IT anvandare. [17p 4: 17ag 1,1, 1]

Vi har en organisation som heter IT-governace och som har olika
service towers som applikationsutveckling och sédana saker och
motsvarande organisation finns pa EDS sida. Och dom tillsammans
har definierat vad som kan métas, service level agreements och
ocksa erséttning om leverantéren inte kan leverera. De har requljéra
mobten och eskaleringsprocedurer om det frekommer problem och

dom har ett bestamt sétt pa hur det ska I6sas. (Svarande K. Intervju av
Anna Lilja & Maria Piirainen, april, 2004.) [173]

Det finns olika kommittéer som fokuserar pa olika delar av |IT
leveransmodellen och Over dessa finns Executive Management Committee
(EMC) ordférande for EMC delas av SKF och EDS. Denna ar dels en
eskaleringsplattform fér andra kommittéer vid de tillfallen da problem inte kan
I6sas av dessa lagre befattningar till exempel problem som ror leverantoren
och dels tar de hand om storre strategiska beslut och forandringar i avtal etc.
[17an, 1]
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Figur 4.1 SKF: s IT-governance processkarta
Kaélla: SKF IT-governance 2004

4.2.2 Vart att tanka pa under migrationsprocessen

For att fa reda pa vad en implementering kan innebara och vad den innebar for
SKF samt vad man boér tdnka pa under denna fas, stallde vi nedanstaende
fragor. Svaren kommer delvis att ligga till grund for var utveckling av
ramverkens implementeringsfas.

[14] Hur upplevde du att anpassningen till den nya situationen har
fungerat och fungerar idag?

[15] Finns det nagra andra faktorer an tid som talar om att processen ar
implementerad?

[16] Namn tre saker som du av erfarenhet anser ar viktiga att tanka pa
vid en sadan har implementering?

[17] Sker det nagon kontinuerlig kontrollering/tillsyn av driften for
processen?

0 [17b] Motsvarar processen stallda krav?

0 [17c] Ominte, vad var det som misslyckades?

[18] Namn tre saker som du av erfarenhet anser ar viktiga att tanka pa
vid kontrolleringen av en sadan har process?

[19] Vilka drog nytta av processen?
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De ekonomiska malen fran hogsta ledningen som sattes upp infor
outsourcingen har uppnatts, de har en variabel kostnad och outsourcingen har
aven inneburit kostnadssankningar totalt sett. Det som hade forvantats av
leverantoren gallande pro-aktivitet och flexibilitet, det vill saga att driva
forandringsverksamheten for SKF samt matcha efterfragningskurvan, har inte
fungerat lika bra som SKF hade hoppats pa. De hade forvantat sig att fa
tillgang till spjutspettskompetens nar det sa 6nskades, detta har dock inte alltid
varit genomforbart. | borjan fanns det bland SKF: s kunder en negativ
installning till den nya situationen. De ansag att det var battre forr, men med
tiden har kunderna fatt en mer positiv instalining. Som anvandare var det inte
alla som markte nagon storre férandring, i borjan fortsatte de att arbeta
gentemot de tidigare SKF: arna. Dock ansag de liksom personalen pa SKF att
spjutspetskompetensen var svartillganglig. [14s,c.p.F, 1.1, k: 158,0: 17¢ 4: 17bg, ¢,
D,E G H KM 198 ¢ D EF G, I L]

Nagra omraden som har inneburit vissa svarigheter ar arkitekturen och
infrastrukturen. Med arkitektur avses hur systemen fungerar ihop, hur de
interagerar ihop och fortsatt utveckling av dessa. Arkitekturen har bland annat
att gora med informationsforsorjningen till ledningen, hur kund och produkt
identifieras och definieras. Infrastrukturen har att gora med hur de
vidareutvecklar sina natverk for att mota verksamhetens nya krav och i och
med att IT personalen I[dmnade SKF sa férsvann aven en stor del av
innovationskraften. [14g]

Nar SKF: s IT hdlls in-house var det svart att veta vad de hade for resurser
sasom PC, servrar m.m., detta har de lyckats f& bukt med genom
outsourcingen. Daremot var flexibiliteten hogre i och med det att IT personal
snabbt kunde vara pa plats. Nar nu IT ligger hos leverantoren finns det vissa
procedurer och regler som skall foljas, vilket gor att det tar lite Iangre tid innan
personal finns pa plats och i det avseendet minskar flexibiliteten. Dock ligger
servicenivan idag pa ungefar samma linje som den gjorde innan
outsourcingen. [14A, B,C,L, M- 160, J]

Innan outsourcingen genomfordes hade IT-sidan fullt fortroende av SKF: s
verksamhet att fatta beslut som till hundra procent gynnade SKF. Numera ar
det inte sjalvklart att alla beslut relaterade till IT gors for SKF: s rakning i och
med att leverantoren har sina egna finansiella intressen att skydda och som
skiljer sig gentemot SKF: s intressen. Foérut arbetade alla mot samma mal
medan de nu anpassar sig till ett kund — leverantor forhallande. Outsourcingen
innebar en arbetsrelationsanpassning mellan de SKF: are som flyttades Gver
til EDS och de som stannade kvar inom SKF, de gick fran att vara
arbetskollegor till att arbeta och agera for tva olika féretag som kund och
leverantor. En stor utmaning for leverantoren var att handskas med SKF: s
globalitet och dess komplexa organisation. Det tog ett tag for EDS att tacka in
hela SKF: s behov runt om i varlden, fran de stora till de sma kunderna, alla
skulle fa samma serviceniva. Det ar viktigt att inte skriva pa ett avtal forst, for
att sedan fundera pa vad det ar man vill uppna. Redan fran bérjan maste det
finnas en klar bild éver vad det ar man vill astadkomma. Sedan skall avtalet
struktureras upp i linje med forvantningarna, annars kan man komma att bli
Overraskad. Som ett exempel; strukturerar du upp avtalet med enda
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ambitionen att astadkomma en kostnadsreduktion sa kommer du definitivt att
lida pé innovationssidan. [143, E,G,H,J, L- 15F,J: 163,‘], H, M- 18H,J,|_: 19K, |_]

4.2.3 Interna intressenter som medverkade under processens gang

| detta avsnitt har alla svarat, men for att inte rGja deras identitet, som vi lovat
att beskydda, valjer vi att inte skriva ut vilka som har gett informationen i
styckena nedan. For att ta reda pa vilka intressenter som var involverade
under forandringsprocessen och vilken roll de spelade sa stallde vi féljande
fragor:

* [1] Vad var din roll i férandringsprocessen?

[4] Vilka personer internt, deltog aktivt i processen?
0 [4a] Varfor valdes just dessa personer ut?
o [4b] Vilket inflytande hade dessa pa processen?
0 [4c] Vilken roll hade de deltagande i beslutsfattandet?

* [5] Om externa personer/intressenter var inblandade hur gick de tillvaga for
att hjalpa er i processen?

* [20] Vem har/hade makten att avbryta processen?
* [21] Vilka bekostade processen?

Makten att avbryta outsourcingprocessen hade SKF: s koncern VD.
Processen bekostades centralt i moderbolaget, kostnaderna jamfordes med
de inbesparingar processen skulle innebara vid genomforandet. [1: 4: 20: 21]

Styrelsen — innehar det Overgripande ansvaret och beslutsfattandet. [1: 4: 4b:
4c]

Styrgruppen under processen bestod av chief information officer - CIO som
tillsammans med projektledaren hade ansvaret for IT, det vill sdga att leda
forhandlingen och utvarderingen av outsourcingen och informera styrelsen om
det pagaende arbetet med processen. [1: 4: 4a]

Forutom CIO: n och projektledaren bestod styrgruppen av representanter till
nedanstaende intressentgrupper.

IT personal — personer med olika kompetensprofiler inom IT som kunde stalla
relevanta fragor och utvardera svaren i RFI och RFP. [1: 4: 4a: 4b]

Ekonomi — personer fran ekonomiavdelningen som bland annat holl i
budgeten och de finansiella bitarna inom processen. [1: 4: 4a: 4b]

Human Resource — personer som kunde fora de anstalldas talan samt satta
ramverk och koordinera de olika landerna vad galler lagar, policys, villkor m.m.



