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Organizational analysis for organizational survey and measure creation — a case study which
applies the adapted VASP-method to the organization of Géteborgs Stad Fardtjansten.
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SUMMARY

Today companies and organizations are often facing demands on making
organizational changes to become more efficient. Many efficiency and
development projects starts without identifying a proper cause that correspond to
the reality and the actual need of change that exist within the organization. The
organizational support system is often included in the work of organizational
change. Despite that, the organizational changes often results in deficiency in the
relationship between the organization and its support system. The aim of this
essay was to find one or several methods for organizational analysis, which
handles both organizational survey and measure creation, and which considers
both organization and computer system. The second part of the essay focused on
applying this organizational analysis on the case study which we made on
Goteborgs Stad Fardtjanstens route planning activity. The case study consisted of
an ethnographical study in which eleven qualitative interviews and ten
observations were made. The result of the essay was the adaptation and
combination of two methods. Using the empirical study as a starting point,
existing methods were analyzed, evaluated and integrated into the adapted method
called VASP (Organizational Analysis by the means of the SIM-method and
Process survey). The VASP-method answered the questions that the
ethnographical study had given us. The findings of applying the VASP-method at
Goteborgs Stad Férdtjinstens route planning activity resulted in five areas of
measure that motivates a development and change work within the organization.

The report is written in Swedish.

Keyword: Organizational analysis, method adaptation, change analysis, process survey,
ethnographical study.
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SAMMANFATTNING

Organisationer mdter idag ofta krav pd att fordndra och effektivisera sin verksamhet. Manga
forédndringsarbeten genomfors dock utan att man i forvig har faststillt ett syfte med
utvecklingsarbetet som stimmer 6verens med de verkliga behov av fordndringar som finns i
verksamheten. Trots att verksamhetens systemstdd ofta dr inkluderat i ett
verksamhetsutvecklingsarbete resulterar detta alltfor ofta i brister i relationen mellan
verksamheten och dess systemstod. Syftet med uppsatsen var att finna en eller flera
verksamhetsanalysmetoder som bade kartldgger verksamheten och bidrar till skapandet av
atgérder, dér analysmetoden tar hinsyn till bade verksamheten och tillhérande systemstod.
Den andra delen av syftet var att applicera denna eller dessa metoder pa den fallstudie som vi
har gjort pad Goteborgs Stad Férdtjanstens ruttplaneringsverksamhet. Fallstudien utgjordes av
en etnografisk studie dér vi genomforde elva kvalitativa intervjuer och tio observationer.
Resultatet av uppsatsen var att en ny metod vixte fram genom anpassning och kombinering
av tva befintliga metoder. Utifran empirin analyserades, utvirderades och integrerades
befintliga metoder till den anpassade VASP- metoden (VerksamhetsAnalys med hjdlp av
SIM-metoden och Processkartliggning). VASP-metoden analyserade och strukturerade de
fragor som den etnografiska studien gett upphov till. Resultatet av tilliampningen av VASP pa
Goteborgs Stad Fardtjinstens ruttplaneringsverksamhet resulterade i fem éatgirdsomraden som
motiv till ett utvecklings- och forandringsarbete.

Nyckelord: Verksamhetsanalys, metodanpassning, férandringsanalys, processkartlaggning,
etnografisk studie.
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1 Inledning
1.1 Bakgrund

Niéringsliv och offentlig sektor moéter stindigt nya utmaningar med krav pé att fordndra och
effektivisera sin verksamhet. Béttre resultat skall astadkommas men med samma eller mindre
resurser. ”Att springa fortare” gar inte, sd utmaningen &r att arbeta smartare. Darfor ar det
viktigt for ledare i organisationer och foretag att utveckla och dra nytta av den kompetens och
det material som finns. For att nd framgang kravs fordndringar i verksamhetens system och
strukturer sa att dessa harmoniseras med varandra. (Ljungberg & Larsson, 2001). Bennett, Liu
och Sun (2002) menar att disharmoni i verksamheters struktur ofta handlar om att
matchningen mellan verksamhetens processer och systemstod inte ar tillrackligt bra.
Systemstdden utnyttjas inte i sin fulla kapacitet och det kan ocksa upplevas som att
systemstoden styr och begriansar verksamhetens operativa processer. Bennett, Liu och Sun
(2002) papekar vidare att organisationer och foretag idag vill ha storre nytta av de befintliga
systemstoden som existerar i verksamheten. (Bennett et al, 2002) For att komma till ritta med
detta inleds eller bedrivs ofta nagon form av fordndringsarbete.

