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Konsultens roller 1 IT-baserad
verksamhetsutveckling

- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli
verklighet

Abstrakt

Denna uppsats presenterar en ny modell som belyser konsultens kritiska roller i verksamhetsutveckling.
Modellen sammanfattar tre olika perspektiv (det rationella, det sociokulturella och det sociopolitiska) och ar
menad att 0ka forstdelsen kring konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling samt hur dessa kan vara
till hjélp for att 6ka insikten om hur klientens visioner, idéer och drommar kan konverteras till verklighet.
Modellen syftar till att belysa och empiriskt bekréfta foljande fraga: Vilka ar konsultens roller i IT-baserad
verksamhetsutveckling? Med hjilp av denna modell samt en empirisk studie har vi kommit fram till f6ljande
distinkta slutsatser: For det forsta blir konsultens roll uppenbar i situationer som kannetecknas av bristande
kunskaper och hog variation i klientens behovsbild. For det andra bor konsulten och klienten tillsammans
utveckla klientens framtida verklighet. Konsulten bor ldra klienten att bli arkitekt av sin egen verksambhet sa att
denne kan konvertera visioner, idéer och drommar till en attraktiv verklighet. Enligt den empiriska bilden finns
det ett stort gap vad géller vad konsulten bor gora och vad denne egentligen gor. For det tredje kan konsultens
roller i verksamhetsutvecklingens olika faser forstas i termer av lyssnare, skapare/arkitekt samt ldrare. Genom
en enkédt har material insamlats fran tva olika organisationer och representerar sdvél konsultens som klientens
asikter. Var modell har visat sig vara lovande eftersom vi kunnat identifiera och bekréfta konsultens olika roller
i verksamhetsutveckling i allménhet och i IT-baserad verksamhetsutveckling i synnerhet. Darmed &r var
forhoppning att modellen kan testas ytterligare i framtiden eftersom den innehaller aspekter som inte bekréftats
genom denna utredning.
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- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

1 Introduktion

Organisationer &r inte statiska foreteelser dé de stdndigt befinner sig under utveckling. Detta
innebér att det kontinuerligt pagér fordndringsprocesser med sévil negativa som positiva
effekter. Scott (1998) tolkar begreppet organisation som sociala strukturer som skapas av
individer for att stddja samarbetet i strivan mot att uppnd specifika mal. Denna strdvan
gentemot gemensamt uppsatta mal ser inte likadan ut konstant utan fordndras med tiden for
att moéta intressenters varierande krav och forvéntningar. I manga fall bedrivs
organisationsutveckling och verksamhetsutveckling med stdd av konsulter. Enligt Hagerfors
(1995) ar ett av huvudsyftena med design av IS att fordndra en organisation si att ratt
information finns vid ratt tid och pa rétt plats. I en IT-baserad verksamhetsutveckling dr en av
konsultens huvuduppgifter att designa ett funktionellt IS. Att detta ofta ses som huvudsyftet i
en IT-baserad verksamhetsutveckling innebér inte att konsulten kan bortse fran de andra
verksamhetsdimensioner som paverkas av inforandet av ett nytt system.

Ofta dras ett likhetstecken mellan férdndring och utveckling. Detta behdver inte alls vara
sant. En fordndring leder i ménga fall inte alls till en utveckling utan snarare till forsdmringar
i olika delar av en verksamhet.. En fordndring ar ett moment i en utvecklingsprocess. Det ér
viktigt att klargdra hur en fordndring péverkar exempelvis kulturen, strukturen, processer,
kunskapsutveckling samt ménniskor och deras intressen. Idag finns manga olika modeller,
metoder och tekniker for att utviardera en fordndring och dess inverkan pa en verksamhet.
Manga av de modeller som finns presenterade i litteraturen &r otillrdckliga eftersom de inte
tar ett holistiskt perspektiv i ansprak. Ett holistiskt perspektiv innebér att en virdering inte
sker isolerat, det vill siga att hdnsyn bara tas till en eller ett fital delar. Med ett holistiskt
angreppssitt kan inte verksamhetsdelar analyseras avskilt utan aspekter granskas i relation till
varandra. IS och intressenter kan inte analyseras enskilt eftersom dessa aspekter dr tétt
sammanlinkade. Enligt var tolkning innebér ett holistiskt synsitt inte enbart en evaluering av
fordndringens slutgiltiga pafoljder utan ocksd en granskning av sjélva utvecklingsprocessen.
Enligt var tolkning kan en fOréndring inte anses vara lyckad om arbetsprocessen varit
misslyckad. Nedan presenteras ett exempel pd en utvecklingsprocess som varit lyckad och ett
exempel ddr utvecklingsarbetet fatt negativa konsekvenser.

Positiv utveckling

Ett exempel pa ett lyckat utvecklingsarbete dir konsulter radfrdgades dr den fordndring som
genomfordes pd Volvo Automobiles fabrik i Kalmar. Hedberg (1980) beskriver arbetet med
inforandet av datorsystem och foréndringar i arbetsmiljon och de positiva effekter detta hade
pa de anstélldas arbetssituation.

P& Volvos fabrik i Kalmar genomfordes en f{ordndring i arbetssituationen med en
socioteknologisk' design som ménster. Arbetsgrupper skapades som i sd stor utstrickning
som mojligt skulle vara sjalvforsorjande. Inom arbetsgrupperna fanns dven mojlighet att byta
arbetsmoment mellan de anstéllda som ingick i arbetsgruppen. Varje arbetsgrupp hade vidare
ett eget lunchrum, egen bastu och egen ingdng till fabriken. Detta skapade en kénsla av
sjalvstindighet och medbestimmande hos de anstidllda som i stor utstrickning, tillsammans
med fackrepresentanter, ledning och konsulter, hade varit med och designat den nya
arbetsmiljon. I och med att arbetsgrupperna blev sjidlvstindiga kriavdes att nya datorsystem

! Socioteknologisk innebir manniskoorienterat enligt http://europa.eu.int/comm/employment_social/soc-
dial/ewon/newsletter/1sw_sw.pdf (2004, 20 februari).
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infordes for att koordinera och kontrollera arbetet. For att fa en helhetsbild 6ver produktionen
infordes tre datoriserade informationssystem for att stodja och betjéna arbetsgrupperna.

Den nya arbetsformen och inforandet av datasystemen skapade en mer decentraliserad
organisationsstruktur dér de anstéllda fick storre medbestimmande. Exemplet visar pa vikten
av att konsulter dr engagerade och forstar vad inforandet av ny teknik har for effekter pa en
organisation. Om konsulterna uppfyller dessa kriterier och forédndrar organisationen
tillsammans med ledning, anstillda och andra intressenter finns stora mojligheter att
genomfora en positiv utveckling av en verksamhet.

Negativ utveckling

Ett exempel dér fordndringsprocessen lett till en negativ utveckling av verksamheten ir fallet
med Lenox Insurance Company (i fortsittningen kallat Lenox). Reimus (1997) beskriver
fallet i sin artikel.

Diana Sullivan anstilldes som CIO (Chief Information Officer) pd Lenox for att tillfora
verksamheten nodvéindig kunskap inom IT-sektorn. Hennes primédra uppgift var att leda
arbetet med att skapa Lifexpress, ett system som mgjliggjorde foretagets mer dn 10 000
agenter, utspridda over hela USA, att med hjélp av en dator direkt kunna skapa en profil av
kunden (ekonomi, sjukdomshistoria etc.). Vidare skulle Lifexpress kunna jimfora Lenox
priser och villkor gentemot konkurrenternas, samt generera alla nddviandiga dokument.
Lifexpress skulle omvandla en process som innan tog mellan fyra till sex veckor att utfora till
en process som tog ett par dagar och i vissa fall bara ett par timmar. Detta skulle enligt
uppsatta mél gora Lenox marknadsledande.

Problemet var att under den tid som det tog att utveckla Lifexpress hade tva konkurrenter
redan implementerat och bdrjat anvdnda liknande system. Istdllet for att vara
marknadsledande med Lifexpress hade Lenox i realiteten hamnat efter sina konkurrenter som
redan anvinde sig av liknande system. Lenox mangmiljoninvestering i Lifexpress riskerade
nu att tappa sitt virde eftersom det inte hade haft den effekt som efterstravades nér systemet
utvecklades. Mackenzie (1984) har i sitt ramverk just snabbhet i designprocessen som ett
krav. Det géller att snabbt arbeta fram ett designforslag eftersom det kan bli inaktuellt om
processen tar for lang tid. Detta hade inte Lenox i atanke da de skapade Lifexpress.

Fallet med Lenox visar hur viktigt det dr att klargéra bland annat mal, ansvarsomraden,
tidsatgang och finansiering av projekt. Eftersom Diana Sullivan sjilv inte visste, och den
ovriga ledningen inte klargjorde, vad hennes ansvarsomraden och arbetsuppgifter innefattade
hade hon ingen mojlighet att genomfora skapandet och implementeringen av Lifexpress pa
ett tillfredstdllande sdtt. Att klargdra vad utvecklingen skall innebdra och hur den skall
genomforas samt vilka roller och ansvarsomraden de inblandade skall ha, vare sig det ror sig
om konsulter eller intern personal, r av yttersta vikt for att kunna lyckas.

1.1 Problemomréade

Fallen ovan visar exempel pa att utvecklingsarbete bade kan fa positiva som negativa foljder.
Det &r intressant att fundera pa vilka faktorer som ligger bakom en utvecklings konsekvenser
och vilken roll konsulten kan tdnkas ha i detta arbete. I och med att konsultorganisationer
ofta har en viktig roll vid fordndringsarbete anser vi det vara relevant att deras roll i denna

% Att organisationen blev mer decentraliserad var inget krav och ir inte alltid malet med en férdndringsprocess
av denna form.
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komplexa process lyfts fram. I och med att det idag &r vanligt med exempelvis outsourcing
dir interna konsulter blir externa’, forflyttas den kunskapsbas som tidigare fanns inom
organisationen. Detta gor att konsulter som tidigare hade kunskaper om en verksamhet nu
arbetar mot manga verksamheter. For att konsulten skall klara av denna fordndring maste
dven denne dndra sitt arbetssétt och besitta en bredare kunskap an tidigare. Det racker inte att
specialisera sig inom ett omrade utan konsulten méste ha kunskaper om exempelvis teknologi
och om den aktuella verksamhetens situation. Verksamheter har idag ett storre behov av
strategiska konsulter, det vill séga, konsulter med kunskaper om holistiska fragor sdsom
interorganisatoriska  fragor, globaliseringsfrigor och samordningsfragor eftersom
organisationers krav fordndrats.

Det finns en rad argument till varfér konsulternas ridgivning &ar nddvéindig i
verksamhetsutveckling. For det forsta utgar verksamhetens medlemmar i de flesta fall fran
sina uppfattningar och tidigare erfarenheter. Konsulterna diremot har kompetens att se framat
och skapa en attraktiv framtid. For det andra ser individer inom en verksamhet enbart pa sin
egen avdelning eller grupp, nédr en fordndring skall genomf6ras. Konsulten dédremot har
kompetens att skapa och sammanstilla den globala bilden. Konsulten foérvintas alltsd kunna
hantera helheten. For det tredje har verksamhetens medlemmar inte grepp om sjdlva
utvecklingsprocessen och tar fram ofullstindiga specifikationer. Konsulten forvintas ha
kompetens for att hantera denna heterogenitet och fordnderlighet och darmed skapa
forutsattningar for ett begripligt och meningsfullt monster for utveckling (Checkland 1995,
Mackenzie 1984, Hedberg 1980). Detta innebér att det finns ett behov av att klargéra hur
konsulter ser pd verksamheter och verksamhetsutveckling, sina roller i
verksamhetsutveckling och hur klienten ser pa konsultens funktioner i denna utveckling.

1.2 Syfte med utredningen

Syftet med denna uppsats &r att oka forstdelsen kring konsultens roller i IT-baserad
verksamhetsutveckling. For att belysa denna problematik har vi for avsikt att skapa en modell
som syftar till att klargora de olika roller som konsulten bor anta under olika faser i klientens
utvecklingsprocess. I forlingningen kan dven denna modell utreda hur konsulten uppfattar sin
egen roll samt hur klienten uppfattar konsultens roll i verksamhetsutvecklingen. Med hjélp av
denna normativa modell kan vér forstielse forbittras vad géller hur samarbetet mellan
konsultorganisation och klientorganisation ser ut.

1.3 Fragestallning och avgransning

Utifran ovanstdende syfte har vi formulerat en fragestillning for att utreda arbetet med IT-
baserade fordndringar i en verksamhet och konsultens olika roller i detta arbete.

e Vilka dr konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling?

Vi avgransar var studie till att studera konsultens olika roller under klientens utveckling.
Med detta menar vi de olika roller som konsulten anser sig anta samt de roller klienten anser
att konsulten antar. Vi har inte for ambition att dra generella slutsatser kring konsultens
roller utan vi efterstrdvar snarare att utrona hur olika individer tolkar och formar sin
verklighet.

? En intern konsult 4r anstilld inom organisationen medan en extern konsult hyrs in for att utfora ett specifikt
uppdrag.
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1.4 Disposition

Metodik

Teoretiska bilder

Byggande av modell om
konsultens roller i IT-
baserad
verksamhetsutveckling

Fallbeskrivning

Tolkning och diskussion

Slutsats

I kapitel tva beskrivs uppsatsens tillvigagéngssitt metodmaéssigt.
Vetenskapsteori, kvalitativa och kvantitativa metoder samt de
metodologiska val vi gjort presenteras.

I kapitel tre presenteras den teoretiska grunden till var modell.

I kapitel fyra beskrivs hur vi tolkat den teoretiska ramen och vi
presenterar den modell och de utredningsfragor vi skapat utifrén
teorin.

I kapitel fem ges en beskrivning av Ikaros Datakonsulter och Volvo
Information Technology (Volvo IT) déir undersokningen skall
genomforas.

I kapitel sex tolkas och diskuteras de empiriska resultaten i relation
till var modell.

I kapitel sju redovisas de slutsatser som framkommit, samt forslag
till framtida studier.
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2 Metodik

I detta kapitel skall vi klargdra den metodologiska grund undersékningen vilar pa samt hur vi
gétt tillvdga under uppsatsarbetet.

2.1 Uppbyggnad av var utredningsmetod

Den modell vi illustrerar nedan visar hur vi byggt upp vart uppsatsarbete. Modellen liknar
Checklands (1995) SSM modell som vi anvént oss av i uppbyggnaden av var modell*.

Rekommendationer infor
framtiden for att forbéttra
vart angreppssitt

Implementering Avgrinsning

Slutsats

Resultat och Analys

Empirisk modell

Reliabilitet

Modellskapande och design av frdgor
Validering =
Holistiskt perspektiv

Konceptuell modell

Figur 1. Uppbyggnad av var undersokningsmetod

I den forsta fasen som vi ovan kallar situation diskuterade vi, tillsammans med handledare,
oss fram till vad vi egentligen ville astadkomma med arbetet d& vi fatt fria tyglar fran Ikaros
Datakonsulter KB. Efter samtal med Ikaros Datakonsulter bestimde vi oss for att anvénda
deras samarbete med Volvo IT i skapandet av ett reseadministrativt system som fallstudie.
Dérefter gick vi in i nésta fas som vi kallat modellskapande ovan. Vi genomférde en
litteraturstudie for att klargoéra uppdragets natur och utredningens problem. Vi fortsatte
arbetet genom att studera teorier kring utvecklingsarbete, organisation och konsulter och
skapade ddrefter var modell som syftar till att klargéra konsultens roller i IT-baserad
verksamhetsutveckling. Dérefter designade vi vart frageformulér, som har var modell som
grund. Frageformuléret flyttades dérefter tillbaka till den forsta fasen i modellen eftersom
grunden for arbetet finns i denna fas. Detta betyder alltsd att vi gick tillbaka till
situationsfasen for att fa svar pa vara enkétfragor. I situationsfasen skapades den empiriska
bilden som flyttas vidare till fasen for resultat och analys. In i denna fas kommer ocksa var
modell. I resultat och analysfasen systematiserades forst var enkit och dérefter genomfordes
analysen som ledde oss fram till diskussion och slutsats. Vi har en avgrinsning mellan

* De olika fasernas aktiviteter finns beskrivna i kapitel 3.2.3.
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resultat och analys, och implementering. Detta eftersom syftet med vért arbete inte ar att
fordndra de organisationer vi studerat. Var modell fordndras inte heller utan en diskussion
och rekommendationer angdende fortsatta studier med var modell som grund fors. Det &r
viktigt att papeka att vi arbetat iterativt, som Checkland (1995) foresprakar. [ grova drag gick
processen till som vi beskrivit ovan men i vissa fall gick vi fram och tillbaka mellan de olika
faserna dé nya tankar eller dndringar framkom. Vi hade kontinuerlig kontakt bdde med vér
handledare Thanos Magoulas och med Andreas Roesner, konsult pa Ikaros Datakonsulter,
under hela arbetet.

2.2 Vetenskapsteori

Dé forskning bedrivs finns ett bakomliggande vetenskapligt synsétt. Enligt Easterby-Smith et
al. (2002) finns det tvd sadana filosofier som de anser paverkar det sdtt som
forskningsprocessen utfors pa. De synsitt de beskriver dr positivism och fenomenologi eller
hermeneutik. Grundtanken i det positivistiska synsittet dr att virlden &r objektiv, vilket gor
att de delar av denna virld som studeras skall métas genom objektiva metoder. Forskaren
skall ddrmed vara virderingsfri, vilket betyder att de viarderingar som denne innehar inte far
paverka forskningen. Forskaren skall fokusera pa fakta, formulera en hypotes och sedan testa
denna. Ar utgidngspunkten istillet en fenomenologisk eller hermeneutisk ses virlden som
socialt konstruerad och subjektiv. Detta betyder att forskaren da ses som en del av det
fenomen som observeras och att denne alltid har vérderingar som paverkar forskningen.
Forskaren fokuserar pé betydelsen av ett fenomen och forsoker forstd dess innebord.

Enligt Ranerup (2003) anvénds det inom den positivistiska synen pa forskning och
kunskapsbildningen ofta ett deduktivt angreppssétt. Forskaren utgér fran teori och skapar en
hypotes om ett orsakssamband. Darefter bekréftas eller falsifieras de uppstillda hypoteserna.
Forskaren gar bevisets vig, med teorier som stdd. Det deduktiva angreppssittet anvénds
vanligen inom kvantitativa metoder

Inom den fenomenologiska synen pé forskning anvinds ofta ett induktivt synsétt. Forskaren
gar uppticktens vdg. Hir bedrivs en mer utdvande forskning utan foregaende teorier och
hypoteser. Inneborden hos olika fenomen eftersoks och forskaren forsoker beskriva och tolka
dessa utifrdn det insamlade materialet som analyseras och kodas. Utifrdn denna kodning kan
forskaren skapa ett monster. Dérefter formas olika hypoteser och valet av teorigrund. Arbetas
det utifran detta angreppssétt anvands oftast kvalitativa insamlingsmetoder.

2.3 Uppsatsens vetenskapliga synsatt

Uppsatsens vetenskapliga synsitt dr fenomenologiskt. Vi har anvéint oss av en deduktiv
ansats da vi skapat var modell eftersom vi utgatt fran olika teorier vi studerat. Modellen har
skapts for att belysa konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling. Undersokningen
vi gjort &r mer induktiv eftersom vi gjort den som en slags granskning av konsultens roller i
IT-baserad utveckling dér den insamlade datan sedan tolkats. Vért urval ér litet och istéllet &r
undersdkningen snarare djup 4n bred.

2.4 Kvantitativa och kvalitativa metoder

Valet av ansats, i detta fall kvantitativ eller kvalitativ, ger en grund for hur tillvigagangssittet
skall se ut for att samla in material. Beroende pa vilket slags resultat som efterstrivas lampar
sig dessa ansatser olika bra. Under en foreldsning om Kvalitativa och kvantitativa metoder
(1999) framkom att kvalitativa metoder och analyser handlar om att ta fram egenskaper hos
ett fenomen eller foreteelse, se vilka inneborder ménniskan ldgger i detta och vilken mening
det har. Forskaren strdvar i sin undersokning efter att 16sa fragor, beskriva, forsta och tolka.
Mainniskan ses i sin helhet 1 vardagsmiljon.
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Kvantitativa metoder handlar om att fa reda p& kvantiteten, mingden, av ett fenomen
exempelvis. Malet dr ocksd att se hur denna méingd fordelar sig och om det finns nagot
samband mellan olika foreteelser. Vanligtvis forknippas kvantitativa metoder med positivism
och kvalitativa med ett tolkande synsatt. Enligt Easterby-Smith et al. (2002) innebédr detta
dock inte att undersdkningen méaste anvinda metoder som traditionellt anviands inom de olika
synsatten.

2.4.1 Kvalitativ metod

Da en kvalitativ forskningsmetod viljs, finns ett antal tekniker att tillgd for att samla in
material, menar Ranerup (2003). Ett av de vanligaste 4r att anvdnda intervju som
insamlingsmetod. Intervjun kan utformas och struktureras pa olika sitt. Strukturerad enkat
genom intervju, semistrukturerad intervju med en utvecklad, ppen fragemall och intervju
med nagra fa Sppna fragor dr nagra av de intervjutekniker en forskare har att tillgd. Enligt
Kvale (1997) har den kvalitativa forskningsintervjun som maél att fa nyanserade beskrivningar
av olika aspekter av den intervjuades liv och vardag. Intresset &r inte inriktat pé att f4 fram
siffror utan det 4r orden, det som ségs, som &r det viktiga. Ett annat kvalitativt insamlingssatt
ar att utfora observationer, alltsa att studera vad ménniskor gor istéllet for vad de séger. Malet
ar att uppna en detaljerad forstaelse om de vérderingar, motiv och arbetssétt som finns i den
situation som véljs att studeras, menar Easterby-Smith et al (2002).

2.4.2 Kvantitativ metod

Négra av de tekniker forskare har att tillgd vid en kvantitativ datainsamling &r intervjuer,
enkdter, test/métningar och observationer. Dessa tekniker &r till stor del de samma som
anvinds vid kvalitativ forskning. Hér ar forskaren dock oftast inte ute efter att finga den
specifika individens tolkningar av ett fenomen utan mer generella tendenser hos en storre
grupp. Intervjuer anvdnds mest till marknadsundersokningar eller opinionsmétningar, enligt
Easterby-Smith et al (2002). De dr da mycket strukturerade och den som intervjuas ges inget
stort utrymme for langa, oprecisa svar. Den som intervjuar har istéllet ett antal alternativa
svar som denne kan styra in intervjupersonen pa. Test/métningar anvinds for att ta reda pa
vad och hur en individ tinker. Hir anvinds oftast ja och nej fragor. Hér ges alltsa inte heller
nagon storre tolkningsfrihet vare sig for den som intervjuas eller den som intervjuar.
Observation anvinds oftast som en kvalitativ teknik men kan anvéndas kvantitativt genom att
den standardiseras och systematiseras. Detta genom att en aktivitets natur eller process
klassificeras vid varje observationstillfdlle vilket leder till att forskaren med tiden kan méta
frekvenserna av varje kategori och rékna fram ett procenttal Gver alla observerade aktiviteter.
Enkédtundersokningar anvinds om syftet r att undersoka en definierad grupp ménniskors syn
pa ett fenomen. Detta material kan bearbetas statistiskt. Anvands detta insamlingssétt slipper
forskaren problem med ”intervjuareffekt” som ibland uppfattas som ett problem i den
kvalitativa forskningen. Kritik som riktas mot enkitundersokningar &r att det ger en
begrénsad bild av ménniskors synpunkter och uppfattningar eftersom de bara ges ett antal
svarsalternativ och inte far mojlighet till att beskriva sina tolkningar.

2.5 Vart val av metod och tillvagagangssatt

Vi har valt att anvidnda oss av ett kvalitativt perspektiv i var uppsats. Var studie bygger bade
pa data som vi sjédlva insamlat i form av en enkétstudie och information som vi hdmtat fran
tillgdnglig litteratur, tidskrifter och Internet. I och med att vi anvént en enkét, som enligt det
traditionella synsdttet anses vara ett kvantitativt tillvigagangssitt, kan det kvalitativa
perspektivet verka egendomligt. Vi har dock inte for ambition att dra generella slutsatser
kring konsultens roller utan vi efterstriavar snarare att utrona hur olika individer tolkar och
formar sin verklighet. Enkdtmetoden ar for oss ett verktyg for att kunna analysera och tolka
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respondenternas tankar. De graderingsskalor enkétundersokningen innefattar ger oss
indikationer pd hur de olika respondenterna ser pa verkligheten. Vi anvénder oss ddrmed av
ett kvalitativt perspektiv men en traditionellt kvantitativ metod. Enligt Backman (1998) é&r
inte ett kvalitativt perspektiv synonymt med en kvalitativ metod. Vi har alltsa valt att blanda
ett kvalitativt perspektiv med ett traditionellt kvantitativt insamlingssatt. De fragor vi anvént
ar strukturerade men utrymme ges for respondenten att avge egna svarsalternativ. Detta ger
var studie kvalitativa drag. Vi har skapat 6ppna alternativ i varje fraga for att ge respondenten
mojlighet att beskriva egna tankar. Eftersom vi valt en mindre grupp som deltager i studien
ville vi ge utrymme for egna tolkningar for att ge studien mer djup eftersom en stor bredd inte
uppnés pa grund av svarsgruppens storlek.

2.5.1 Litteraturstudie

Enligt Backman (1998) maste tidigare dokumentation av det valda omradet studeras innan ett
forskningsarbete inleds. Detta gor att ritt angreppssétt kan antas for att inte upprepa redan
gjord forskning. I samrdd med var handledare genomférdes i boérjan av véart arbete
litteraturstudier vilket gav oss en grund att std pad och gav oss en fOrstaelse for
problemomradet. Direfter fortsatte litteraturstudierna 16pande under uppsatsarbetet eftersom
var modell, for att belysa problematiken kring konsultens roller i1 IT-baserad
verksamhetsutveckling, skapats genom stdd och forankring i olika teorier.

2.5.2 Egen modell

Genom att knyta samman olika teorier kring utvecklingsprocesser och konsulters funktioner i
detta arbete, har vi utformat en modell som pavisar de roller konsulter bor anta i
verksamhetsutvecklingens olika faser. Modellen har som grund ett konceptuellt ramverk som
visar pa hur en organisations olika delar paverkar varandra och interagerar med varandra
genom informationssystem. Denna grund ger modellen tyngd genom det holistiska perspektiv
som uppnas. Detta perspektiv dr viktigt att anta eftersom en fordndring inte kan ses isolerat i
en verksamhet eftersom samma fordndring, vare sig det &r medvetet eller inte, paverkar ett
flertal organisatoriska forhéllanden. Utifrdn denna modell har vi sedan skapat, utifran teorin,
relevanta undersokningsfragor. Dessa fragor syftar till att 6ka forstdelsen om vilka roller
konsulten antar i en IT-baserad verksamhetsutveckling. Modellen och i forléngningen
undersokningen stravar alltsa till stor del efter att 6ka forstaelsen kring utvecklingsprocessers
problematik vid samarbete mellan konsulter och klienter.

2.5.3 Empiri

For insamlandet av det empiriska materialet har vi genomfort en enkétstudie pad Volvo IT och
Ikaros Datakonsulter som tillsammans utvecklat ett reseadministrativt system. Denna
utvecklingsprocess paborjades i oktober/november 2000 och avslutades i augusti 2002.

2.5.4 Var enkatundersokning

Vi har valt en enkdt som teknik for insamling av data. Enkédten &r omfattande och dérfor
valde vi att genomfora studien med en liten grupp individer. Eftersom enkéten oftast har som
mal att fa en generell bild av en grupps asikter fick vi tdnka om lite da vi har ett kvalitativt
perspektiv i var undersokning. Enkédten anviands som ett verktyg for att strukturera insamlad
data. Frdgorna i enkédten har inte formen av en kvantitativ enkdt utan har drag mot det
kvalitativa. Vi efterfragar individernas egna tolkningar och uppfattningar av verkligheten,
inte objektiva fakta. Fragorna utformades med svarsalternativ enligt en skala 1-5 dér ett
tolkas som ett negativt svar och fem som ett positivt svar. Detta for att kunna dra slutsatser
kring de olika respondenternas uppfattningar kring verksamhetsutvecklingens kvalitet.
Easterby-Smith et al (1998) menar att en styrka med de “slutna” svarsalternativen &r att de
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gér snabbt att besvara och &r enkla att analysera. Svagheten ar att den data som insamlas kan
anses vara ytlig. Vi har darfor valt att dven anvinda oss av ett oppet svarsalternativ pa varje
frdga och ett antal fragor dér respondenten kan skriva i fritext hur hon/hon tinker angéende
olika faktorer. Enligt Easterby-Smith et al ger detta mojligheter att fa fram ovéntade
perspektiv. Ett problem som uppstod sent i uppsatsarbetet var att en av respondenterna fran
Volvo IT valde att inte fylla i enkéten. Detta innebar alltsé att respondentgruppen fran Volvo
IT fran borjan skulle varit fyra personer vilket reducerades till tre. Fran Ikaros Datakonsulter
besvarades enkéten av fyra personer. Urvalet av respondenter togs fram i samarbete med
Ikaros Datakonsulter och enkdten besvarades av en anvdndare av systemet och tva
driftsansvariga pa Volvo IT och tre konsulter och en chef pé Ikaros Datakonsulter. Gruppen
frén Volvo IT skulle dven innefattat en chef men denne valde alltsa att inte besvara enkéten.

Vi presenterade enkéten, forklarade utformningen och vad de olika faser vi identifierat
innefattar, for de som skulle medverka i studien pa Volvo IT och Ikaros Datakonsulter.
Darefter fick respondenterna individuellt fylla i enkéten. Trost (1986) menar att det ar viktigt
att de tillfrigade far besvara enkéten i lugn och ro eftersom irritation i omgivningen kan
paverka svaren. Undersdkningen genomfordes i mitten av april 2004.

Enkétens omfattning beror till stor del pa att var modell har ett holistiskt perspektiv. Eftersom
alla faser och hela det organisatoriska perspektivet i en utvecklingsprocess belyses genom
enkéten far detta som resultat att enkédten blir omfattande. For att sékerstélla att alla omrdden
av var modell tdcktes in skapade vi en matris som visar att det holistiska perspektivet
efterlevs i frageformuléret. Siffrorna i matrisen visar de fragor i formuléret som behandlar de
olika aspekterna i modellen’.

> Alla enkitfragor med svarsalternativ presenteras i kapitel 4.4.
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Situationsanalys Arkitekturell design Forandringsbeslut Implementering
Intressenter 2 18 27 36, zg, 52,
Mil Is 22,21 28 43,47
As is As could be As can be As became
Organisation 68 1614
,6,8,16, 26 34 41,42
.. 17 35
Aktiviteter 3.9 37,38, 44
Konsulter L1 23 31
45,48
Metoder 5 20 30 40
Sprak
4,12 19,24 29,32 39, 46
Vem beslutar
2
.Vad' 13 25 33 50, 51
Vem informerar
vem?
Miljo 10, 54, 55

Figur 2. Matris som visar att frAgeformularet tacker var modell

D4 alla falt i matrisen var tickta ansag vi oss fardiga med enkiten. Trost (1986) menar att nér
enkéter skapas formuleras fragorna ofta utan samordning. I det slutgiltiga formuléret ar det
mycket viktigt att ordningsfoljden dr noga genomtdnkt. Om enkéten ldmnas ut utan att
fragorna ligger i bra ordning blir ldsaren irriterad och hakar upp sig. Innan enkéten ldimnades
ut till respektive foretag kontaktade vi dérfor tre personer med kompetens inom omraden som
konsultarbete, uppsatsskrivande och skapande av enkiter. Dessa bildade en kontrollgrupp®
som gick igenom enkédten och gav oss forslag till fordndringar. Efter ett antal dndringar i
enkédten gav denna kontrollgrupp oss ett godkidnnande av enkétens utformning, fullstindighet
och relevans.

¢ Kontrollgruppen bestod av tre personer frén Institutionen for informatik Dessa var Joakim Svirdstrom
(bitrddande forskare), Maria Bergenstjerna (universitetsadjunkt) och Hdkan Enquist (bitrdidande forskare).
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2.5.5 Resultat

Dé vi fétt in vara enkéter var vi tvungna att organisera den insamlade datan. Backman (1998)
menar att det giller att fa ordning pa den insamlade datan for att fa en bra overskadlighet av
resultatet. Vi har systematiserat det empiriska materialet i tabeller dir alla frigor och svar
frdn respondenterna finns redovisade. De frigor som kan besvaras fritt finns ocksa
redovisade. Vi presenterar 4ven medelvéirden for hela respondentgruppen och medelvirden
for respondenter fran Ikaros Datakonsulter och Volvo IT. Da vart urval ar relativt sett litet
anvinds dessa medelvdrden inte i analysen utan vi koncentrerar oss dir pa de individuella
respondenternas svar och ibland olika gruppers svar. De medelvdrden som presenteras skall
enbart ses som en indikation pa hur studien kan komma att se ut med en stérre grupp av
respondenter. Eftersom enkéten systematiserats i tabellform och dr omfattande har vi valt att
placera denna del som bilaga tva.