Jurister — bade interna saval som externa personer som kunde halla i
forhandlingsarbetet samt formulera och utveckla kontraktet med EDS. [1: 4:
4a: 4b: 5]

Styrgruppen tog hjalp av bade interna och externa representanter. Dessa hade
som uppgift att stodja styrgruppen och forse denna med relevant information.
Det fanns aven representanter som fick till uppgift att besOka de olika
leverantorerna samt prata med deras kunder. [1: 4a: 4b: 5]

4.2.4 Kommunikation under processens gang

For att ta reda pa vilken form av kommunikation involverade intressenter hade
under férandringsprocessen och vikten av denna sa stéllde vi féljande fragor:

* [6] Hur kommunicerade de medverkande under processens gang?
» [7] Varfor var det viktigt med kommunikation under processens gang?

De kommunikationsmedel som anvandes under processens gang var dppna
telefonkonferenser dar det redogjordes for processens status och dar folk fran
hela organisationen, inte bara |IT organisatonen utan aven
anvandarorganisationen kunde ringa in och stélla fragor. De anordnade
traditionella moten, workshops och videokonferenser. Berorda fick aven
tillgang till foretagets intranat dar de kunde finna relevant information kring
processen, det vill sdga de hade tillgang till skrivet material i databaser och
sidor for frequently asked questions — FAQ. Det forkom aven muntlig
kommunikation och mail mellan de inblandade. [6a; A]

Personalens personliga uppfattningar till varfor kommunikationen var viktig
under processens gang var for att forhindra ryktesspridning, eftersom det
sprids mycket information som inte ar korrekt. Det var ocksa viktigt med 6ppen
kommunikation ut till den personal som direkt berérdes saval som
anvandarpersonal som indirekt berérdes, sa att alla var forstdadda med vad
som skedde. Det ar alltsa viktigt att det ar en tvavagskommunikation och att
det inte enbart handlar om att informera utan att det verkligen ar
kommunikation det handlar om. [7a, B,p.E, F. H, 1. K, L, M]

Alla skall vara uppdaterade om vad som hander sa att inte en ensam kan
besluta om nagot som ingen annan kanner till. Det ar inte en "one man’s
show”. Det finns manga olika aspekter att ta hansyn till och som kraver olika
kompetenser. For att uppna syftet med outsourcingen ar det viktigt att forsta
mer an bara en liten del, det vill saga att en helhetsbild finns. Det kravs
kommunikation for att forsta vad det ar som paverkar avtalet och hur det totala
avtalet ska se ut. [7c p.F 4, L]

4.2.5 Personliga tankar kring outsourcingen
For att fa reda pa andra aspekter som de svarande ansag vara viktiga under

en outsourcing och som vi inte redan hade stéllt direkta fragor kring, sa valde
vi att stélla féljande fragor for att fanga upp dessa:
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* [16] Namn tre saker som du av erfarenhet anser ar viktiga att tanka pa
vid en sadan har implementering?

* [18] Namn tre saker som du av erfarenhet anser ar viktiga att tanka pa
vid kontrolleringen av en sadan har process?

* [23] Om processen skulle goras om, finns det nagot som du skulle géra
annorlunda?

* [24] Namn tre saker man bor tanka pa vid en sadan har process?

En stegvis outsourcing kanske hade varit ett battre tillvagagangssatt an att
outsourca allt. Det ar ocksa viktigt att komma ihag att en outsourcing inte ar en
vag ut ur problemen. Har du en val fungerande verksamhet kan du fa den att
fungera battre genom en outsourcing, men outsourcar du en verksamhet som
inte fungerar, s& kommer den att fungera samre. Det ar viktigt att fran borjan
klargora de malsattningar som finns och att dessa férankras uppifran och ner i
organisationen, detta for att det skall finnas ett totalt stdd for malsattningarna
och den valda vagen for att uppna dessa. Det ar ocksa av stor vikt att alla
berordalintressenter blir identifierade och att kontrollera och definiera viktiga
saker sasom Ciritical Success Factors (CSF) for att inte drunkna i smasaker.
[1 63, C,F, K- 1832 24A, B]

Det kan vara en god idé att fundera pa mer an en leverantér for att undkomma
en monopolsituation. Det ar ocksa viktigt att veta vad leverantoren tanker gora,
samt leverantérens kompetens pa olika omraden sa att de kan tacka in de
omraden som SKF ar i behov av. Future Mode of Operation (FMO) bdr innan
kontraktet skrivs under vara definierat pa ett valdetaljerat satt, sa att kontrollen
dver de egna processerna bibehalls. Det ar viktigt att for foretaget saval som
for leverantoren att skapa en win-win relation. [164: 18, 11 234 p,m: 24¢.F, 6, M]

Nar SKF bestamde sig for outsourcingen skulle de ocksa ha bestamt en fast
organisation, vilka skulle ga och vilka skulle stanna kvar inom SKF och
forsvara SKF: s intresse gentemot leverantoren. Dessutom borde IT-
governance teamet ha bildats sa fort det var beslutat att géra outsourcingen
och inte efter det att beslutet tagits. IT-governance teamet kunde garna ha
varit stérre an det var fran borjan. Detta for att det var sa pass mycket som
skulle hanteras och att tiden inte riktigt rackte till. Det ar viktigt att ha en
ordentlig kontroll och géra en uppfdljning genom processen for att se till sa att
malen uppnas. [18s,c.F,J,m: 238, D, F, M: 244 ]

Det ar viktigt att fa prissattningsbilden klar fran bérjan och med tanke pa att
SKF ar ett globalt foretag, ar det viktigt att prissattningen inte generaliseras, det
vill sdga att inte samma prissattning galler i Indien som i USA. Det ar viktigt att
prissattningsmodellen ar jamforbar med marknadens for att forvissa sig om att
det satta priset ar rimligt. [144: 16¢ F, J: 184 23€: 24¢]

Det ar viktigt att se till s& att det byggs ett val fungerande natverk inom den

egna organisationen. SKF hade ett val fungerande natverk, men nar
implementeringen tog fart forflyttades de flesta IT manniskorna som ingick i
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natverket dver till EDS och plétsligt fanns inga kontakter kvar. Det ar alltsa av
stor betydelse att ha kvar tillrackligt med kompetens inom de omraden som
skall outsourcas for att kunna méta leverantéren pa lika villkor. [16g: 23g, F:
244]

4.2.6 Funderingar kring avveckling

SKF &r nu inne pa sitt tredje ar med EDS som leverantdr och har fyra ar kvar
tills det att kontraktet 16per ut. Saledes har foretaget inte gatt igenom en
avvecklingsfas och personalen kan inte med sakerhet svara pa hur de ska ga
tillvaga nar tiden ar inne. Forst om ungefar tva ar kommer de bdrja diskutera
hur de skall hantera situationen. Vi stéllde dock en fraga kring hur
avvecklingen skulle kunna se ut och nedan foljer svar pa denna fraga.

* [22] Hur skulle det ga till att avveckla samarbetet med leverantéren?

Under intervjuerna framkom det olika synpunkter pa hur en framtida avveckling
eller liknande skulle kunna se ut. En avveckling skulle kunna uppsta om;

EDS séljer den delen fill en annan leverantér, att dom kdper 6ver

SKF: s verksamhet. (Svarande E. Intervju av Anna Lilia & Maria Piirainen,
maij, 2004.) [22]

Nagra av de svarande anser att en avveckling av samarbetet med EDS inte ar
att tdnka pa eller skulle vara mycket svart eftersom att integreringsgraden av
de tva foretagen ar hog. Ett annat forslag ar att géra en gradvis férandring, dar
de valjer att Iagga ut vissa tjanster pa nagon annan leverantér. Manga av de
svarande anser att en insourcing skulle vara omdjlig sarskilt med tanke pa att
personalen har andrats och att vissa aven flyttat ifran EDS. [22a 5. ¢, p.E,F, 1, 1]
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| det har kapitlet analyseras resultatkapitlet och en jamforelse gors mellan
SKF: s tillvagagangssatt for att driva en strategisk férandringsprocess och
migrationsprocess med de ramverk vi tidigare tagit upp i teoriavsnittet, det vill
saga; LCM, MBI och SSM. Vi kommer att anvanda oss av citat som
framkommit under de intervjuer vi gjorde for att battre understryka denna
jamforelse. Inledningsvis for varje avsnitt anges vilket eller vilka avsnitt fran
empirikapitlet som analysen baseras pa. Efter varje stycke finns dessutom en
hakparentes som anger vilka avsnitt som direkt ar kopplade till ovanstaende
analys.