Manga fordndringsarbeten genomfors pa ett positivt och framgéngsrikt sétt.
Forandringsarbetet resulterar i goda I6sningar som atgardar organisationens problem och
effektivt tar vara pa dess mojligheter. Men tyvérr ér det inte alltid s&. En hel del
fordndringsarbete startas och genomfors som panikatgérder for att 16sa problem som upplevs
som akuta i verksamheten. Sjélva syftet och malet med utvecklingsarbetet ar inte genomténkt
innan arbetet genomfors. Resultatet kan ofta bli processer eller systemstdd som inte &r
samstimmigt med den verksamhet som de ska verka i (Goldkuhl, 1993). Med anledning av
dessa och andra svarigheter leder fordndringsarbetet ofta inte fram till tillrdckligt goda
fordndringar, det vill sdga fordndringar som motsvarar verksamhetens verkliga behov och
problem. I vissa fall skapar man till och med fler problem &n man 16ser. (Goldkuhl &
Rostlinger, 1988) Sdsom Bennett, Liu och Sun (2002) ovan pépekar handlar resultatet av
denna problematik ofta om brister i relationen mellan verksamheten och dess systemstod.
Diérfor ar det viktigt att ta hdnsyn till bade verksamheten och dess systemstod da man
genomfor en verksamhetsanalys. Sérskilt da analysen ligger till grund for ett
fordndringsarbete.

1.2 Problemomrade

Goteborgs Stad Fardtjansten har i sin [T-strategi planerat att under 2004 arbeta fram en
kravspecifikation for ett framtida ruttplaneringssystem. Vért uppdrag var inledningsvis att till
denna kravspecifikation utfora en forstudie, i vilken det skulle redogoras for vilka behov
organisationen har och kommer att ha pa ett framtida ruttplaneringssystem. Forstudien skulle
utgora ett beslutsunderlag for en eventuell kravspecifikation pa ett nytt verksamhetssystem
om det finns behov av ett sddant nytt system. Men ambitionen kom efterhand att bli vidare 4n
sé. Frigor som vixte fram under inledningen av den empiriska studien var hur denna forstudie
skulle utforas samt vilken eller vilka metoder som bést kunde 1dmpa sig for att analysera
Goteborgs Stad Fardtjanstens ruttplaneringsverksamhet. For att finna behoven i
ruttplaneringsverksamheten sag vi ett behov av en analysmetod som bade kartligger
verksamheten men ocksé blickar framat och finner implikationer for dtgdrder som svara mot
dessa behov. Med anledning av den empiriska studiens uppdrag var det av vikt att en sddan
metod for verksamhetsanalys tog hdnsyn till bade verksamheten och dess tillhdrande
verksamhetssystemen, samt relationen dem emellan. Med anledning av dessa fragor vidgades



ambitionen for var vetenskapliga ansats med magisteruppsatsen. Denna ansats kom att handla
om att analysera och anpassa en eller flera metoder for verksamhetsanalys som bade
kartldgger och bidrar till att skapa atgérder. En metod som inkluderade verksamhetens
systemstdd i analysen och som var ldmpad for genomforandet av forstudien pad Goteborgs
Stad Fardtjénsten och dess ruttplaneringsverksamhet.

1.2.1 Fragestallning

Med bakgrund i detta problemomrade blev fragestillningen hur en verksamhetsanalys kan
utforas som bade kartlagger och utvecklar atgirder for verksamheten, déar hansyn tas till bade
verksamheten i sig och dess systemstod?

1.3 Syfte

Syftet dr finna en eller flera verksamhetsanalysmetoder som bade kartldgger verksamheten
och bidrar till skapandet av &tgirder, dir analysmetoden tar hénsyn till bdde verksamheten
och tillhdrande systemstdd. Syftet dr vidare att tillimpa denna eller dessa metoder pa
Goteborgs Stad Férdtjinstens ruttplaneringsverksamhet.

1.4 Avgrédnsning

I vart uppsatsarbete har vi utgatt frin det uppdrag som vi fick i var fallstudie frdn Goteborgs
Stad Férdtjinsten. Detta innebér att fallstudien har avgrinsats till den del av Férdtjénsten i
Goteborgs verksamhet som kallas ruttplaneringsverksamheten. Ruttplaneringsverksamheten
kan beskrivas som den verksamhet som utfor det forarbete och efterarbete som krévs for att
genomfora sjdlva fardtjénstresorna, samt administreringen av utférandet.

For den empiriska delen av uppsatsarbetet har detta ocksa inneburit att vi inte har inkluderat
chaufforernas eller fardtjanstresenérers upplevelser av sjidlva utférandet av ruttplaneringens
verksamhet, det vill sdga resorna. P4 grund av det uppdrag vi fick och att en ytterligare studie
inte skulle rymmas inom tiden for uppsatsarbetet har fallstudien bara utforts inom Géteborgs
Stad Férdtjénstens organisation.