2.6 Validitet och reliabilitet

Enligt Ranerup (2003) anvéinds begreppen validitet och reliabilitet for att diskutera
trovardigheten 1 den forskning som genomforts och i det resultat som kommit fram. Dessa
element ar viktiga att belysa da en undersokning utforts eftersom det visar pa en medvetenhet
om studiens mojliga brister. Validitetsbegreppet innebér att forskaren har i atanke om studien
verkligen méter det forskaren vill att den skall midta. Det handlar om att anvdnda rétt
instrument vid rétt tillfélle. Alltsd att visa hur sékert det &r att métning sker av det som avses.
Reliabilitet handlar om pélitlighet och ror hur séikra métmetoder som anvinds pa det man
undersoker.

Var studie grundas pa en modell som skapats utifran beprovade teorier vilket leder till att
modellen kan ségas ha hog validitet. D4 sedan empiriskt material samlas in anvénds detta for
att se vilket stod modellen far. Om empirin inte stddjer modellen i hog grad innebér inte detta
att modellen &r felaktig utan snarare att ytterligare utredningar bor goras. Detta angreppssitt
stimmer Overens med det metodologiska synsétt som Hedberg och Jonsson (1976) arbetat
fram. P4 grund av det lilla urval vér studie grundar sig pa blir undersdkningens reliabilitet
lag. Det begrinsade urvalet beror pa att det enbart var ett fatal konsulter pa Ikaros
Datakonsulter som var delaktiga i projektet samt att & personer pad Volvo IT kunde ta sig tid
att besvara var omfattande enkat.
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3 Teoretiska bilder

I detta avsnitt presenterar vi de teorier, modeller och tekniker som berdr organisationskoncept
och organisationsutveckling. Detta for att kunna skapa en egen modell som klargor
konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling. Vi inleder med en kort historik &ver
synen pa IT-baserad utveckling inom organisationer och synen pa konsulters del i detta. Vi
fortséitter med att presentera begreppet organisation ur ett informatikperspektiv. Direfter
beskriver vi hur organisationer utvecklas.

Historik

Inom den IT-baserade verksamhetsutvecklingen har det genom éren funnits ett antal synsétt
och ansatser pd vilket som &r det effektivaste sdttet att genomfora IT-baserad
verksamhetsutveckling. Vi kommer nedan att kortfattat beskriva en del av dessa samt hur
konsultens roll har tolkats under arens lopp.

Isolerat kontra integrerat synsatt pa systemutveckling och verksamhetsutveckling
Traditionellt sitt har verksamhetsutveckling och systemutveckling bedrivits som oberoende
processer. Kompetensutveckling betraktades inte alls som en viktigt eller kritisk process.
Detta isolerade synsétt pa organisationsutveckling rader dven idag och detta aterspeglas i
savdl metoder, modeller och teorier for konceptualisering av utvecklingsprocessen. Med
andra ord innebér detta att systemet ses som en isolerad del av verksamheten. IS/IT-systemet
lever och verkar som en egen del av verksamheten men utan inblandning fran Gvriga delar’.
Det integrerade synsittet & sin sida som, pa senare tid, har aktualiserats mer och mer &ver
hela virlden och som aterspeglar den svenska skolan innebar att IS/IT-system ses som en
integrerad del av verksamheten och att verksamhetsutveckling, kompetensutveckling och
systemutveckling utgor olika sidor av samma mynt. Med andra ord ar IS/IT-system en del av
en verksamhet och bor dérfor utvecklas och fordndras i samma takt och i samklang med
verksamhetens Gvriga delar®.

Arkitekturellt synsatt pa systemutveckling och verksamhetsutveckling

Informationssystem av olika slag existerar for att forse manniskor i en verksamhet med
information och beslutsunderlag. Vidare utfér informationssystem verksamhetsmassiga
handlingar. Ansvaret for dessa handlingar ligger i verksamheten. Samtidigt utvecklas
informationssystemen av olika intressenter, for olika verksamhetsgrenar med olika syfte, med
anviandare som har olika kompetenser, arbetsstilar, kommunikationsstilar och som motiveras
pa olika sitt. For att tillgodose alla intressenters mél bor informationssystemens anviandning,
utformning, utveckling, avveckling, och management samordnas pé ett bra och 6verblickbart
sitt. Ett instrument for att uppna 6verblickbarhet &r just arkitekturkonceptet. Inom informatik
forekommer en rad olika arkitekturbegrepp sésom, verksamhetsarkitektur, strategisk
arkitektur, produktarkitektur, IS-arkitektur, informationsarkitektur, affarsarkitektur, mjuk
arkitektur, hérd arkitektur med mera. Alla dessa arkitekturkoncept kan delas i
informationsbaserade arkitekturer respektive aktivitets- och handlingsbaserade arkitekturer.
Det kriavs med andra ord, for att uppna ett positivt resultat med en férdndring, att det finns en
bakomliggande arkitektur. Med arkitektur menas hér ett sétt att organisera en social
verksamhet med hjilp av information, informationssystem, informationsbaser, regelbaser,
informationsteknologi. Arkitekturen kan anta olika former men dem som &r mest

7 For mer utforlig lisning angdende isolerat synsitt hanvisar vi till Lederer och Salmela (1996) samt Boody,
Boonstra och Kennedy (2002).
8 For ytterligare ldsning om integrerat synsétt se bland annat Jones (1995) och King (2000).
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dominerande anges i termer av principer, standards, modeller och metoder for att vigleda
organisering av en verksamhet utifran informations och kunskaps perspektiv’.

Skolor inom IT-baserad verksamhetsutveckling
Genom dren har ett antal skolor varit dominerande inom IT-baserad verksamhetsutveckling
och vad informationssystem har for funktion inom verksamheter. Dessa ir:

Systemskolan: Magoulas (2003) karaktdriserar denna skola som en skola som utgér
frdn antagandet att informationssystem ar en integrerad del av verksamheten.
Organisationen ses som ett system dir delarna stidndigt paverkar varandra och en
grundldggande princip dr avgransningen. Skolan préglas av holistisk vetenskaplighet
och varje handling skall leda till helhetens bidrag och skall grundas pa sunda
beslutsunderlag. Beslut dr den process som omvandlar information till handling samt
information ar kunskap som kommuniceras genom spraket. Dessa tva grundlaggande
premisser formar varje socialt system. Med socialt system menas att savil helheten
som helhetens delar, det vill sdga ménniskorna, har mal. Det finns ett omsesidigt
beroendeforhéllande mellan alla delar som verkar for att forverkliga helhetens
malsdttning och helheten som verkar for att forverkliga delarnas malséttningar. Detta
forhédllande dr odelbart och reflekteras just i samarbete, samforstaelse och motivation
av alla de intressenter som tillsammans skapar begreppet system. Management i detta
sammanhang blir forsdk att eliminera osunda och irrationella konflikter, férhindra
daligt utnyttjande av resurser samt hantera eller konvertera olika slags konflikter till
harmoni. Mal, styrning, beslut och information &r fyra kritiska begrepp som
karakteriserar de teorier som tillhor systemskolan. Dessa utgor grunden for att hiarleda
motsvarande fyra olika strukturer som tillsammans bildar organisationens
systemstruktur'®. Ett exempel pa en verksamhet inom systemskolan &r Kapp Ahl som
med sina cirka 120 butiker verkar pa frimst pa den skandinaviska marknaden men
som har tillverkning i savél Europa som Asien pd grund av marknadens turbulens.
Anledningen till detta é&r att om tillverkningen fokuseras till en plats kan hela
verksamheten kan drabbas av katastrofala effekter. Ddrmed har Kapp Ahl valt att en
stor del av tillverkningen skall grundas pé sidkerhet och ddrmed betala lite dyrare for
detta, medan resten av tillverkningen kan genomforas i ldnder med billigare
kostnader, men ocksd storre osdkerhet. Informationssystemen utgdr i detta
sammanhang odelbara delar av verksamheten som syftar till att forse aktérerna med
bésta beslutsunderlag for hantering av osékerheten.

Processkolan: Enligt Magoulas (2003) grundas processkolan pa samarbete mellan tva
eller flera oberoende organisationer dir informationssystemen utgdér grunden for
integration av en sdkallad vérdekedja och som &r oberoende av respektive
organisationsstruktur. Med andra ord en kedja av organisationer som syftar till att
tillgodose kunden onskemél genom effektiv och samordnad samarbete. Trots att dér
ar fraga om flera organisationer ar en vardekedja hierarkiskt organiserad, det vill sédga
nidgon av organisationerna maste ha ansvar for att samordna savél verksamhetens
bedrivande som utveckling. En processorganisation som byggs upp pa processkolans
grunder kan exemplifieras med Volvo Parts och dess 1200 leverantorer och mer én
1000 agenter som forser kunder med reservdelar'.

? Litteratur om detta har bland annat skrivits av Brancheu och Wetherbe (1986) samt Sowa och Zachman

(1992).

' For mer litteratur om systemskolan se Langley (1998) och King et. al (2001).
" For mer litteratur om processkolan se Hoffman (1988) och Neo (1988).
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e Resursskolan: Magoulas (2003) skriver att resursskolan grundas pa samarbete mellan
tva eller flera organisationer diar verksamheten bestar av ett fatal kdrnaktiviteter som
kan tillhora de samverkande organisationerna. Det som karaktiriserar resursskolan ar
kunskap och kunskapsutveckling. Det finns sjélvklart andra slags resurser som
tillsammans utgor resurskonceptet men utifrdn informatiksynpunkt ligger intresset
just i informations och kunskapsresurser. Vissa av dessa resurser kan vara i tacit”
form (ménniskans formagor och kompetenser) medan andra finns i explicit form
(modeller, metoder, principer, regler etcetera) som finns beskrivna i bocker eller som
finns tillgéngliga i databaser, kunskapsbaser, dokumentbaser med mera. Resursskolan
utgdr fran principen att verksamheten pa ett dynamiskt sitt kan skapas vid olika
situationer genom att pa ett relevant sitt kombinera dem berdrda kérnaktiviteterna.
IKEA utgor en typiskt exempel pa en resursskola. IKEA saknar sévil leverantorer
som en fullstindig produktionsprocess. IKEA tillimpar vad som kallas Do it
yourself” teknologi dér kunden sjilv deltar i de sista produktionsmomenten. IKEA har
specialiserat sig i modulariserad produktdesign, det vill sdga design av produkter som
inte sdljs fardigmonterade i affir utan produkten monteras ihop hos kund. De olika
produktkomponenterna kan produceras av olika leverantdrer i hela vérlden. I princip
har ingen leverantor koll pa hur den slutliga produkten ser ut. Slutligen paketeras de
fairdiga modulerna och siljs till kunderna. Utan effektiv anvidndning av
informationsteknologi skulle IKEA-konceptet inte vara s& framgéngsrikt som det é&r.
IKEA utgor ett familjeforetag som har varit framgéngsrikt dver hela vérlden och
utifrén principerna inom resursskolan sysselsitter IKEA leverantorer Gver stora delar
av virlden. Just de langsiktiga relationerna med leverantdrerna reflekteras i
resursskolan'?.

e Nitverksskolan: Grundas enligt Magoulas (2003) pa samarbete mellan olika
organisationer som tillsammans utgér ett si& kallat nédtverk av relationer.
Natverksorganisationer ar fullstindigt beroende av informationsteknologi och
informationssystem. Till skillnad fran resursskolan kan nétverksskolan omfatta olika
slags organisationer och @ven konkurrenter. Ett bra exempel pd nétverksorganisation
ar DELL som tillsammans med flera andra hardvaru- och mjukvaruleverantorer
verkar for att tillgodose kundernas onskemal och behov pad bdsta mojliga sitt.
Karaktariskt for nétverksskolan dr organisationernas oberoende, dirmed utgors
ledarskapet av representanter for de inblandade organisationerna'>.

Konsultativt kontra larande synsatt pa 1 T-baserad verksamhetsutveckling

Traditionellt finns tva synsétt pa vilket forhallningssitt konsulter bor ha mot klient i en IT-
baserad verksamhetsutveckling, det konsultativa och det lidrande. I en artikel skriven av Allio
(2003), dar Russell L. Ackoff intervjuas beskrivs dessa bada synsitt. Ackoff beskriver i
Allios (2003) artikel konsulter med konsultativt synsdtt som gurus som anser att deras
standardlosningar ordnar alla sorters problem som en verksamhet kan tinkas ha. Istillet for
att forsoka o©ka kunskapen hos de berdrda inom verksamheten trycks fardiga
standardlosningar in. Konsulten forsoker inte att hitta problemet och sedan 16sa detta, utan
tror att standardlosningen ar ett fullgott alternativ. Med denna instillning finns en stor risk att
problemet som konsulten anlitades for att 16sa inte alls 16ses utan nya problem kan istéllet
tillkomma.

12 Se dven Hansen et. al (1999), Teece (2000) och Westhead et. al (2001).
13 Exempel pé litteratur om nitverksskolan &r Watson et. al (1998) och Levy et. al (2000).
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Ackoff fortsitter med att beskriva den ldrande konsulten som en konsult som behandlar
problem likt luckor i interaktion mellan delar, mellan delarna och helheten samt helheten och
dess omgivning. Hittar man dessa luckor lyckas man skapa forutsittningar for en fungerande
helhet. For att lyckas med denna ansats maste konsulten stindigt arbeta i en larandeprocess.
Detta &r ett synsitt som delas av bland andra Checkland, Hedberg och Mackenzie vilka ligger
till grund for var modell™,

3.1 Teoretisk organisationsmodell

Andersson och Olsson (2003) beskriver i sin uppsats Dahlboms och Mandahls (1994)
konceptuella ramverk. Denna organisationsmodell kan anvéndas for att dela in anvéndandet
av informationsteknologi i olika dimensioner. Modellen innefattar dimensionerna
organisation, infrastruktur, aktiviteter och mal. Magoulas har utvecklat detta konceptuella
ramverk vidare och givit informationssystem en egen central dimension. Den dimension som
Dahlbom kallar infrastruktur véljer Magoulas att omvandla till intressentdimensionen,
organisation till social struktur, mal till malbilder och aktiviteter till processer (T. Magoulas,
personlig kommunikation, 20 februari, 2004). Denna definition av organisationens olika delar
har ett mer informatiskt perspektiv eftersom just informationssystem far en viktig roll.
Organisationsbilden ligger till grund for oss da vi skall utveckla var modell. Detta eftersom
de dimensioner som tagits upp i modellen dr essenticlla delar av en verksamhet och maste
hanteras 1 organisationsutveckling.

Social struktur

'y

A

Processer - > Informationssystem - [ Malbilder

A

4

Intressenter

Figur 3. Magoulas tolkning av Dahlboms konceptuella ramverk

Magoulas definierar faktorerna nedan:
Intressenter: Detta dr de minniskor som péverkar och péverkas av hur organisationen
fungerar.

' For mer litteratur angdende konsulters arbete se till exempel Hammer och Stanton (1994) och Davenport
(1998).
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Social struktur: Beskriver hur intressenterna skall samspela. Denna struktur styrs av de
virderingar och forvéntningar intressenterna har.

Processer: Processer ar de aktiviteter som existerar 1 en verksamhet. Processer omvandlar
input till output.

Malbilder: Denna dimension ger uttryck at det forviintade tillstdndet, det lige individerna i
en organisation vill uppna.

Informationssystem: Informationssystemen fungerar som en central del av verksamheten.
De sammankopplar de olika dimensionerna och forsorjer dem med relevant information.
Informationssystemen ger &dven stod till att uppfylla intressenternas mal genom att
informationssystemen kan sprida de mal och virderingar som &r viktiga i verksamheten.

Ovanstdende organisationsdimensioner kommer att ha en viktig roll i skapandet av véra
tolkningar av organisationers utveckling och &r ett underlag i vart modellskapande. Det finns
andra modeller som beskriver organisationers olika dimensioner. Bland annat Mintzberg
(1983) har skapat en modell for de olika sektorer han anser inga i en organisation och vilka
organisationsstrukturer som kan hérledas ur dessa. Eftersom vi efterstrdvar ett holistiskt
perspektiv tinker vi inte anvdnda oss av Mintzbergs tankar eftersom informationssystem och
dess betydelse for en verksamhet inte har en framtriadande roll.

3.2 Organisationers utveckling
De teoretiker som framst ligger till grund for framstéillandet av var modell &r:

Kenneth D Mackenzie — Den rationella modellen
Bo Hedberg — Den sociopolitiska modellen
Peter B Checkland — Den sociokulturella modellen

Dessa tre har lagt en viktig grund for teorier kring organisationsfordndringar och utveckling.
De fokuserar pa olika faktorer vilket gor att vi vill kombinera deras tankar for att skapa en
holistiskt modell for att kunna klargéra konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling.
Mackenzies ramverk &r rationellt och strukturellt. Hedberg har ett politiskt perspektiv med
inriktning mot mal och intressenter. Checkland fokuserar pa processer och intressenter. Ett
gemensamt drag i teoretikernas modeller &dr att de alla klargér konsultens roll i
utvecklingsprocesser vilket ger oss en bra grund for att kunna studera konsultens roller i IT-
baserad verksamhetsutveckling.

Teoretikernas tankar &r fria for tolkningar vilket gor de ldmpliga for oss att anvénda eftersom
de gar att reformera fOr att passa vart syfte. Modellerna utgar alla fran ett larande perspektiv.
Vi inleder dirfor denna del med en presentation av det ldrande perspektivet, for att direfter
presentera de olika modeller vi kommer att anvdnda oss av i skapandet av var modell. Vi
kommer dven i slutet av detta kapitel presentera Tichy (1983) eftersom han papekar vikten av
att alla dessa dimensioner maste beaktas i en verksamhetsutveckling.

Larande perspektiv

Léarande modeller r tankescheman som syftar till att skapa forstaelse och medvetenhet innan
en fordndring sker i en organisations verklighet (T. Magoulas, personlig kommunikation, 20
februari, 2004).
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Hégerfors (1995) beskriver i sin bok hela processen i ett utvecklingsarbete. Hon beskriver
bland annat designfaser och ldrandemodeller. Enligt Higerfors handlar systemdesign om
bade processdesign, som resulterar i systemdesigntekniker och projekttekniker samt
produktdesign som resulterar i informationssystem (méanniskor, arbeten, program, datorer),
datasystem och datorsystem (datorer, konfiguration).

Enligt Héigerfors (1995) ér ett av huvudsyftena med design av IS &r att fordndra en
organisation sa att ritt information finns vid rétt tid och pa ritt plats. I en IT-baserad
verksamhetsutveckling dr en av konsultens huvuduppgifter att designa ett funktionellt IS. Att
detta ofta ses som huvudsyftet i en I[T-baserad verksamhetsutveckling innebér inte att
konsulten kan bortse frén de andra verksamhetsdimensioner som paverkas av inforandet av
ett nytt system.

Expertdesign kontra participativ design

De tva ytterligheterna i systemdesign dr expertdesign och participativ (deltagande) design. De
skiljer sig framst &t genom séttet att se pA ménniskors intressen. Expertdesignen tar forst och
framst hansyn till tekniska och ekonomiska intressen. Manniskor som skall anvénda systemet
och deras uppfattningar och perspektiv ses inte som vésentliga i systemdesignen som enbart
anses vara en utveckling av tekniken. Utifran insamlad information byggs det IS som det
finns tid och resurser till. Resultatet blir en teknisk fordndring som inte tar hansyn till andra
faktorer, exempelvis organisatorisk fordndring. Participativ design & andra sidan ser bade till
den tekniska utvecklingen och de minniskor som skall anvinda sig av systemet.
Systemdesigners, som i ménga fall &r externa konsulter, och de anvéndare som &r berérda av
den slutgiltiga produkten, arbetar tillsammans under hela processen som leder till att denna
blir en ldrandeprocess som &r av nytta for alla inblandade. Produkten som framstélls under
denna grupprocess dr en organisatorisk fordndring och ett informationssystem.

Samlarande

Det har ldnge funnits kompetenta instrument for att utfora uppgifter sdsom analys och design
av informations- och verksamhetsfloden. Nu &r det viktigt att inféra en samlédrande
kompetens i grupper/organisationer som arbetar med participativ design. Att samlira innebar
att ldra sig om att arbeta tillsammans med andra och inhdmta kunskap av varandra. Detta &r
ett bra kompletterande verktyg for att 6ka kunskapen om relationer, entusiasm, kreativitet och
samarbete. Hégerfors (1995) beskriver i sin bok David Kolbs modell som illustrerar hur en
larandeprocess ser ut.
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Handling
Konkret erfarenhet
Vad hinder?

Observation
Reflektion & analys
Vad hinde?
Nya handlings- Varfor?
alternativ Vad betyder det?
Utformning av
experiment.
Hur kan jag anvinda
mig av det jag lart mig?
Vad gor jag nu? ‘\J

Genralisering
Teori & virdering
Slutsatser?
Vad har jag lart?

Figur 4. The Experiential Learning Model

Modellens startpunkt dr att en person gor nagot. Dérefter funderar personen pa vad denne har
gjort och vad resultatet av denna handling blev. Detta leder till att personen ifrdga kan dra
slutsatser om vad som hénde och varfor. Dérefter kan individen bestimma hur samma sak
skall utforas nista gang. Cykeln fullbordas nér individen gor det hon eller han bestdmt sig
for. For att modellen skall ha ndgon som helst validitet krdvs att cykeln anvidnds som en
fortgdende larandeprocess.

Hégerfors tankar om design och ldrande stimmer vél 6verens med de teoretikers tankar var
modell grundas pa.
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3.2.1 Den rationella modellen

Mackenzie (1984) har tagit fram ett ramverk for hur organisationsutveckling bor bedrivas.
Han menar att det, genom &ren, vuxit fram en insikt om vikten av att analysera omgivning,
anvindandet av ekonomiska resurser, de implikationer mal och strategier ger, valet av
metodologi liksom fOrstaelsen av de informella psykologiska och sociala aspekterna. Det
borjar alltsd vixa fram en insikt kring organisationers komplexa natur. Mackenzie menar att
organisationsdesign innebdr en stindigt pdgaende anpassning till mal och strategier, hantering
av teknologiska resurser och implementeringen av dessa tillsammans med arbetet att uppna
onskade resultat i den stdndigt fordnderliga omgivningen. Det kravs ett antal desiderata' for
att utviardera denna anpassning till teori och metodologi fran organisationens sida.

Strategi for organisationsdesign

Organisationsdesign péverkar strukturerna i en organisation samt de arbetsuppgifter som
utréttas. En struktur representerar ett behov av ett tillfredstillande interaktionsmonster mellan
medlemmar i en grupp. Darfor dr kunskaper kring hur processer och gruppstrukturer paverkar
varandra inom organisationen mycket viktiga och &r centrala for utvecklandet av en teori och
metodologi for organisationsdesign. Organisationsdesignen ses som en slags undersdkning.
D& inforandet av designen gors sker fordndringen. Designen blir tidnkandet och
implementeringen sjdlva handlingen. For att hantera dessa processer och strukturfordndringar
krdvs en strategi. Den grundstrategi Mackenzie (1984) presenterar innebér att se varje
organisationsutveckling som en utredning i utvecklandet av en teori for organisatoriska
strukturer.

Strategin har fem delar:
1. Utveckla en konceptuell/teoretisk modell
2. Utveckla metoder for att applicera teorin pa den verkliga organisationen
3. Anvinda dessa utvecklade metoder att designa den verkliga organisationen
4. Analysera de resultat som framkommer och processerna i varje applikation
5. Identifiera forbattringsbehov i den konceptuella modellen och metoderna

Teoretisk
modell
Forbittring
av teori

Y
Utveckling av
> metod for att
tillimpa teorin

Forbittring v
av metod

Tillimpning av metod
i fordndringsarbete

Analys och
virdering av
resultat

Figur 5. Strategi for organisationsdesign

' Desiderata betyder fritt Gversatt nagot onskat och grundléggande se:
http://www.geocities.com/Iswote/desiderata.html.
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Denna strategi liknar ménga andra teoriutvecklande strategier. Det &r viktigt att papeka att
processen dr iterativ och stegen kan upprepas kontinuerligt, alltsd en ldrande process. En
annan viktig faktor i strategiskapandet &r att klientorganisationens intressen alltid skall ga
fore designerns, som i ménga fall &r externa konsulter. Klienten skall kontinuerligt hallas
informerad om hur arbetet fortskrider och skall ha tillgang till information om metoderna och
deras anvandningsomraden.

Desiderata
De desiderata eller dnskemél som beskrivs for att designa en organisation faller inom tre
breda kategorier:

e Desiderata for designprocessen (1-5)
e Desiderata for den resulterande designen (6-9)
e Desiderata for implementeringen (10-13)

1. Overenskommelse angdende processen som skall féljas snarare &n det resultat som
skall uppnas.

Klientorganisationen dr ofta oklar angaende hur den slutgiltiga designen skall se ut i borjan
av en fordndringsfas. I stéllet for att borja med en slutsats (exempelvis “detta ér felet, nu skall
vi atgérda det”), borde stegen i designprocessen diskuteras och en enighet skapas kring hur
processen skall se ut. Det ér viktigt att upprétthilla en kontinuerlig dialog med klienten under
arbetets gang eftersom detta gér det enklare att kontrollera att det verkligen finns en
overenskommelse kring designarbetet.

2. Analysens fullstandighet.

En organisatorisk design skall vara ett fullstindigt resultat av att hinsyn tagits till A, B, C och
E, dir A star for mal och strategier, B stir for designpremisser, organisationslogik,
organisationsarkitektur och den faktiska organisationen, C star for resultat och E star for den
omgivande miljon. Hansyn maste ocksa tagas till dvergangarna mellan de olika delarna. Vi
visar Mackenzies ABCE-modell nedan.
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A B
Strategier
Designantaganden
Mal

Organisationslogik

C Organisationsstruktur
Resultat Den verkliga

organisationen

Omvirld E

Figur 6. ABCE-modellen

3. Kostnadseffektivitet

Designprocessen skall vara kostnadseffektiv. Organisationsdesignen &r kostsam bade i
direkta kostnader och kostnader i mantimmar. Ett steg gentemot att vara kostnadseffektiv &r
att bryta ner designprocessen i etapper och borja med att underséka om vidare arbete
Ooverhuvudtaget dr nodvéandigt. Efter varje fardig etapp skall en utvirdering genomforas for
att kontrollera sa att de forvantade effekterna ar vérda kostnaden.

4. Objektivitet

Designprocessen skall enligt Mackenzie vara objektiv. Det dr enligt Mackenzie onskvirt att
strdva efter objektivitet under designprocessen, dven fast detta ar svart. Medlemmar i
klientorganisationen har ofta svért att vara objektiva eftersom de har bildat en uppfattning om
hur organisationen fungerar och hur arbetsuppgifter skall genomftras pé bésta sétt.
Individens intressen star ocksd ofta i konflikt med de intressen som gagnar hela
organisationen. Designprocessen skall darfor helst utforas av personer som ér oberoende av
organisationen dd sddana personer har ldttare att vara objektiva och kan se helheten i en
organisation.

5. Snabbhet

Designprocessen skall vara snabb. Detta eftersom designproblem kan forédndras med tiden.
Vid fordndringsarbete giller det enligt Mackenzie att snabbt arbeta fram ett designforslag
eftersom det kan bli inaktuellt om processen tar for lang tid.

6. Fa omstruktureringar ar att foredra

Om det finns tvd givna alternativ for organisationens design skall den som omfattar minst
omstrukturering av personal och positioner anvéindas. Antalet fOrédndringar inom
organisationen skall vara s& fa som mdjligt, ju farre &ndringar desto ldttare blir den nya
organisationsdesignen att implementera. Detta tankesétt skall anvidndas eftersom maélet ar att
organisationen skall kunna fungera sa problemfritt som mdojligt dven under
designfordndringen.
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7. Enkelhet

Finns tva givna alternativ for organisationens design skall den enklaste anvéndas.
Komplexitet kan skapa forvirring och konflikter. Att anvénda sig av KISS (Keep It Simple
and Straightforward) som policy kan oka forstaelsen och acceptansen for den nya designen.
Enligt Mackenzie dr en sofistikerad design oftast en enkel design. Att hélla designen enkel
kraver mycket anstrangning och beslutsamhet. Konsten &r att bibehalla enkelheten och &dnda
bevara de nddvindiga beroendena.

8. Noggrannhet

Finns tva givna alternativ for organisationens design skall den som &r mer specifik i
detaljerna anvéndas. Eftersom en ny organisationsdesign leder till fordndringar kommer
medlemmarna att soka klarhet. En specifik organisationsdesign ger klarhet och Okar
forstaelsen for den nya designen.

9. Noggrant utarbetat

Vid tvé givna alternativ for organisationens design skall den som ar mest utarbetad anvéndas.
Genom att ta hénsyn till faktorerna milj6 (E), mél (G) och strategier (S), bland andra faktorer,
kan en robust organisationsdesign skapas. E, G och S kallas organisatorisk logik och &r enligt
Mackenzie kdrnfaktorer att ta hansyn till under designarbetet. En design som tar hiansyn till
flera olika faktorer forbattrar anpassningsbarheten och gor att organisationsdesignen svarar
pa forandring med minsta mojliga anstrangning.

10. Implementerbarhet

Finns det tva givna alternativ for organisationens design skall den som fOrvéntas vara littast
att implementera anvéndas. Organisationen har oftast tidigare ataganden (dgarforhallanden,
politiska etc.) som maéste fortsdttas att ta hénsyn till. Dessa ataganden maste beaktas for att
implementering av en ny design skall kunna genomforas pa ett effektivt sdtt. Om dessutom
D;- Ds har arbetats igenom underlittas implementeringen ytterligare.

11. Enkelt underhall och uppdateringsmojligheter

Organisationsdesignen skall innefatta ndgon sorts uppmuntran for att se till att underhall av
designen blir gjort. Genom exempelvis ett beloningssystem skapas en morot™ for att se till
att underhéll och uppdateringar sker. Detta underhall bor skotas av foretagets ledning och
personal.

12. Inflytande, patryckningar

En organisationsdesign skall fungera som bas for ett antal underordnade tjanster. Om en
design for organisationen dr rétt utford och rétt implementerad skapar den underordnade
rutiner for exempelvis personalplacering och 16nesystem.

13. Minskat beroende

Fran och med implementeringen skall organisationens beroende av designern reduceras i
storsta mojliga mén. Efter att designen &r slutford skall klienten/organisationen sjélv klara av
att skota den. Att detta kan uppfyllas &r ett krav som maste beaktas under hela designarbetet.

Mackenzies desiderata kan fungera som en principgrund de berérda parterna kan f6lja vid
fordndringsarbete. Fokuseringen ligger pa struktur och mél medan kultur och aktorer
behandlas ofullstandigt. Mackenzies desiderata &r ett ramverkstdnkande dér justeringar for att
passa organisationens syften dr nodvéndigt.
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3.2.2 Den sociopolitiska modellen

Enligt Hedberg (1980) har kunskapen om teknikens effekt pa ménniskan drivit utvecklingen
framat sedan industrialismens barndom. Utvecklingen av maskiner utvecklade &ven
kunskapen om ménniskan och maskiner och organisationer utvecklades for att skapa béttre
arbetsforhallanden for méanniskor. Samma utveckling genomgéir &ven datorer och
informationsteknologi. Enligt Hedberg har IS-design genomgétt ett antal faser, se modellen
nedan:

Organisations
Uppdrag Mal Design Designers
(Foréandring)
FAS1 Designa IS Att utnytija ny Som en ’Pionjérer”
& teknologi Gverraskning !
Att nogerant Att minimera ”Som ett
FAS 2 desi girIS sociala misstag” - Ej ”Skraddare”
& konsekvenser medveten
FAS 3 Att medvetet Att ffiréir.ldra Medveten ”Féréindlir’l:gs
designa IS organisationer Agenter

Figur 7. Faser i IS-design

Dessa tre mognadsfaser visar att 6kande forstaelse for teknologisk paverkan pa ménniskor
och organisationer kan leda till mer ansvarsfulla IS-designer, breddat perspektiv for forstaelse
av organisationers roll 1 systemutveckling samt nya roller for systemdesigners (konsulter).

Den fjdrde fasen Hedberg tagit fram visar hur han vill att framtidens informationssystem skall
designas. Denna fas ir enligt honom utopisk och existerar alltsé inte i dagsliget'®.

Organisation
Uppdrag Mal Design Designers
(Férandring)
Att designa IS i Attuskapa en Sjdlvdesignande - Ej existerande -
EAS 4 delaktighet med larande Konstant Overflodiga
intressenter organisation utvecklande

Figur 8. Fas for framtida 1S-design

' Artikeln skrevs 1980 och utvecklingen har gitt framat sedan dess. Dirmed kanske det idag inte &r en utopi
utan verklighet. Vi véljer dock att se denna fas som utopisk.
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Enligt Hedberg leder ny teknologi till 6kad autonomi inom organisationer. Denna autonomi
leder till att varje arbetsgrupp, med hjilp av IS, kan skapa sina egna arbetsrutiner och
ansvarsomraden inom gruppen. Varje arbetsgrupp inom organisationen far ett oOkat
sjdlvbestimmande och sjélvstyre med hjdlp av IS. Detta i sin tur leder till att de anstéllda kan
fa ett 0kat inflytande pa arbetsplatsen.