5.1 Situationsbedémning och urval

De avsnitt fran empirikapitiet som nedanstaende analys baseras pa ar; 4.2.1
SKEF: s tillvdgagangssétt och 4.2.3 Interna intressenter som medverkade under
processens gang.

Nar SKF undersokte huruvida de skulle outsourca sin IT-verksamhet valde
ledningen att forst gora en kontroll 6ver hur IT-verksamheten hanterades
internt, de kom efterhand fram till att de skulle sdka sig en outsourcingpartner.
Nar ledningen valde att outsourca sin IT-verksamhet togs beslutet om att all IT-
verksamhet forutom IT direkt kopplat till karnverksamheten, "embedded IT”,
strategi och arkitektur skulle outsourcas, det vill saga att de behdll sin
strategiska IT in-house. Genom att outsourca ville SKF; sanka sina kostnader,
satsa pa sin karnkompetens, de ville fa hdgre flexibilitet och samtidigt fa
tillgang till den bredare och djupare kompetens som leverantdren kunde
erbjuda i och med att de hade IT-verksamhet som sin karnkompetens.
Specialiseringen skulle 6ka genom att inblandade parter koncentrerade sig pa
att gora det som var och en gor bast. [4.2.1]

Orsaken till att vi bérjade titta pa det hér var att... vi ville koncentrera
0SS pa var kdrnverksamhet och datahantering é&r inte en av SKF: s
kédrnverksamheter och det andra var att vi ville fa en professionell
partner som hade IT som sin kérnverksamhet och det tredje var att
vi sékert ville fa en mera flexibelt kostnadsbild som, mera kunde
varieras med konjunktursvdngningarna som &r ganska stora i var
bransch. Det var dom tre huvudskélen till att vi bérjade titta pa IT-
outsourcing. (Svarande A. Intervju av Anna Lilja & Maria Piirainen, april, 2004)

Vi anser att nar SKF genomforde detta ovanstaende forsta steg tog de indirekt
hansyn till forandringsanalysen och analysen i LCM (s. 17-19) genom att de
undersokte vilka problem de hade med sin davarande IT-verksamhet sasom
den fasta kostnadsbilden och de mojligheter de kunde erhalla genom att
outsourca denna verksamhet. [4.2.1]

Genom att ledningen tog beslutet att outsourca IT-verksamheten menar vi att

de angav de delar som skulle bli féremal for vidare analys, de avgransade ett
verksamhetsomrade i enlighet med skede ett metodsteg noll —
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verksamhetsavgransning i MBI (s. 21). SKF studerade ett forandringsbehov
inom omradet och observerade vissa problem med detta sasom det har
angetts i ovanstaende stycke angaende den fasta kostnaden. De undersokte
ocksa olika typer av outsourcing, med andra ord vilka mdjligheter de hade. |
och med detta anser vi att de tagit hansyn till skede ett metodsteg tva —
problem- och mojlighetsanalys i MBI (s. 22). [4.2.1]

Vi anser aven att SKF uppfyller SSM: s situationsanalys (s. 26) genom att de
definierade sitt problemomrade samt angav vad deras malbild var. Malbilden
finns beskriven av svarande A i citatet ovan. [4.2.1]

Konsultfirman META Group tillhandahdll SKF med en icke dokumenterad
metod bestaende utav tre urvalssteg for att finna en passande leverantor,
dessa steg var; RFI, RFP och BAFO. Till grund fér detta lag SKF: s 6nskemal
och sju urvalskriterier (s. 38-39). Efter att dessa tre steg genomférts valdes en
leverantor ut, EDS. Dessa skrev sedan under outsourcingkontraktet med SKF.
[4.2.1]

META Group hade en egenutvecklad metod och den byggde
mycket pa deras egen erfarenhet och sa vidare, men dom hade ett
Strukturerat sétt... och jag tyckte att de tillférde mycket bra grejor,
dom var till exempel Véldigt noga med att alla svar fran
leverantérerna skulle vara utformade péa ett sant sétt som vi hade
bestdmt... Dom skulle svara enligt vart format for annars kunde vi

inte jdmféra dom. (Svarande C. Intervju av Anna Lilia & Maria Piirainen, april,
2004.)

Vi gick ut med Request for Information till ett antal leverantérer, vi
tog in RFI: ema som vi bearbetade och sedan gick vi ut med en
Request for Proposal, som &r den héar upphandlingsbegéran... Nar
man fatt in RFP resultaten sa hade man ett antal fragor, specifika
fréagor for klarlaggande som hade dykt upp och den rundan kallades

BAFO och den strdckte sig fram fill slutférhandlingen. (Svarande B.
Intervju av Anna Lilja & Maria Piirainen, april, 2004.)

RFIl, RFP och BAFO syftar alla pa nagon form av utformning for hur den
framtida outsourcingen skall se ut. Med andra ord menar vi att en detaljerad
I6sning valts ut och den grundade sig pa de féregaende urvalsstegen. Nar
kontraktet skrevs under realiserade SKF sin outsourcingprocess genom att de
krav som stéllts upp nu pa ett tillfredsstallande satt skulle uppfyllas av
leverantoren. Vi tycker att SKF pa ett godtagbart satt foljde LCM: s utformning-
och realiseringsfas (s. 19) med hansyn tagen till att synen pa IS i vart fall syftar
pa en utformning och realisering av verksamheten och inte av ett tekniskt
datorbaserat system (se begreppsforklaring — bilaga C). [4.2.1]

Vi anser att SKF uppfyller MBI: s skede tva metodsteg fem — samordning av
operativa mal och beslutstruktur (s. 23) genom att META Group kallades in
och hjalpte SKF att strukturera upp och klargbra de uppgifter som
leverantorerna forvantades uppfylla. De visade aven hur resultatet och
maluppfyllelsen skulle redovisas samt matas sasom det beskrivs i
metodsteget. [4.2.1]
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Vad galler MBI: s skede tre metodsteg sju — informationsbehovsbeskrivning
och IS-avgransning (s. 24) anser vi att SKF utforde detta steg nar de
tillsammans med META Group skickade ut RFI, RFP och BAFO och samlade
in svaren for genomgang. Detta gjordes med representanter fran olika delar av
organisationen som genom sin expertis kunde vardera huruvida
leverantorerna uppfyllde malen inom respektive omrade. Genom att forslagen
askadliggjordes sasom det definieras i metodsteg sju, kunde representanterna
efter sista urvalssteget besluta sig for vilken leverantdr som bast kunde forsorja
verksamheten med information/IT. [4.2.1: 4.2.3]

Vi anser att rotdefinitionen (s. 27) som ar en del av arkitekturell design i SSM
(s. 29-30) pabdrjades redan i det inledande arbetet med férandringsprocessen
och avslutas nar kontraktet skrevs under. Detta for att SKF borjade med att
stalla upp sina mal kring hur outsourcingen skulle forbattra problemsituationen
och att alla intressenter forutom den slutgiltiga leverantoren hade identifierats
som direkta agare till problem/forandringssituationen. Urvalsstegen menar vi
representerar de konceptuella modellerna i SSM: s arkitekturell design pa
grund av att stegen beskriver hur man vill att den slutliga 16sningen skall se ut
och vad den skall ha for egenskaper (Technical knowledge & experience etc.).
For varje steg gors en utvardering av de inlamnade svaren och pa sa vis fors
en form av diskussion over vilka/vilkken leverantor som skall valjas ut. Med
detta anser vi att faser av olika férandringsbeslut (s. 30-31) uppstar, det vill
saga att de alternativa losningarna (leverantorerna) jamfors med huruvida de
uppfyller SKF: s malbild och saledes har aven steget férandringsbeslut i SSM

uppfyllts. [4.2.1]

Vi bedémer aven att SKF genom de tre urvalsstegen ftill viss man har
diskuterat Checklands tre forandringar (s. 31) under forandringsbesluten. | och
med att IT-verksamheten skulle flyttas 6ver till en utomstaende partner innebar
det vissa strukturella forandringar for IT-verksamheten och SKF. De tog
hansyn till att vissa forandringar i tillvdgagangssatten skulle uppsta, detta
gjorde de genom att stélla vissa krav pa servicenivaer, kostnadsbilden, det vill
saga att ga fran fast till rorlig IT kostnad samt att de stéllde krav pa hur SKF: s
personal skulle hanteras under och efter dverforingen. Forandringen gallande
attityder hos individerna anser vi kom allteftersom migrationsprocessen —
implementeringen pagick. [4.2.1]

5.2 Implementering

De avsnitt fran empirikapitiet som nedanstaende analys baseras pa ar; 4.2.1
SKF: s tillvdgagangssétt, 4.2.2 Vért att tdnka pa under migrationsprocessen,
4.2.3 Interna intressenter som medverkade under processens gang samt 4.2.5
Personliga tankar kring outsourcingen.

Nagot som var viktigt att tdnka pa infér implementeringen och som SKF hade
som ett urvalskriterium var kulturaspekten. Anledningen till att kulturen togs
upp som ett kriterium var dels for att SKF ar en global organisation och
saledes har en stor kulturell mangfald och dels for att de anstallda skulle trivas
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och kaénna sig hemma i sin nya arbetsmiljo, detta illustreras i nedanstadende
citat. [4.2.1]

Vi férsbkte hitta nagon liknande féretagskultur och det var vél en rétt
avgoérande fraga mellan dom tva sista leverantérerna vi valde

mellan, det var det. (Svarande E. Intervju av Anna Lilja & Maria Piirainen, april,
2004.)

Jag tycker att det &r mycket viktigt eftersom var organisation i SKF
har en varierande kultur vériden 6ver. Olika platser har olika sétt att
hantera saker och pa vilket sétt saker ldggs fram. Mexiko och
Sverige &r tva exempel pa kulturella skillnader. | Mexiko fungerar allt
top-down, din chef talar om vad du skall géra och du gér det. |
Sverige tas manga beslut pa eft ndstan 6verenskommet sétt, déar
manga personer &r involverande i beslutprocessen och dom
diskuterar besluten och férsbker komma fram till nagon form av
O6verenskommelse. Sa det fanns stora kulturella skillnader att ta

hénsyn till genom hela processen. (Svarande H. Intervju av Anna Lilja &
Maria Piirainen, april, 2004.)

Implementeringen och migrationsprocessen pabdrjades nar leverantdéren EDS
initierade den forsta av de tre faserna; PMO, TMO och FMO (s. 40-41). [4.2.1]

Férst bérjar vi med Present Mode of Operation, PMO. Vi dndrade
ingenting, dom gamla SKF: arna fortsatte att jobba precis som
vanligt. Sedan skulle man da ha TMO, Transition Mode of
Operation och det &r nér vi forflyttar oss fran det ena séttet att jobba
till det andra. Till sist har dom FMO, Future Mode of Operation och

da jobbar vi enligt EDS metodik. (Svarande C. Intervju av Anna Lila &
Maria Piirainen, april, 2004.)

Nar det galler implementeringsfasen, som endast tas upp i ramverken LCM
och SSM, uppstar en viss informationsbrist, vi anser dock att SKF med hjalp
av EDS med god marginal uppfyller dessa ramverks beskrivningar av denna
fas. Det vill sédga att EDS hade tankt ut en plan for hur de skulle ga tillvaga for
att genomféra implementeringen genom de tre faserna. Det visar pa att det
fanns en viss eftertanke och planering enligt LCM (s. 19). Som en forberedelse
infér implementeringen tog SKF hansyn till situationen och personalen sasom
SSM foresprakar (s. 31) genom att de sag till att de anstéllda var villiga och
ingen tvingades att ga over till ett nytt féretag och att de skulle fa likvardiga
villkor hos EDS som de hade hos SKF. [4.2.1]

Vad galler de tre forandringarna som tas upp under SSM: s forandringsbeslut
och under urvalsstegen, sa genomférdes dessa under implementeringsfasen.
Forandringar i attityder hos individerna kan exemplifieras med den nya
arbetsrelation som uppstod mellan gamla kollegor nar stor del av SKF: s IT
personal flyttades Over till EDS och skulle anamma en ny foretagskultur. [4.2.1]

Pa grund av den bristfalliga information som finns tillganglig i de ramverk vi valt
angaende implementeringsfasen valjer vi har att lyfta fram och komplettera
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ramverkens genom det som anstéllda inom SKF anser att man bdr ténkta pa
under denna fas framforallt gallande IT-outsourcing.

Det kan vara battre att gora en IT-outsourcing stegvis snarare an att outsourca
all IT-verksamhet pa en gang sarskilt nar det galler sa globala och komplexa
organisationer som SKF. Detta for att leverantren skall fa tid till att anpassa
sig och kunna tacka in kundens behov. Innan kontraktet skrivs under kan det
ocksa vara en god idé att veta vilka personer som skall stanna kvar inom
foretaget och vilka som skall dverforas till leverantoren for att alla skall veta for
vem och vad de arbetar for. Till detta hdr ocksa att det ar viktigt att se till sa att
tillrackligt mycket kompetent personal behalls inom foéretaget for att underlatta
den framtida kontakten med leverantoren. [4.2.2: 4.2.5]

Det ar viktigt att ha en valdefinierad plan for hur overforingen av IT-
verksamheten skall ga till innan kontraktet skrivs under samt att ha kontroll
Over sina processer. Detta for att i framtiden inte bli alltfor beroende av
leverantoren nar det galler bestdmmandet av hur den framtida IT-
verksamheten och system skall se ut. Det ar viktigt att ha i atanke att det ar
atminstone tva foretag inblandade i en outsourcing relation och att dessa tva
har olika mal som de arbetar for. Nar affarsbeslut fattas av leverantéren at
kundens rakning sa kan kunden inte alltid vara hundra procent saker pa att
beslutet som fattats ligger i kundens basta intresse. Leverantdren har
framforallt sina egna ekonomiska intressen att skydda. [4.2.2: 4.2.5]

| bérjan av implementeringsfasen ar det av stor vikt att fa ordning pa de
grundldggande faktorerna sasom fakturering och prissattningsmodeller etc. for
att inte misstanksamhet skall uppsta ute i organisationen. Samtidigt ar det
viktigt att kontrollera och definiera viktiga saker sasom Ciritical Success Factors
(CSF). Sist men inte minst ar det viktigt att ha en god kontroll och gora
kontinuerliga uppféljningar for att se sa att malen som satts uppnas. [4.2.5]

Under implementeringsfasen bildade SKF och EDS ett IT-governance team
som foljer processens utveckling och bevakar sa att EDS uppfyller de
ataganden som definierades i kontraktet. [4.2.1]

Det ér ju IT-governance uppgift att kontrollera driften av processen
och det gér vi ju kontinuerligt. Var uppgift ar ju i huvudsak att se fill
att leveransen blir riktig och att priset blir riktigt, vi gar in och ser hur
vél det fungerar eller inte fungerar. Och det vi fokuserar pa... vi &r
véaldigt, véldigt problemdrivna sa ftill vida att det &r problem som &r

var huvuduppgift och att fa dessa lésta. (Svarande D. Intervju av Anna
Lilja & Maria Piirainen, april, 2004.)

LCM: s nast sista steg heter forvaltning och drift (s. 19) och denna uppfyller
SKF genom att de kontinuerligt kontrollerar driften av forandringsprocessen
och ser till att tjdnsterna motsvarar anvandarnas krav. Genom ovanstadende
diskussion vill vi framhalla att det ar viktigt att géra en val detaljerad plan for
hur implementeringen kommer att ga fill, detta for att minska antalet
Overraskningar under processens gang och for att battre kunna foérbereda
organisationen pa vad som komma skall. [4.2.1: 4.2.5]
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Det ar ocksa viktigt att ta hansyn till hur kunderna och 6vriga intressenter
kommer paverkas i och med implementeringen och detta for att fanga upp
deras Okade eller avtagande intresse av den forandrade situationen. Vi kom
aven till féljande insikt genom undersokningen pa SKF; att det ar viktigt om inte
nodvandigt att tillsatta ett Overvakningsteam for implementeringsprocessen
och for fortsatt arbete. Det ar viktigt for att en ordentlig uppfoljning skall bli
mojlig samt att det for intressenterna skall finnas en fysisk kontaktpunkt dit de
kan vanda sig vid eventuella problem, funderingar etc. [4.2.1: 4.2.5]

5.3 Avveckling

Det avsnitt fran empirikapitiet som nedanstaende analys baseras pa ar; 4.2.6
Funderingar kring avveckling.