Kravet for att inforandet av IS skall ge 6nskad effekt enligt Hedberg &r att designern maste
vara engagerad och forstd teknologins paverkan pé organisationen. Det dr dven mycket
viktigt att slutprodukten blir ett socialt system som arbetats fram av medvetna designers
tillsammans med anstéillda och ledning. Enligt Hedberg kan inte begreppet kvalitet definieras
generellt utan méiste bestimmas utifrdn den aktuella organisationens erfarenheter och
standpunkter. For att uppné hog kvalitet i en designprocess kriavs bade ledarskap och expertis
i form av designers. Dessa méste vara i balans. Hedbergs tolkning av hog kvalitet &r ett
system som inte dr sdrskilt langlivat. En designers uppgift ér inte att bygga systempalats utan
de skall istéllet uppmuntra fordndringsprocesser och inte stabilitet och beroende.

Enligt Hedberg finns det tre stora hinder for att uppna en hogre niva av systemdesign som dr
béttre anpassade for de manniskor som berdrs av fordndringen:

e Utbildningssystemet dr inte utformat pé ett sddant sitt att det stodjer forstaelse for hur
méinniskor och organisationer berdrs av ett inférande av IS. Det finns inte tillrdckligt
mycket kurser inom IS/IT-utbildningar som berdr organisationer och manniskor.

e Bocker, artiklar och tidningar inom &mnet styr designers i deras arbete. Denna
litteratur beror 1 alldeles for liten utstrackning teknikens paverkan pé organisationer
och ménniskor.

e Designers designar for att tillfredsstélla de som delar ut beldningen for utfort arbete.
Designers arbetar efter befintliga tekniker, tidsramar och budgetar. De beslutsfattare
som styr designerns arbete tar inte, i tillrdckligt stor utstrdckning, hansyn till
ménniskans behov, organisationer och anvandarmedverkan.

Hedberg (1980) anser att 10sningen pé dessa problem, for att bittre IS skall kunna designas,
ar en fordndring i berorda utbildningar, férdndringar i maktférdelningen inom organisationer
sd att minniskors behov och virderingar har en viktigare roll samt att beloningssystemen
dndras sa att designers kan arbeta for att uppfylla organisationers och ménniskors behov. Vad
Hedberg efterlyser ar participativ design dér intressenterna &r delaktiga under hela processen
enligt hans egen modell nedan.
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Organisationens behov
Individens behov

-t

Utveckling
e . Lérande
: Lednings | Demokratisering
| perspektiv | —®Kostnadsnedskérningar
L __ | Nedskarningar )
mTT T Medbestimmande
I Anstilldas Berikande Arbete
: perspektiv : — >
Nya socio-teknologiska
Datorisera/Omorganisera/ Deltagande designer.
Omstrukturera designav ——— Omfordelning av makt.
arbetsrutiner mm system Forindring av beloningar
och virderingar.

Kunskap om:

Teknologi | Individer | Organisationer Makt Beloningar Virderingar

Figur 9. Systemdesign — participativ och baserad pa ledningens och de anstalldas perspektiv
Hedberg (1980) summerar sina teorier som ligger till grund for artikeln i ett antal punkter:

e Datorsystem kan anvidndas for att designa béttre organisationer och
arbetsforhallanden.

e Kunskap om hur datorer péverkar méinniskor i deras arbete och i deras
organisationer dr nodvéndig for att skapa béttre designer.

e Si ldnge ledningens perspektiv dominerar problemformuleringar, vad som skall
designas och vilka beloningar som skall utdelas, kommer organisationer enbart att
forbéttras ur deras synvinkel. Ledningens perspektiv méaste darfor inférlivas med
Ovriga intressenters perspektiv och designen maéste produceras i en participativ
process.

e Socioteknologiska designer &r inte tillrdckliga. For att fa tillstind en varaktig
fordndring maste dven varderingar, beloningar och maktstrukturer foréndras.

Systemdesigners maste 0ka sin forstaelse for vad deras arbete innebér for organisationen och

de ménniskor som ingér i densamma. Systemdesignern skall i framtiden ta pé sig rollen av
katalysator och samarbetspartner vid fordndringsprocesser.
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3.2.3 Den sociokulturella modellen

Innan Peter B. Checkland 1 slutet pa 1960-talet borjade forska vid University of Lancaster i
England jobbade han p& ICI Limited och tillhérde d& vad man inom systemutvecklingen
kallar for det harda synséttet. I och med sin forskning inriktade han sig mer och mer mot det
mjuka synsittet inom systemutveckling. Genom den metod, Soft Systems Methodology, som
han och hans kollegor utvecklade fann de ett sitt att kombinera det hirda systemtinkandet
med en modell frdn det mjuka systemtéinkandet (Checkland & Howell, 1998).

Det harda synséattet

Checkland och Howell (1998) definierar det harda synsittet inom IS-utveckling som att
organisationer ses som formella sociala entiteter som sitter upp olika mél och sedan forséker
att uppnd dessa. Den sociala virlden bestdr av system vars prestationer kan optimeras.
Checkland menar att funktionalismen ar ett typiskt exempel pé ett hért synsétt som é&r
dominerade inom framtagandet av IS.

En systemingenjor inom det harda synséttet véljer att se véirlden som en méngd system och
jobbar under antagandet att det &r létt att veta hur systemet/en som skall tas fram bor
utformas. Olika alternativa modeller skapas och noggrant definierade kriterier anvinds for att
kunna vilja mellan dem. Den sociala virlden anses vara bestindig i detta synsitt.

En organisation ses som ett dppet system som bestar av ett antal funktionella subsystem. En
chef, som tillhor dessa sociala system, ses som en problemldsare och den fraimsta uppgiften
for en problemldsare ar att fatta beslut. Dessa beslut bestdr av en process, att identifiera
problemen, identifiera alternativa losningar och sedan vélja att implementera en av dem.
Besluten ar enligt denna metodologi inte optimala utan “tillrdckligt bra” under
omstindigheterna. Dessa omstindigheter &r d& de som gor att beslutet dr i fas med
beslutsfattarens méal. Synen pé informationssystem inom den harda skolan dr att de fungerar
som ett hjdlpmedel i bedrivandet av beslutsfattande.

Nér efterforskningar gors for att fa fram ny information baseras dessa pa hypotestestning,
helst kvantitativt om det d4r mojligt. Denna harda tradition baserar sig pa positivistisk filosofi
och pé funktionalismen som social teori enligt Checkland och Howell (1998).

Det mjuka synsattet

Checkland och Howell (1998) menar att det mjuka synsittet baseras pa att alla
problemsituationer som hanteras av chefer i virlden har atminstone en sak gemensamt, de
innehaller minniskor som forsdker utfora malinriktade handlingar.

Det mjuka synsittet fokuserar inte pd mal utan pé att hantera relationer. Kérnan i ett mjukt
tillvigagangssitt dr att debattera om de olika mdjliga vdgar man kan ta, och hur de kommer
att paverka relationerna for de inblandade. Enligt detta synsatt sétter cheferna upp standarder
eller normer istéllet for mal.

Enligt Checkland och Howell (1998) ses den sociala vérlden mer som en flytande vérld (till
skillnad fran en bestdende i det harda synséttet) som innehaller bade bestaende faktorer och
fordndringar. Inom det mjuka synsittet dr synen pa IS att de fungerar som ett sétt att tyda
omvérlden och ge den mening.
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Soft Systems Methodology SSM

Checkland (1995) har utvecklat det han kallar Soft System Methodology (SSM). Den kan ses
som ett mellanting mellan en filosofi och arbetsteknik/metod. Det centrala ar att undersdka
och skapa en bild av hur ett aktuellt system ser ut, var problem finns eller uppstar och 1 ett
senare skede hur systemet kan formas att fungera béttre. Checkland foresprakar bl.a. en
strukturerad debatt dér samtliga inblandade aktorer i ett utredningsprojekt medverkar och
diskuterar utifran ett debattunderlag. Det &r ett sitt att nd insikt i den problemsituation som
rader i en specifik utredning. Skillnaden mellan metodologi och metod é&r att i en metodologi
foljs inga fasta regler (metodsteg) utan metodologin &r istéllet organiserad av principer.

SSM ér anvindbar inom komplexa problemsituationer dir ménsklig aktivitet ingar. Det
utmérkande for metodologin dr att minniskor inom ett system och deras roll uppmérksammas
som en betydande faktor i analysen av en problemsituation.

Med hjélp av SSM och en strukturerad metod kan komplexa och vad som ibland kan ses som
diffusa problem hanteras for att hitta den 16sning som passar bast. SSM ldgger stor vikt kring
att forsoka hitta bakomliggande mal, virldsbild och géllande normer. En annan viktig aspekt
inom SSM ir dess stridvan efter att s manga olika problemperspektiv som mojligt skall fa
komma upp for att fa en sa bra bild av problemets identitet. Ju hogre forstaelse som en grupp
har for ett problem desto bittre kan detta 16sas. SSM ar ett metodologiskt angreppssitt for att
hantera verkliga problem och &r tdnkt att kunna anvédndas pa alla nivaer av beslutsfattande,
fran foretagsbeslut till vardagsbeslut. Det dr egentligen inte den ultimata 16sningen till ett
problem som efterstrévas, eftersom synséttet innebér att det inte finns en tro pa att problem
kan 16sas. Det som istéllet gors dr att forsoka losa de problem som existerar pd bista sétt.
SSM ér inte uttryckligt avsedd for att hantera véldefinierade, tekniska problem i
organisationer, utan fokuseringen ligger istillet pa de ostrukturerade problemsituationer som
alla chefer méste ta hand om.

SSM ér indelat i sju olika arbetssteg som sedan anvénds iterativt. Arbetsstegen dr de
nedanstaende:

1. Framtagande av information om problemsituationen

2. Uttrycka problemsituationen via s.k. Rich Pictures

3. Vilja hur situationen skall betraktas och producera rotdefinitioner

4. Bygga konceptuella modeller

5. Jamfora de konceptuella modellerna med den riktiga vérlden

6. Identifiera mojliga och 6nskade fordndringar

7. Forslag pa hur man skall g tillvdga for att forbattra problemsituationen

Hur grundligt varje steg behdver utforas beror till stor del pa det problem som skall 16sas.
Arbetsstegen behover inte heller genomforas i den ordning som vi angivit ovan. Det ar ocksa
mdjligt att [dmna ett antal steg ddrhédn om sa ar onskvirt. Det &r alltsd en 6ppen metodologi
som anpassas efter den situation som anvéindaren befinner sig i. Checkland (1995) beskrivit
de sju stegen och vi visar dessa nedan:
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1. Hitta problemsituationen

Inom SSM talas det inte om ett problem utan snarare om en problemsituation som uppfattas
som problematisk av minst en person. Detta for att ménniskor kan begrinsas om
fokuseringen bara ligger pa ett specifikt problem samt att det i en problemsituation kan finnas
ménga problem.

2. Uttryck problemsituationen

I detta arbetssteg identifieras de olika faktorerna inom organisationen, vilka som éndras latt
(processer) och vilka som dr mer bestdende (strukturen pa organisationen). I detta steg tas det
ocksé fram vad organisationens medlemmar anser vara problemsituationen.

Rich pictures anvéinds for att skapa en modell som gor det léttare att tinka sig systemet.
Dessa forsoker inte beskriva systemet exakt utan tillhandahaller en bild om hur systemet kan
betraktas. Rich pictures bor representera struktur, processer och problem i organisationen
som &r relevanta for problemdefinitionen. Dessa bilder skall dven forsoka ge ett intryck av
organisationens klimat. Sedan utfors tre olika analyser. En som identifierar de situationer som
de anstdllda uppfattar som problematiska, direfter gors en social analys som identifierar de
olika roller som finns i organisationen och slutligen gors en maktanalys.

3. Rotdefinitioner

Det ar vildigt viktigt att formulera namnen pé relevanta aktivitetssystem rétt fran borjan séa
att modeller kan byggas som &r baserade péd dessa namn. Dessa namn kallas for
rotdefinitioner och avsikten &r att utrycka huvudsyftet i systemet. Rotdefinitioner skrivs som
detaljerade meningar. Nér dessa skrivs &r utgdngspunkten CATWOE. CATWOE stér for
Customer (Kund), Actor (Aktdr), Transformation process (Transformation), Weltanschaung
(virldsuppfattning), Owner (Agare) och Environmental constraints (Begrinsningar i
omgivning). D& CATWOE anvinds som utgdngspunkt dr risken mindre att viktiga bitar
missas.

4. Konceptuella modeller

Dé rotdefinitionerna tagits fram kan sedan de konceptuella modellerna byggas. I modellen
plockas verben fran rotdefinitionen ut och de utgdr da aktiviteterna den. I varje operationellt
system skall det finnas 7 +/- 2 aktiviteter. For varje operationellt system skall sedan matt pa
prestationer definieras.

5. Jamforelse av modell med verklighet

De konceptuella modellerna som har byggts i steg fyra jimfors med resultatet fran steg tva.
Jamforelser kan utforas pé olika sétt, bland annat att anvinda systemmodellerna for att starta
en debatt om fordndringarna eller att diskutera vilka egenskaper hos den konceptuella
modellen som skiljer sig sérskilt fran verkligheten i nuldget.

6 ,7. Identifiera och implementera dnskade forandringar

Utkomsten av fas sex och sju, for bdde harda och mjuka system, &r skapandet och
implementeringen av ett system. Det finns tre olika typer av fordndringar som kan komma till
stand: fordndringar i struktur, procedur och attityd. Fordndringar i de tva forstnimnda &r litta
att specificera och relativt enkelt att implementera, ddremot ar det valdigt svart att dndra pa
méinniskors attityd gentemot nagot. Det rekommenderas ofta i SSM att ett temporért system
infors som utfor arbetet under uppsikt av utvecklaren. Det f6ljs sedan av en 6vergang till det
nya systemet.
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Huvudpelarna inom SSM ténkandet &r larande, kultur och deltagande. Det ar viktigt att ta till
sig och utvérdera hela hindelseforloppet innan beslut fattas om hur nagonting skall atgérdas.
Léarandet ar ndgonting som hela tiden utvecklas. Kulturella, organisatoriska och sociala
aspekter dr ndgonting som tas stor hénsyn till inom SSM. Deltagande av berdrda parter &r ett
absolut méste, for att na ett lyckat resultat.

3.2.4 Vikten av de tre perspektiven

I de tre modeller som vi beskrivit ovan kan bade gemensamma och sirskiljande drag hittas.
De gemensamma ér:

e Alla tre dr larande modeller som utgar fran the law of ignorance”, det vill sdga att
ingen kan behérska alla konsekvenser. I vissa fall kan béttre kontroll finnas pa grund
av erfarenhet men detta rdcker inte. For att stdndigt utvecklas och forbattras maste
organisationen befinna sig i ett tillstind av stindigt ldrande (T. Magoulas, personlig
kommunikation, 26 februari, 2004).

e Alla tre modellerna foresprakar proaktiv utveckling, det vill sdga utveckling som
successivt gar framét, dir faktorerna systemutveckling, verksamhetsutveckling och
kunskapsutveckling gér hand i hand pa ett synkroniserat sétt.

e Alla modeller syftar till att forbattra verksamhetens prestationsformaga i allménhet
och verksamhetens informationssystem i synnerhet.

e Alla modeller klargdr konsultens roller i organisationsutvecklingen men ur olika
perspektiv.

Den sista punkten &dr viktig att visa men vi vill belysa att det i detta fall inte handlar om
konsultverksamhetens utveckling utan klientorganisationens utveckling och konsultens roll i
denna. Med andra ord vill vi konceptualisera konsultens funktion i verksamhetsutveckling i
allménhet och IT-baserad verksamhetsutveckling i synnerhet.

Blixt och Svérdstrom (2002) menar att de tre teoretikernas modeller uppfattar organisationen
som en helhet samt att en organisation alltid befinner sig i fordndring och i ett kontinuerligt
larande. Organisationens mal &r att hélla intressenterna samman och organisationens
verksamhet skall darfor syfta till att pa det effektivaste sittet, forverkliga intressenternas
varierande och fordnderliga mal.

De sérskiljande dragen vi identifierat i modellerna ar:

e Mackenzie fokuserar pa organisationers rationella hallbarhet. De modeller han
beskriver tacklar organisationen ur ett rationellt perspektiv. Modellerna far en
avgorande roll i utvecklingen och skapas for att skapa forstaelse om organisationen.
Om modellerna accepteras av klienten blir dessa en sorts socialt kontrakt. For att de
modeller som skapas skall bli funktionella krévs att de dr objektiva och specifika. For
detta syfte har Mackenzie skapat de desiderata som vi tidigare beskrivit.
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e Checkland fokuserar pa organisationers kulturella hallbarhet. For att forstd och
utveckla en organisation maste den gemensamma virldsbilden, malen och vilka
normer och vérderingar som rader inom organisationen klargoras. Att Checkland
fokuserar pa det kulturella inom organisationer innebér inte att det rationella gloms
bort. Checkland menar istéllet att det rationella och det kulturella maste komma i
harmoni {or att en organisation skall lyckas.

e Hedberg anser att kunskap och kultur &r nddviandiga men inte tillrickliga. Enligt
Hedberg kan en organisation som prioriterar en framgéng Over nagon annan inte
lyckas i lingden. Aven om Hedberg inser vikten av en stark kultur och dr medveten
om att det &r nddvindigt med experthjilp vid fordndringsprocessen, anser han att den
mest kritiska faktorn for en lyckad utveckling dr intressenternas medbestdmmande.
Han har dirmed den sociala héllbarheten i centrum.

Organisationens tre system

Som vi beskrivit ovan finns det olika forhéllanden inom organisationen som ar nddvéndiga
att ta hinsyn till vid en utvecklingsprocess. Dessa &r: det sociopolitiska (Hedberg), det
sociokulturella (Checkland) och det rationella (Mackenzie). For att en fordndringsprocess
skall ha en positiv verkan pa organisationen sd maste stor hénsyn tas till alla dessa aspekter.
Tichy (1983) papekar just vikten av att alla dessa dimensioner maste beaktas vid en
fordndring inom en organisation.

Tichy beskriver tre olika Gvergripande system som en organisation bestar av. Dessa dr det
tekniska systemet (Mackenzie), det politiska systemet (Hedberg) och det kulturella systemet
(Checkland). Det tekniska systemet fokuserar pa att 16sa problem inom produktion,
kompetens och effektivitet. Det politiska systemet behandlar fragor gillande fordelning,
prioritering, kontroll och bel6ningar. Det kulturella systemet, berér de normer, varderingar
och ideologier som skall gélla for organisationen. For att en fordndring skall ha 6nskad effekt
maéste alla dessa tre system fordndras i harmoni, det vill sdga att om en forandring sker i
nigot av systemen maste eventuella fordndringar i de Ovriga systemen beaktas for att
fordndringen skall bli lyckad. Vid olika faser i en organisations utveckling har vart och ett av
systemen olika stor betydelse, men inget av dem far nagonsin falla bort eller sluta beaktas vid
en forandring.

Tichy (1983) visar exempel pa hur dessa tre system kan fungera i samklang under en 10-ars
period. The Dr. Martin Luther King, Jr Health Center (MLK) &r en vérdcentral i South Bronx,
New York, USA. South Bronx &r en del av New York med stora sociala problem sédsom
forslumning, hog arbetsloshet, 1&g utbildningsniva, kriminalitet och narkotikamissbruk. Alla
dessa problem har lett till att MLK har blivit en komplex och socialt mer aktiv del av omradet
an vad en vardcentral i ett mer stabilt samhille kan tinkas vara. MLK har gjort sig kénda for
att vaga prova nya végar och att medborgarna i South Bronx &r med och utformar
organisationen pa alla sétt &nda upp pa ledningsniva.

I exemplet med MLK beskrivs utvecklingen under en 10-ars period som i sin tur dr uppdelad
i fyra faser. Dessa faser dr inte menade som utvecklingsfaser utan ar utformade for att
beskriva de aktiviteter som skedde inom organisationen och vilket/vilka av systemen som
hade hogst prioritet vid fordndringen. Fasernas titlar 4r skapade for att reflektera den priméra
aktiviteten under perioden.
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Fas 1: Borjan

Under den inledande fasen hade det kulturella systemet en dominerande roll. Under mitten av
1960-talet frigjordes resurser for att skapa vardcentraler i méinniskors ndromraden. Denna
mojlighet togs tillvara av Harold Wise som var initiativtagaren till att bygga MLK. Eftersom
omradet dir MLK skulle byggas var ett omrade med stora sociala problem var det mycket
viktigt att hitta en ideologisk grund att st pd som var gemensam med de boendes i omrédet.
Initiativtagarna skapade en allians med de lokala ledarna for att fa till stind en gemensam
virdegrund att std pa. Under denna fas uppstod stor osdkerhet inom det politiska systemet.
Efter det inledande arbetet, uppstod efter cirka tva ars arbete konflikter i ledarskapsstrukturen
angdende kontroll och fragor betriffande nepotism. Detta ledde till att utveckling och
fordndring av det politiska systemet fick en mer framtrddande roll. Den stora fokuseringen pa
det kulturella och politiska systemet gjorde att det tekniska systemet fick en mer undanskymd
roll i denna fas.

Fas 2: Systemutveckling

Den andra fasen i utvecklingen vid MLK dominerades av utvecklingsprocesser for ledarskap.
Mycket tid och pengar investerades pd att utveckla system och procedurer. Vad som
eftersoktes var helt enkelt mer struktur for ledarskap, arbete med mera. De egenskaper som
hade lett utvecklingen av MLK framét i den forsta fasen (experimentlusta, kreativitet och
entreprendrskap) blev nu ett hinder for vidare utveckling. For att fa den nddvindiga
fordndringen till stand krdvdes utomstidende expertis. Denna expertis gavs av professor
Richard Beckhard vid MIT’s Sloan School of Management. Beckhard hjidlpte MLK genom
att infora ny organisationsdesign och nya strukturer for ledarskap. Dessa dndringar ledde till
att forvirringen angaende kultur och ledarskap minskade drastiskt. Den 6kade effektiviteten i
det kulturella och det politiska systemet ledde till att ett storre fokus kunde ldggas pa
utveckling av det tekniska systemet.

Fas 3: Stabilisering och sammanslagning

I denna fas fick MLK mojlighet att testa de implementerade tekniska systemen och gora
nddvindiga dndringar i dessa. Uppmérksamheten pa kulturella problem minskade eftersom
intressenterna i denna fas i1 sd stor utstrickning fokuserade pa jobb, karridr och tekniska
fordndringar, det vill sdga det tekniska och det politiska systemet. Under denna fas kom &ven
krav pa att ledningen for MLK skulle ldmnas 6ver till en kommunal styrelse. Detta ledde till
nya fordndringar i ledning och organisation och 6kade behovet av fordndring i det politiska
systemet.

Fas 4: Fornyelse

Samtidigt som ledningen byttes ut fick MLK en enorm press utifran for att oOka
kostnadseffektiviteten i kombination med att de statliga anslagen, som till stor del tickte
forluster i1 organisationen, minskade. Detta ledde till att bdde det politiska och det tekniska
systemet krdvde stor uppmarksamhet samtidigt. De tva storsta problemen var:

1. Att hitta béttre vagar for att leda organisationen effektivare och mer &ndamalsenligt.
2. Att forsoka fa en storre del av statliga anslag och andra resurser att tilldelas till MLK.

I en situation som denna dér tva system samtidigt krdver mycket arbete dr det ledningens
uppgift att besluta om aktiviteter skall inledas i bdda systemen samtidigt, eller om nagot av
systemen skall prioriteras. Att tvd system kraver mycket uppmirksamhet samtidigt sétter det
enorm press pa en organisation. Om alla tre systemen skulle ha samma behov samtidigt kan
hela organisationens dverlevnad vara hotad.
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Kulturella
systemets
relevans

Politiska /

systemets
relevans

framfor tid och

balans mellan tolerans

Tekniska ¥/
systemets
relevans
» Tid
Organisationella FAS 1 FAS2 .F.AS.3 FAS 4
Komponenter Borjan Systemutveckling Stabilisering och Fornyelse
sammanslagning
Omgivning Vilvillig, stédjande, Tryck for 6kad intern Mittliga krav for Hogt tryck. Extern
intern kontroll kontroll intern kontroll kontroll
Mal/Strategi Hogt engagemang Rationaliserad, tydlig Fortsittning av Forindringsbart,
befintliga strategier tydligt och rationellt
med gradvis
fordndringar
Socioteknologiskt Anpassningsbarhet, Rationaliserad Stabiliserad. Liten Omdesign
"fas” experimentlusta formalisering forandring frédn Fas 3
Organisationella Flytande, engagemang Systimatiserad, mer Rutinmissiga. Omdesign

processer Unvikande av misstag
kvalitet. Hog tolerans for misstag och vigar dominerande
for misstag for att undvika
desamma
Mainniskor Uppfinnare, idealister Padrivare i ledande Lojala efterfljare Uppfinnare och
positioner padrivare nédvindiga
Framtridande Ompfattande sociala Stodjande for Mingfald av sociala Nya krafter for att
nitverk kopplingar, bide ledningens nétverk kunna stodja

externt och internt anstrangningar ledningen

Figur 10. Fyra faser i en organisations liv

Tichy (1983) visar i sin bok relevansen av att ta hdnsyn till alla de system som han definierar
att ingd i en organisation. I exemplet MLK tydliggors klart nodvandigheten av en
kontinuerlig utveckling av alla system for att organisationen skall fordndras i en positiv
riktning. Tichy belyser d4ven vad den mojliga konsekvensen kan bli om flera system
negligeras under en ldngre tid. Om systemens fordndringsbehov ldmnas oatgérdade véxer
behovet och till slut nds en punkt dédr forandringsbehovet hos flera system é&r sa kritiskt att
underhall och utveckling maste utforas snabbt och i vissa fall i alla systemen samtidigt. Det
ar ytterst tveksamt att en organisation klarar av att utféra de nddvindiga atgérderna och pa
samma gang overleva i befintlig form.

Utan att direkt referera till varken Checkland, Mackenzie eller Hedberg gor Tichy en analys
som klart ask&dliggor hur viktigt det ar att ta hénsyn till alla de tre teorier som vi tidigare
beskrivit. Tichys exempel med MLK visar att de tre teorierna méste anvéndas tillsammans
for att en holistisk bild av organisationen och fordndringsbehovet skall kunna ges.
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4 Byggande av modell om konsultens roller i IT-baserad
verksamhetsutveckling

I detta kapitel skall vi visa de tolkningar vi gjort av modellerna som vi skall anvénda oss av i
skapandet av var modell som belyser konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling.
Vi inleder kapitlet med en tolkning av ett urval av existerande utvirderingsmodeller. Detta
for att visa att det finns ansatser som behandlar virdering av utvecklingsarbete. Dessa
ansatser anser vi dock vara otillrickliga eftersom vi i var studie efterstravar ett holistiskt
perspektiv. Vi fortsdtter kapitlet med tolkningen av den organisationsmodell som
presenterades i1 kapitel tre. Dérefter tolkar vi de modeller vi presenterat som ror
organisationers utveckling det vill sdga den rationella modellen, den sociopolitiska modellen
och den sociokulturella modellen. Efter detta tolkar vi konsultens roll i organisationers
utvecklingsprocesser genom val av designprocess och samarbetsformer for fordndringsarbete.
Dessa tolkningar leder fram till var modell som é&r en illustration av konsultens roller i en IT-
baserad verksamhetsutveckling. Vi avslutar med att presentera de undersokningsfrdgor vi
tagit fram genom teori och modeller.

Utvarderingsmodeller

Eftersom vi har for avsikt att skapa en modell som belyser problematiken kring konsultens
roll i verksamhetsutveckling anser vi att det dr viktigt att presentera ett urval av de tankestt,
modeller och metoder som anvénds for utvérdering av verksamhetsutveckling idag.

Det finns manga olika tekniker for att utvardera IT-férdndringars paverkan pa en verksamhet.
De flesta av dessa tekniker som presenteras i litteraturen ar ofta fokuserade péd delar av
fordndringens foljder, oftast da det slutgiltiga resultatet av en fordndring. Ett problem é&r att
modellerna ofta &r inriktade pé att utvirdera applikationer och inte informationssystem. Vi
anser att det dr viktigare &r att utvdrdera informationen som flodar in och ut i systemet. Far
anviindarna tag i ritt information vid ritt tidpunkt? Ar systemet sikert? Utviirderas enbart
applikationens tekniska l6sningar kommer informationens betydelsefulla roll inte fram. Vi ér
mer intresserade av att utvirdera sjélva verksamhetsutvecklingen och konsultens roll i denna
for att f4 en bild av hur denna gétt till. Vi anser att en utvecklingsprocess inte bara kan
utvdrderas genom att titta pa resultatet. Enligt var tolkning maste en utvardering ske av hela
processen eftersom lairdomar da kan dras genom att se vilka steg i processen som gick bra
och vilka som gick mindre bra. Resultatet av en utveckling &r givetvis viktig, processen
likasa. D4 konsulter involveras for att medverka i utvecklingsarbete ar det viktigt att det finns
mojligheter att utvdrdera deras insatser i processen. Detta for att bade kunna utvédrdera
utvecklingen pé ett bra sitt gentemot klientorganisationen samt att kunna vara kritisk
gentemot sina egna insatser i detta arbete.

Kvalitetsstandard

ISO 9000 &r en uppséttning kvalitetsstandarder. Denna standard dr ett instrument som syftar
till att forbéttra kvaliteten 1 en verksamhet. Standarden har en generell utformning for att den
skall kunna tillimpas i praktiskt taget alla verksamheter, oavsett storlek. I stora drag kan sker
en kontroll av att produkten stimmer dverens med specifikationen. Kvaliteten som sikerstills
med ISO 9000 ir alltsa inte nodvéndigtvis hog kvalitet, utan den kvalitet som kund och
leverantdr kommit Gverens om'”. Enligt Higerfors (1995) ar det 6verhuvudtaget vildigt svért
att bedoma produktkvaliteten eftersom virderingen om vad god kvalitet &r skiljer sig vida at

17 praxiom Research Group Limited. (2004, 24 februari.) ISO 9000 [www dokument]. URL
http://www.praxiom.com/iso-intro.htm.
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beroende pa aktorernas perspektiv. For ett foretag kan produktkvaliteten exempelvis métas i
vad produkten tillfor i 6kad effektivitet, 14gre kostnader eller 6kad konkurrenskraft. De
tekniska aspekterna kan exempelvis virderas genom prestanda, robusthet, felfrekvens eller
sakerhet.

Metoder for att sékra processkvalitet

Enligt Hégerfors (1995) finns vissa hjélpmedel for att kvalitetssékra projekt. Dessa fokuserar
i stor utstrickning pa att beskriva sjdlva processen och inte pd att virdera effekten av
densamma. Aven om det finns en uppsjo av modeller och metoder for systemdesign s
anvinds dessa inte i sérskilt stor utstrickning. Aven om ett foretag pastar sig anvinda en
sdrskild metod betyder det inte att de gor det i praktiken. Att verkligen anvénda sig av en
metod kallas for ”theory-in-use” medan, som sa ofta fallet, enbart hénvisa till en metod kallas
“espoused theory”. Orsakerna till detta kan vara att metoderna inte uppfyller anvindarnas
krav, eller att systemdesigners &r mer bendgna att uppfinna an att analysera och diskutera. Att
designers ar sa daliga pa att anvédnda sig av metoder och modeller &r en av orsakerna att dessa
inte garanterar processkvalitén. Enligt Héagerfors kridvs f6ljande for att nd en hog
processkvalitet:

e Val av tekniker och metoder som passar med situationen. Det vill sdga organisation,
individer och mal.

e Teknikerna och metoderna anvinds pé ett kvalificerat sétt.

e Arbetsbordan fordelas pa ett sddant sétt att ingen delaktig far en for hog
arbetsbelastning.

e All no6dvéndig kompetens finns tillgénglig i gruppen.
¢ Individerna som ingér i gruppen maste komma overens for att kunna samarbeta.

Avison och Fitzgerald (1995) tar i sin bok upp en midngd metoder for att utvirdera IT-
baserade fordndringar i verksamheter. De beskriver olikheterna mellan olika metoder, varfor
dessa olikheter existerar och vilka metoder som kan tinkas passa under olika givna
omsténdigheter. Avison och Fitzgerald ger en bra inventering av de olika metoder som finns
att tillga vid utvirdering i ett verksamhetsperspektiv men vi anser att de 16sningar de
presenterar dr for generella och abstrakta eftersom de inte kopplas till verkliga situationer.
For att overbrygga ovanstdende utviarderingsmetoders brister kan en konceptldsning skapas.
Detta koncept dr anpassat efter den situation dér utvarderingen skall ske.

Intuition

Ett sétt att utvdrdera en fordndrings effekt dr genom intuition. D& utgér individen fran sina
egna erfarenheter om vad som dr bra och vad som ar daligt. Pa ett sitt dr denna typ av
utviardering bra eftersom den representerar individens behov och dennes krav skall
forhoppningsvis tillfredsstillas genom forédndringen. En ménniskas intuition &r dock
begrénsad. Detta eftersom en individ inte har erfarenheter inom alla omréden vilket kan leda
till felaktiga bedomningar kring om en fordandring varit lyckad eller misslyckad.
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4.1 Tolkning av teoretisk organisationsmodell

Vi tolkar den teoretiska organisationsmodellen och anvénder detta perspektiv eftersom vi
anser att de dimensioner som ingar i modellen ar grundlidggande att utreda dé ett holistiskt
perspektiv av en verksamhetsutveckling tas i ansprak. Modellen ligger till grund for
skapandet av var modell och véra utredningsfragor vilka syftar till att belysa konsultens roller
1 IT-baserad verksamhetsutveckling. Genom att beskriva och beakta modellens delar samt
relationerna dem emellan har vi mojlighet att 6ka relevansen och bredden i var egen modell
och véra utredningsfragor. Vi har fordndrat modellen for att den skall passa vért syfte battre.
Vi har valt att lagga en ring runt modellen for att tydliggora gransen mellan den inre och den
yttre miljon. Detta eftersom vi i var undersokning kommer soka svar pa fragor rorande den
utvecklingsmiljo som organisationerna befinner sig i. Vi har dven valt att binda samman de
olika verksamhetsaspekterna eftersom vi vill trycka pa det beroende som existerar mellan
dessa. Vara tolkningar av de olika verksamhetsdimensionerna och kopplingarna mellan
informationssystem och verksamhetsdimensionerna presenteras under modellen. Manga
tolkningar stimmer med de forklaringar vi presenterade i kapitel tre. Vissa har vi dock utokat
for att passa vart syfte béttre.

Omgivning

Social struktur

A

R2

Y

Processer IS

I((teknorLogl « Rl > (existerande och R Vémzlriﬁ ar

n_?(‘;‘gls?w planerade) 9
R4

Y

Intressenter

Figur 11. Var tolkning av det konceptuella ramverket

Tolkning av organisationsdimensioner

Intressenter: Detta dr de méanniskor som péaverkar och péverkas av hur organisationen
fungerar. Att klargéra vilka som &r intressenter och hur delaktiga de &r i verksamhetens
utveckling ar en viktig komponent da ett utvecklingsarbete skall genomforas.
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Social struktur: Denna dimension beskriver hur intressenterna samspelar. Denna struktur
styrs av de vérderingar och forvantningar intressenterna har. Vid verksamhetsutveckling kan
strukturen fOrdndras genom den nya organisationsdesignen. I och med att strukturen
innefattar samspelet mellan intressenter kridvs en bakomliggande strategi for att kunna
genomfora en fordndring. Konsulten maste darfér vara medveten om de foérvantningar och
vérderingar intressenterna och verksamheten har for att fordndringen skall kunna genomforas.
Eftersom den sociala strukturen styrs av méanniskors attityder dr det i manga fall svart att
genomfora fordndringar om de gar emot intressenternas forhallningssatt.

Processer: Processer ér de aktiviteter som existerar i en verksamhet. Processer omvandlar
input till output. D4 ett informationssystem infors &r ofta ett av de viktigaste mélen att
forenkla och effektivisera processerna. Denna forenkling av processer fér inte hindra eller
belasta de andra dimensionerna av en verksamhet. For att kvalitetssdkra en process ar det
enligt Hagerfors (1995) viktigt att ha en klar bild 6ver vilka modeller och metoder som
verksamheten anvinder sig av. Da en konsult anlitas kan denne antingen anpassa sitt arbete
efter de metoder som anvénds av klientorganisationen eller anpassa klientorganisationen efter
de metoder konsultorganisationen nyttjar.

Mal och varderingar: I en organisation ir det viktigt att det utformas en klar virdegrund
som alla i foretaget 4r en del av. De varderingar och 6vertygelser varje individ har, skapar till
stor del deras personlighet. Véarderingar paverkar ens sitt att arbeta och vara i en
organisation. Scott (1998) definierar begreppet mal som uppfattningar om 6nskat tillstand.
Malet &r alltsa ndgot som deltagarna i en organisation forsoker striva emot genom att utfora
olika arbetsuppgifter. D& en utvecklingsprocess inleds &r en grundliggande komponent att
klargora vilka mal intressenterna har och vilka vérderingar som &r viktiga att ta hdnsyn till i
det kommande arbetet. Konsulten har hir en viktig roll eftersom denne maste forstd och
bearbeta den information intressenterna ldmnar.

Informationssystem: Informationssystem fungerar som en central del av verksamheten. Det
sammankopplar de olika dimensionerna och forsérjer dem med relevant information.
Informationssystem skall fungera som ett stod for, intressenternas informationsbehov,
processer samt skall befédsta den sociala strukturen.

Tolkning av relationsférhallanden

R1 — Funktionell kvalitet: Den funktionella kvaliteten belyser samspelet IS och processer.
Denna kvalitet beror till stor del pa informationen i systemet. Denna maste vara relevant och
anviandbar. Flodar inkorrekt information i systemet kan detta leda till att beslut fattas pa
felaktiga grunder. De processer som utvecklas i och med systemfordndringen maste skapa
virde for verksamheten och dess intressenter. Att bedoma den funktionella kvaliteten kan
vara svart eftersom vérderingen om vad god kvalitet dr skiljer sig vida at beroende pa
aktorernas perspektiv. Att jamfora de forvintningar som stilldes pa funktionalitet och de
erfarenheter som aktorerna erhéllit efter inforandet av systemet kan vara ett sitt att vardera
kvaliteten.
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R2 — Strukturell kvalitet: Den strukturella kvaliteten belyser samspelet mellan IS och
struktur. Denna relation avser interaktionen mellan intressenter och organisation samt deras
inflytande och samspel med IS. Denna kvalitet beror till stor del pé ansvar och dganderitt.
Det ar viktigt att aktérerna kénner sig delaktiga och accepterar fordndringar inom strukturen
och verksamheten. For att en utveckling skall f4 en positiv verkan maéste alla inblandade
intressenter vilja genomfora en fordndring. Kénner méanniskor att de inte har nagot eget
ansvar kan detta leda till en ovilja att samarbeta och i vérsta fall till sabotage. En annan
strukturell fraga dr oppenhet. Det ar viktigt att klargora vilka rattigheter olika individer har.

R3 - Sociokulturell kvalitet: Denna relation belyser samspelet mellan IS och intressenternas
mal och virderingar. Det &r inte bara lonsamhet som skall frimjas inom en organisation utan
samtidigt den arbetsmiljé som individen lever i. Annars blir individen omotiverad och kan
hindra verksamhetens utveckling. Individen skall se att dennes mal tillgodoses. Det dr dven
viktigt att arbetsbordan fordelas pa ett sitt sa att ingen delaktig far for hog arbetsbelastning.
Individerna som deltar i utvecklingsarbetet méste ocksa ha tillracklig kompetens och kunna
komma 6verens for att kunna samarbeta.

R4 — Infologisk kvalitet: Denna relation visar pa interaktionen mellan IS och intressenter.
Att en gemensam forstaelse skapas dr viktigt. Systemet maste 1&dmna rdtt information och
lagra rdtt information pé rétt plats. Detta skapar aktualitet. Alla intressenter maste ha en
gemensam bas for att kunna anvinda systemet pa ratt sitt. Gemensam forstaelse uppstar da
ett sprak anvinds som alla kan ta till sig tillsammans med att kommunikationsvégar anvands
som passar den aktuella situationen.
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4.2 Tolkning av organisationers utveckling

Under denna rubrik skall vi presentera de tolkningar vi véljer att géra av de modeller vi
presenterade i kapitel tre. Vi har valt att anvéinda Checklands (1995) SSM modell som grund
for vara tolkningar av teoretikernas tankar. Detta tankesétt anser vi vara applicerbart dven pa
Mackenzies och Hedbergs tankar.

Implementering

Situationsanalys

Forandringsbeslut

Arkitekturell design

Figur 12. Grund for tolkningar av teorier

Den inledande fasen har vi, precis som Checkland (1995), valt att kalla situationsanalys.
Denna fas innefattar arbetet med att ta fram vilka som bor vara inblandade i
fordndringsarbetet samt vad deras asikter och tankar &r kring verksamheten idag och i
framtiden. Den andra fasen kallar vi i denna grundmodell arkitekturell design. Denna fas
innefattar det metodiska arbetet med att ta fram olika forandringsforslag. Alla de teoretiker vi
anvinder oss av har likartade kriterier for hur detta arbete skall se ut. Detta kommer vi ha i
atanke da vi skapar var modell och vart frageformuldr. Den tredje fasen kallar vi
fordndringsbeslut. Denna fas innefattar hur arbetet ser ut pa vdgen fram mot ett beslut om
vilket fordndringsforslag som skall gélla. Den sista fasen kallar vi implementering och denna
fas innefattar arbetet med inférandet av en foridndring eller strategi. Efter implementeringen
ar gjord fortsitter modellen vidare tillbaka till situationsanalysen didr en vérdering av
forandringens foljder pa hela verksamheten ar av stor vikt att genomfora.
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4.2.1 Tolkning av den rationella modellen

Mackenzies modell (1984) presenterar inte nagon fiardig 16sning som stimmer med olika
typologier eller standardmetoder som leder till en standardlosning. Mackenzie menar att varje
organisation dr unik och dérfor bor skapa sin egen teori om hur organisationen skall se ut och
fungera samt hur organisationen bor fordndras. Detta faktum tilltalar oss eftersom vi vill
skapa en modell som kan anpassas efter den aktuella verksamhetens behov.

Mackenzie refererar inte explicit till IT-baserade fordndringar i sin teori men Hatten och
Hatten (1997) foljer ungefar samma resonemang som Mackenzie. Mackenzie resonerar kring
misslyckade organisationsfordndringar. Hatten och Hatten refererar till misslyckade IS/IT
fordndringar. De beskriver 1 sin artikel faktorer som kan leda till misslyckanden i
anviandandet av IT och hur man kan 6verbrygga dessa. Ménga verksamheter misslyckas,
eftersom de inte ser IS som en integrerad del av verksamheten. De ser informationssystemet
som en isolerad del och kan d4 inte fa ett strategiskt relevant IS och pa sa vis inte heller fullt
utnyttja informationssystemet for att stodja organisationen. For att fa informationssystemet
som en strategisk resurs maste man integrera det i varje del av verksamheten. Hatten och
Hattens ramverk fokuserar inte bara pa organisationen. Den ber ledarna dven att ta hinsyn till
den konkurrens- och industriella milj6 de befinner sig i. Mackenzie f6ljer samma
tankemonster da han presenterar sina olika krav pd planering, design och implementering.

Mackenzie bedomer vérdet pa design i foljande:

e Foriandringens omfattning. Ju storre omfattning desto stdrre sannolikhet att
misslyckas.

e Designens enkelhet

e Designens noggrannhet

e Designens robusthet

En lyckad fordndring r beroende av sévil planerings - som implementeringsaktiviteter
Dérfor bor bdda dessa processer granskas och vérderas.
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D10. Realiserbarhet?
D11. Beloningssystem?

D12. Inflytande
D13. Minskat beroende

Férandringens Implementering

Situationsanalys
(utvérdering av savil metod
som teori)

Foréndringsbeslut

Nuvarande verkamhet

Overenskommelse,
tankbar verksamhet

Overenskommelse
D6. Omfattande antal
forandringar?

D7. Enkel design?

D1. Overenskommelse
om processen som
skall foljas Mal

D2. Analysens fullstindighet
D8. Noggrann design?

Fullstiandighet D9. Robust design?

D3. Kostnad for situationsanalys
och design
D4. Objektivitet. Vem bor deltaga 1
analys och deisgn?

D5. Snabbhet

Duvs: tid, kostnad

& objektivitet for
den strategiska

analysen och designen

(Re)Formulerng av teori
(Re)Formulering av metod

Figur 13. Var tolkning av den rationella modellen

Ovanstdende bild 4r en sammanfattning av hur vi tolkar Mackenzies tankar.
Situationsanalysen omfattar en utvdrdering av uppnadda resultat, ddrmed utgdr bade
modellen (teori och design) och metoden (implementeringslogik) ett underlag for utvérdering
och modifiering (det vill séga ldarande). Vi har placerat hans tretton desiderata i modellen i de

faser vi anser att de ar relevanta.
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4.2.2 Tolkning av den sociopolitiska modellen

Hedbergs perspektiv (1980) fokuserar pa den medbestimmande faktorn som en av de ledande
i fordndringsarbete. Han anser att perspektivet i fordndringsarbetet méste bli annorlunda. Sa
lange ledningens perspektiv dominerar problemformuleringar, vad som skall designas och
vilka beloningar som skall utdelas, kommer organisationer enbart att forbdttras ur deras
synvinkel. Ledningens perspektiv méste darfor inforlivas med 6vriga intressenters perspektiv
och designen maste produceras i en participativ process. Mélet i fordndringar &ar ofta
kostnadsbesparingsrelaterade men Hedberg kopplar detta till ett mél som leder till en attraktiv
arbetsmiljo, forbattrat ldrande och demokratisering. Den socioteknologiska designen skapar
nya maktstrukturer, beloningssystem och virderingsgrunder vilket leder fram till olika
forandringsatgirder sdsom nya strukturer och omorganiseringar genom datorisering.

Effekter Forandringsatgarder
. Lyckad/misslyckad .
utveckling? Implementering . Omorganisering
. Forbittrat larande? d Omstrukturering

Demokratisering d Datorisering

Situationsanalys
(medbestdmmande, vem deltar
i besluten?)

Forandringsbeslut
(medbestimmande, vem deltar
i besluten?)

Nuvarande verkamhet

- Existerande maktstruktur
- Existerande beloningssystem
- Existerande vérdesystem

Mal Ny socioteknologisk

. Kostnadsbesparingar design
* Altrakt{v arb.et.imllj ° . Ny maktstruktur
och social miljo

IT-baserad verksamhetsdesign e Nytt beloningssystem

. Nytt virdesystem
Designerns kunskapsbas

Figur 14. Var tolkning av den sociopolitiska modellen

Modellen ovan visar Hedbergs tankar angdende vilka faktorer som ligger i fokus under de
olika stegen av verksamhetsutvecklingen.
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4.2.3 Tolkning av den sociokulturella modellen

Checklands (1995) SSM ldgger stor vikt kring att forsoka hitta bakomliggande mal,
vérldsbilder och gillande normer hos alla som ir en del av en verksamhet. Det kulturella star
1 centrum men strukturen gloms inte bort. En annan viktig aspekt inom SSM ér dess strdvan
efter att s4 méanga olika problemperspektiv som mojligt skall identifieras. Detta ger en bra
bild av problemets identitet. Huvudpelarna inom SSM-tinkandet ar ldrande, kultur och
deltagande. Det ar viktigt att ta till sig och utvédrdera hela handelseforloppet innan beslut tas
om hur nagonting skall atgardas. Larandet dr nadgonting som hela tiden utvecklas. Kulturella,
organisatoriska och sociala aspekter dr ndgonting som tas stor hdnsyn till inom SSM.

Effekter Inf6rande av verktyg
for forédndring
Kulturella Implementering
Sociala

Organisatoriska

Situationsanalys Forandringsbeslut

Jamforande av
modeller

- Diskussion om skillnaden
mellan nuléget och framtagna
modeller

Identifiering av
problemsituation
Formulering av
problemsituation
- struktur

- processer

- attityder

Mojliga forandringar

struktur
processer

Skapande av konceptuella modeller attityder

rotdefinition
CATWOE
Konceptuell modell

Figur 15. Var tolkning av den sociokulturella modellen

Deltagande av berorda parter ér ett absolut méste for att na ett lyckat resultat. Detta kréver att
en klar definition av intressenterna och deras skilda behov, férvintningar och vérderingar
genomfors och att dessa beaktas under utvecklingsarbetet. Modellen &r relativt sett
problemsituationsbaserad, men modellen kan anvéndas utan att ett problem har identifierats.
Utveckling av verksamheter genomférs inte enbart da problem uppstar utan sker
kontinuerligt. Eftersom modellen kan ses som ett ramverk &r den anvidndbar for oss da den
kan modifieras efter behov. Vi viljer att anvinda fyra faser av de ursprungliga sju eftersom vi
anser dessa passar vart syfte. Checkland ldgger ingen direkt fokusering pa sjdlva
implementeringen av en fordndring vilket vi anser vara bristfilligt. Genom de andra
modellerna fir vi dock en béttre grund for att utvirdera sjidlva implementeringsfasen.
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4.3 Tolkning av konsultens roll

Efter att vi gitt igenom och analyserat ovanstaende teorier har vi, under handledning av fil.dr
Thanos Magoulas, tagit fram nedanstdende modeller. De forsta modellerna som beror
samarbetsformer och utvecklingsmiljoer har inspirerats av Daft och Macintosh (1978).
Dérefter presenteras var modell som belyser konsultens roller 1 IT-baserad
verksamhetsutveckling.

4.3.1 Samarbetsformer mellan konsultorganisation och klientorganisation

Vi skall nedan beskriva olika tillvigagangssétt som konsultorganisationen kan anta gentemot
klientorganisationen. Innan en utvecklingsprocess skall inledas skall sjdlva arbetsséttet
faststéllas. Detta anser dven Mackenzie (1984) vara en grundldggande princip som maste
stadgas tidigt da ett samarbete inleds mellan konsult och klient. Hur detta samarbete byggs
upp beror pa olika faktorer. En faktor &r tillgangen av kunskap. En annan faktor rér den
utvecklingsmiljo klientorganisationen befinner sig i. Vi skall nedan klargéra dessa olika
faktorers paverkan pa varandra.

Modellen tydliggor olika angreppssétt som konsultorganisationen kan anvénda i samarbetet
med klientorganisationen. Beroende pa den kunskapsbas som konsultorganisationen besitter,
respektive de kravbilder klienten innehar utformas utvecklingsstrategierna for samarbetet pa
olika sétt. Med kravbilder menar vi hér klientorganisationens variation i eftersokta funktioner
och fordndringar som samarbetet med konsultorganisationen skall leda till. Detta &r viktigt att
ta reda pé for konsultorganisationen da ett samarbete skall inledas sé att arbetsformen kan
faststéllas pa ett tidigt stadium. Under modellen beskriver vi de olika angreppssétten.

Lag
Dominans Nétverkande
Konsultens
tillgéngliga
kunskap
Avbildningsstrategi Matchningsstrategi
Hog
Lag Variation i Hog
kundens
kravbild

Figur 16. Strategier for samarbete mellan konsultorganisation och klientorganisation

Dominans: Klientorganisationen anpassas till konsultforetagets koncept. Detta innebér att
konsultorganisationen inte undersdker hur klientorganisationen ar uppbyggd utan utgar fran
antagandet att klientorganisationen har samma uppbyggnad som konsultorganisationen.
Dominansstrategi anviands alltsd nir konsultens kunskap om hur klientens organisation &r
uppbyggd ir 1ag och klientens kravbilder ar 1aga. Konsultorganisationen forutsétter da denna
strategi antas att den gor det mojligt att 16sa klientorganisationens kravbilder utan att skaffa
sig en djupare kunskap om klientorganisationens uppbyggnad.
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Natverkande: 1 detta angreppssitt betraktar konsultforetaget klientens verksamhet som en
del av sin affarsmiljo. Konsulten och klienten utarbetar tillsammans en 16sning dir de
kombinerar sina formagor. Vid en nétverkande strategi dr konsultorganisationens kunskap om
klientorganisationen lag medan variationen i klientorganisationens kravbilder &r hdga.
Konsultorganisationen maste 1 dessa fall bilda ett ndtverk tillsammans med
klientorganisationen dir de gemensamt kopplar samman den nddvéndiga kunskapen som
kravs for att uppna klientorganisationens stéllda kravbilder. Konsultforetaget maste har ha
formégan att balansera de egna intressena mot de gemensamma intressena.

Avbildningsstrategi: Konsultforetaget har formagan att pa egen hand, i sin egen struktur,
avbilda klientens verksamhet. Avbildning dr den process dir konsultforetagets struktur
anpassas och fordndras till klientens verksamhet. I en avbildningsstrategi har
konsultorganisationen  hog  kunskap om  klientorganisationens  struktur  och
klientorganisationen har lag variation i sina kravbilder. Konsultorganisationen har héar
tillricklig kunskap om klientorganisationen for att forma sin verksamhet efter
klientorganisationens behov.

Matchningsstrategi: Konsultforetaget har formagan att samverka med, och stodja klientens
verksamhet. Konsultforetagets forvérvade insikter av klientorganisationens svaga och starka
sidor leder till att de kan inrikta sig pa att komplettera dessa. Klientorganisationen har hog
variation 1 sina kravbilder men konsultorganisationen har hog kunskap om
klientorganisationens uppbyggnad. Vid en matchningsstrategi kan konsultforetaget darfor gé
in 1 klientorganisationen och komplettera de delar dér utveckling krévs.

Utifran ovanstdende modell kan vi utldsa att kravbilden hos klientorganisationen och
kunskapsbasen hos konsultorganisationen till stor del avgor arbetsformen.

4.3.2 Val av designprocess

Nér det faststillts vilken samarbetsform som ar ldmpligast att arbeta efter &r det viktigt att
klargora i vilken slags utvecklingsmiljo verksamhetsutvecklingen sker i. Hur designprocessen
skall se ut beror pa konsultens tillgdngliga kunskap och klientens grad av medvetenhet. Det
vill séga hur medveten klienten dr om vad som bor forandras.

Lag
.. Arkitekturell design
Intuitiv : ;
desionprocess (Dominans/Konsultativ
gnp strategi)
Konsultens
tillgéngliga
kunskap
Systematisk Professionell
designprocess designprocess
(Avbildningsstrategi) (Matchningsstrategi)
Hog
Lag Klientens Hog
medvetenhet

Figur 17. Relationen mellan klientens medvetenhet och konsultens kunskap i designprocessen
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Intuitiv designprocess: Klienten har liten kunskap (dr omedveten) om vilka fordndringar
som bor goras och konsulten har 1ag kunskap om designprocessen. Konsulten litar i detta fall
pa sin erfarenhet for att stodja klientens utvecklingsfragor. Konsulten litar helt enkelt pé sin
forméga att utfora verksamhetsutvecklingen med ett positivt resultat trots sin brist pa kunskap
om den specifika situationen och klientens kunskapsbrist om vad som bor foréndras.

Avbildningsstrategi: Klienten har ldg kunskap om vad som bor fordndras medan konsultens
kunskap om designprocessen dr hog. Konsulten kan i denna designprocess med hjilp av
rutinméssiga metoder avbilda klientens utvecklingsprocess. Konsulten kan tack vare sin
kunskap om designprocessen utfora verksamhetsutvecklingen dven fast klienten har lag
medvetenhet om vilka férdndringar som bor goras.

Matchningsstrategi: Klienten har hog medvetenhet om forandringsbehovet och konsulten
har hég kunskap om designprocessen. Klienten dr i detta fall medveten om vad som bor
fordndras och konsulten, som har hog kunskap, kompletterar klientens svaga delar i
verksamhetsutvecklingen. Har kombineras alltsa klientens och konsultens medvetenhet och
kunskap i designprocessen.

Arkitekturell design: Inom den arkitekturella designen finns tva arbetssitt:

e Konsultativ strategi: Konsultens tillgdngliga kunskap dr 1dg och klientens
medvetenhet dr hog. Konsulten stodjer/samarbetar med klienten for att
konceptualisera, modifiera och utvirdera klientens utvecklingsprocess. Det vill siga
att konsulten, tillsammans med klienten, arbetar fram modeller for att genomfora
verksamhetsutvecklingen.

e Dominansstrategi: Konsultens tillgédngliga kunskap ar lag och klientens medvetenhet
iar hog. Konsulten tillimpar i detta fall “best practice” och framstiller ett eget
verksamhetskoncept (till exempel ERP) som klienten sedan implementerar. Konsulten
tar en dominerande roll designprocessen trots att klienten d&r medveten om vilka
fordndringar som krivs inom organisationen.

Av ovanstdende bild kan vi uttolka att beroende pa nivan av medvetenhet hos klienten ar
konsultens arkitekturella kunskaper i motsvarande grad védsentliga. Ju storre brist pa
medvetenhet hos klienten desto storre behov av arkitekturella kunskaper hos konsulten. I de
tva designprocesserna dér bade kunskap och medvetenhet ar lag (intuitiv designprocess)
respektive didr kunskap och medvetenhet &r hog (professionell designprocess/matchnings
strategi) finner vi, att det finns storst mdjligheter att 2 till stdnd en participativ designprocess.
Om konsult och klient befinner sig pd samma nivé, vare sig denna dr hog eller 1ag, ar det
lattare att samarbeta. En grundliggande forstelse mellan grupperna finns ddrmed redan hir.

I den arkitekturella designen dar konsultens kunskap ar 1ag och klientens medvetenhet dr hog
tolkar vi, liksom Mackenzie (1984) och Checkland (1995), att arbetets gang bor vara
skapande av modeller, skapande av metoder och sist tillimpning av modeller genom metoder.
Skillnaden ligger i graden av klientmedverkan i utvecklingsprocessen, det vill siga om
konsultativ strategi eller dominansstrategi anvinds. Vi menar dven att behovet av ett
kontinuerligt lirande &r mycket viktigt i alla designprocesserna, men framforallt dir
avsaknaden av medvetenhet eller kunskap/erfarenhet &r stor. Konsulten och klienten maste
standigt 14ra for att fora processen framaét.
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I de fyra designprocesserna kan man dven tydligt se de ytterligheter inom systemdesign som
Héagerfors (1995) talar om. Intuitiv design, dominans strategi i den arkitekturella designen
och avbildningsstrategi har tydliga drag mot expertdesign medan matchningsstrategi och
konsultativ strategi i den arkitekturella designen passar Hégerfors tolkningar om participativ
design.
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4.3.3 Var modell om konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling

Nedanstaende modell har vi skapat genom att ta hinsyn till de teorier som vi presenterat i
kapitel tre och fyra. Modellen visar konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling. Vi
anvénder hir, liksom tidigare Checklands (1995) SSM som grund for tolkning.

Syfte med modellen

Syftet med modellen &r att klargora konsultens olika roller i en IT-baserad
verksamhetsutveckling.. Vi har skapat denna modell genom att ta hdnsyn till det holistiska
verksamhetsperspektivet, det sociokulturella, det rationella och det sociopolitiska
perspektivet. Vi har slagit samman alla dessa teorier for att kunna generera en modell som
kan fungera som en grund for bade konsultorganisationer och klientorganisationer da de skall
samarbeta i en utvecklingsprocess.

Konsulten som larare och
“konsult”

Implementering

(mi‘Eration)

Konsulten som lyssnare

Situationsanalys Fordndringsbeslut

vES

Konsulten som larare

Arkitekturell design och medlare

vES

Figur 18. Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling

Konsulten som konceptskapare/arkitekt

Klientorganisationen har i modellen ovan en mycket betydande medverkan under
situationsanalysen, da deras krav och forvéntningar skall komma fram och under
fordndringsbeslutet, da organisationen skall bestimma vilka fordndringar som skall komma
till stind. Konsultorganisationen har en mer ledande funktion under arkitekturell design dé
konsulten skapar olika fordndringskoncept, och implementeringen d& konsulten har en
radgivande och utbildande roll. Genom att sld samman Mackenzies, Hedbergs och
Checklands teorier om organisationers utveckling har vi kunnat skapa detta arbetsmonster.
De utredningsfrdgor vi presenterar senare i kapitlet utgar fran modellens fyra steg. Det
konceptuella ramverkets dimensioner finns representerade i varje delmoment i modellen.
Véra utredningsfraigor kommer dirmed behandla dimensionerna, informationssystem,
intressenter, mal och virderingar, social struktur och processer Aven relationerna funktionell
kvalitet, strukturell kvalitet, infologisk kvalitet och sociokulturell kvalitet bearbetas.
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Vér modell kan styrkas genom Tichys (1983) tankar angéende organisationers utveckling.
Det tekniska systemet (Mackenzie), det politiska systemet (Hedberg) och det kulturella
systemet (Checkland) maste enligt Tichy fordndras i harmoni. Om en forédndring sker i ndgot
av systemen maste man ha eventuella fordndringar i de dvriga i dtanke for att fordndringen
skall bli lyckad. Vid olika faser i en organisations utveckling har vart och ett av systemen
olika stor betydelse, men inget av dem far ndgonsin falla bort eller sluta beaktas vid en
fordandring.

Konsultens roller

For att samarbetet skall fungera pa ett tillfredstdllande sétt mellan klientorganisation och
konsultorganisation, bor konsulten anta vissa roller under de olika faserna. Detta beror pa att
konsulten i vissa fall har en ledande roll och i andra fall enbart skall fungera som stod eller
radgivare. De roller vi presenterar nedan har vi kunnat utréna genom att sl& samman
Mackenzies, Checklands och Hedbergs modeller.

Konsulten som lyssnare: Under situationsanalysen skall konsulten anta rollen som lyssnare.
Konsulten skall ta till sig och samla in den information som krévs for att utfora arbetet som
gors 1 den arkitekturella designen. Konsulten skall 14ta berérda grupper inom organisationen
ge denna information som sedan anvinds for att fora processen framat. Det dr viktigt att
konsulten grundligt arbetar med att ta fram vilka intressenterna ar och vad deras tankar &r om
verksamheten idag och hur de vill att den skall fungera i framtiden. Dessa tankar skall ligga
till grund for det kommande arbetet med framtagandet av ett eller flera forslag pa
fordndringar. Schein (1988) anser att da konsulter anlitas finns det sdllan en klar bild hos
klienten vad som skall férdndras. Ddrmed menar han att en viktig del i konsultens roll &r att
hjilpa klienten att fundera ut vad problemet &r for att dérefter kunna bestdmma vilken hjilp
som konsulten kan erbjuda. Hur processen ser ut vid klargérandet av problemsituationen och
intressenternas krav och forvintningar beror till stor del pé vilken samarbetsform som
antagits och vilken utvecklingsmiljé organisationerna befinner sig i'®.

Konsulten som konceptskapare/arkitekt: I den arkitekturella designen tar konsulten pa sig
en mer framtrddande roll, nimligen den som konceptskapare eller arkitekt. Konsulten skall
hir skapa prototyper, modeller, designer etc. som skall fungera som underlag for det
fordndringsbeslut som senare skall tas. Det dr under denna fas av storsta vikt att
kommunikationen fungerar mellan konsultorganisation och klientorganisation s& att bada
parter dr Overens om att arbetet fortloper pd ett tillfredstdllande sétt. Klienten skall
kontinuerligt informeras om hur designen tar form och kan involveras genom exempelvis
workshops eller liknande forum. Detta papekar Mackenzie (1984) som ett grundlidggande
krav under hela utvecklingsprocessen. Som valideringsverktyg i denna fas kan nedanstdende
modell anviindas som visar sambandet mellan den nuvarande och den framtida verksamheten.

' Se kapitel 4.3.1 och 4.3.2 for beskrivningar av samarbetsformer och designprocess.
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Rotdefinition
(vision, mission)

}

Ultiméra
forvéntningar

v

Intressenter
och
konsulter

Den nuvarande
utvecklingsfilosofin
(afférsstrategin)

Den framtida
utvecklingsfilosofin
(afférsstrategin)

Operativa Upplevda
forvantningar uppnadda effekte

Migrationsstrategi

Den framtida Den nuvarande
verksamhetsarkitekturen verksamhetsarkitekturen

Figur 19. Idealiserad bild av migration fran nutid till framtid

Detta dr en idealiserad bild av hur migrationen kan se ut da en verksamhetsutveckling
genomfors. Den nutida och den framtida verksamheten dr beroende av intressenternas
forvantningar, mal och vérderingar. I bilden visar vi i den nedre vénstra rutan den framtida
verksamhetsarkitekturen och i den nedre hogra rutan den nuvarande verksamhetsarkitekturen.
Vi har sedan for att fortydliga vart stdllningstagande satt in det konceptuella ramverket i bada
dessa rutor. Genom detta askadliggors det vitala med att stindigt utgéd fran ett holistiskt
perspektiv samt att processen med utveckling skall vara standigt pagaende.

Linjen mellan de béda nedre rutorna visar pa strdvan efter att, genom en migrationsstrategi,
utveckla organisationen fran dess nuvarande form till en framtida form som med hjilp av
framtagandet av bland annat rotdefinitionen &r den utopiska/idealiserade bild man strivar
efter att befinna sig i. Bilden visar dven hur intressenterna blir en viktig 14nk mellan nutid och
framtid i en utvecklingsprocess. For att fordndringsbesluten skall fi en positiv inverkan maste
besluten forankras hos alla inblandade och en participativ designprocess anammas.