Vi kan inte sdga nagonting sakert kring avvecklingsprocessen som ar LCM: s
sista steg (s. 20), i och med att SKF ligger ungefar i mitten av sin
forandringsprocess och har cirka fyra ar kvar tills kontraktet med EDS I6per ut.
Forst om tva ar kommer SKF att borja diskutera och planera for hur de skall ga
tillvaga nar tiden ar inne. Men nar vi stallde fragan till SKF: s anstallda gav de
sina idéer kring hur det skulle kunna ga till. | féljande avsnitt tar vi upp nagra av
deras synpunkter. [4.2.6]

Vad som kan sagas om LCM: s avvecklingsfas och som vi anser mycket val
kan stdmma in pa en outsourcing ar att outsourcingkontraktet liksom IS inte
har ett evigt liv. Forr eller senare I6per tiden ut, i detta fall nagon gang under
2008. Som svarande | och A péapekar maste dagens uppgifter antingen
forhandlas om med dagens leverantor eller lagga ut vissa delar pa nagon
annan etc. [4.2.6]

Att avveckla samarbetet med en leverantér av denna typ tror jag
inte man kan géra. Jag tror mer pa en gradvis féréndring, dar man
tar ndgon service och ldgger ut den pa nagon annan, osv. Jag tror

inte att man kan &ndra pa en total outsourcing. (Svarande . Intervju av
Anna Lilja & Maria Piirainen, maj, 2004.)

Har man vél gjort en sadan hér outsourcing sa &r det nastan
omdjligt att gbra en insourcing igen, det &r min uppfattning. Da
maste man bérja diskutera en férldngning. Och skulle vi inte komma
Overens om en sadan da maste man alltsd ga och sbka sig en
annan leverantér som kan ta éver det hela. Jag tror inte att det ar
realistiskt att tdnka sig en insourcing. Fér det forsta sa har ju
personalen i en stor omfattning &ndrats under tiden och att tdnka sig

att insourca en personal, det skulle inte vara realistiskt. (Svarande A.
Intervju av Anna Lilja & Maria Piirainen, maj, 2004.)

Nar Andersen talar om informationen "som finns lagrad i det ‘doende’ IS” skall
behandlas pa ett satt sa att den inte kommer i oratta hander, menar vi att
kunskapen som den gamla SKF personalen samt den personal som senare
tillkommit under EDS ledning besitter, maste bevaras och da troligen genom
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en omférhandling av kontraktet med samma leverantdr. Efter sju ars
samarbete har EDS dessutom lart sig mer om SKF och lart kdanna deras
behov. Om en ny leverantor skulle ta sig an SKF: s IT-verksamhet maste
denna bygga upp ny kunskapsbas kring SKF och deras satt att arbeta. [4.2.6]

Vad vi ser genom ovanstaende analys ar att SKF: s tillvdgagangssatt till stor
del speglas i LCM saval som i SSM: s olika delar. Vad galler MBI finner vi,
med den information vi har tagit del av genom intervjuerna, att flera metodsteg
enligt var uppfattning inte uppfylls. Dessa metodsteg ar foljande:

» Ett— Verksamhetsbeskrivning. Funktionsstruktur.

» Tre — Beslut av prioriterade funktioner.

» Fyra— Paverkbara férhallanden och bedémning av intéktspotential.
* Sex — Beslutsanalys.

+ Atta — Vardering av systemalternativ.

5.4 Kommunikation

Det avsnitt fran empirikapitiet som nedanstaende analys baseras pa ar; 4.2.4
Kommunikation under processens gang.

SKF anvande sig av olika sorters kommunikationsmedel forutom den muntliga
formen som till exempel; telefonkonferenser, videokonferenser, intranat och
mail. De ansag att kommunikationen var en viktig del under processen, all
personal maste informeras om vad som sker, detta galler personal som bade
direkt och indirekt berors av férandringsprocessen. Detta féresprakar aven
Ljungstrom (s. 7) nar det géller en sadan komplex férandring. Forfattaren
foresprakar aven vardet av att informera medarbetarna om hur férandringen
planeras. SKF anser att det galler att fa en tvavdgskommunikation, det vill
sdga att personalen ocksa far stalla fragor kring sina funderingar.
Kommunikation var aven viktigt for att kunna uppna malen med outsourcingen
och for att fa en helhetsbild dver situationen. [4.2.4]

Dels é&r det ju kédnsligt med kommunikation ur en ren affarsméssig
synpunkt innan vi vet att det blir en outsourcing, sa& det &r en
avwvégning mellan hur ldnge det ska vara hemligt och hur man ska
vara med informationen. Det &r viktigt att man tar det beslutet om
hur det ska fungera. Det viktigaste sen &r att undvika
ryktesspridningar, att det inte sprids en massa information som inte
ar korrekt och att folk kénner sig lugna och trygga och vet vad som
pagar. Det ar en balansgang mellan vad man kan informera om och

vad man bér informera om. (Svarande E. Intervju av Anna Lilia & Maria
Piirainen, maj, 2004.)

Kommunikation &r viktigt darfor att det &r sa manga olika aspekter
och manga beslut som kréaver olika kompetens, det &r inte en
person som kan fatta alla beslut utan det ar ett teamwork och du
maste ocksa se till att fa fram beslutsunderiag till ledningen som tar
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hénsyn till alla aspekter. (Svarande F. Intervju av Anna Lija & Maria
Piirainen, maj, 2004.)

Vad galler kommunikation under en férandringsprocess gang uttrycks det
endast i vissa delar av LCM och MBI att det ar viktigt, men givetvis forutsatter
alla steg en fungerande kommunikation, vilket SKF har forsokt anamma. Fil.dr.
Magoulas sager att det i SSM kravs kommunikation for fa ett fungerande
system (s. 31). Vi kan inte uttala oss om huruvida personalen utdver dem vi
har intervjuat anser att kommunikationen har fungerat under
forandringsprocessen. Trots att kommunikation inte uttryckligen definierats i
ramverkens alla delsteg, sa anser vi att ett steg sdsom implementering i LCM
(s. 19) orimligt vis skulle ga att genomféra utan kommunikation eftersom de
olika experterna och anvandarna skall deltaga under detta steg och att arbetet
kraver eftertanke och planering. Inte heller skulle MBI: s metodsteg fyra och
atta fungera utan kommunikation eftersom &aven dessa steg kraver bade
anvandarnas och systemutvecklarnas medverkan (s. 23, 24). [4.2.4]

5.5 Intressenter

De avsnitt fran empirikapitlet som nedanstaende analys baseras pa ar; 4.2.1
SKF: s tillvdgagangssétt, 4.2.3 Interna intressenter som medverkade under
processens gang.

Under SKF: s férandringsprocess medverkade representanter fran olika delar
av organisationen. Som det namnts i svarande F: s citat ovan kravdes det olika
sorters kompetenser for att fa processen att fungera. Ljungstrom (s. 7) talar om
vikten for att just den forenade kompetensen kommer att ge styrka under
forandringsprocessen. [4.2.3]

Det var ju oftast specialister pa olika omraden och de hade
delansvar for sina speciella omraden till exempel WAN, PC stéd,
stordator, LAN osv. Men &ven pa olika delar av systemutveckling
och dylikt fanns det ocksa specialister som hade delansvar for sina
bitar. (Svarande A. Intervju av Anna Lilja & Maria Piirainen, april, 2004.)

De deltagande leddes utav var CIO, vi hade en projektledare for det
hér, en IT direktér fran Nordamerika. Sedan var det IT folk pé olika

kompetensprofiler, det var HR och naturligtvis jurister. (Svarande B.
Intervju av Anna Lilja & Maria Piirainen, april, 2004.)

META Group var inblandade och vi hade diskussioner med dom,
dom kom in med erfarenheten av att ha gjort det hér tidigare, att

kunna se vad som fungerar och vad fungerar inte. (Svarande G. Intervju
av Anna Lilja & Maria Piirainen, maj, 2004.)