Konsulten som larare och medlare: Under forandringsbeslut tar konsulten aterigen ett steg
tillbaka och antar rollen som ldrare och medlare. Konsulten skall under denna fas forklara de
framtagna koncepten som skapades i den arkitekturella designen. For att klientorganisationen
skall kunna fatta ett beslut som gynnar dem mest méste de framtagna koncepten forstds av
alla berorda parter. Det géller att konsulten anvdnder metoder och tekniker som
klientorganisationen dr bekant med alternativt att konsultorganisationen forklarar de metoder
och tekniker de anvinder sig av s& att alla involverade forstar vad koncepten innebdr.
Konsulten kan i denna fas dven behova fungera som medlare om klientorganisationen hamnar
i konflikt om vilket beslut som skall fattas. Konsulten skall alltsd inte ha en beslutande roll.
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Konsulten som larare och ”konsult”: Under implementeringsfasen ar konsulten igen den
part som leder processen framét. Konsulten skall i denna fas leda arbetet med inférandet av
fordndringen och vid behov ge undervisning for att klientorganisationen skall kunna anvidnda
sig av de verktyg som konsulten infort for att genomfora fordndringen. Mackenzie (1984) och
Hedberg (1980) menar bada att det dr viktigt att konsulten efterlever tanken om att
verksamheten skall kunna klara sig utan experthjélp da forandringen &r implementerad.

Beslutande, tankande, handlande

Nedanstaende illustration visar ytterligare dimensioner i var modell. Dessa faser ar
beslutande, tinkande och sist handlande. Dessa dimensioner hiarstammar fran Mackenzies
(1984) tankar.

Konsulten som ldrare och
“konsult”

Handlande

Implementering (migration)

Beslutande

Konsulten som lyssnare

Situationsanalys Férandringsbeslut

S

‘ Konsulten som ldrare

och medlare

Ténkande

Arkitekturell design

vey

Figur 20. Var modell med tillstdndsdimensioner

Konsulten som konceptskapare/arkitekt

Hér sérskiljer vi alltsd modellen i tre faser dér situationsanalysen och fordndringsbeslutet
hamnar i den beslutande dimensionen. Dessa faser i utvecklingsprocessen dr fulla av beslut
frimst for klientorganisationen. Darfor menar vi att dessa skeden i utvecklingsarbetet kan
skildras genom beslutande. Dessa faser innebér inte att konsulten har en beslutande roll, vi
menar tvirtom att konsulten hér skall inta rollen som lérare, medlare och lyssnare eftersom
denne enbart skall stodja beslut, inte fatta dem. Den arkitekturella designen star for
tinkandet. Detta eftersom konsulten hdr skall, tillsammans med klienten, fungera som
konceptskapare eller modellskapare. Implementeringen i sin tur star for handlandet. I denna
fas realiseras forandringen och har far konsulten rollen som larare eller konsult.
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4.4 Design av utredningsfragor

Genom modellen som belyser konsultens roll i IT-baserad verksamhetsutveckling,
tillsammans med det konceptuella ramverket, har vi skapat ett antal utredningsfragor som ror
alla delar av modellen. Vi har delat upp fragorna efter de olika faserna i var modell"’.

Konsulten som ldrare och
“konsult”

Konsulten som lyssnare

Konsulten som ldrare
och medlare

Konsulten som konceptskapare/arkitekt

Figur 21. Utredningsfragorna i relation till var modell

Detta innebdr att fragor som ror situationsanalysen hamnar under en rubrik och sa vidare. Det
finns dven fragor som ror sjdlva miljon utvecklingen dger rum i. Dessa placerar vi sist i
frageformuldret. Hela frageformuléret ligger som bilaga i sist i uppsatsen.

1% For motivering till frigornas relevans for var modell se figur 2, sidan 10.
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4.4.1 Fragor som ror situationsanalys

Under denna rubrik skall vi presentera de 16 frigor som vi tagit fram som ror
situationsanalysen i allménhet och den strategiska situationsanalysen i synnerhet. Fragorna
ar kopplade till den teoretiska ram vi presenterade i kapitel tre och tolkade i kapitel fyra. Det
konceptuella ramverk som é&r placerat i varje del av var modell kopplas till frigorna genom
att vi soker finna utvecklingens kvalitet genom funktionella, strukturella, sociokulturella och
infologiska aspekter Genom frdgorna hoppas vi bland annat dven fa fram information om
intressenter och deras uppfattningar och virderingar angdende den inledande fasen av
utvecklingsarbetet. I Checklands (1995) SSM samt i Hedbergs (1980) tankar om den
participativa designen, tydliggdrs att dessa faktorer &r kritiska for den fortsatta
verksamhetsutvecklingen. Det finns &dven fragor som behandlar beslutsforfarande,
kommunikationsmonster, konsulternas agerande, metodanvindande och uttrycksmedel.
Mackenzie (1984) anser att informationsspridning och forstéelse &r viktigt for alla de parter
som deltager i en fordndringsprocess, tillsammans med en Gverenskommelse om vilken
inriktning utvecklingen skall ta. Vi presenterar fragorna med tillhérande svarsalternativ
nedan.

1. 1 vilken grad anser Ni att foljande information &ar relevant for att kartlagga och
analysera verksamhetens situation?

- Information om intressenter (ménniskor som kan paverka och péverkas av organisationen)
- Information om verksamhetens nuvarande tillstind (ekonomi, konkurrens etc.)

- Information om verksamhetens omvérld

- Information om intressenternas verklighetsbilder och forviantningar

- Information om vilken utvecklingsinriktning som skall gélla.

- Annan (exempelvis upplevda problem, information om strategi)

2. Vilka av nedanstaende intressentgrupper deltar aktivt i situationsanalysen?

- Verksambhetens ledningsgrupp

- Verksamhetens chefer

- Verksamhetens personal/medarbetare

- Verksamhetens kunder

- Verksamhetens aktiedgare

- Verksamhetens konkurrenter

- Verksamhetens konsulter

- Verksamhetens nuvarande och framtida partners
- Verksamhetens leverantorer

- Andra grupper

3. Vilka &r de aktiviteter Ni anser vara kritiska i situationsanalysen?

- Identifiering av intressenter

- Beskrivning av nuvarande verksamhet

- Problemidentifiering och problemformulering (omréaden som bor forbéttras)
- Mélformulering (Rotdefinition)

- Projektdefinitioner och mél (Tid, budget, etc.)

- Andra
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4. Vilket slags sprak/uttrycksmedel anvander Ni er av under situationsanalysen?

- Naturligt sprak

- Professionellt/Formellt sprak

- Diagram

- Matriser

- Processmodeller, Begreppsmodeller, Rich Pictures (Rich Pictures anvénds for att skapa en
modell som gor det léttare att tinka sig systemet)

- Annat sprak/medel

5. Vilka metoder, tekniker, modeller etc. anvander Ni for att samla in och systematisera
den behdvliga informationen som framkommer i situationsanalysen?

- Verksamhetsmodellering (tex. Processmodellering, MBI, FA/SIM)

- Metoder/tekniker om intressentanalys (tex. CATWOE, Stakeholder analysis)
- Metoder/tekniker om omvérldsanalys (tex. SWOT/PEST)

- Metoder/tekniker om problemmodellering (problemgrafer)

- Metoder/tekniker med avseende pa verksamhetens framtida inriktning

- Annan

6. | vilka termer varderar Ni informationsteknologins och informationssystemens
betydelse for Er verksamhet?

| termer av:

- Forbittrad 16nsamhet (effektivitet, produktivitet)
- Forbittrad konkurrensformaga

- Forbittrad innovationsforméga

- Forbattrade kundrelationer

- Forbittrade beslut och samordning

- Nya produkter, tjanster

- Forbattrad logistik

- Forbattrad motivation (tex. Enklare arbetsuppgifter)
- Forbattrade sociala forhallanden (for de anstéllda)
- Forbittrad IS/IT sdkerhet

- Sénkta kostnader

- Annan

7. 1 vilken grad anser Ni att foljande kriterier bor anvandas for att vardera det bidrag
informationssystemen ger de anstéllda?

- Motivation
- Inflytande
- Forstaelse
- Larande

- Andra
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8. I vilken grad anser Ni att foljande kriterier bor anvandas for att vardera det bidrag
informationssystemen ger verksamhetens malbilder ?

- Lonsamhet (6kad rationalisering)

- Attraktiv arbetsmiljo

- Attraktiv social miljo

- Kulturell hallbarhet (att mélbilder inte strider mot foretagets kultur, varderingar etc.)
- Forbattrade omvarldsrelationer

- Andra

9. Vilken slags vardering sker under situationsanalysen?
e Intressenternas forvintningar jamfors med verksamhetens bidrag till dessa forvantningar.

- Virdering av verksamhetens svaga och starka sidor (SWOT)
- Viérdering av omvirldens utveckling, sévil inriktning, takt innehall som struktur

- Virdering av mojliga allianser, nétverk, joint venture etc.
- Virdering av informationsteknologins strategiska betydelse i verksamheten
- Annan

10. Hur upplever konsulten klientens verksamhetsutveckling?

Utveckling upplevs som en:

- Systematisk (rationell) process. Det vill séga en process som formas av metoder,
procedurer, modeller etc.

- Intuitiv (emotionell) process. Det vill sdga en process som formas av erfarenheter, kinslor,
idérikedom etc.

- Professionell process. En process som formas av en arkitektur av modeller, metoder och
tekniker for att méta kundens variation 1 kunskap om kraven

- Arkitekturell process. En process som grundas pa kontinuerligt ldrande péa grund av det
saknas saval tillrackliga kunskaper som tillrickliga erfarenheter

- Annan

11. Vilken roll anser Ni att konsulten har i situationsanalysen?

- Larare

- Lyssnare

- Skapare/arkitekt

- Beslutsfattare

- Medlare/konfliktlosare
- ”Politiker”’/férhandlare
- Annan roll
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12. Pa vilket satt kommunicerar konsulten och klienten med varandra under
situationsanalysen?

- I seminarieform

- Formella méten

- Informella moten

- Telefonkontakt

- E-mail

- Workshops

- Workshops med modellering
- Prototyping

- Annat sétt

13. Vilka slags beslut fattas i situationsanalysen?

- Rationella

- Sociokulturella (beslut som exempelvis berdr individens arbetsmiljo)
- Politiska

- Ekonomiska

- Strukturella

- Strategiska

- Andra

14. Vad anser Ni vara resultatet av situationsanalysen?

- Verksamhetens rotdefinition (malformulering)
- Verksamhetsmodell (As is)

- Verksamhetsmodell (As could be)

- Verksamhetsmodell (As can be)

- Verksamhetsmodell (As became)

- Handlingsplan

- Resursallokering

- Konsekvensmodell (Business Case)

- Annan

15. Vilka saker trodde Ni att det reseadministrativa systemet skulle bidraga till?

- Kostnadsbesparingar

- Effektivisering av processer

- Bittre arbetsmiljo

- Bittre kommunikation

- Bittre kvalitet pa informationen
- Bittre organisationsstruktur

- Enklare arbetsrutiner

- Annat
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16. Vilka saker upplever Ni att det reseadministrativa systemet har bidragit till?

- Kostnadsbesparingar

- Effektivisering av processer

- Bittre arbetsmiljo

- Bittre kommunikation

- Bittre kvalitet pa informationen
- Bittre organisationsstruktur

- Enklare arbetsrutiner

- Annat
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4.4.2 Fragor som ror den arkitekturella design

Fragorna 17 till 26 r6r den fas vi kallar den arkitekturella designen. Denna fas innefattar hur
framtagandet av ett forindringsforslag gér till. Aven i denna frigesektion har vi fokusering pa
intressenter, beslut, konsultens roller, information, sprak, uttrycksmedel, metoder och
modeller och fragor som ror designens attraktivitet. Hedberg (1980), Mackenzie (1984) och
Checkland (1995) trycker alla pa ovanstiende omstédndigheters betydelse i den arkitekturella
designen. Ovanstdende faktorer dr dven viktiga att belysa eftersom vi efterstravar ett
helhetsperspektiv i var modell och i véar undersokning. Det holistiska perspektivet finns
representerat genom det konceptuella ramverk som ingér i var modells alla faser. Vi
presenterar fragorna nedan.

17. Vilka slags kunskaper anser Ni vara relevanta vid framstéllning av
organisationsmodeller/verksamhetsmodeller?

- Kunskap om teknologi

- Kunskap om ménniskor — intressenter

- Kunskap om organisationen

- Kunskap om makt

- Kunskap om beldningssystem

- Kunskap om organisationens virdegrund
- Annat

18. Vilka av nedanstaende intressentgrupper deltar aktivt i den arkitekturella
designen?

- Verksambhetens ledningsgrupp

- Verksamhetens chefer

- Verksamhetens personal/medarbetare

- Verksamhetens kunder

- Verksambhetens aktiedgare

- Verksamhetens konkurrenter

- Verksamhetens konsulter

- Verksamhetens nuvarande och framtida partners
- Verksamhetens leverantorer

- Andra grupper

19. Vilket slags sprak/uttrycksmedel anvander Ni er av i den arkitekturella designen?

- Naturligt sprak

- Professionellt/Formellt sprak

- Diagram

- Matriser

- Processmodeller, Begreppsmodeller, Rich Pictures (Rich Pictures anvénds for att skapa en
modell som gor det lattare att tinka sig systemet)

- Annat sprak/medel
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20. Vilka slags modeller anvander Ni i den arkitekturella designen?

- Aktivitetsmodeller

- Verksamhetsmodeller

- Processmodeller

- Processarkitekturer (tex. Enterprise Resource Planning)

- Affarsarkitekturer (tex. Customer Resource Management)

- Verksambhetsarkitekturer (Management Information Systems)
- Andra

21. 1 vilka termer véarderas den framtida verksamhetsmodellens attraktivitet?

- Overblickbarhet (tex. klara ansvarsforhllanden)

- Medvetenhet (tex. hdnsyn tagen till alla verksamhetens delar)

- Meningsfullhet (modellens relevans for den framtida verksamheten)
- Effektivitet

- Produktivitet

- Excellence (bland de allra bésta)

- Den mest unika

- Flexibilitet

- Realiserbarhet

- Andra

22. 1 vilken grad anser Ni att nedanstaende designegenskaper bor beaktas for att
vardera effekterna av forandring?

Foréndringens:
- Enkelhet

- Funktionalitet
- Robusthet

- Omfattning

- Noggrannhet
- Andra

23. Vilken roll anser Ni att konsulten har i den arkitekturella designen?

- Larare

- Lyssnare

- Skapare/arkitekt

- Beslutsfattare

- Medlare/konfliktlGsare
- ”Politiker”’/térhandlare
- Annan roll
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24. P4 vilket satt kommunicerar konsulten och klienten med varandra i den
arkitekturella designen?

- I seminarieform

- Formella méten

- Informella moten

- Telefonkontakt

- E-mail

- Workshops

- Workshops med modellering
- Prototyping

- Annat sétt

25. Vilka slags beslut fattas i den arkitekturella designen?

- Rationella

- Sociokulturella (beslut som exempelvis berdr individens arbetsmiljo)
- Politiska

- Ekonomiska

- Strukturella

- Strategiska

- Andra

26. Vad anser Ni vara resultatet av den arkitekturella designen?

- Verksambhetens rotdefinition (malformulering)
- Verksamhetsmodell (As is)

- Verksamhetsmodell (As could be)

- Verksamhetsmodell (As can be)

- Verksamhetsmodell (As became)

- Handlingsplan

- Resursallokering

- Konsekvensmodell (Business Case)

- Annan
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4.4.3 Fragor som ror forandringsbeslut

Fasen for fordndringsbeslut syftar till att f4 fram hur vigen fram till ett fordndringsbeslut ser
ut. | denna fas presenterar vi frdgorna 27 till 35 som ror beslutsprocessen, vilka intressenter
som deltager i denna process och hur konsulten skall stodja detta arbete, vilka
kommunikationssdtt som anvdnds och vilka slags metoder och tekniker som nyttjas.
Mackenzie (1984) menar att fasen for fordndringsbeslut innefattar manga kritiska val och
beslut som ror designens enkelhet, robusthet, noggrannhet och foréndringens omfattning.
Hedbergs (1980) tankar trycker pa vikten av delaktighet i de beslut som fattas angéende
verksamhetens framtid. Aven Checkland (1995) visar pa de faktorer som #r viktiga att ta
hinsyn till i denna fas. Hans perspektiv tar mer hénsyn till aspekter som ror struktur,
processer och attityder. Aven i denna fas finns det holistiska perspektivet representerat
genom att vi soker finna svar pd fragor som ror den strukturella, sociokulturella, funktionella
och infologiska kvaliteten.

27. Vilka av nedanstdende intressentgrupper deltar aktivt i férandringsbeslutet?

- Verksamhetens ledningsgrupp

- Verksamhetens chefer

- Verksamhetens personal/medarbetar

- Verksamhetens kunder

- Verksambhetens aktiedgare

- Verksamhetens konkurrenter

- Verksamhetens konsulter

- Verksamhetens nuvarande och framtida partners
- Verksamhetens leverantorer

- Andra grupper

28. Vilka av nedanstaende pastaenden om verksamhetens malbilder har Ni varit med
och paverkat?

- Forbittra beslutsprocessen

- Forbittra motivationen/intresset

- Forbittra 1onsamheten

- Forbattra larande

- Forbittra kundrelationer

- Forbittra de sociala relationerna inom organisationen

- Forbittra de sociala interorganisatoriska relationerna (mellan organisationer)
- Andra

29. Vilket slags sprak/uttrycksmedel anvander Ni er av pa vagen fram till
férandringsbeslutet?

- Naturligt sprak

- Professionellt/Formellt sprak

- Diagram

- Matriser

- Processmodeller, Begreppsmodeller, Rich Pictures (Rich Pictures anvénds for att skapa en
modell som gor det lattare att tinka sig systemet)

- Annat sprak/medel

60



Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling
- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

30. Vilka metoder/tekniker/modeller anvéands pa vagen fram till férandringsbeslut?

- Jamforbara verksamhetsarkitekturer

- CSF (Kritiska framgéngsfaktorer)

- SWOT (Viérdering av verksamhetens svaga och starka sidor)
- Scenarios (Framtidsbilder)

- Prototyper

- Andra

31. Vilken roll anser Ni att konsulten har pa vagen fram till forandringsbeslut?

- Larare

- Lyssnare

- Skapare/arkitekt

- Beslutsfattare

- Medlare/konfliktlosare
- ”Politiker”’/férhandlare
- Annan roll

32. Pa vilket satt kommunicerar konsulten och klienten med varandra pa vagen fram
till forandringsbeslutet

- I seminarieform

- Formella méten

- Informella moten

- Telefonkontakt

- E-mail

- Workshops

- Workshops med modellering
- Prototyping

- Annat sétt

33. Vilka slags beslut omfattas av forandringsbeslutet?

- Rationella

- Sociokulturella

- Politiska

- Ekonomiska

- Strukturella

- Strategiska
o Bildande av allianser
o] Outsourcing
o] Inférande av ny teknologi
o Forvarv

- Andra beslut
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34. Vad anser Ni vara resultatet av forandringsbeslut?

- Verksambhetens rotdefinition (malformulering)
- Verksamhetsmodell (As is)

- Verksamhetsmodell (As could be)

- Verksamhetsmodell (As can be)

- Verksamhetsplan (As became)

- Handlingsplan

- Resursallokering

- Konsekvensmodell (Business Case)

- Annan

35. Vilka av nedanstdende kriterier anser Ni ”sakrar” forandringens acceptans och
framgang?

- ”Systemisk™ héllbarhet (I6nsamhetsonskemal)

- Kulturell héllbarhet (att fordndringen inte strider mot foretagets kultur, virderingar etc.)
- Social héllbarhet (att forandringen inte strider mot foretagets sociala forhallanden)

- Overblickbarhet (att fordndringen inte innebér oklara ansvarsforhallanden)

- Medvetenhet (att férdndringen inte ignorerar nagon av verksamhetens delar)

- Holistisk attraktivitet (meningsfullhet)

- Fordndringsatgirdernas omfattning

- Andra
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4.4.4 Fragor som ror implementering

Fragorna 36-53 ror implementeringsfasen i utvecklingsarbetet. Hér syftar fragorna till att
belysa vilka som deltagit i implementeringsarbetet, vilken slag utbildning som erbjudits och
hur givande denna varit for anvindarna av systemet. Aven i denna fas avser frigorna att
klarldgga intressenternas uppfattningar och vérderingar om hur arbetet fungerat liksom
konsultens roll i inforandet av forindringen. Aven frigor kring kommunikation,
uttrycksmedel och val av metoder och tekniker &r av betydelse att stélla till alla intressenter
for att f4 fram svar pa hur implementeringen uppfattats. Hedberg (1980), och Mackenzie
(1984) klargor i1 sina modeller vikten av att belysa ovanstaende aspekter. Hagerfors (1995) tar
upp aspekter som ror produktkvalitet och hur denna skall bedomas. Precis som i de tidigare
faserna finns det konceptuella ramverket representerat 1 frigorna nedan.

36. Vilka av nedanstaende intressentgrupper deltar aktivt i implementeringen?

- Verksamhetens ledningsgrupp

- Verksamhetens chefer

- Verksamhetens personal/medarbetare

- Verksamhetens kunder

- Verksambhetens aktiedgare

- Verksamhetens konkurrenter

- Verksamhetens konsulter

- Verksamhetens nuvarande och framtida partners
- Verksamhetens leverantorer

- Andra grupper

37. Vilka faktorer beaktas vid implementering av en forandring?

- Utvérdering av behovliga resurser

- Utvérdering av handlingsplanens kvalitet

- Utvérdering av behovlig kompetens och kunskapsutveckling
- Utvérdering av komplexitet

- Utvérdering av beroende till konsulter

- Utvérdering av utvecklingstakt

- Utvérdering av beloningssystemets lamplighet

- Bemanning av forédndringens projekt

- Annat

38. Vilken slags strategi anvander Ni vid implementering?

- In-house

- In-sourcing

- Partnership

- Anskaffning av ERP
- Annan
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39. Vilket slags sprak/uttrycksmedel anvander Ni er av i implementeringen?

- Naturligt sprak

- Professionellt/Formellt sprak

- Diagram

- Matriser

- Processmodeller, Begreppsmodeller, Rich Pictures (Rich Pictures anvénds for att skapa en
modell som gor det léttare att tinka sig systemet)

- Annat sprak/medel

40. Vilka slags modeller/metoder/tekniker etc. anvander Ni vid implementering av
forandring?

- Tekniker for projektledning

- Balanserade styrkort

- RUP (Rational unified process)

- Konsekvensmodell (Business Case)
- Andra

41. 1 vilken grad anser Ni att féljande kriterier bor anvandas for att vardera det bidrag
informationssystemen ger organisationens sociala struktur?

- Lokal autonomi (sjdlvbestimmande)

- Formalisering (klarare regler och rutiner)

- Standardisering

- Symmetriskt beloningssystem (beloningar fordelas enhetligt i hela verksamheten)
- Andra

42. 1 vilken grad anser Ni att foljande kriterier bor anvandas for att vardera det bidrag
informationssystemen ger verksamhetens processer?

- Produktivitet

- Virdeskapande effektivitet

- Effektivitet

- Etik (trovéardighet)

- Overblickbarhet (tex. klarare ansvarsforhallanden)
- Andra

43. Vilka av nedanstdende kriterier anser Ni bor anvandas for att vardera
implementeringsprocessens hallbarhet?

- Realiserbarhet

- Beloningsmojligheter
- Klientinflytande

- Expertoberoende

- Andra
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44. 1 hur hog grad upplever Ni att inforandet av det reseadministrativa systemet har
forandrat verksamhetens processer med avseende pa nedan uppraknade faktorer?

Jag upplever att processerna blivit:
- Enklare

- Snabbare

- Larorika

- Overblickbara

- Flexibla

- Kostnadseffektiva

- Annat

45. Vilken roll anser Ni att konsulten har vid implementeringen?

- Léarare

- Lyssnare

- Skapare/arkitekt

- Beslutsfattare

- Medlare/konfliktlGsare
- "Politiker”/forhandlare
- Annan roll

46. P4 vilket satt kommunicerar konsulten och klienten med varandra under
implementeringen?

- I seminarieform

- Formella méten

- Informella moten

- Telefonkontakt

- E-mail

- Workshops

- Workshops med modellering
- Prototyping

- Annat sétt

47. Vad anser ni vara resultatet av implementering?”

- Uppfyllande av verksamhetens rotdefinition (mélformulering)
- Verksamhetsmodell (As is)

- Verksamhetsmodell (As could be)

- Verksamhetsmodell (As can be)

- Verksamhetsmodell (As became)

- Handlingsplan

- Resursallokering

- Konsekvensmodell (Business Case)

- Annan
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48. Hur utvarderar och presenterar konsulten utvecklingsprocessens resultat/effekter?

- Egen subjektiv modell

- Standard procedurer (ISO 900 etc.)
- Professionell kvalitetsmodell

- Arkitekturell kvalitetsmodell

- Annat sétt

49. I hur hég grad anser Ni att det fordes en dialog mellan alla intressenter i samband
med inférandet av systemet?

50. I hur hog grad anser Ni att Ni har haft mojlighet att lamna synpunkter under
inforandet av det reseadministrativa systemet?

51. I hur hog grad anser Ni att dessa synpunkter hanterats pa ett tillfredstallande satt?

52. I hur hog grad anser Ni att Ni fatt utbildning i samband med inforandet av det
reseadministrativa systemet?

53. I hur hog grad var utbildningen (om det fanns nagon) relevant for det arbete Ni
sedan kom att utfora?
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4.4.5 Fragor som ror utvecklingsmiljo

De sista tva fragorna ror hur samarbetet mellan konsultorganisation och klientorganisation ar
uppbyggt. Dessa fragor dr framtagna genom de tvd modeller som presenterades i kapitel 4.7.
D4 ett samarbete mellan en konsultorganisation och en klientorganisation skall inledas ar det
viktigt for bada parter att klargora vilken slags miljo klientorganisationen befinner sig i. Detta
for att utrona vilken kunskap som finns tillgédnglig och vilka variationer det finns i klientens
kravbild.

54. 1 vilka situationer anser Ni att konsulten ar nédvandig?

- I relativt enkla situationer dér det finns gott om dokumenterad kunskap och erfarenhet

- Omraden/situationer dir kunskap saknas men konsultens erfarenheter &r tillrdckliga

- Omraden/situationer dér tillimpliga metoder och modeller finns men expertkunskap krivs
for att anvénda dessa

- Omréden/situationer dér varken kunskap eller erfarenhet finns

- Andra situationer

55. Vilka samarbetsformer anvands i arbetet mellan konsult och klientorganisation?

- Dominans. Det vill sdga att klientorganisationen anpassas till konsultforetagets koncept

- Néatverkande. Det vill sdga att konsultforetaget betraktar klientens verksamhet som en del av
sin affarsmiljo och utarbetar en 16sning tillsammans med klienten

- Avbildningsstrategi. Det vill sdga att konsultfértaget pa egen hand har forméga att avbilda
klientens verksamhet

- Matchningsstrategi. Det vill séga att konsultforetaget har formégan att samverka med och
stodja klientens verksamhet

- Annan samarbetsform
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5 Fallbeskrivning

Nedan skall vi beskriva de foretag dér vi skall genomf6ra var fallstudie.

5.1 Ilkaros Datakonsulter
Ikaros Datakonsulter dr en konsultfirma som bildades 1976. I dagsléget finns det 26 anstéllda

IT-konsulter. Genom sin langa erfarenhet som datakonsulter har Ikaros Datakonsulter skaffat
sig kunskap inom ménga omraden och tekniker. Bland annat tillhandahalls tjénster inom:

Stordator

Business Intelligence
PC/Nitverk

Internet

Oracle

SAP R/3

Ikaros Datakonsulter arbetar badde med stora och sma kunder och bland de mest namnkunniga
finns Volvo, SKF och TietoEnator®. Ikaros Datakonsulter utvecklar dven egna produkter.
Bland dessa finns det reseadministrativa system som vi anvénder som underlag i var studie.

Det reseadministrativa systemet som Ikaros Datakonsulter utvecklat pa konsultbasis at Volvo
IT, 4r en konvertering frdn en memo-applikation som tidigare utvecklats av Ikaros
Datakonsulter. Systemet hanterar processen fran det att en bestillning kommer frén en
resebyra via upprittandet (och godkdnnandet) av en resplan och reserékning till leverans av
konteringsinformation till andra back-office system. Systemet byggdes i olika varianter, men
med samma teknik, for olika foretag/lénder. Dessa ér; Volvo Sverige (samtliga bolag), Volvo
Personvagnar, Volvo Lastvagnar Nordamerika, Volvo Belgien och Volvo Polen. Det
reseadministrativa systemet har cirka 70 000 anvindare och per ar sker cirka 50 000 resplaner
och 35 000 — 40 000 reserdkningar per ar. Alla personer inom de berérda foretagen/landerna
som reser anvander sig av detta system. Det reseadministrativa systemet dgs av AB Volvo.

Projektet varade fran oktober/november 2000 till och med augusti 2002 och omfattade mellan
tre och fyra personer. Under utvecklingen av systemet bestod projektgruppen av anstillda pa
Ikaros Datakonsulter. Det var forst under de sista manaderna av projektet som tva personer
frén Volvo IT blev involverade. Under projektets gdng fanns det dock andra inblandade fran
Volvo IT, Volvo Business Services och Volvo Lastvagnar (A. Roesner, personlig
kommunikation, 14 april, 2004).

De olika faserna inom projektet tog i tur och ordning (A. Roesner, personlig kommunikation,
14 april, 2004):

Situationsanalys: Cirka 1,5 manader. Denna fas var indelad i flera ”subprojekt”.
Arkitekturell design: Cirka 1 ménad.

Forandringsbeslutet: Mycket svarbedomt men tog cirka 3-4 manader.
Implementering: Cirka 18 méanader.

2% Ikaros Datakonsulter KB (2004, 15 januari) Hem [www dokument]. URL http://www.ikaros.se/.
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Arbetsformer
Ikaros Datakonsulter arbetar enligt ett ad hoc arbetsmonster dir konsulterna inte anvénder
samma tekniker och modeller.

Enligt Mintzberg (1983) hittas ad hoc-strukturer ofta i organisationer vars omgivning &r
snabbt fordnderlig och turbulent. Tydliga exempel &dr reklambyrder och konsultfirmor, vilka
ofta har en ad hoc-organisation. Adhocratin &r en 16s och flexibel organisationsform vilken
karaktériseras av sjélvfornyelse och i huvudsak halls samman av laterala medel.

Svagheter i adhocratin dr oklar maktstruktur och otydliga mal vilket kan leda till konflikter
och ifradgasittande. Ett sddant ifragaséttande kan dock gynna en utforskande, sjalvbeddmande
och ldrande instéllning.

5.2 Volvo IT

De forsta datorerna tog i bruk inom Volvo 1961. Sex ér senare, 1967, bildade Volvo Group
ett separat foretag som samlade ihop koncernens IT-operationer pa ett och samma stélle.

1998 skapades det globala foretag som heter Volvo Information Technology (Volvo IT) och
ar ett heldgt dotterbolag till AB Volvo. Under 2001 integrerades IT-personalen fran Renault
Trucks och Mack Trucks i Volvo IT. Volvo IT har sitt huvudkontor i Géteborg, men de 4 700
anstéllda (inklusive externa konsulter) finns i Europa, Syd- och Nordamerika och Asien.

Volvo IT tillhandahéller IT-16sningar och tjdnster for hela den industriella processen, fran
produktutveckling till tillverkning, forséljning och administration. Volvo IT:s kunder ar forst
och fraimst AB Volvo och det Forddgda Volvo Cars, men tjinster levereras dven till bland
annat Elof Hansson AB, Gambro, Kongsberg Automotive och Nobel Biocare?'.

De avdelningar inom Volvo IT som varit direkt inblandade med utveckling och drift av det
reseadministrativa systemet dr Volvo [T, grupp 9644 och grupp 9645. Det ir dven fran dessa
grupper vara respondenter kommer. Grupperna har cirka tio anstillda per grupp och deras
funktion inom Volvo IT ér att tillhandahalla drift och utveckling inom administrativa IT-
system. Grupp 9644 tillhandahéller dessa tjinster frimst inom webbrelaterade omraden och
grupp 9645 inom stordatoromradet och dar forst och framst Volvos tidsredovisningssystem,
Tidinfo (A. Roesner, personlig kommunikation, 14 april, 2004).

5.3 Fallstudie

Vi tog kontakt med Ikaros Datakonsulter tidigt under véren for att hora om de hade négot
magisteruppdrag at oss. De var intresserade av att inleda ett samarbete men hade inget klart
uppdrag. Eftersom vi redan i bdrjan av uppsatsarbetet funnit just konsultperspektivet
intressant fragade vi Ikaros Datakonsulter om vi kunde fa anvénda nagot av de uppdrag de
utfort som fallstudie i vart arbete. D& vi utformat vart syfte forklarade vi detta for Ikaros
Datakonsulter som tyckte att vart syfte med uppsatsen var intressant och gav oss mojligheten
att anvinda deras systemutvecklingsprojekt pa Volvo IT som fallstudie.