Bade i MBI och i SSM uttrycks anvandarmedverkan i alla delsteg medan LCM
endast uttrycker detta i stegen; forandringsanalys, analys, implementering
samt forvaltning och drift. | och med den mjuka synen pa IS istéllet for den
tekniskt harda anser vi att det ar lika viktigt med anvandarmedverkan i de
resterande stegen av LCM. Darfor att, om inte SKF hade tagit hansyn till
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anvandarna under utformning och realisering sa hade inte den personal som
skulle flyttas over till EDS fatt sina roster hérda och inte heller fatt sina
anstallningsvillkor granskade och validerade av experter. [4.2.1]

SKF: s anvandarmedverkan under forandringsprocessen speglar sig i bland
annat att VD: n tog initiativet till outsourcingen och var medverkande fran allra
forsta borjan och genom styrgruppen som representerar den resterande
organisationen. Detta beskrivs i LCM: s forandringsanalys och analys som
viktigt (s. 17-19). META Group och bland annat jurister kom in for att hjalpa till
att strukturera upp tillvdgagangssattet vid outsourcingen, aven detta namns
under forandringsanalysen. [4.2.1: 4.2.3]

Genom styrgruppen sa framstélldes SKF: s krav och behov vilket innebar att
de hade inflytande pa resultatet sdsom det omnamns i MBI: s skede tva och
arkitekturell design i SSM (s. 22-23, 29-30) genom att varje intressentgrupp i
organisationen fanns representerade och fick sina intressen bevakade av
styrgruppen. [4.2.3]
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Under respektive fragestallning foljer den slutsats vi kommit fram till genom var
undersokning och analys av ramverken (LCM, MBI och SSM) jamfort med
SKEF: s tillvagagangssatt under férandringsprocessen och migrationsprocessen
som, IT-outsourcingen gav upphov ftill. De tva forsta fragorna representerar
uppsatsens direkta fragestallning. Den sista fragestallningen syftar daremot pa
var generella fraga som lade grunden till uppsatsens officiella fragestallning.

Vilket tillvagagangssiatt ger stod for verksamhetens strategiska
forandringsprocess?

Konsultfirman META Group tillhandahdll den metod och det tillvagagangssatt
som stottade SKF: s strategisk forandringsprocess. Den tog sin borjan i en
benchmarking och en analys av de mdjligheter och problem en outsourcing
kunde medfora. Darefter foljde en utvardering med hjalp av RFI, RFP och
BAFO av vilken leverantdr som ansags kunna hantera SKF: s IT-verksamhet
pa ett fordelaktigt satt. Ett kontrakt skrevs under och leverantéren EDS
pabdrjade ett arbete med att dverta SKF: s IT-verksamhet. Processen delades
in i de tre stegen PMO, TMO och FMO.

Genom hela forandringsprocessen var intressenter, kommunikation och kultur
alla viktiga aspekter att ta hansyn fill. Intressenterna ar viktiga for att de alla
representerar en del av organisationen. Genom representanter fran olika delar
av organisationen kan intressenternas synpunkter och mal framféras. Genom
kommunikation kan alla informeras om vad som pagar och alla far chansen att
stalla fragor kring sina funderingar. Kommunikationen ar viktig for att det ar sa
manga beslut som maste fattas under en férandringsprocess och det kravs
olika kompetenser for att ingen ensam kan ta hansyn till alla aspekter.
Kommunikation kan bidra till att en helhetsbild over situationen genereras.
Kulturen var en viktig aspekt for att SKF ar ett globalt foretag med
verksamheter inom manga nationer med en saledes omfattande och
differentierad kulturell spridning. Kulturen skulle ocksa matchas med SKF: s
framtida IT-leverantor, darfor ingick kulturen som ett kriterium i
urvalsprocessen for leverantors val.

Vad galler SKF: s tillvagagangssatt under den strategiska
forandringsprocessen finner vi att det i jamférelse med tillvagagangssatten i
LCM och SSM ar relativt lika. Darfor havdar vi en indirekt anvandning av LCM
och SSM. Detta kan komma sig genom att dessa tva ramverk ar relativt
generella i sin utformning. | fraga om MBI uppfylls de tre skedena indirekt och
endast pa ett Oversiktligt satt. Nar vi har granskat metodstegen narmare sa
anser vi inte att SKF anvant alla metodstegen under sin forandringsprocess.

Vilket tillvdgagangssitt ligger bakom verksamhetens strategiska
migrationsprocess?

Pa grund av den radande bristfallighet som existerar i ramverken gallande
information kring implementeringen, lade vi ner extra vikt i att undersoka SKF:
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s tillvdgagangssatt vad géller den strategiska migrationsprocessen. Vi kom
fram till att implementeringen ar en viktig del av en férandringsprocess varpa vi
anser det vara underligt att ramverken inte har fokuserat mer pa denna fas.
For att vidareutveckla detta steg har vi valt att understryka det som SKF ansag
vara av vikt. Vissa punkter har dock en direkt koppling till en
outsourcingprocess, med de flesta anser vi bor vara sa pass generella att de
aven lampar sig under andra forhallanden.

Det ar viktigt att fa ordning pa grundlaggande faktorer sasom att ha en
fungerande kommunikation med alla involverade parter samt att det finns
tillrackligt med kompetens pa plats for att hantera migrationsprocessen. Finns
inte kompetensen pa plats maste ett val fungerande natverk byggas upp.
Annat av vikt ar att kontrollera och definiera Critical Success Factors for att inte
tappa helhetsperspektivet pa situationen. Innan kontraktet skrivs under (vid en
outsourcing) skall det finnas en valdefinierad plan kring overféringen av IT-
verksamheten. Det géller att redan fran bdrjan ha en klar bild av vad som
Onskas astadkommas och att arbetet som struktureras ar relaterade till
forvantningarna. De malsattningar som satts maste férankras top-down genom
organisationen och stdd for dessa maste erhallas. Till detta ar det ocksa viktigt
att vara medveten om, nar det ar tva eller flera féretag eller organisationer
inblandade i en migrationsprocess, att alla parter har olika mal och intressen
som kommer i forsta hand. Sist men inte minst maste det finnas en god
kontroll dver migrationsprocessen och kontinuerliga uppfdljningar maste goras
for att se till sa att malen foljs.

Anvands de akademiska ramverken LCM, MBI och SSM av
verksamheters professionella?

Val medveten om att studien endast har gjorts pa en férandringsprocess i ett
foretag, om an ett globalt foretag, sa kan vi genom detta magisterprojekt havda
att varken det globala foretaget SKF, deras internationella konsulter vid tillfallet
eller SKF: s globala IT-leverantor pa ett direkt satt anvande sig av vare sig
LCM, MBI eller SSM. Daremot finner vi genom utford analys att de for den
aktuella férandringsprocessen pa ett indirekt satt anvande sig av LCM och
SSM. Som tidigare namnts kan detta dock vara fallet for att LCM saval som
SSM till strukturen &r sa pass generella att de passar de flesta
forandringsprocesser. Vad galler MBI finner vi att detta ramverk knappt pa ett
indirekt och O&versiktligt satt har anvants. Séledes ger de akademiska
ramverken, i detta fall framfor allt LCM och SSM, endast en generell bild over
vilka delar och faktorer som ingar i en férandringsprocess. Anvandningen av
dessa i en direkt situation utanfor den akademiska varlden ar begransad. Vad
de kan tillhandahalla ar en forstaelse och viss 6verblickbarhet av exempelvis
en forandringsprocess med viss reservation for migrationsprocessen, daremot
kan var ovanstaende slutsats tillampas for en lite bredare insikt for
migrationsprocessen.
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7 Forslag till fortsatt forskning

Som forslag till fortsatt forskning skulle vi vilja foresla att kontakt tas med EDS
och META Group. Detta for att f& reda pa deras synpunkter pa
tilvagagangssattet som anvandes under SKF: s  strategiska
forandringsprocess. Undersokningen skulle forhoppningsvis innebara mer
detaljer kring de inledande faserna samt implementeringen.

For att félja upp migrationsprocessen skulle det vara intressant att ga tillbaka
till SKF om cirka tva ar da de skall bérja planera for det datum kontraktet |6per
ut. En fortsatt studie skulle férhoppningsvis utveckla en storre forstaelse for
implementeringen samt faserna dar efter.
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Bilaga A - Litteraturstudie

Tabell 1. Overblick av litteraturstudien

Bakgrund

Studien ger en...

Referenskalla

Foérandringsprocess

begreppsbeskrivning samt
beskrivning av forutsattningarna
for en lyckad
férandringsprocess, kulturens
roll etc.

Checkland, P. (1981). Systems Thinking...
Kotter, J.P. (1998). Leda f6réndring. ..

Ljungstrom, K. (1995). Férdndring som
lever vidare. ..

Migrationsprocess

beskrivning av begreppet,
exempel pa
migrationsprocesser samt
problem som kan forekomma
vid en migrationsprocess

Augustson, M., & Bergstedt Sten, V.
(1999). Outsourcing av IT-fjanster;

Walker, A., & Ellis, H. (2000). Technology
Transfer...

Metod Referenskalla

Kvalitativ & beskrivning av forskningsansats | Backman, J. (1998). Rapporter och
Kvantitativ ansats uppsatser

Hermeneutik beskrivning av vetenskapsteori | Alvesson, M., & Skdldberg, K. (1994).

Tolkning och reflektion. ..

Induktion, deduktion
& abduktion

beskrivning av forskningsansats

Alvesson, M., & Skdldberg, K. (1994).

Intervjuer

beskrivning av metodférfarande

Easterby — Smith et al. (2003).
Management Research — An Introduction;

Ekholm, M., & Fransson, A. (1994).
Praktisk intervjuteknik

Reliabilitet & validitet

beskrivning av uppsatsens
trovardighet

http://www.infovoice.se

Teori

Referenskalla

Metodhistoria

beskrivning av
systemutvecklingens
metodhistoria

Avison, D.E., & Fitzgerald, G. (1995).
Systemutveckling — principer, metoder och
tekniker

Livscykelmodellen
(LCM)

beskrivning av ett tidigt
tillvagagangssatt for att hantera
en forandringsprocess

Andersen, E.S. (1991). Systemutvecking —
principer, metoder och tekniker

Mal, Beslut,
Information (MBI)

beskrivning av ett
tillvagagangssatt for att hantera
en forandringsprocess
(harstammar frén en
anvandningsperiod mellan de
tva andra ramverken LCM och
SSM)

Hugoson, M-A.., Hesselmark, O., &
Gruppstrom, A. (1983). MBl-metoden. ..

Soft Systems
Methodology (SSM)

beskrivning av ett senare
tillvagagangssatt for att hantera
en forandringsprocess, fick
storre genomslagskraft under
80- & 90-talen

Checkland, P. (1981).;

Checkland, P. (2000). Systems Thinking,
Systems Practice...
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Bilaga B - Intervjuteknik
Nagra tips som anges av Ekholm och Fransson (1994) ar att:

* Inte stélla fér manga fragor i samma sats for att detta kan 6vervaldiga
den intervjuade och pa sa vis generera férre svar.

* Undvika for Ianga fragor.

o Stélla fler fragor om den som intervjuar vill skildra attityder och
installningar i sin undersokning.

* Ge en bakgrund till varfor nytt frageomrade tas upp. Detta gors for att
den intervjuade skall fa en chans att battre forsta de fragor som stalls
som i sin tur kan leda till att férebygga missforstand.

* Vid intervjuns bdrjan undvika att stélla allt for manga bundna fragor
(fragor med svarsalternativ) for att ge den svarande en chans till en mer
aktiv roll.

Det finns olika typer av fragor att stélla, nagra av dessa ar bundna/6ppna,
direkta/indirekta och ledande fragor. Vad galler bundna fragor sa far svararen
olika svarsalternativ att valja mellan medan hon vid en 6ppen fraga maste
formulera sitt egna svar. Denna typ av fraga ar lamplig att anvanda om den
som intervjuar vill ha information kring ett visst omrade, attityder, varderingar,
kunskapsstruktur, eller bekanta sig med ett tidigare okant omrade. (Ibid.)

Direkta fragor ar av typen "Vad heter du?” medan indirekta fragor forsoker fa
svararen att redovisa sina kunskaper, attityder, etc. utan att den som intervjuar
direkt uppmanar svararen att géra sa. Denna typ av fragor kan bland annat
anvandas nar det befaras att svararen kan komma att lasa sig vid en direkt
fraga och kanske misstolka intervjuarens avsikter. Nedan foljer nagra exempel
pa indirekta fragor (Ibid.):

» Fragor dar svararens uppmarksamhet riktas pa nagon annan an den
egna personen. | stallet for att fraga "Varfor arbetar du har?” kan fragan
stallas "Varfor arbetar konsulter liksom du sjalv har”?

« “Oppet-slut-fragor”, svararen far en paboérjad mening och far avsluta
den med egna ord "Det storsta problemet i samband med konsultarbete
ar...”.

» Istallet for att anvanda sig av en direkt fraga for att fa en uppfattning om
svararens intresse for en viss foreteelse kan den som intervjuar stalla
fragor om vad hon vet om foreteelsen.

Ledande fragor bor enligt Ekholm och Fransson undvikas for att svaren pa
dessa i manga fall speglar intervjuarens egna installningar. Vid de tillfallen
ledande fragor kan vara lampliga ar i situationer dar den svarande uppehaller
sig vid ovasentligheter och hon behdver styras in pa ratt vag igen. Fragor blir
ledande genom att (lbid.):

* Intervjuaren uttrycker sig pa ett sadant satt att det framgar vad denne
forvantar for svar.

65



* Intervjuaren anvander starkt vardeladdade ord, till exempel rattvisa,
arlighet, sanning och ansvarskansila.

* Intervjuaren for in moment som forknippas med social prestige, till
exempel "Har du gjort din skyldighet som god svensk jurist och papekat
alla fallgropar i kontraktet?”

Det finns ett annat tillfélle d& ett intervjusvar kan vara styrt och detta ar i
situationen da den svarande later sig paverkas av andras narvaro med andra
ord utsatts for grupptryck.

Fragesekvens

Det ar viktigt att fragorna i en intervju foljer en naturlig ordning och som mer
styrs av den svarande an av intervjuaren. Frageféljden skall saledes kannas
naturlig for den svarande. Som tidigare namnts under Ekholm och Franssons
tips ar att nar ett helt nytt omrade tas upp bér den svarande fa en introduktion
av detta for att fa tid att stalla om sig.
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Bilaga C - Begreppsforklaring

Har under foljer en forklaring pa de begrepp som vi anvander oss av i
uppsatsen och som far foljder pa hur vi tolkar teorierna i teorikapitel samt hur vi
analyserar vart resultat av studien ute pa SKF.

Foretag —
Affar, firma, bolag, rorelse, koncern, industri. (Nya Stora
Synonymordboken, 2000)

Informationsteknologi (IT) —
1. Informationsteknik, ADB, kunskapssystem. (Nya Stora
Synonymordboken, 2000)

2. (The study of) the collection, retrieval, use, storage and communication
of information wusing computers and microelectronic systems.
(Webster’s Universal Dictionary, 1993)

Metod —
1. (Av grek methodos ‘tillvagagaende’) satt att l6sa en uppgift,
planmassighet, system. (Nordstedts uppslagsbok, 2003)

2. The mode of procedure of accomplishing something; orderliness of
thought;, an orderly arrangement or system. (Webster’'s Universal
Dictionary, 1993)

Metodologi —
1. Methodolody — the methods and procedures used by a science or
discipline; the philosophical analysis of method and procesure.
(Webster’s Universal Dictionary, 1993)

2. 1) A body of methods, rules, and postulates employed by a discipline: a
particular, procedure or set ot procedures 2) the analysis of the
principles or procedures of inquiry in a particular field. (Webster's
Dictionary, 1985)

Modell -
1. Forenklad verklighetsbeskrivning, hypotes, teori. (Nya Stora
Synonymordboken, 2000)

2. A pattern; an ideal; a standard worth imitating; a representation on a
smaller scale, usu three-dimensional. (Webster’s Universal Dictionary,
1993)

Organisation —
1. Bolag (Nya Stora Synonymordboken, 2000)

2. An organized body or association. (Webster’'s Universal Dictionary,
1993)

67



Ramverk —
A structure for supporting or enclosing something else, especially a skeletal
support used as the basis for something being constructed.

a. An external work platform; a scaffold.

b. A fundamental structure, as for a written work.

c. A set of assumptions, concepts, values, and practices that
constitutes a way of viewing reality. (The American Heritage
Dictionary of the English Language, 2000)

Strategi —

1.