2! yolvo Information Technology (2004, 4 april) About us [www dokument] URL
http://www.volvo.com/volvoit/global/en-gb/volvogroup.
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6 Tolkning och diskussion

Med utgangspunkt i de olika organisationsaspekter och roller som identifierats och beskrivits
i var modell kommer vi i detta kapitel analysera och diskutera det resultat som sammanstéllts
av enkitundersokningen som genomfordes pa Volvo IT och Ikaros Datakonsulter®. Eftersom
vért urval dr litet ar de medelvédrden som tagits fram inte representativa. Vi har istéllet valt att
plocka ut vad vi kallar ”’starka svar”, det vill sdga svar dir det rader stor enighet antigen i hela
respondentgruppen eller i ndgon av de tva grupperna. Vi kommer dven i vissa fall ta upp
“svaga svar”, det vill sdga svar dir antigen samstimmighet rader genom att alla respondenter
graderat laga alternativ, eller svar dir ingen harmoni rader, det vill sdga svar dir bade hoga
och laga graderingar forekommer.

Vi anvinder oss av samma monster som vi gjort tidigare i uppsatsen och gér igenom de olika
faserna i var modell. Vi inleder alltsd med situationsanalysen och fortsitter med arkitekturell
design, fordandringsbeslut, implementering och utvecklingsmiljo. Vi avslutar kapitlet med ett
antal bilder dér vi lyfter fram de resultat vi kommit fram till och sammanfattar dessa.

6.1 Situationsanalys

Déa ett utvecklingsprojekt skall inledas finns en stor samstdmmighet i empirin angéende
vilken slags information som é&r relevant att kartligga for att analysera verksamhetens
nuvarande tillstdind. Den information som é&r viktigast att frambringa &r information om
intressenter, information om deras verklighetsbilder och forvéntningar samt information om
vilken inriktning utvecklingen skall ta. Denna verklighetsbild stimmer vil 6verens med var
modells tankar angdende vésentlig information. Att identifiera intressenter och de problem
som verksamhetens medlemmar upplever, tillsammans med att faststdlla de mal som
utvecklingen bor ha, anses som de mest kritiska aktiviteterna. Den intressentgrupp som har
storst medverkan under denna fas dr verksamhetens personal/medarbetare. Den empiriska
bilden stdmmer Overens med vér teori men den é&r inte fullstindig eftersom det enligt var
modell fOrvédntas att flera slags intressenter deltager i s&vil situationsanalysen som
fordandringsbeslutet och implementeringen.

I situationsanalysen domineras kommunikationssattet av det naturliga spraket och konsulten
kommunicerar med klienten genom formella mdten och e-mail. Det finns inga tydliga
tendenser i vilka slags metoder, tekniker och modeller som anvinds for att samla in den
information som framkommer under denna fas. De roller som konsulten antar under
situationsanalysen &r rollen som lyssnare och skapare/arkitekt. Rollen som lyssnare dr den
roll vi, genom de teorier vi studerat, tolkat att konsulten bor anta. Att respondenterna ser
skaparrollen som viktig kan tyda pa att klienten inte har kunskaper om vilken information de
skall ge konsulten och att denne d& maéste hjilpa klienten att finna problemomréden och hur
dessa skall behandlas.

De beslut som fattas under situationsanalysen ar Overvédgande rationella och ekonomiska.
Detta visar pa en trend som vi dven funnit i de kommande utvecklingsfaserna. Det rationella
star 1 centrum medan det kulturella och det sociala inte har en framtridande betydelse vare
sig for konsult eller klient. Informationsteknologi och informationssystem ses som
hjédlpmedel for att forbidttra lonsamhet, konkurrensforméga, logistik, motivation, IS/IT
sdkerhet, samt sdnkta kostnader och skapandet av nya produkter och tjinster. Det bidrag
informationssystemen ger verksamhetens malbilder anses vara 1onsamhetsfaktorer och en

22 Underlaget for denna diskussion finns i bilaga tva.
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attraktiv arbetsmiljé samt motivation och forstelse, for de anstillda. Aven hir stér alltsd det
rationella perspektivet i fokus men de anstéllda betonar den infologiska kvalitetens och den
sociokulturella kvalitetens betydelse for dem.

Det resultat som kommer fram ur situationsanalysen dr en handlingsplan for det fortsatta
arbetet. Att en handlingsplan for det fortsatta arbetet tas fram stimmer vil 6verens med vér
modell dir, vikten av att i ett tidigt skede av utvecklingsarbetet komma Overens om formen
for det fortsatta arbetet, betonas. Detta dr dock inte tillrackligt. Var modell betonar dven
vikten av att kartligga verksamhetens nuvarande situation tillsammans med att ta fram
verksamhetens malformulering. Detta tyder pa att verksamhetens medlemmar har ringa
kunskaper om vad situationsanalysen skall leda till. Att konsulten anses vara skapare i denna
fas kan leda till att klienten, trots allt, f4r fram den information som &r relevant for att skapa
en bild av verksamhetens nuvarande situation och framtida mal.

De aspekter vi tagit upp ovan stimmer vil 6verens med de faktorer respondenterna ansag att
det reseadministrativa systemet skulle bidraga till samt vad det verkligen bidrog till. Har lyfts
alltsd mestadels rationella bidrag fram, sdsom kostnadsbesparingar, effektivisering av
processer, bittre kvalitet pad informationen och enklare arbetsrutiner. Den funktionella
kvaliteten som efterfragas har enligt den empiriska bilden uppnatts genom att informationen
anses ha hog kvalitet och att processerna anses ha effektiviserats.

Konsulterna anser inte att det reseadministrativa systemet bidragit till en forbéttrad
arbetsmiljo. Det anser dock respondenterna pd Volvo IT som &ven hade detta som
forhoppning innan systemet implementerades. Trots att konsulterna inte hade detta som
ambition, lyckades de &nda tillsammans med klienten, skapa en forbdttrad arbetsmiljo.
Omedvetet har ddrmed fordndringen inneburit att den sociokulturella kvaliteten har okats.

6.2 Arkitekturell design

Under den arkitekturella designprocessen finns en samstdmmighet om att det 4r konsulten
som skall leda arbetet i denna fas. Den kunskap som anses som relevant att inneha vid
framstéllningen av organisationsmodeller/verksamhetsmodeller dr kunskap om intressenter
och organisationen. Det naturliga sprdket &ar fortfarande det som dominerar och
kommunikation sker primirt genom formella och informella méten samt genom e-mail och
prototyping. Denna verklighetsbild stimmer 6verens med var modell ddr kommunikationen
mellan konsult och klient i denna fas dr av stor vikt. Detta for att klienten hér maste fa
kontinuerlig information om hur arbetet fortskrider. Det rader en viss samstdmmighet om att
processmodeller anvinds i den arkitekturella designen.

Den framtida verksamhetsmodellens attraktivitet vérderas genom aspekter som
overblickbarhet, effektivitet, produktivitet, flexibilitet och realiserbarhet. Fordndringen
véirderas genom designens robusthet, omfattning, enkelhet, funktionalitet och noggrannhet.
Dessa designegenskaper finns representerade i var modell och ddrmed stdmmer den
empiriska bilden med denna.

Den roll konsulten antar hér, dr rollen som skapare/arkitekt samt rollen som ldrare. Rollen
som skapare/arkitekt stimmer mycket vdl overens med var modell eftersom konsulten i
denna fas forsoker skapa ett forslag till forindring som innefattar klienternas drommar,
visioner och idéer. Att konsulten antar rollen som larare tyder pa att bade konsult och klient i
denna fas dven har ett behov av ldrande for att fa forstielse for processen med att ta fram ett

71



Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling
- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

fordndringsforslag. Resultatet av detta arbete dr en verksamhetsmodell som visar hur det kan
vara.

De beslut som fattas under denna fas ar rationella och ekonomiska. Béde konsult och klient
arbetar ddrmed mest med faktorer som ror rationella och ekonomiska forhéllanden. Aspekter
som kultur och sociala omstidndigheter tas inte in i berdkningarna i tillrdckligt stor
utstrdckning. I denna fas, precis som under situationsanalysen, fokuseras arbetet mest pa
aspekter inom det tekniska systemet23, vilket tyder pa att tillrackligt stor hdnsyn inte tas till de
Ovriga system som en organisation bestar av. Fortsdtter denna ensidiga fokusering kan detta
leda till disharmoni och en fordndring som inte kan anses lyckad24.

6.3 Forandringsbeslut

Under fordndringsbeslutet &r verksamhetens ledningsgrupp, chefer och i viss man
medarbetare/personal aktiva intressentgrupper, enligt konsulterna. Det réder ingen
samstdimmighet 1 svaren som erhallits fran klientorganisationen vad géller vilken
intressentgrupp som deltager i denna fas. Detta kan tyda pa att det ar ledningsgrupp och
chefer som dominerar i denna fas och att konsulterna har mest kontakt med dem. De Gvriga
medlemmarna i organisationen har ingen vetskap om detta.

De beslut som fattas i denna fas &r mestadels rationella, politiska, ekonomiska och strategiska
i form av infoérandet av ny teknologi. Eftersom konsulterna anser att verksamhetens personal
ar delaktig i fordndringsbeslutet forutsatter de att detta beslut dr genomténkt och pluralistiskt
det vill séga fattas av alla priméra intressenter. Sa ar inte fallet med den verklighet som ligger
bakom utredningen. Darmed utgor konsultens stdd en nddvindig forutsattning eftersom det
annars inte finns tillricklig kunskap for en framgangsrik utveckling. Om den bild vi
presenterat dr representativ med dagens verklighet det vill séga att endast cheferna fattar
beslut sd kan effekterna av dessa beslut inte tillgodose de Ovriga intressenternas
forvintningar. Med all sannolikhet kommer utvecklingen leda till oonskade situationer och
konflikter. Denna bild stimmer 6verens med Hedbergs, Mackenzies och Checklands bilder
av en ojamn utveckling eftersom:

e Medbestimmande saknas (Hedberg)
e Den kulturella héllbarheten &r obefintlig (Checkland)
e Den inriktning som &r dominerande &r den rationella (Checkland, Mackenzie)

Om vér tolkning &r korrekt s& kommer utvecklingen att gynna négra intressenter och
missgynna de Ovriga intressenterna. Darmed leder utvecklingen till disharmoni i stillet for
harmoni.

Det naturliga spréket anvinds fortfarande i denna fas och kommunikationen sker genom
formella och informella mdten samt e-mail. I denna fas anvénds scenarios som metod for att
tydliggora fordndringsbeslutet. Den roll konsulten innehar i denna fas dr rollen som lyssnare.
Denna roll stimmer inte 6verens med den roll vi identifierat i var modell. Enligt modellen
skall konsulten hér anta rollen som medlare/konfliktlosare och ldrare. Att konsulten ar
lyssnare i denna fas dr nodvéndigtvis inte fel. Om processen ar konfliktfri finns inget behov
av konsulten som medlare eller larare. Ddrmed kan denne da enbart finnas dér som stod.

2 Begreppet tekniska system syftar hr till Tichy (1983) som beskriver organisationers olika dimensioner i
termer av system.
 Se kapitel 3.2.4 for Tichys (1983) tankar angiende organisationers tre system och deras utveckling.
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Det resultat som framkommer i1 denna fas ar i viss méan en verksamhetsmodell som beskriver
hur organisationen kan fOrédndras. Vad géller kriterier som sédkrar fordndringens acceptans
och framgang finns harmoni mellan konsulter och klienter om att lonsamhetsonskemal,
kulturell hallbarhet, Overblickbarhet och medvetenhet 4r faktorer som sdkrar
fordndringsacceptans. Detta foljer fortfarande linjen om att rationella kriterier &r viktigast
men hér finns den kulturella héllbarheten representerad. Denna héllbarhet kan vara svar att
uppna om kulturella element i de tidigare faserna negligerats, vilket ar fallet i den empiriska
bilden.

6.4 Implementering

Under implementeringsfasen &r aterigen verksamhetens medarbetare den intressentgrupp som
ar mest aktiv. Dock anser sig medarbetarna sjdlva att de adr mindre aktiva 4n vad
konsultgruppen anser att de dr. Konsultgruppen ar hér, liksom i den arkitekturella designen,
mer aktiva &n vad de varit under situationsanalysen och foréndringsbeslutet. Detta kan
innebéra att det dr konsulterna som, forutom sjilva implementeringen av systemet, hallit i den
utbildning som genomforts. Konsulten antar rollen som ldrare och skapare vilket delvis
stimmer Overens med var modell. De anstillda p4 Volvo IT anser dock inte i lika hog
utstrackning att konsulten fungerat som lérare utan mer som skapare och arkitekt. Enligt var
modell skall konsulten hér anta rollen som lérare. Detta innebér i vr modell att konsulten
skall ldra klientorganisationen vad fOrdndringen innebédr. Att klientorganisationen ser
konsulten som skapare/arkitekt kan tyda pa att klientorganisationen i denna fas fokuserar pa
att konsulten implementerar forandringen, alltsa att konsulten dé skapar nya forutsittningar.

Den strategi som anvénts vid implementering dr in-house, vilket innebér att det ar konsulter
pa plats hos klienten som genomfor implementeringen. De faktorer som tas under beaktande
ar utvdardering av behdvliga resurser, utvirdering av behovlig kompetens och
kunskapsutveckling och bemanning av projekt.

Aven i denna fas anvinds det naturliga sprik som genomgéende under utvecklingsarbetet
varit det dominerande. Kommunikationen sker genom informella méten, telefonkontakt och
e-mail. Det finns ingen samstimmighet angdende vilka metoder och tekniker som anvinds
vid implementeringen av en fordndrig. Det resultat som framkommer i denna fas &r
uppfyllandet av verksamhetens malbiler. Realiserbarhet &r det kriterium som anses vara det
viktigaste for att vardera implementeringsprocessens hallbarhet. Konsulterna anvinder en
egen subjektiv modell for att utvirdera och presentera verksamhetsutvecklingens
resultat/effekter.

De bidrag som informationssystemen bor ge organisationens sociala struktur dr formalisering
i form av klarare regler och rutiner och standardisering. Detta visar pa den strukturella
kvalitetens betydelse for att intressenterna skall virdera informationssystemet hogre. Vad
giller verksamhetens processer virderas informationssystemets bidrag till dessa i termer
sasom produktivitet, vardeskapande effektivitet och effektivitet. Den funktionella kvaliteten
fokuseras ddrmed pa informationens anvandbarhet och relevans.

Utifran de svar som framkommit angaende verksamhetens processer, medforde inférandet av
det reseadministrativa systemet fordndringar som ledde till att processerna upplevs ha blivit
enklare, snabbare, Overblickbara och kostnadseffektiva. I samband med inférandet av
systemet anser respondenterna att det fordes en dialog mellan alla intressentgrupper. Dock
var dialogen mer frekvent mellan vissa av intressentgrupperna. Respondenterna anser sig
dven haft stor mojlighet att [dimna synpunkter under implementeringsfasen samt att dessa har
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hanterats pa ett tillfredstéillande sitt. Vad géller den utbildning som givits i samband med
inforandet av systemet finns det ingen klar bild 6ver hur denna har fungerat.

6.5 Utvecklingsmilj6

Konsulten anses var nédvindig i situationer som kénnetecknas av bristande kunskaper hos
klienten. Konsulten anses dven nddvéndig i situationer dir det finns metoder och modeller
som dr anvindbara i den specifika fordndringen men expertkunskap kravs for att anvidnda
dessa. I situationer dér varken kunskap hos klienten eller erfarenhet hos konsulten finns,
anses konsulten nddvindig. Denna verklighetsbild stimmer vil 6verens med var modell.

Enligt konsulterna bildar de tillsammans med klientorganisationen ett nitverk som syftar till
att tillsammans utveckla ett scenario om hur verksamheten skall utvecklas (inriktning, takt,
innehall). Detta héller respondenterna fran Volvo IT inte med om. De &r didremot Gverens
med konsultgruppen om att samarbetsformen sker genom matchningsstrategi det vill séga,
att konsultforetaget samverkar och stédjer klientens verksamhet.

6.6 Sammanfattande bilder

Nedan presenterar vi ett antal bilder som sammanfattar de tolkningar som gjorts ovan av de
olika utvecklingsfaserna. Bilderna visar i tur och ordning rubriken vem, dér vi illustrerar vilka
intressenter som deltager i de olika faserna samt konsultens roller i dessa faser. Dérefter foljer
rubriken vad, som visar de olika fasernas aktiviteter, informationsbehov, beslut och resultat.
Rubriken hur visar pa de kommunikationsvégar och sprak som dominerar i de olika faserna
samt vilka metoder och tekniker som anvdnds. Den sista rubriken visar pa behovet av
strategiska konsulter.

6.6.1 Vem? En fraga om deltagande

Bilden nedan visar att det dr olika intressentgrupper som deltager aktivt i de olika stadierna
av verksamhetsutvecklingen. Bilden klargor samspelet mellan konsult och klient under alla
faser.

Samspel mellan Situationsanalys Arkitekturell Foréndringsbeslut Implementering
konsult och klient design
Intressenter Personal/medarbetare | Konsulter Ledningsgrupp och Personal/medarbetare
chefer
Konsultens roller | Lyssnare och skapare | Skapare och Lyssnare Lérare och skapare
larare
Figur 22. Vem

Personal &r involverad mest i situationsanalys och implementering medan ledningsgrupp och
chefer dominerar vid forandringsbeslut. Konsulten dominerar vid arkitekturell design. Den
empiriska bilden &r konsistent med vér teori men den &r ofullstindig eftersom det enligt
modellen forvintas att flera slags intressenter deltager i1 savél situationsanalys som
fordndringsbeslut och implementering. En annan tolkning kan vara att om de intressenter som
ligger bakom denna bild har varit representativa sa stimmer konsultens roller i stort sett
Overens med de antaganden som var modell bygger pa.
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6.6.2 Vad? En fraga om kritiska faktorer

I bilden nedan visas de kritiska faktorer som identifierats i de olika utvecklingsfaserna Vi
presenterar en sammanstillning av de aktiviteter och den information som anses viktiga
under de olika utvecklingsfaserna. Aven det resultat som tas fram samt de beslut som fattas
presenteras.

Kritiska Situationsanalys Arkitekturell Foréndringsbeslut | Implementering
faktorer design
Relevant Identifiering av Kunskap om Utvérdering av:
information | intressenter och intressenter och behovliga resurser,
och information om dessa. | kunskap om kompetens och
aktiviteter Identifiering och organisationer kunskapsutveckling
formulering av och bemanning av
problem. projekt.
Malformulering.
Information om
intressenternas
forvéantningar och
utvecklingens
inriktning.
Beslut som Rationella Rationella Rationella
fattas Ekonomiska Ekonomiska Politiska
Inforande av IT
Resultat Handlingsplan Verksamhetsmodell | I viss man en Uppfyllande av
(as can be) verksamhetsmodell | verksamhetens
(as can be) rotdefinition.
Figur 23. Vad

En lamplig tolkning av verklighetsbilden kan vara att de kritiska besluten fortfarande tas av
cheferna och ledningsgruppen medan medarbetarna medverkar vid framtagande av
beslutsunderlaget. Denna slutsats kan dras i och med att den relevanta informationen och de
kritiska aktiviteterna 1 stor grad beror intressentmedverkan, maélformuleringar och
kunskapsutveckling. Om det vi beskrivit ovan stimmer, alltsd att det &r cheferna och
ledningsgruppen som fattar besluten, stimmer detta inte 6verens med var modell. Enligt vér
modell skall flera intressentgrupper vara delaktiga i forandringsbesluten. Om sé inte ar fallet
finns det en risk att stora delar av de malbilder och forvantningar som medarbetarna arbetar
fram under situationsanalysen och konsulterna bearbetar i den arkitekturella designen inte tas
hinsyn till 1 forandringsbeslutet. Detta eftersom den empiriska bilden visat att de beslut som
fattas av cheferna och ledningsgruppen primért tar hénsyn till 16nsamhetsfaktorer istéllet for
frimjande av en bland annat god arbetsmiljo.
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6.6.3 Hur? En fraga om sunda metoder

I bilden nedan beskriver vi de kommunikationsvigar som anvédnds samt vilket slags sprik
som dominerar i de olika utvecklingsfaserna.

Angreppssatt, Situationsanalys | Arkitekturell Foréndringsbeslut Implementering
metodik design
Kommunikation | Formella méten, Formella och Formella och Informella méten, e-
e-mail informella méten, e- | informella méten, och | mail och

mail, prototyping e-mail telefonkontakt
Sprak Naturligt sprak Naturligt sprak Naturligt sprak Naturligt sprak
Metoder och Processmodeller Scenarios Egen subjektiv
tekniker modell for

utvirdering

Figur 24. Hur

Det naturliga spraket 4r dominerande genom alla utvecklingsfaser. Detta &r bra eftersom det
enkla spréket gor att forstaelsen blir béttre, men inte tillrickligt bra. Det naturliga spriket bor
kompletteras med uttrycksmedel sisom processmodeller, begreppsmodeller etc.

Aven fast det i modellen ovan finns metoder och tekniker representerade i tre av fyra faser
kan ingen gemensam arbetsform utldsas pa grund av att svaren hér &r sd spridda. Att det inte
direkt finns nagon entydig bild angdende vilka modeller och tekniker som anvénds tyder pa
att konsulterna arbetar efter sin intuition. Detta arbetssdtt dr bra men inte tillrdckligt bra.
Intuitionen ricker enbart for att 16sa enkla problem. Att vi dessutom kunnat utrona att det ar
stora skillnader mellan konsultgruppens svar visar att de inte har ett gemensamt arbetssétt
utan var och en arbetar pa sitt eget sitt. Detta stimmer med den ad hoc struktur som
organisationen har. I ett utvecklingsprojekt kan det dock vara att foredra att ha ett gemensamt
arbetssitt eftersom detta kan forenkla béde inom konsultgruppen och mellan
konsultorganisation och klientorganisation.
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6.6.4 Behovet av strategiska konsulter

Den sista bilden vi visar sammanfattar resultaten av var enkét i relation till var modell. Bilden
visar att de foretag vi genomfort var fallstudie pa fortfarande befinner sig i det traditionella
tinkandet medan var modell kan sigas representera framtidens tdnkande.

I framtiden: Strategiskt tinkande
(var modell)

ldag: Traditionellt tdinkande
(var enkdt)

Fokusering

Strategiformulering: Det vill séga
ett nitverk av informationssystem
med klara roller om systemens
verksamhetsrelaterade uppgifter.
Fokusering inte bara pa vilka
system utan varfor dessa system
(holism)

Strategiimplementering: Det vill
sdga ett system i fokus

Orientering

Helhet: Orientering mot bland
annat det infologiska,
sociokulturella strukturella ,
funktionella, operationella och
informationsteknologiska

Delar: Orientering mot processer
och system. Med andra ord det
operationella och funktionella

Beslutsfattande

Konsultoberoende och
medbestimmande

Chefer och i viss mén konsulter
avgor vilket system som skall gélla

Anvandning av metoder

Metoder som sdker att belysa de
ovanstéende forhallandena
antingen med hjélp av
arkitekturella modeller eller med
arkitekturella principer eller bada
tva. Modellerna skall frimja
larande

Intuition rdcker inte. Var studie
visar att 16sningen bara finns i
huvudet hos konsulten. Det
bekriftar att de hanterar enkla
problem trots att de svarat att
konsulter dr nddvéndiga i
komplexa situationer.

Figur25. Behovet av strategiska konsulter

Enligt var modell skall fokuseringen ligga pa skapandet av strategi istdllet for
implementeringen av strategi. Var fallstudie visar att fokuseringen ligger pa ett
system, inte hur detta system harmoniserar med resten av verksamheten.

Enligt var modell skall helheten studeras och hénsyn tagas till faktorer sasom,
infologiska, sociokulturella, strukturella, funktionella, operationella och
informationsteknologiska. Enkétstudien visar att foretagen idag till stor del fokuserar
pa processer och system det vill sédga enbart operationella och funktionella faktorer.

Var modell efterstravar konsultoberoende och medbestimmande, konsulten skall
enbart finnas dir som “konsult” och inte fatta nagra beslut. Besluten skall fattas av
samtliga berérda inom organisationen. Enkiten visar att det i nuldget ar chefer,
ledningsgrupp och i viss mén konsulten som fattar de avgorande besluten.

Véar modell trycker pa vikten av att anvdnda metoder, modeller och tekniker for att
skapa en attraktiv framtid. Vér enkét visar att konsulterna till stor del arbetar efter sin
intuition. Detta leder till att enbart enkla problem kan Idsas, vilket leder till en
motsigelse eftersom alla respondenter anser att konsulten dr nddvéndig i komplexa
situationer.
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Viéra tolkningar visar att det holistiska perspektiv som vi utgér frén i var modell inte efterlevs
i s& hog grad i var fallstudie. Detta tyder pa att de inblandade fokuserar pa delar av
verksamheten och inte pa organisationen som helhet. Rationella aspekter har hogst prioritet.
Konsult och klient har dock i vissa fall omedvetet lyckats ta hidnsyn till sociokulturella och
strukturella aspekter.
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7 Slutsats

Denna utredning hade som mal att frdn viletablerade och sunda teorier om
verksamhetsutveckling i allménhet och IT-baserad verksamhetsutveckling i synnerhet skapa
en modell om hur en IT-baserad verksamhetsutveckling bor se ut samt att anvédnda denna
modell for att belysa och empiriskt bekréfta fragan:

Vilka ar konsultens roller i 1T-baserad verksamhetsutveckling?

Var modell skapades for belysa konsultens roller i en IT-baserad verksamhetsutveckling.
Med denna modell som grund har en empirisk studie genomforts vilket lett fram till tre
distinkta slutsatser:

1. Konsultens roll blir uppenbar i situationer som ké&nnetecknas av bristande
kunskaper och hog variation i klientens behovsbild.

Denna verklighetsbild stimmer vidl med var konceptuella modell. Konsulten anses var
nodvéndig 1 situationer som kdnnetecknas av bristande kunskaper hos klienten. Konsulten
anses dven nodvandig i situationer dir det finns metoder och modeller som ar anvéndbara i
den specifika forandringen men expertkunskap kréivs for att anvéinda dessa. Konsultforetaget
har darmed formagan att samverka med och stodja klientens verksambhet.

2. Konsulten och klienten bor tillsammans utveckla klientens framtida verklighet.

Klienten har ringa forutsittningar att se framtiden. De framtidsbilder klienten har grundas pé
problemuppfattningar, det vill sdga avvikelser och brister frdn dennes malbilder som sedan
forsoks korrigeras. Konsulten dédremot ser framtiden fri fran problem och brister. Enligt var
modell skall konsultens egentliga 6vergripande roll ddrmed vara, att ldra klienten hur denne
kan lamna sina erfarenheter bakom sig och bilda visioner idéer om framtiden och dels att
successivt migrera mot denna inriktningen tills visionerna blir en attraktiv verklighet.
Déarmed bor konsulten ldra klienten att bli arkitekt av sin egen verksamhet det vill sidga
ndgon som har formagan att konvertera idéer, visioner och drommar till en attraktiv
verklighet. Enligt den empiriska bilden finns det ett stort gap vad géller vad konsulten bor
gora och vad denne egentligen gor.

3. Konsultens roller i verksamhetsutvecklingens olika faser kan sammanfattas i
termer av lyssnare, skapare/arkitekt samt larare.

Konsultens roller i klientens utveckling kan sammanfattas i termer av lyssnare, da denne skall
ta till sig den information klienten ger for att féra processen framat, skapare/arkitekt, da
konsulten skall skapa underlag for fordndringsbeslut samt lérare, dd konsulten stddjer
klienten och forklarar framtagna koncept. Dessa roller stimmer §verens med de roller som
identifierats i var modell. Studien visar dock att konsulten antar roller i faser som, enligt vér
modell, skall antas under andra faser. Detta kan tyda pa att klienten inte har kunskaper om
vilken information de skall ge konsulten och att denne da maste hjdlpa klienten att finna
problemomréaden och hur dessa skall behandlas, vilket leder till att rollen blir annorlunda. I
andra fall kan problemen vara sa enkla att konsulten inte behdver anta de, enligt var modell,
framtagna rollerna.
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7.1 Forslag till framtida studier

Efter att ha genomfort arbetet med denna uppsats och de slutsatser vi kunnat dra utifran var
modell kopplat till den empiriska bilden har vi funnit omrdden dér fortsatta studier kan vara
av intresse. Vi presenterar fyra forslag for framtida utredning nedan.

1. Att absorbera osakerhet

I var modell forutsétts ett aktivt deltagande fran priméra intressenter. Var modell efterstrévar
en participativ utveckling. I dagsldget finns dock en stor risk att konsulten inte far fram en
representativ bild av verkligheten pa grund av att tillrdckligt stor hdnsyn inte tas till alla
inblandade intressenter. Om hénsyn inte tas till alla intressenter méste ledningen, som ofta ér
den grupp som tar det avgdrande beslutet om vilken fordndring som skall genomforas,
spekulera kring hur de vriga intressenterna uppfattar verksamhetens verklighet. Detta leder
till att konsulten grundar anvidndandet sina modeller, tekniker och metoder pa spekulationer
och inte pé en representativ verklighet. En intressant fortsatt studie kan behandla fragan hur
konsulter absorberar den osékerhet som uppstar vid spekulationer i situationer dir for ménga
intressentgrupper saknas.

2. Konflikthantering

Alla sorter av fordndring &r potentiella kéllor till konflikter. Att nyttja ett holistisk perspektiv
i verksamhetsutveckling innebir att strukturella, infologiska och reella konflikter kan uppsta.
Detta eftersom holism leder till komplexitet. En vidare studie kan behandla fragor som ror
dessa konflikter och hur dessa hanteras. Vilka konflikter forekommer i de olika faserna av vér
modell? Vilka teorier anvénds for att forstd och hantera dessa?

3. Anvandandet av metoder, tekniker och modeller

Vid genomforandet och tolkningen av var empiriska studie framkom att det rader liten
overrensstimmelse mellan konsult och klients tankar angaende vilka modeller, metoder och
tekniker som anvéndes. Det kan vara intressant att vidare studera konsulters anvdndande av
modeller, metoder och tekniker samt hur vil dessa forstas av klienten. Inom denna studie kan
dven fragor som ror konsultens interna arbetsmetoder inom projekt studeras.

4. Fordjupad studie av situationsanalysen

Resultatet av var enkédtundersokning visade att liten samstdmmighet rader angdende vad
resultatet av situationsanalysen blev. Situationsanalysen ar en fas ddr vidare studier kan
genomforas for att fi en djupare forstéelse angiende i vilken omfattning hénsyn tas till
intressenter och deras forvintningar samt vad resultatet av denna fas egentligen ir. Ar
resultatet en rotdefinition? Vidare i denna mojliga studie kan undersdkning genomforas om
hur resultatet av situationsanalysen kan konverteras till en dvergripande arkitektur samt om
dessa idealiserade bilder stimmer 6verens med verkligheten.
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9 Bilaga 1l Enkat

Konsultens Roller i 1T-baserad verksamhetsutveckling

Denna enkdt syftar till att f4 en klarare bild av
konsultens olika roller i klientorganisationens
utvecklingsprocesser. De fragor vi tagit fram har
sitt ursprung i en teoretisk modell. Som fallstudie
anvinds det reseadministrativa system som skapats
och inforts av Ikaros Datakonsulter.

Studien syftar till att undersoka hur forstaelsen vad
géller utvecklingsprocesser kan forbéttras med
hjélp av en normativ modell. Eftersom konsulter
ofta involveras i utvecklingsarbete anser vi att det
ar betydelsefullt att klargéra konsultens roller i
detta arbete. Genom den modell vi skapat skall vi
reda ut konsultens insatser. Enkéten &r indelad i
fem delar och frigorna besvaras av respondenten

med det reseadministrativa systemets utveckling
och inforande i atanke:

Fragor som ror situationsanalysen

Denna fas syftar till att f4 fram hur
klientverksamheten ser ut idag och hur
intressenterna ser pa verksamhetens framtid.

Fragor som ror den arkitekturella designen
Denna fas innefattar hur framtagandet av ett
forandringsforslag gar till.

Fragor som ror forandringsbeslut
Denna fas syftar till att f& fram hur végen fram till
ett forandringsbeslut ser ut .

Fragor som rér implementering
Frégorna i denna fas syftar till att klargdra hur
realiseringen av fordndringen gatt till.

Fragor som ror utvecklingsmiljon
Fragorna i denna fas rér hur samarbetet mellan
konsultorganisation och klientorganisation &r

uppbyggt.

Genomforandet av studien baserar sig pa enkéter
av berdrda intressenter i Volvokoncernen (som i
enkdten bendmns klientorganisation) och Ikaros
Datakonsulter (som i enkdten bendmns
konsultorganisation).

Din medverkan &r viktig for att kunna ge en
rattvisande bild. Vi hoppas dédrmed att Du har
mojlighet att fylla i nedan foljande enkit.

Resultatet av studien kommer att 1dggas fram i en

magisteruppsats vid Institutionen for Informatik,
Handelshogskolan vid Goteborgs Universitet.

Med hopp om gott samarbete!

Goteborg 2004-04-06

Ellinor Giinther & Peter Jaworski

Instruktioner: Enkétfragorna bygger, i de flesta fall, pd femgradiga skalor. Markeringsfalten
kan ses som markerade 1-5, med 1 ldngst till vinster och 5 langst till hoger.

Som exempel kan vi ta fragan:

Hur upplever du vadret idag?