Tillvdgagangssatt, planlaggning, handlingsplan,  handlingslinjer,
atgardsprogram, taktik, scenario. (Nya Stora Synonymordboken, 2000)

. The planning and conduct of war; a political, economic, or business

policy. (Webster’s Universal Dictionary, 1993)

System —

1.

1) Helhet, ordning, 2) oversikt. (Nya Stora Synonymordboken, 2000)

2. Genom att betrakta verksamheter som system kan man tillampa ett

systemsynsatt som vid analys kan underlatta beslutet angaende vilken
informationsforsorjning som ar lampligast. Det ar endast genom den
medvetna insikten om verksamheten som ett system, som man kan
borja forstd den fulla komplexiteten hos det som skall styras.
(Verksamhet betyder i detta fall detsamma som orden organisation,
féretag, administration samt d&r organiserad verksamhet bedrivs.)
(Hugoson, M-A., Hesslemark, O., & Grubbstrém, A., 1983)

"A system, by definition, is composed of a set of related tasks directed
toward a common goal. A system is created as a way of dealing with
complexity. A large task, such as managing a business organization, is
too complex to handle in a monolithic way; consequently, it is broken
down into a hierarchy of subtasks.” (Emery, J.C., 1975)

Verksamhet —
1) Arbete, sysselsattning, uppgift, praktik, forehavande, 2) rorelse. (Nya
Stora Synonymordboken, 2000)
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Bilaga D - Intervjufragor

Fdljande fragor ar de intervjufragor som vi anvande oss av i var undersoékning.
Arrangemanget av fragorna gjordes utefter vad vi trodde att den svarande
skulle tycka var logiskt och foljsamt. Darav gar det att finna vissa fragor som
hor till sarskilda delar av teorin men som inte foljer direkt efter varandra. Ordet
metod anvands i intervjun istallet for ramverk for att underlatta for den
svarande som kanske skulle anse ordet som frammande och tveka i sina svar.

Fran och med fraga 13 to.m. fraga 18 (som behandlar implementering,
forvaltning och drift) och i viss man fraga 22 (som handlar om avveckling) blir
undersokningen mer av ett induktivt slag for att vi inte har sarskilt mycket teori
och information kring dessa omraden. Vi later den svarande istéllet f& mer
utrymme och chansen att beskriva utifran sina egna erfarenheter och
upplevelser hur det kan ga till inom dessa omraden. De flesta andra fragor ar
starkt knutna till teorin och stddjer pa sa vis en mer deduktiv undersodkning.
Detta vaxlande mellan deduktion och induktion visar delvis pa den
forskningsansats (abduktion 2) som vi valt att utga ifran.

Vad galler fragorna 2a och 2b ar dessa inte direkt eller indirekt kopplade fill
nagot ramverk. Fragorna ar daremot relevanta och stélldes for att mojliggora
en generell jamforelse mellan SKF: s tillvagagangssatt och ramverken. Inte
heller fragorna 8 och 8a, som behandlar kulturen kan direkt eller indirekt
kopplas till ramverken, men som uppsatsens bakgrund visar pa sa ar kulturen
en viktig faktor i en férandringsprocess. Bara for att vara ramverk inte tar upp
kulturen sa innebar det inte att det samma galler for SKF: s tillvdgagangssatt,
darfor var fragorna viktiga att stallas.

Det bor namnas att kopplingarna till teorierna gjordes parallellt med skapandet
av fragorna, innan vi utférde undersokning, for att sakerstalla att vi undersokte
ratt foreteelse. Daremot vid sammanstallning och analys av resultat visade sig
att det var mgjligt att gora fler teoretiska kopplingar till fragorna. Kopplingar
som inte tidigare varit moéjliga pa grund av att vi inte fullt ut visste vad vi hade
att vanta oss av de intervjuade. Pa grund av detta hanvisar vi aven till kapitlet
for Empiri och avsnittet Presentation av resultat dar varje sammanstallt
textstycke kopplas direkt till de fragor som varit inblandade. Det som har har
namnts far konsekvenser pa hur vi analyserar och jamfor resultat och ramverk
under kapitlet Analys. Nedan fdljer de fragor vi stallde till de anstéallda pa SKF,
darefter foljer Tabell 2 som ger en éverblick av vilka fragor som ar kopplade till
vilka ramverk och vilka delar inom ramverken.

1. Vad var din roll i forandringsprocessen?

2. Anvande ni er av en metod/tilvagagangssatt vid genomférandet av
forandringsprocessen?

Om svar JA
a. Ar metoden generell for den typ av process som finns inom SKF?
b. Finns metoden dokumenterad?
c. Var ligger tyngdpunkten i metoden?
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Om svar NEJ

3.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

d. Om ingen sarskild metod finns, vilket tillvdgagangssatt anvands i
sadana fall vid genomférandet av processen?

Fanns det flera forslag till hur férandringen skulle ga till?
a. Hur valdes det vinnande forslaget ut?
b. Vilka aspekter tog ni hansyn till vid forandringen?

Vilka personer internt, deltog aktivt i processen?

a. Varfor valdes just dessa personer ut?

b. Vilket inflytande hade dessa pa processen?

c. Vilken roll hade de deltagande i beslutsfattandet?

Om externa personer/intressenter var inblandade hur gick de tillvaga for att
hjalpa er i processen?

a. Gav de er nagra alternativa forslag pa hur situationen kunde l6sas?

b. Vilka var dessa forslag?

Hur kommunicerade de medverkande under processens gang?

Varfor var det viktigt med kommunikation under processens gang?

Hur viktigt var det att ta hansyn till foretagskulturen vid arbetet med
processen?

a. Hur gjordes detta?

Hur valdes omraden som ansags relevanta for processen ut?
a. Varfor ansags just dessa relevanta?

Tog ni reda pa vilka konsekvenser processen kom att fa?
Fanns det nagra hinder (t ex juridiska) for processen?
Utarbetades det en handlingsplan for vad som skulle utrattas?
Hur genomfors/genomfordes implementeringen?

Hur upplevde du att anpassningen till den nya situationen har fungerat
och fungerar idag?

Finns det nagra andra faktorer @n tid som talar om att processen ar
implementerat?

Namn tre saker som du av erfarenhet anser ar viktiga att tdnka pa vid en
sadan har implementering?

Sker det nagon kontinuerlig kontrollering/tillsyn av driften for processen?
a. Vad innebar kontrolleringen?

b. Motsvarar processen stallda krav?

c. Ominte, vad var det som misslyckades?
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18. Namn tre saker som du av erfarenhet anser ar viktiga att tdnka pa vid
kontrolleringen av en sadan har process?

19. Vilka drog nytta av processen?

20. Vem har/hade makten att avbryta processen?

21. Vilka bekostade processen?

22. Hur skulle det ga till att avveckla samarbetet med leverantdren?

23. Om processen skulle géras om, finns det nagot som du skulle géra
annorlunda?

24. Namn tre saker man bor tdnka pa vid en sadan har process?
Teckenforklaring for tabell 2

Livscykelmodellen (LCM):
o FA —forandringsbeslut
A — Analys
U — Utformning
R — Realisering
| — Implementering
F & D — Forvaltning & Drift
AV — Avveckling

O O0OO0OO0OO0Oo

Mal Beslut Information (MBI)
0 VO - Verksamhetsomradet
0 DA — Delsystemanalys
0 IF — Informationsforsorjning

Soft Systems Methodology (SSM)
o0 1&2-SA —Steg 1 & 2 Situationsanalys
0 3&4-AD - Steg 3 &4 Arkitekturell Design
0 5&6-FB-Steg 5 &6 - Forandringsbeslut
0 7-1-Steg 7 — Implementering

X — direkt kopplad teori (x) — indirekt kopplad teori - — inte kopplad (se
inledningen till bilagan for en forklaring)
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Tabell 2. Fragor kopplade till ramverken
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