Mycket regnigt Mycket soligt

1 2 3 4 5
O o o o O

Om det skulle vara mulet dr det mitt emellan "Mycket regnigt" och "Mycket soligt" da
Markeras falt 3, skulle det ddremot vara lite soligt men inte mycket soligt markeras

félt 4 osv.
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Fragor som ror situationsanalysen
Fréga 1-16 behandlar den fas vi kallar situationsanalysen. Denna fas syftar till att & fram hur
klientverksamheten ser ut idag och hur intressenterna ser pa sin framtid i verksamheten.

1. I vilken grad anser Ni att foljande information ar relevant for att kartlagga och analysera

verksamhetens situation?

Irrelevant Mycket relevant
- Information om intressenter O O O O O
(ménniskor som kan péverka och paverkas av
organisationen)
- Information om verksamhetens nuvarande O O ] ] ]
tillstand (ekonomi, konkurrens etc.)
- Information om verksamhetens omvarld ] ] ] ] ]

- Information om intress
och férvéantningar

- Information om vilken
som skall gilla.

enternas verklighetsbilder O O O o O

utvecklingsinriktning O O d O 4d

- Annan (exempelvis upplevda problem,
information om strategi)

2. Vilka av nedanstdende intressentgrupper deltar aktivt i situationsanalysen?

- Verksamhetens ledningsgrupp L]

- Verksamhetens chefer

- Verksamhetens personal/medarbetare

- Verksamhetens kunder

- Verksamhetens aktiedgare

- Verksamhetens konkurrenter

- Verksamhetens konsulter

- Verksamhetens nuvarande och framtida partners

- Verksamhetens leverantorer

- Andra grupper

Inaktiva

O oo o od
O 0o oo oo o o
O 0o oo oo o o

O 0o oo oo o o

Mycket aktiva

O

O 00 oo oo O
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3. Vilka &r de aktiviteter Ni anser vara Kkritiska i situationsanalysen?

Okritiska Mycket kritiska
- Identifiering av intressenter O O O go g
- Beskrivning av nuvarande verksamhet O 0O O O 0O
- Problemidentifiering och problem O o 0o 0O O
formulering (omrédden som bor forbéttras)
- Méalformulering (Rotdefinition) O OO O O O
- Projektdefinitioner och mal 0O O O O O

(Tid, budget, etc.)

- Andra

4. Vilket slags sprék/uttrycksmedel anvander Ni er av under situationsanalysen?

Aldrig Mycket ofta
- Naturligt sprak O OO O O O
- Professionellt/Formellt sprak 0O 0O 0O 0O 0O
- Diagram o o o o o
- Matriser O O O O O
- Processmodeller, Begreppsmodeller, Rich Pictures OO0 0 O O

(Rich Pictures anvinds for att skapa en modell
som gor det ldttare att tinka sig systemet)

- Annat sprak/medel

87



Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling
- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

5. Vilka metoder, tekniker, modeller etc. anvénder Ni for att samla in och systematisera den behdvliga
informationen som framkommer i situationsanalysen?

Aldrig Mycket ofta
- Verksamhetsmodellering
(tex. Processmodellering, MBI, FA/SIM) 0o oo oo
- Metoder/tekniker om intressentanalys o o o o o
(tex. CATWOE, Stakeholder analysis)
- Metoder/tekniker om omvérldsanalys O O O O o
(tex. SWOT/PEST)
- Metoder/tekniker om problemmodellering O O 0O o 0O
(problemgrafer)
- Metoder/tekniker med avseende pa O O O O MO

verksamhetens framtida inriktning

- Annan

6. | vilka termer varderar Ni informationsteknologins och informationssystemens betydelse for Er
verksamhet?

Ingen betydelse Hog betydelse
I termer av:

O]
O]

- Forbéttrad 16nsamhet (effektivitet, produktivitet) L]
- Forbéttrad konkurrensformaga

- Forbittrad innovationsformaga

- Forbattrade kundrelationer

- Forbittrade beslut och samordning
- Nya produkter, tjénster

- Forbittrad logistik

- Forbéttrad motivation
(tex. Enklare arbetsuppgifter)

- Forbattrade sociala forhallanden
(for de anstéllda)

- Forbattrad IS/IT sakerhet

O 0o o oo oo go

O 0O O O o oo oo g
O 0O 0O 0 o0ooo oo o .
O 0O 0O 0 o0ooo oo o .
O 0O O O o oo oo g

- Séankta kostnader

- Annan
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7. 1 vilken grad anser Ni att foljande kriterier bor anvandas for att vardera det bidrag
informationssystemen ger de anstallda?

Inte alls I hég grad
- Motivation OO0 0O 0O 0O

- Inflytande O O O 0o od

- Forstaelse O O O 0o od

- Lérande O O o o O

- Andra

8. I vilken grad anser Ni att foljande kriterier bor anvandas for att vardera det bidrag
informationssystemen ger verksamhetens mélbilder ?

Inte alls 1 hog grad
- Lonsamhet (6kad rationalisering) O O O O O
- Attraktiv arbetsmiljo O 0O O O 0O
- Attraktiv social miljo O 0o o o d
- Kulturell hallbarhet (att malbilder 0O O O O O

inte strider mot foretagets kultur,
vérderingar etc.)

0
O
O
O
O

- Forbattrade omvirldsrelationer

- Andra
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9. Vilken slags vardering sker under situationsanalysen?

o Intressenternas forvéntningar jamfors med
verksamhetens bidrag till dessa forvéntningar.

- Virdering av verksamhetens
svaga och starka sidor (SWOT)

- Virdering av omvérldens utveckling,
savil inriktning, takt innehall som struktur

- Virdering av mdjliga allianser, nétverk,
joint venture etc.

- Viérdering av informationsteknologins
strategiska betydelse i verksamheten

- Annan

10. Hur upplever konsulten klientens verksamhetsutveckling?

Utveckling upplevs som en:

- Systematisk (rationell) process.
Det vill séiga en process som formas av
metoder, procedurer, modeller etc.

- Intuitiv (emotionell) process.
Det vill séga en process som formas av
erfarenheter, kénslor, idérikedom etc.

- Professionell process. En process som formas
av en arkitektur av modeller, metoder och
tekniker for att mota kundens variation i kunskap
om kraven

- Arkitekturell process. En process som grundas
pa kontinuerligt larande pa grund av det saknas
savil tillrackliga kunskaper som tillrdckliga
erfarenheter

- Annan

Ofta
O o
O o
O o
O o

1 hog grad

O o
O o
O o
O o
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11. Vilken roll anser Ni att konsulten har i situationsanalysen?

Inte alls 1 hog grad

- Lirare O O O o O

- Lyssnare OO0 0O O O

- Skapare/arkitekt O O 0O O d

- Beslutsfattare O O O O O

- Medlare/konfliktldsare O o o o O
O O O o O

- ”Politiker”/forhandlare

- Annan roll

12. P& vilket satt kommunicerar konsulten och klienten med varandra under situationsanalysen?

Inte alls I hog grad

- I seminarieform O O O o O
- Formella moten O O O o O
- Informella moten o o o oo
- Telefonkontakt O O O o O
- E-mail OO0 o0 o
- Workshops O o 0o 0O O
- Workshops med modellering O O O O MO
- Prototyping O o o o o
- Annat sitt
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13. Vilka slags beslut fattas i situationsanalysen?

Inte alls 1 hog grad
- Rationella O o o 0o 0O
- Sociokulturella (beslut som exempelvis O O O O O
ber6r individens arbetsmiljo)
- Politiska O o o o o
- Ekonomiska O O O O O
- Strukturella O o o o o
- Strategiska O 0O 0O o O
- Andra
14. Vad anser Ni vara resultatet av situationsanalysen?
Inte alls 1 hég grad
- Verksamhetens rotdefinition (mélformulering) O O o o o
- Verksamhetsmodell (As is) O O O O O
- Verksamhetsmodell (As could be) 0o 0O o 0O d
- Verksamhetsmodell (As can be) O O O O O
- Verksamhetsmodell (As became) 0O O O O O
- Handlingsplan O O d O 4d
- Resursallokering o o o oo
- Konsekvensmodell (Business Case) O 0O 0O o O

- Annan
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15. Vilka saker trodde Ni att det reseadministrativa systemet skulle bidraga till?

Inte alls 1 hég grad
- Kostnadsbesparingar O O O O O
- Effektivisering av processer O 0O 0O 0O 0O
- Bittre arbetsmiljo O OO O O O
- Béttre kommunikation o o o o o
- Biittre kvalitet p4 informationen O O O O O
- Bittre organisationsstruktur O O O O O
- Enklare arbetsrutiner O o o 0o 0O

- Annat

16. Vilka saker upplever Ni att det reseadministrativa systemet har bidragit till?

Inte alls 1 hég grad
- Kostnadsbesparingar O O O O O
- Effektivisering av processer O o o o
- Biittre arbetsmiljo O O O O 0O
- Bittre kommunikation O o o 0o 0O
- Bittre kvalitet pa informationen O O O O O
- Bittre organisationsstruktur O o o o o
- Enklare arbetsrutiner O O O O O

- Annat
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Fragor som ror den arkitekturella designen
Fréga 17-26 behandlar den fas vi kallar den arkitekturella designen. Denna fas innefattar hur framtagandet av ett
forandringsforslag gar till och hur samarbetet mellan konsultorganisation och klientorganisation fungerar.

17. Vilka slags kunskaper anser Ni vara relevanta vid framstallning av
organisationsmodeller/verksamhetsmodeller?

Irrelevanta Mycket relevanta
- Kunskap om teknologi O O O o O
- Kunskap om ménniskor — intressenter O O O O O
- Kunskap om organisationen 0o 0O o 0O d
- Kunskap om makt O O 0O o 0O
- Kunskap om beloningssystem I [ N R O B
- Kunskap om organisationens virdegrund O O O O O

- Annat

18. Vilka av nedanstaende intressentgrupper deltar aktivt i den arkitekturella designen?
Inaktiva Mycket aktiva

- Verksamhetens ledningsgrupp Il ]

- Verksamhetens chefer

- Verksamhetens personal/medarbetare

- Verksamhetens kunder

- Verksamhetens aktiedgare

- Verksamhetens konkurrenter

- Verksamhetens konsulter

- Verksamhetens nuvarande och framtida partners

- Verksamhetens leverantorer

O 0O o0ogd ogd od
O 0O O0Od OOg oo o
O 0O O0Od OOg oo o
O 0O O0Od OOg oo o
O 0O 00 Ood oOod

- Andra grupper
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19. Vilket slags sprak/uttrycksmedel anvander Ni er av i den arkitekturella designen?

Inte alls I hog grad
- Naturligt sprék O O 0O o 0O
- Professionellt/Formellt sprak O O O O O
- Diagram O O o o O
- Matriser O 0O 0O o O
- Processmodeller, Begreppsmodeller, Rich Pictures OO0 0O O O

(Rich Pictures anvinds for att skapa en modell
som gor det lattare att tinka sig systemet)

- Annat sprak/medel

20. Vilka slags modeller anvander Ni i den arkitekturella designen?

Aldrig Ofta
- Aktivitetsmodeller
- Verksamhetsmodeller
- Processmodeller

- Processarkitekturer
(tex. Enterprise Resource Planning)

- Afférsarkitekturer
(tex. Customer Resource Management)

O O O o0 odg
O 0O O 0O odg
O 0O O 0O odg
O 0O O 0O odg
O 0O O 0O odg

- Verksamhetsarkitekturer
(Management Information Systems)

- Andra
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21. | vilka termer varderas den framtida verksamhetsmodellens attraktivitet?

Aldrig Ofta

- Overblickbarhet O O 0o o d

(tex. klara ansvarsforhallanden)

- Medvetenhet
(tex. hédnsyn tagen till alla verksamhetens delar)

- Meningsfullhet
(modellens relevans for den framtida verksamheten)

- Effektivitet O O O O o
- Produktivitet I I N R N
- Excellence (bland de allra bista) O O O O O
- Den mest unika O o ooo
- Flexibilitet O 0O O O O
- Realiserbarhet O 0O 0O 0O 0O
- Andra

22. 1 vilken grad anser Ni att nedanstdende designegenskaper bor beaktas for att vardera
effekterna av forandring?

Inte alls 1 hég grad
Forandringens:

- Enkelhet O o o o O

- Funktionalitet O O d O 4d

- Robusthet O O O O 0O

- Omfattning O o o 0o 0O

- Noggrannhet O O O O O

- Andra
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23. Vilken roll anser Ni att konsulten har i den arkitekturella designen?

- Medlare/konfliktlosare

Inte alls 1 hog grad

- Lirare O o O o d

- Lyssnare O O O O

- Skapare/arkitekt O O 0O O d

- Beslutsfattare O O O O O
O O O O O
O O O O O

- ”Politiker”/forhandlare

- Annan roll

24. Pa vilket satt kommunicerar konsulten och klienten med varandra i den arkitekturella
designen?

Inte alls I hog grad
- I seminarieform O O O O O

- Formella méten O o O O

- Informella méten O O O O O

- Telefonkontakt o o o o o

- E-mail O 0O O 0o o

- Workshops O o o o O

- Workshops med modellering O O 0o g g

- Prototyping O O O O 0O

- Annat sitt
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25. Vilka slags beslut fattas i den arkitekturella designen?
Inte alls 1 hog grad
- Rationella Il Ol

- Sociokulturella (beslut som exempelvis
ber6r individens arbetsmiljo)

- Politiska
- Ekonomiska

- Strukturella

od o g o
Ood O o o od
Ood O o o od
Ood O o o od
Ood o o o

- Strategiska

- Andra

26. Vad anser Ni vara resultatet av den arkitekturella designen?
Inte alls I hog grad
- Verksamhetens rotdefinition (malformulering) ] L]
- Verksamhetsmodell (As is)
- Verksamhetsmodell (As could be)
- Verksamhetsmodell (As can be)
- Verksamhetsmodell (As became)

- Handlingsplan

- Resursallokering

oo oo o od
Od OO0 O og O
Od OO0 O og O
Od OO0 O og O
OO oo 0o od

- Konsekvensmodell (Business Case)

- Annan
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Fragor som ror forandringsbeslut
Fréga 27-35 behandlar den fas vi kallar fordndringsbeslut. Denna fas syftar till att f4 fram hur véigen fram till ett
beslut ser ut angéende inforandet av ett framtaget fordndringsforslag.

27. Vilka av nedanstdende intressentgrupper deltar aktivt i forandringsbeslutet?

Inaktiva Mycket aktiva
- Verksamhetens ledningsgrupp O O O O O
- Verksamhetens chefer T N B
- Verksamhetens personal/medarbetare O O O O O
- Verksamhetens kunder O 0O 0O o O
- Verksamhetens aktiedgare O O O O o
- Verksamhetens konkurrenter I I N R N
- Verksamhetens konsulter O O 0o g g
- Verksamhetens nuvarande och framtida partners O O O O O
- Verksamhetens leverantorer O o o 0o 0O

- Andra grupper

28. Vilka av nedanstdende péstdenden om verksamhetens malbilder har Ni varit med och paverkat?

Inte alls 1 hog grad
- Forbittra beslutsprocessen
- Forbéttra motivationen/intresset
- Forbattra lonsamheten
- Forbéttra ldrande
- Forbéttra kundrelationer

- Forbattra de sociala relationerna
inom organisationen

O 0O oOogd od
O 0O O0Od oOod
O 0O O0Od oOod
O 0O O0Od oOod
O 0O O0Od oOod

- Forbittra de sociala interorganisatoriska
relationerna (mellan organisationer)

L]
O]
O]
O]
O]

- Andra
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29. Vilket slags sprak/uttrycksmedel anvander Ni er av pa vagen fram till férandringsbeslutet?

Inte alls I hég grad
- Naturligt sprék O O O o O
- Professionellt/Formellt sprak O O O O O
- Diagram 0O O O O O
- Matriser O 0O 0O o O
- Processmodeller, Begreppsmodeller, Rich Pictures OO0 0O O O

(Rich Pictures anvinds for att skapa en modell
som gor det lattare att tinka sig systemet)

- Annat sprak/medel

30. Vilka metoder/tekniker/modeller anvands pa véagen fram till forandringsbeslut?

Inte alls 1 hég grad
- Jamforbara verksamhetsarkitekturer O 0O O O 0O
- CSF (Kritiska framgangsfaktorer) O o o 0o 0O
- SWOT (Vérdering av verksamhetens O O O O 0O
svaga och starka sidor)

- Scenarios (Framtidsbilder) O 0O 0O o O
- Prototyper O O O O O
- Andra
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31. Vilken roll anser Ni att konsulten har pa vagen fram till forandringsbeslut?

Inte alls 1 hég grad
- Lérare O O 0O o 0O
- Lyssnare O 0O O O 0O
- Skapare/arkitekt O O 0o g g
- Beslutsfattare O O O O O
- Medlare/konfliktlosare O O d O 4d
- ”Politiker”/férhandlare O O O O O

- Annan roll

32. P& vilket satt kommunicerar konsulten och klienten med varandra pa vagen fram till
forandringsbeslutet?

Inte alls 1 hég grad

- I seminarieform O 0O 0O o d
- Formella méten O O OO O
- Informella méten O 0O O O 0O
- Telefonkontakt O 0o o o d
- E-mail O O O O 0O
- Workshops O O d O 4d
- Workshops med modellering O O O O O
- Prototyping O o 0o 0O O
- Annat sétt
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33. Vilka slags beslut omfattas av férandringsbeslutet?

Inte alls I hég grad
- Rationella O O O O O
- Sociokulturella O 0O 0O o O
- Politiska O OO O O O
- Ekonomiska O O o o d
- Strukturella O o 0o 0O O

- Strategiska
o Bildande av allianser O O O O O
0 Outsourcing O o O o d
o0 Inférande av ny teknologi O O O O O
o Forvirv O 0O O 0O O
- Andra beslut
34. Vad anser Ni vara resultatet av férandringsbeslut?
Inte alls I hog grad
- Verksamhetens rotdefinition (malformulering) o o o o o
- Verksamhetsmodell (As is) O O O O O
- Verksamhetsmodell (As could be) O 0O o 0O d
- Verksamhetsmodell (As can be) O OO O O O
- Verksamhetsplan (As became) O 0O O 0O O
- Handlingsplan O Il Il Il Il
- Resursallokering O O O O O
- Konsekvensmodell (Business Case) O O d O 4d

- Annan
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35. Vilka av nedanstaende kriterier anser Ni ”sakrar” férandringens acceptans och framgang?

Inte alls 1 hog grad

- »Systemisk” hallbarhet O 0O 0O o d

(16nsamhetsdnskemal)

- Kulturell héllbarhet (att fordndringen O o o o
inte strider mot foretagets kultur,
varderingar etc.)

- Social hallbarhet (att fordndringen O OO O O O
inte strider mot foretagets sociala

forhallanden)

- Overblickbarhet (att foréndringen inte innebar O o o o O
oklara ansvarsforhéllanden)

- Medvetenhet (att forandringen inte ignorerar
nagon av verksamhetens delar)

- Holistisk attraktivitet (meningsfullhet)
- Foréndringsatgirdernas omfattning O O O O O

- Andra
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Fragor som roér implementering
Fréga 36-53 behandlar den fas vi kallar implementering. Fridgorna syftar till att klargéra hur realiseringen av
forandringen gétt till.

36. Vilka av nedanstaende intressentgrupper deltar aktivt i implementeringen?

Inaktiva Mycket aktiva
- Verksamhetens ledningsgrupp O O O O O
- Verksamhetens chefer T N B
- Verksamhetens personal/medarbetare O O O O O
- Verksamhetens kunder O 0O 0O o O
- Verksamhetens aktiedgare O O O O o
- Verksamhetens konkurrenter I I N R N
- Verksamhetens konsulter O O 0o g g
- Verksamhetens nuvarande och framtida partners O O O O O
- Verksamhetens leverantorer O o o 0o 0O

- Andra grupper

37. Vilka faktorer beaktas vid implementering av en forandring?

Inte alls 1 hog grad
- Utvérdering av behdvliga resurser
- Utvérdering av handlingsplanens kvalitet

- Utvérdering av behovlig kompetens och
kunskapsutveckling

- Utvérdering av komplexitet

- Utvérdering av beroende till konsulter

- Utvérdering av utvecklingstakt

- Utvérdering av beldningssystemets lamplighet

- Bemanning av fordndringens projekt

O 0O odg o o od
O 0O OO0 0O o od
O 0O OO0 0O o od
O 0O OO0 0O o od
O 0O OO0 0O o od

- Annat

104



Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling
- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

38. Vilken slags strategi anvénder Ni vid implementering?

Inte alls Ofta
- In-house I I N R N
- In-sourcing O 0o o o d
- Partnership O o o o O
- Anskaffning av ERP O O o o d
- Annan

39. Vilket slags sprak/uttrycksmedel anvander Ni er av i implementeringen?

Inte alls I hog grad
- Naturligt sprak O 0O 0O o O
- Professionellt/Formellt sprak O O O O O
- Diagram o o o o o
- Matriser O O d O 4d
- Processmodeller, Begreppsmodeller, Rich Pictures OO0 0O 0O 0O

(Rich Pictures anvinds for att skapa en modell
som gor det ldttare att tinka sig systemet)

- Annat sprak/medel

40. Vilka slags modeller/metoder/tekniker etc. anvander Ni vid implementering av forandring?

Inte alls 1 hég grad
- Tekniker for projektledning O O O O O
- Balanserade styrkort O o 0o 0O O
- RUP (Rational unified process) O O O O 0O
- Konsekvensmodell (Business Case) O o O o d

- Andra
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41. 1 vilken grad anser Ni att foljande kriterier bor anvandas for att vardera det bidrag
informationssystemen ger organisationens sociala struktur?

Inte alls 1 hég grad
- Lokal autonomi (sjalvbestimmande) I I R N B N B
- Formalisering (klarare regler och rutiner) O O d O 4d
- Standardisering O O O O O
- Symmetriskt beloningssystem O 0O 0O o O

(beloningar fordelas enhetligt i hela verksamheten)

- Andra

42. 1 vilken grad anser Ni att féljande kriterier bér anvandas for att vardera det bidrag
informationssystemen ger verksamhetens processer?

Inte alls I hog grad
- Produktivitet O O O O O
- Virdeskapande effektivitet O O d O 4d
- Effektivitet O O O O O
- Etik (trovérdighet) O o o 0o 0O
- Overblickbarhet O O O O 0O

(tex. klarare ansvarsforhéllanden)

- Andra

43. Vilka av nedanstdende kriterier anser Ni bor anvandas for att vardera implementeringsprocessens
hallbarhet?

Inte alls 1 hog grad
- Realiserbarhet O 0O 0O o O

- Beloningsmojligheter O O O O 0O

- Klientinflytande O o o 0o 0O

- Expertoberoende O O O O O

- Andra
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44. 1 hur hog grad upplever Ni att inforandet av det reseadministrativa systemet har foréandrat
verksamhetens processer med avseende pa nedan uppraknade faktorer?

Inte alls 1 hog grad

Jag upplever att processerna blivit:

- Enklare O o O o d
- Snabbare O O O o O
- Larorika 0 0O O 0O O
- Overblickbara O 0O 0O o O
- Flexibla O O O O O
- Kostnadseffektiva O O O o O
- Annat
45. Vilken roll anser Ni att konsulten har vid implementeringen?
Inte alls 1 hég grad

- Larare OO 0O 0 O
- Lyssnare O o o o
- Skapare/arkitekt O O O O O
- Beslutsfattare O 0O 0O o O
- Medlare/konfliktlosare O O O O 0O
- ”Politiker”’/forhandlare O O O o O

- Annan roll
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46. P4 vilket satt kommunicerar konsulten och klienten med varandra under implementeringen?

Inte alls 1 hog grad
- I seminarieform 0o 0O o 0O d
- Formella méten O O O O
- Informella méten O O O 0O O
- Telefonkontakt O O o o d
- E-mail O 0O 00O
- Workshops O 0O d O d
- Workshops med modellering O O O O 0O
- Prototyping O O d O 4d
- Annat sétt

47. Vad anser ni vara resultatet av implementering?

Inte alls 1 hog grad
- Uppfyllande av verksamhetens rotdefinition O o o 0o 0O
(malformulering)

- Verksamhetsmodell (As is) O O O O O
- Verksamhetsmodell (As could be) O 0O 0O o d
- Verksamhetsmodell (As can be) O d d d od
- Verksamhetsmodell (As became) O 0O O O 0O
- Handlingsplan O o o 0o 0O
- Resursallokering O O O O 0O

O O o o O

- Konsekvensmodell (Business Case)

- Annan
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48. Hur utvarderar och presenterar konsulten utvecklingsprocessens resultat/effekter?

Inte alls Ofta
- Egen subjektiv modell O o O o od
- Standard procedurer (ISO 900 etc.) O O O O O
- Professionell kvalitetsmodell 0o o o o o
- Arkitekturell kvalitetsmodell O O O O 0O

- Annat sétt

49. | hur hog grad anser Ni att det fordes en dialog mellan alla intressenter i samband med inférandet
av systemet?

50. I hur hog grad anser Ni att Ni har haft mgjlighet att lAmna synpunkter under inférandet av det
reseadministrativa systemet?

51. | hur hog grad anser Ni att dessa synpunkter hanterats pa ett tillfredstallande satt?

52. I hur hog grad anser Ni att Ni fatt utbildning i samband med inforandet av det reseadministrativa
systemet?

53. I hur hég grad var utbildningen (om det fanns ndgon) relevant for det arbete Ni sedan kom att
utfora?
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Fragor som ror utvecklingsmiljon
Fréga 54-55 behandlar utvecklingsmiljon. Frdgorna ror hur samarbetet mellan konsultorganisation och
klientorganisation &r uppbyggt.

54. 1 vilka situationer anser Ni att konsulten &r nédvandig?

Inte alls T hog grad
- I relativt enkla situationer dér det finns O O O O O
gott om dokumenterad kunskap och erfarenhet
- Omraden/situationer dér kunskap saknas men O O O O O
konsultens erfarenheter &r tillrackliga
- Omréden/situationer dér tillimpliga metoder O O O O O
och modeller finns men expertkunskap kravs
for att anvinda dessa
- Omraden/situationer dér varken kunskap O O O O O

eller erfarenhet finns

- Andra situationer

55. Vilka samarbetsformer anvénds i arbetet mellan konsult och klientorganisation?

Inte alls Thog grad
- Dominans. Det vill séiga att klientorganisationen O o o 0o 0O
anpassas till konsultforetagets koncept
- Nitverkande. Det vill séiga att konsultforetaget O O O O O

betraktar klientens verksamhet som en del av sin
affarsmiljo och utarbetar en 16sning tillsammans
med klienten

- Avbildningsstrategi. Det vill sdga att konsultfortaget o o o o o
pé egen hand har forméga att avbilda klientens
verksamhet

- Matchningsstrategi. Det vill siga att konsultforetaget
har formégan att samverka med och stddja klientens oo oo

verksamhet

- Annan samarbetsform

Tack for Er medverkan!
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10 Bilaga 2 Resultat av den empiriska studien

Resultatet fran de enkéter som genomforts pa Volvo IT och Ikaros Datakonsulter presenteras
nedan. Den insamlade datan har sin utgangspunkt i de olika roller och organisationsaspekter
som identifierats i var modell som presenterades i kapitel fyra.

Systematisering av enkét

Vi har genom ett antal tabeller strukturerat den data som samlats in genom
enkédtundersokningen. Vi har valt att anvéinda oss av samma struktur i systematiseringen som
vi gjort i enkidten. I vissa fall har vi kortat ner svarsalternativen for att minska
tabellstorleken™. Tabellerna ar dirmed uppdelade i de olika faser som vi beskrivit i kapitel
fyra. De skriftliga kommentarer som gjorts presenteras efter de frdgor som dessa géller. Vi
har valt att dela in varje tabell i tva eller tre fragor for att det skall bli léttare att se vem som
svarat vad.

Enkitfrdgorna utformades enligt en skala 1-5 dér 1 kan likstéllas med ett negativt svar och 5
ett positivt. Om alla respondenter svarat 5 pa en fraga visar detta pa ett lyckat resultat i de
omrade frdgan giller. Om dédremot resultatet visar stora skillnader mellan respondenterna
eller mellan konsultgruppen och klientgruppen, visar detta pé ett misslyckat omréde. For att
gora systematiseringen tydligare har vi valt att dela upp respondenterna i tva grupper, Ikaros,
for de respondenter som é&r anstdllda pé Ikaros Datakonsulter, och Volvo IT, for de
respondenter som dr anstéllda dér. Under respektive foretagsrubrik presenterar vi de olika
respondenternas svar. Vi har valt att anvinda en bokstav for varje respondent som stimmer
Overens med deras position i respektive foretag.

C = Chef

K = Konsult

D = Driftsansvarig
A = Anvindare

Efter varje fraga presenterar vi ett medelvirde pé alla respondenter (Miv = medelvirde Ikaros
och Volvo), medelvérde for respondenter fran Ikaros (Mi) och medelvérde for respondenter
fran Volvo (Mv). Vi kommer i analysen inte anvidnda oss av dessa eftersom vart urval &r
relativt sett litet. Vi har enbart med dessa medelvdarden som en indikation péd hur ett fortsatt
arbete med studien kan komma att se ut. Med ett storre urval hade dessa medelvérden varit
mer relevanta.

3 For fullstandiga svarsalternativ se kapitel 4.4
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Fragor som ror situationsanalys

Nedan presenteras en schematisk bild dver de enkétsvar vi erhallit frén Ikaros Datakonsulter
och Volvo IT. De forsta sexton frdgorna ror situationsanalysen. Efter att svaren presenterats
foljer de kommentarer som respondenterna givit pa vissa av frdgornas 6ppna svarsalternativ.

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C|K|K|K D|D|A

1. I vilken grad anser Ni att foljande

information &r relevant for att kartlagga

och analysera verksamhetens situation?

- Information om intressenter 515114 1|4 51314143 45 | 4

- Information om verksamhetens nuvarande tillstand 413 1(|3|4 512 141 3,6 3,5 | 3,7

- Information om verksamhetens omvérld 413 1(|3|4 51213134 35 3,3

- Information om intressenternas verklighetsbilderoch |3 |5 |5 | 4 51413143 43 | 4

forvintningar

- Information om vilken utvecklingsinriktning som 413|415 514 (2139 4 3,7

skall gilla.

2. Vilka av nedanstaende intressentgrupper deltar

aktivt i situationsanalysen?

- Verksamhetens ledningsgrupp 5111313 2 (311126 3 2

- Verksamhetens chefer 511 (413 51214134 33 | 3,7

- Verksamhetens personal/medarbetare 41415 |4 3131514 43 | 3,7

- Verksamhetens kunder 213 1(2 |4 S{1 227 3,7 |27

- Verksamhetens aktieéigare 4 11|11 1|1 ]1{(14 1,8 |1

- Verksamhetens konkurrenter 3111 |1 2 |1 (114 09 | 1,3

- Verksamhetens konsulter 4 13 1|2|4 31214 13,1 33 |3

- Verksamhetens nuvarande och framtida partners 4 (1114 4 12 1226 3,3 |27

- Verksamhetens leverantrer 1141|113 301 (221 22 |2

Kommentar till fraga 1:

”’Problem: Omorganisationer” - Driftsansvarig

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C|K|K|K D|D|A

3. Vilka &r de aktiviteter Ni anser vara Kritiska i

situationsanalysen?

- Identifiering av intressenter 51515 1|4 2141314 48 |3

- Beskrivning av nuvarande verksamhet 313143 3121313 33 |27

- Problemidentifiering och problemformulering 41514 |3 5151443 4 4.7

- Malformulering (Rotdefinition) 51515 |4 414 |4 |44 48 | 4

- Projektdefinitioner och mal (Tid, budget, etc.) 415123 51513139 3,5 |43

4. Vilket slags sprak/uttrycksmedel anvander Ni er

av under situationsanalysen?

- Naturligt sprak 515|514 4 (3 14143 48 | 3,7

- Professionellt/Formellt sprak 312 (4|4 4 |3 (4 ]34 3,3 | 3,7

- Diagram 113 ]2 |2 2 14 (3124 2 3

- Matriser 1 {322 1131119 2 1,7

- Processmodeller, Begreppsmodeller, Rich Pictures 11413 |4 2 (212126 3 2
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Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C |K |K|K D |D |A
5. Vilka metoder, tekniker, modeller etc. anvander Ni
for att samla in och systematisera
den behdvliga informationen som framkommer i
situationsanalysen?
- Verksamhetsmodellering 3 |5 1|4 1 1 |3 |12,6 3,3 1,7
- Metoder/tekniker om intressentanalys 1 1 12 1 1 |12 |I11,3 1,3 1,3
- Metoder/tekniker om omvérldsanalys 1 1 |2]2 1 1 |3 1,6 1,5 | 1,7
- Metoder/tekniker om problemmodellering 1 1 114 2 |1 [3 1119 1,8 |2
- Metoder/tekniker med avseende pé verksamhetens 1 1 [2]4 3001 (2 |2 2 2
framtida inriktning
6. | vilka termer varderar Ni informationsteknologins
och informationssystemens
betydelse for Er verksamhet?
| termer av:
- Forbittrad 16nsamhet (effektivitet, produktivitet) 5 5 |44 5 14 |4 |44 45 |43
- Forbéttrad konkurrensférméga 4 |5 |34 4 |3 |4 |39 4 3,7
- Forbittrad innovationsférmaga 3 5 |24 4 |4 |3 3,6 35 |37
- Forbattrade kundrelationer 3 5 313 512 |3 3.4 35 |33
- Forbittrade beslut och samordning 3 5 |33 5 14 |2 |36 3,5 |37
- Nya produkter, tjdnster 5 15 |42 4 |5 |4 |41 4 4,3
- Forbittrad logistik 1 5 |44 4 |4 |2 |34 35 |33
- Forbéttrad motivation (tex. Enklare arbetsuppgifter) 1 |5 |4]4 4 14 [3 |36 3,5 |37
- Forbéttrade sociala forhallanden (for de anstillda) 1 1 314 4 4 2 2.7 2.3 33
- Forbéttrad IS/IT sidkerhet 4 |4 314 4 |4 |2 3,6 38 |33
- Sénkta kostnader 1 4 512 5 4 |4 3,6 3 473
Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C |K |K|K D |D | A
7. 1 vilken grad anser Ni att foljande kriterier
bor anvandas for att vardera det bidrag
informationssystemen ger de anstallda?
- Motivation 5 3 [4]|4 4 |3 |3 |37 4 33
- Inflytande 1 [3 [3]|4 3 13 [2 |27 28 |27
- Forstaelse 4 |3 |44 5 15 |3 )4 38 |43
- Larande 5 13 [3]4 2 [3 |4 |34 38 |3
8. I vilken grad anser Ni att foljande kriterier
b6r anvandas for att vardera det bidrag
informationssystemen ger verksamhetens malbilder ?
- Lonsamhet (6kad rationalisering) 4 |5 [4]3 5 14 14 |41 4 4,3
- Attraktiv arbetsmiljo 4 |3 [4]4 4 |4 |3 3,7 38 |37
- Attraktiv social miljo 4 |2 |34 3 13 |3 3,1 33 |3
- Kulturell hallbarhet 2 1 413 5 3 2 129 2.5 33
- Forbattrade omvirldsrelationer 5 1 412 5 2 |3 3,1 3 33
9. Vilken slags vardering sker under
situationsanalysen?
e Intressenternas forvantningar jamférs med
verksamhetens bidrag till dessa férvéntningar.
- Virdering av verksamhetens svaga och starka sidor 4 |2 (4|3 4 |1 |4 |I3,1 33 |3
- Virdering av omvérldens utveckling, savél 4 |2 [3]2 5 1 3 12,9 28 |3
inriktning, takt innehall som struktur
- Virdering av mojliga allianser, ndtverk, joint venture 5 13 |[3]4 4 |2 |3 |34 38 |3
- Virdering av informationsteknologins strategiska 4 |4 (2|3 4 |3 |2 |I31 33 |3
betydelse i verksamheten

113




Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling
- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C/lK |K [ K D |D |A

10. Hur upplever konsulten klientens

verksamhetsutveckling?

Utveckling upplevs som en:

- Systematisk (rationell) process 313 3 13 3 1 2 12,6 3 2

- Intuitiv (emotionell) process 412 |4 |4 5 14 14 ]39 35 |43

- Professionell process. 313 |3 |3 3 11 |3 1127 3 2,3

- Arkitekturell process 214 |4 |2 2 |1 |3 ]26 3 2

11. Vilken roll anser Ni att konsulten har i

situationsanalysen?

- Lédrare 512 |2 |4 3 12 |4 |3 3,3 |27

- Lyssnare 5015 4 |4 3 4 5 43 45 |4

- Skapare/arkitekt 514 |4 |4 5 13 3 14 43 | 3,7

- Beslutsfattare 212 1 |2 1 2 |2 1,7 1,8 1,7

- Medlare/konfliktlosare 413 315 2 |3 3 13,3 38 |27

- ”Politiker”/férhandlare 313 315 2 1 3 129 35 |2

12. Pa vilket satt kommunicerar konsulten och

klienten med varandra under situationsanalysen?

- I seminarieform 411 2 |3 2 1 2 02,1 2,5 1,7

- Formella moten 314 4 |4 5 4 |4 |4 38 |43

- Informella moten 514 3 14 5 12 (2 [I3,6 4 3

- Telefonkontakt 5014 2 |3 5 13 3 3,6 35 |37

- E-mail 515 |3 |4 5 14 |4 |41 43 |4

- Workshops 411 2 |3 3 12 (3 |26 25 |27

- Workshops med modellering 411 2 |4 2 1 1 2,1 2,8 1,3

- Prototyping 411 2 |4 2 14 12 |27 2,8 |27

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C/lK |K | K D |D | A

13. Vilka slags beslut fattas i situationsanalysen?

- Rationella 314 3 14 4 |4 |4 3,7 35 | 4

- Sociokulturella 311 2 |4 4 |2 1 2,4 2,5 12,3

- Politiska 413 4 |2 4 1 4 3,1 33 3

- Ekonomiska 5|5 |4 |3 5 13 |5 |43 43 |43

- Strukturella 315 |3 |3 4 12 |3 |33 35 |3

- Strategiska 2|4 3 14 5 12 (4 |34 33 |37

14. Vad anser Ni vara resultatet av

situationsanalysen?

- Verksamhetens rotdefinition (malformulering) 313 4 |4 5 12 (4 |36 35 |37

- Verksamhetsmodell (As is) 415 |4 |3 5 12 |2 13,6 4 3

- Verksamhetsmodell (As could be) 413 2 |4 5 13 (2 |33 33 |33

- Verksamhetsmodell (As can be) 414 2 |3 5 14 (2 |34 33 |37

- Verksamhetsmodell (As became) 212 1 |4 5 1 2 2,4 23 |27

- Handlingsplan 414 |4 |4 513 [4 |4 4 4

- Resursallokering 214 3 |4 5 12 |3 3,3 33 |33

- Konsekvensmodell (Business Case) 12 3 13 5 12 (3 |27 23 13,3
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Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling
- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C/lK | K |K D |D |A

15. Vilka saker trodde Ni att det reseadministrativa

systemet skulle bidraga till?

- Kostnadsbesparingar 415 4 |4 5 5 4 4.4 473 4.7

- Effektivisering av processer 5015 4 |4 515 |4 4,6 45 | 4,7

- Bittre arbetsmiljo 213 2 |4 4 |4 1 2,9 28 |3

- Béttre kommunikation 513 2 |4 5 4 |3 3,7 35 | 4

- Bittre kvalitet pa informationen 515 5 14 5 4 |3 4.4 48 |4

- Bittre organisationsstruktur 213 2 |4 5 3 2 3 28 133

- Enklare arbetsrutiner 315 515 515 5 4,7 45 |5

16. Vilka saker upplever Ni att det

reseadministrativa systemet har bidragit till?

- Kostnadsbesparingar 415 |4 |3 5 |5 |3 4,1 4 4,3

- Effektivisering av processer 515 4 |4 5 5 |4 4,6 45 | 4,7

- Bittre arbetsmiljo 213 2 |4 5 |4 1 3 2,8 13,3

- Bittre kommunikation 513 2 |3 5 14 |2 3.4 33 |37

- Bittre kvalitet pa informationen 515 4 |14 5 14 |2 4,1 45 | 3,7

- Bittre organisationsstruktur 213 2 |3 5 13 |2 2,9 2,5 13,3

- Enklare arbetsrutiner 315 4 |4 4 |5 |2 3,9 4 3,7
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Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling

- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

Fragor som ror arkitekturell design

Nedan presenteras de svar som erhéllits angaende fragor roérande den arkitekturella

designfasen.

Fréagor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C|K |K|K D |D |A

17. Vilka slags kunskaper anser Ni vara relevanta

vid framstéllning av

organisationsmodeller/verksamhetsmodeller?

- Kunskap om teknologi 411 (314 512 13 131 |3 33

- Kunskap om ménniskor — intressenter 514 |53 5 3 14 141 |43 |4

- Kunskap om organisationen 505 |5]2 513 |4 141 |43 |4

- Kunskap om makt 514 |53 3 12 (4 13,7 |43 |3

- Kunskap om bel6ningssystem 312 |2]2 2 |1 |2 |2 23 | 1,7

- Kunskap om organisationens véardegrund 503 13|3 4 |2 |2 31 |35 |27

18. Vilka av nedanstaende intressentgrupper deltar

aktivt i den arkitekturella designen?

- Verksamhetens ledningsgrupp 211 |23 2 12 |2 |2 2 2

- Verksamhetens chefer 211 312 5 1 3 0124 (2 3

- Verksamhetens personal/medarbetare 314 (413 3 3 4 1134 |35 |33

- Verksamhetens kunder 113 13 5 1 2 23 |2 2,7

- Verksamhetens aktiedgare 1|1 1|1 1 1 1 1 1 1

- Verksamhetens konkurrenter 11 11 2 1 1 14 |1 1,3

- Verksamhetens konsulter 413 |44 4 |3 |4 3,7 (38 |37

- Verksamhetens nuvarande och framtida partners 211 |2]4 302 12 (23 |23 |23

- Verksamhetens leverantorer 114 |24 2 1 1 2,1 2,8 1,3

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C|K |K|K D |D |A

19. Vilket slags sprak/uttrycksmedel anvander Ni er av i

den arkitekturella designen?

- Naturligt sprak 515 |44 513 |4 143 |45 |4

- Professionellt/Formellt sprak 314 |33 5 3 14 |36 |33 |4

- Diagram 215 3|2 2 |13 |5 |3, 3 3,3

- Matriser 212 |22 2 12 |2 |2 2 2

- Processmodeller, Begreppsmodeller, Rich Pictures 212 |34 1 2 13 (124 (28 |2

20. Vilka slags modeller anvander Ni i den

arkitekturella designen?

- Aktivitetsmodeller 414 |24 2 12 |4 |31 3,5 |27

- Verksamhetsmodeller 415 |23 4 |2 |3 33 |35 |3

- Processmodeller 415 214 4 (2 |4 |36 |38 |33

- Processarkitekturer (Enterprise Resource Planning) 213 1|3 2 1 |3 (21 {23 |2

- Affarsarkitekturer (Customer Resource Management) 112 213 2 1 2 1,9 2 1,7

- Verksamhetsarkitekturer (MIS) 413 |23 2 1 |2 124 |3 1,7
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Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling
- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi Mv
C | K | Kl K D [ D| A

21. | vilka termer varderas den framtida

ve“rksam hetsmodellens attraktivitet?

- Overblickbarhet (tex. klara ansvarsforhallanden) 4 |4 314 5 314 39 38 | 4

- Medvetenhet 4 |4 313 5 213 3,4 3,5 3,3

- Meningsfullhet 5 5 43 5 313 4 43 | 3,7

- Effektivitet 4 5 4| 4 5 214 4 43 3,7

- Produktivitet 515 |4]|4 5 1313 (4.1 4,5 |3,7

- Excellence (bland de allra bésta) 311 [4]2 4 123 |27 25 |3

- Den mest unika 2 1 311 4 1212 |21 1,8 |27

- Flexibilitet 514 |44 5 1413 |41 43 | 4

- Realiserbarhet 515 |3|4 5 (414 |43 43 |43

22. 1 vilken grad anser Ni att nedanstdende

designegenskaper bor beaktas for att vardera

effekterna av forandring?

Forandringens:

- Enkelhet 514 |44 5 |45 |44 4,3 | 4,7

- Funktionalitet 515 |4]|4 5 14|15 |46 45 | 4,7

- Robusthet 4 |5 |33 5 |15|5 |43 38 |5

- Omfattning 4 |4 |23 5 (4|4 3,7 33 (43

- Noggrannhet 515 |2]5 5 1513 |43 43 (43

Fréagor Ikaros Volvo IT Miv | Mi Mv
C | K | K| K D | Dl A

23. Vilken roll anser Ni att konsulten har i den

arkitekturella designen?

- Lérare 4 |3 (4|4 3 (4|5 |39 38 | 4

- Lyssnare 4 |3 |23 3 1415 |34 3 4

- Skapare/arkitekt 4 |3 |44 5 1414 |4 3,8 |43

- Beslutsfattare 2 12 |4]- 2 1213 2,1 2 2.3

- Medlare/konfliktlosare 312 |23 2 (3|3 2,6 2,5 |27

- ”Politiker”/forhandlare 312 |34 1 213 2,6 3 2

24. P& vilket satt kommunicerar konsulten och

klienten med varandra i den arkitekturella

designen?

- I seminarieform 2 1 112 1 114 1,7 1,5 |2

- Formella moten 5 5 4| 4 5 514 4.6 45 | 4,7

- Informella moéten 4 |5 4| 4 5 123 39 43 |33

- Telefonkontakt 4 |5 213 5 313 3,6 3,5 | 3,7

- E-mail 4 |5 |34 5 1414 |41 4 43

- Workshops 4 1 313 2 1213 2,6 28 123

- Workshops med modellering 5 1 213 2 (22 [124 28 |2

- Prototyping 4 |1 214 4 |5|4 |34 2,8 143
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Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling
- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi Mv
C |K | K| K D |D| A

25. Vilka slags beslut fattas i den arkitekturella

designen?

- Rationella 4 |5 |43 5 1414 14,1 4 43

- Sociokulturella 3 1 214 3 212 2,4 25 |23

- Politiska 4 |2 |44 3 1214 |33 35 |3

- Ekonomiska 5 |4 314 5 314 4 4 4

- Strukturella 4 |5 |33 5 1313 |37 3,8 |37

- Strategiska 3|5 |23 5 1313 |34 33 |37

26. Vad anser Ni vara resultatet av den

arkitekturella designen?

- Verksamhetens rotdefinition (malformulering) 515 1|4 5 1313 |3,7 3,8 |37

- Verksamhetsmodell (As is) 4 |5 |2]3 5 1212 13,3 35 |3

- Verksamhetsmodell (As could be) 4 |5 (2|4 5 1312 |36 3,8 |33

- Verksamhetsmodell (As can be) 4 |5 (44 5 (412 |4 43 |37

- Verksamhetsmodell (As became) 3 |1 1|3 5 1112 |23 2 2,7

- Handlingsplan 3 13 |24 5 |44 |36 3 4,3

- Resursallokering 3 14 |2]4 4 114 | 3,1 33 |3

- Konsekvensmodell (Business Case) 2 |2 |14 3 1214 |26 23 |3
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Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling

- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

Fragor som ror forandringsbeslut

Nedan presenteras en systematisering av enkitsvaren som erhallits angaende fasen for

fordndringsbeslut.

Fréagor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C|K |K|K D|ID|A

27. Vilka av nedanstdende intressentgrupper deltar

aktivt i forédndringsbeslutet?

- Verksamhetens ledningsgrupp 513 |44 2 1312 |33 4 2,3

- Verksambhetens chefer 514 |42 51212 34 38 |3

- Verksamhetens personal/medarbetare 314 (43 31213 3,1 3,5 |27

- Verksamhetens kunder 214 (213 51113 2,9 28 |3

- Verksamhetens aktieégare (1 |1]1 1|1 |1 1 1 1

- Verksamhetens konkurrenter 1|1 112 21111 1,3 1,3 1,3

- Verksamhetens konsulter 211 [ 414 31213 2,7 2,8 2,7

- Verksamhetens nuvarande och framtida partners 311 (213 31211 2,1 23 |2

- Verksamhetens leverantorer 1|1 (2|4 3011 |1 1,9 2 1,7

28. Vilka av nedanstdende pastaenden om

verksamhetens malbilder har Ni varit med och

paverkat?

- Forbattra beslutsprocessen 511 |24 301 |1 2.4 3 1,7

- Forbéttra motivationen/intresset 511 |24 5121 2,9 3 2.7

- Forbéttra lonsamheten 514 |34 51215 |4 4 4

- Forbattra larande 413 |34 4 |11 |3 3,1 3,5 |27

- Forbattra kundrelationer 414 |24 51112 3,1 3,5 2,7

- Forbittra de sociala relationerna inom organisationen 512 1213 4111 2,6 3 2

- Forbéttra de sociala interorganisatoriska relationerna 5011 (214 4111 2,6 3 2

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C|K |K|K D|ID|A

29. Vilket slags sprak/uttrycksmedel anvander Ni er av

pa végen fram till forandringsbeslutet?

- Naturligt sprak 515 |44 513 1|5 4.4 45 |43

- Professionellt/Formellt sprak 314 (413 51313 3,6 3,5 | 3,7

- Diagram 313 (212 2133 2,6 2,5 |27

- Matriser 312 1212 11111 1,7 2,3 1

- Processmodeller, Begreppsmodeller, Rich Pictures 111 |22 201 |2 1,6 1,5 1,7

30. Vilka metoder/tekniker/modeller anvands pa vagen

fram till fordndringsbeslut?

- JamfOrbara verksamhetsarkitekturer 111 |34 31113 23 23 |23

- CSF (Kritiska framgangsfaktorer) 411 (2)4 3112 |24 2,8 |2

- SWOT (Vérdera verksamhetens svaga och starka sidor) 411 |43 311 1|4 2,9 3 2,7

- Scenarios (Framtidsbilder) 511 |44 4 11 |4 33 3,5 3

- Prototyper 1|11 |24 31315 2,7 2 3,7
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Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling
- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C|K | K [K D |D |A

31. Vilken roll anser Ni att konsulten har pa vagen

fram till forandringsbeslut?

- Lérare 413 |2 |4 3 12 (3 |3 33 |27

- Lyssnare 514 |4 3 4 |4 5 4.1 4 43

- Skapare/arkitekt 413 |2 |4 5 12 |3 33 13,3 |33

- Beslutsfattare 112 1 2 2 1 2 1,6 | 1,5 1,7

- Medlare/konfliktlosare 212 |2 |4 1 2 013 023 (25 |2

- ”Politiker”/forhandlare 211 2 14 1 2 13 {21 (23 |2

32. P vilket satt kommunicerar konsulten och

klienten med varandra pa vagen fram till

forandringsbeslutet

- I seminarieform 211 1 3 1 1 1 1,4 1,8 1

- Formella moten 515 4 4 5 4 5 46 |45 47

- Informella méten 515 4 |4 5 2 3 4 45 133

- Telefonkontakt 415 3 4 5 3 3 39 | 4 3,7

- E-mail 415 4 4 5 3 4 4,1 43 4

- Workshops 11 2 |3 2 1 2 1,7 1,8 1,7

- Workshops med modellering 11 1 3 2 1 1 1,4 1,5 1,3

- Prototyping 11 2 |4 3 14 (4 27 |2 3,7

Kommentar till fraga 31:

Allt detta beror naturligtvis pa projektgruppens sammanséttning och den roll konsulten

tilldelas av uppdragsgivaren” - Chef
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Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling

- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C|K|K|K D|ID|A
33. Vilka slags beslut omfattas av
forandringsbeslutet?
- Rationella 51514 1|4 514 1|4 44 |45 |44
- Sociokulturella 3111413 51112 2,7 |28 |27
- Politiska 41414 |3 4 (1|4 134 |38 |3
- Ekonomiska 51514 |4 511 1|4 4 45 |33
- Strukturella 3131313 51213 131 |3 3,3
- Strategiska
- Bildande av allianser 51413 |4 51113 34 (43 |23
- Outsourcing 4 14 (4|4 3 (113 33 | 4 23
- Inférande av ny teknologi 415|414 4 1414 (41 |43 |4
- Forvarv 411123 31114 26 |25 |27
34. Vad anser Ni vara resultatet av
forandringsbeslut?
- Verksamhetens rotdefinition (malformulering) 51312 |4 50113 133 [35 |3
- Verksamhetsmodell (As is) 41311 |3 51112 2,7 (2.8 |27
- Verksamhetsmodell (As could be) 413|214 S11 (2 |13 33 2,7
- Verksamhetsmodell (As can be) 41314 |3 51412 36 |3,5 |3,7
- Verksamhetsplan (As became) 213 |1 |4 5112 2,6 |25 |27
- Handlingsplan 311 (3|4 51113 29 (2,8 |3
- Resursallokering 211 (3|4 51114 29 (2,5 |33
- Konsekvensmodell (Business Case) 11312 |4 301 (4 |26 |25 |27
Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C|K|K|K D|D|A
35. Vilka av nedanstaende kriterier anser Ni
’sakrar” férandringens acceptans och framgang?
- ”Systemisk” hallbarhet (I16nsamhetsonskemal) 41514 |4 5135 |43 [43 |43
- Kulturell hallbarhet 51515 |4 4 |2 |4 141 |48 |33
- Social hallbarhet 3151513 51214 39 |4 3,7
- Overblickbarhet 41214 |4 51413 37 |35 |4
- Medvetenhet 41215 |4 514 |1 36 (3,8 |33
- Holistisk attraktivitet (meningsfullhet) 5131413 51311 34 |38 |3
- Forandringsatgirdernas omfattning 4111123 51213 129 (25 |33
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Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling

- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

Fragor som roér implementering

Nedan presenteras de enkédtsvar som ror implementeringsfasen.

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C|K|K|K D|D | A

36. Vilka av nedanstaende intressentgrupper deltar

aktivt i implementeringen?

- Verksamhetens ledningsgrupp 511 1(1 1|4 202 |1 {29 |28 |1,7

- Verksamhetens chefer 51212 (2 511 1 126 |28 |23

- Verksamhetens personal/medarbetare 4 15 1|5|4 313 |5 141 |45 |37

- Verksamhetens kunder 1 (51113 511 30127 (25 |3

- Verksamhetens aktiedgare 1|1 |11 1|1 1 1 1 1

- Verksamhetens konkurrenter 1|1 |11 1|1 1 1 1 1

- Verksamhetens konsulter 411 1|5 |4 314 |5 13,7 |35 |4

- Verksamhetens nuvarande och framtida partners 2151213 312 (3 129 |3 2,7

- Verksamhetens leverantorer 1512 |4 301 3027 |3 2,3

37. Vilka faktorer beaktas vid implementering av en

forandring?

- Utvérdering av behovliga resurser 4 4 4 43 143 |43

- Utvérdering av handlingsplanens kvalitet 213 (3|4 2 |2 |13 3 3

- Utvérdering av behovlig kompetens och 4 4 |4 512 |12 13,7 |43 |3

kunskapsutveckling

- Utvérdering av komplexitet 2131413 512 |4 33 |3 3,7

- Utvérdering av beroende till konsulter 21313 |4 4 |2 1 2,7 3 23

- Utvérdering av utvecklingstakt 414|314 513 |3 |37 |38 |37

- Utviérdering av beldningssystemets lamplighet 51312 |3 2 |1 1 124 |33 (13

- Bemanning av fordndringens projekt 413 (4 4 5103 |4 (139 |38 |4

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C|K|K|K D|D | A

38. Vilken slags strategi anvander Ni vid

implementering?

- In-house 51513 1|4 511 |5 |14 43 | 3,7

- In-sourcing 1 (5|1 |4 313 (4 I3 2,8 |33

- Partnership 310112 |4 1|1 3 02,1 |25 1,7

- Anskaffning av ERP 1 (11212 111 |2 1,4 [ 1,5 1,3

39. Vilket slags sprak/uttrycksmedel anvander Ni er av i

implementeringen?

- Naturligt sprak 51414 |4 513 |5 (143 |43 |43

- Professionellt/Formellt sprak 3151413 513 |5 |4 3,8 143

- Diagram 21222 212 |5 124 |2 3

- Matriser 212 (3|2 |1t |2 019 123 |13

- Processmodeller, Begreppsmodeller, Rich Pictures 1 (13 ]2 2 |1 4 12 1,8 2,3

40. Vilka slags modeller/metoder/tekniker etc. anvander

Ni vid implementering av fordndring?

- Tekniker for projektledning 31312 (4 201 12 24 |3 1,7

- Balanserade styrkort 2 (1 |1]3 1|1 2 1,6 | 1,8 1,3

- RUP (Rational unified process) 2141313 1 (1 |5 27 |3 2,3

- Konsekvensmodell (Business Case) 11312 (2 301 14 (23 |2 2,7
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Konsultens roller i IT-baserad verksamhetsutveckling

- en ny modell for att forsta hur klientens visioner, idéer och drommar kan bli verklighet

Kommentar till fraga 40:

’Om en speciell projektledare ska finnas beror pa summan av kostnaden for

forandring/utveckling” - Driftsansvarig

Fréagor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C |K | K [K D |D | A

41. 1 vilken grad anser Ni att féljande kriterier bor

anvandas for att vardera det bidrag informations -

systemen ger organisationens sociala struktur?

- Lokal autonomi (sjélvbestimmande) 4 |3 |3 |3 2 (4 |3 |31 |33

- Formalisering (klarare regler och rutiner) 514 (4 |5 515 |5 |47 |45

- Standardisering 3 5 14 |4 3 4 |14 139 |4 3,7

- Symmetriskt beloningssystem 3 13 (2 |2 2 |1 |3 129 |25

42. 1 vilken grad anser Ni att foljande Kkriterier bor

anvandas for att vardera det bidrag

informationssystemen ger verksamhetens processer?

- Produktivitet 515 (4 |4 5 14 |5 |46 |45 |47

- Virdeskapande effektivitet 515 (4 |4 5 14 |5 |46 |45 |47

- Effektivitet 4 |4 |4 |4 5 |14 |4 |41 |4 43

- Etik (trovérdighet) 4 |4 |2 |4 5 2 |2 33 35 |3

- Overblickbarhet (tex. klarare ansvarsforhallanden) 4 |3 |3 |4 5 14 |3 |I3,7 |35 |4

43. Vilka av nedanstdende kriterier anser Ni bor

anvéndas for att vardera implementeringsprocessens

héllbarhet?

- Realiserbarhet 515 (4 |4 5 14 |5 |46 |45 |47

- Beloningsmdjligheter 3 1 |2 |2 2 |1 |2 19 |2 1,7

- Klientinflytande 2 |4 |4 |4 5 12 |3 |34 |35 |33

- Expertoberoende 2 |4 |3 |4 4 |3 |4 |34 |33 |37

Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C |[K |K |K D |D |A

44. 1 hur hog grad upplever Ni att inférandet av det

reseadministrativa systemet har forandrat

verksamhetens processer med avseende pa nedan

uppréknade faktorer?

Jag upplever att processerna blivit:

- Enklare 315 |4 |4 5 |13 |4 |4 4 4

- Snabbare 4 5 4 |4 5 4 3 4,1 43 | 4

- Lérorika 2 |4 |2 |4 512 12 |3 3 3

- Overblickbara 5 5 3 4 5 4 |2 |4 43 3,7

- Flexibla 315 |2 |4 4 12 [3 133 |35 |3

- Kostnadseffektiva 4 |5 |4 |5 5 5 13 144 |45 |43

45. Vilken roll anser Ni att konsulten har vid

implementeringen?

- Larare 515 |5 |4 312 |4 |4 48 |3

- Lyssnare 4 3 2 3 4 3 4 33 3 3,7

- Skapare/arkitekt 4 |3 |4 |4 5 4 |5 |4, 3,8 4,7

- Beslutsfattare 2 12 |4 |2 1 1 50124 (25 |23

- Medlare/konfliktlosare 3 2 |3 |4 1 2 14 (127 |3 2,3

- ”Politiker”/forhandlare 3 2 |3 |4 1 2 15 (29 |3 2,7
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Fragor Ikaros Volvo IT Miv | Mi | Mv
C |[K | K |K D|D |A

46. P4 vilket satt kommunicerar konsulten och

klienten med varandra under implementeringen?

- I seminarieform 2 1 1 2 1 1 1 1,3 1,5 1

- Formella méten 513 |4 |4 513 3139 |4 3,7

- Informella méten 4 |4 |4 4 512 5 04 4 4

- Telefonkontakt 4 5 |4 4 5 |3 5 43 |43 |43

- E-mail 4 |5 |4 |4 515 |5 |46 (43 |5

- Workshops 2 1 |2 |2 1 1 1 14 | 1,8 |1

- Workshops med modellering 2 |1 |1 |2 1 |1 1 L3 (1,5 |1

- Prototyping 1 1 (4 |4 314 (2 127 [25 |3

47. Vad anser ni vara resultatet av implementering?

- Uppfyllande av verksamhetens rotdefinition 4 |5 |1 |4 511 5136 |35 |37

- Verksamhetsmodell (As is) 4 1 1 3 514 (2 0129 |23 |37

- Verksamhetsmodell (As could be) 4 1 1 4 5 1 2 0126 (2,5 |27

- Verksamhetsmodell (As can be) 4 1 1 3 5 1 2 0124 (23 |27

- Verksamhetsmodell (As became) 4 |5 1 4 5 1 2 13,1 35 |27

- Handlingsplan 2 12 |1 4 5 1 1 23 123 (23

- Resursallokering 3 2 1 4 5 1 1 24 |25 23

- Konsekvensmodell (Business Case) 1 1 |1 |3 3 |1 1 1,6 (1,5 | 1,7

48. Hur utvarderar och presenterar konsulten

utvecklingsprocessens resultat/effekter?

- Egen subjektiv modell S |1 |5 |4 515 |2 39 [38 |4

- Standard procedurer (ISO 900 etc.) 1 1 |12 |3 2 (1 |4 )2 1,8 |23

- Professionell kvalitetsmodell 1 1 2 4 2 1 4 2,1 2 23

- Arkitekturell kvalitetsmodell 1 1 (2 |4 2 |1 3 02 2 2

49. | hur hog grad anser Ni att det fordes en dialog mellan alla intressenter i samband

med inférandet av systemet?

Chef: Mycket hog.
Konsult: Det fordes en bra dialog.

Konsult: Svart att bedoma, mellan vissa intressenter i hog grad och mellan andra i lag grad.
Konsult: Dialogen fordes men var styrd av 6vergripande/strategiska beslut.

Driftsansvarig: (Var e¢j med...) Alla nya funktioner och dndringar innebér alltid dialoger.

Driftsansvarig: Alltid.
Anvéandare: Lagom.
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50. | hur hdg grad anser Ni att Ni har haft méjlighet att ldmna synpunkter under
inforandet av det reseadministrativa systemet?

Chef: Medel.

Konsult: I mycket hog grad.

Konsult: Mycket hog grad.

Konsult: T hog grad dven om systemets regler styrs av overgripande lagar och forordningar.
Driftsansvarig: (Var ej med) Vid alla fordndringar och nyutvecklingar av funktioner kan vi
alltid ha synpunkter.

Driftsansvarig: Stor.

Anvéandare: Lagom.

51. I hur hog grad anser Ni att dessa synpunkter hanterats pa ett tillfredstallande satt?
Chef: Medel.

Konsult: I mycket hog grad.

Konsult: Hog grad.

Konsult: I mycket hog grad.

Driftsansvarig: Mycket bra.

Driftsansvarig: Alltid.

Anvéandare: Lagom.

52. | hur hog grad anser Ni att Ni fatt utbildning i samband med inférandet av det
reseadministrativa systemet?%°

Chef: Lag.

Konsult: Endast utbildning i organisation och verksamhet.
Konsult: Lag grad.

Konsult: I hog grad.

Driftsansvarig: Bra.

Driftsansvarig: Sjalvutbildning.

Anvandare: Lagom.

53. I hur hog grad var utbildningen (om det fanns nagon) relevant for det arbete Ni
sedan kom att utféra?

Chef: Lag.

Konsult: I mycket hog grad.

Konsult: —

Konsult: I hog grad

Driftsansvarig: Mycket. Det svéra har varit ’foretagspolitiken”, vilket det inte finns kurser i.
Driftsansvarig: —

Anvandare: Lagom

%% Anledningen till att svaren skiftar kan bero p4 att frigan ir svartolkad och att respondenterna inte varit
delaktiga under implementeringsprocessen.
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Fragor som ror utvecklingsmiljo

Nedan presenteras de svar som erhéllits angdende utvecklingsmiljon.

Fragor

Ikaros

Volvo IT

Miv

K [ K

D|D|A

54. 1 vilka situationer anser Ni att konsulten ar
nédvandig?

- I relativt enkla situationer dér det finns gott om
dokumenterad kunskap och erfarenhet

2,5

1,3

- Omréden/situationer dir kunskap saknas men
konsultens erfarenheter &r tillrickliga

4,3

4,5

- Omraden/situationer dér tillimpliga metoder och
modeller finns men expertkunskap krévs for att
anvénda dessa

44

4,5

43

- Omraden/situationer dér varken kunskap eller
erfarenhet finns

44

4,5

43

55. Vilka samarbetsformer anvands i arbetet mellan
konsult och klientorganisation?

- Dominans. Det vill sédga att klientorganisationen
anpassas till konsultforetagets koncept

2,3

2,3

2,3

- Nétverkande. Det vill sdga att konsultforetaget
betraktar klientens verksamhet som en del av
sin affdrsmiljo och utarbetar en 16sning tillsammans
med klienten

3,6

4,5

2,3

- Avbildningsstrategi. Det vill séga att konsultfortaget pa
egen hand har forméga att avbilda
klientens verksamhet

2,4

2,8

- Matchningsstrategi. Det vill sdga att konsultforetaget
har formégan att samverka med och
stodja klientens verksamhet

Kommentar till fraga 54:
Alltid vid personalbrist™ — Driftsansvarig
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