Vi vél dven hér papeka att vissa beskrivningar av ruttplaneringsverksamheten och dess
problem dr medvetet otydliga, detta d& arten av Féardtjdnsten i G6teborgs verksamhet inte
tillater att all information sprids utanfor organisationen.

Syftet med uppsatsen har inte heller varit att bedriva en systemutvecklingsprocess utan att
analysera behov i en verksamhet som mojligen i ett fortsatt arbete ger upphov till en framtida
systemutvecklingsprocess.

1.5 Disposition

Dispositionen av en uppsats av detta slag ar inte sjalvklar. Vi har kombinerat och anpassat en
metod utifran den empiriska kunskapen fran faltarbetet och litteraturstudier av befintliga
metoder. [ praktiken kom féltstudierna att betyda ganska mycket for val av metoder att ta fasta
pa och anpassa, samtidigt som vi anvénder var filtstudie som ett case for att illustrera och
diskutera den kombinerade metoden, VASP.

For att fa en klarare disposition har vi dock valt att forst redovisa var vetenskapliga metod och
synsétt i kapitel 2. Dérefter diskuterar vi befintliga metoder och anpassningen av metoden i
teorikapitlet (kapitel 3), medan sjélva resultatet fran féltarbetet och analysen av detta med
hjélp av VASP gors i kapitel 4. Detta gor vi for att ldsaren ska fa en tydligare bild av
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relationen mellan tidigare metoder och VASP, och sedan fa en illustration till hur VASP kan
anvindas pé ett konkret fall. I sjdlva arbetsprocessen med uppsatsen har det dock varit en
iterativ process dér vi pendlat mellan teori, fallstudien, metoden och bearbetning data fran
faltarbetet. Uppsatsen ska alltsé inte ldsas som en kronologisk redovisning av hur vi faktiskt
gick tillvdga, utan som en analytisk syntes av vart arbete med att anpassa och tillampa VASP.
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2 Vetenskaplig metod och synsatt

I denna uppsats har vi arbetat med begreppet metod pa tva nivéer. Den ena nivan dr att vi
anpassat och kombinerat tvé existerande metoder, SIM-metoden och processorienterad
verksamhetskartliggning, till metoden VASP. Den andra nivén handlar om hur vi gatt tillvidga
for att 6ver huvudtaget fi redskap till att anpassa metoden. Det handlar alltsd om den mer
vetenskapliga definitionen av metod. Det &r det senare perspektivet som beskrivs i detta
kapitel. Vi har valt att arbeta med en induktiv och hermeneutisk tolkande metod och anvént
oss av intervjuer och observationer for att kunna avgora vilken kunskap som var viktig att
kunna ha innan vi bestimde metoder for verksamhets- och processanalysen. Detta innebér att
var metod VASP ocksa ér priaglad av hermeneutiskt tdinkande, ndgot vi anser dr nodvéandigt
for att kunna anpassa och kombinera en fungerande metod som tar hidnsyn till hur verksamhet
och system péaverkar varandra.

2.1 Induktiv ansats

V1 har valt att arbeta efter en induktiv metodansats. Vart val av metodansats motiveras nedan
genom att stélla deduktiv och induktiv ansats i relation till varandra och i férhallande till vart
arbete.

En deduktiv metodansats arbetar efter att forsoka folja bevisandets véig. Ett deduktivt
arbetssétt kdnnetecknas av att man utifran allminna principer och befintliga teorier drar
slutsatser om enskilda foreteelser. (Patel & Davidson, 1994) Man kan ocksé sédga att en
deduktiv ansats innebdr att man utgar frdn en hypotes som man sedan empiriskt provar.
Tanken &r att man ur tidigare teori hérleder en hypotes som dessutom stracker sig dver nya
kunskapsdimensioner. Denna hypotes bor gidrna besta av ett system av teorisatser som
tillsammans &r logiska. I centrum av en deduktiv ansats star sjdlva provningen av den
teoretiskt hiarledda hypotesen. Detta innebar att man som forskare i forviag behdver veta
ganska mycket om det omrade som man vill underséka. (Wallén, 1996) Detta till skillnad mot
en induktiv metodansats dir man kan sédga att forskaren foljer upptickandets viag (Patel &
Davidson, 1994).

En induktiv metodansats innebér att forskaren utgar ifran det material som han samlat in och
forsoker att dra generella slutsatser. Explorativa studier &r ett exempel pé studier som ofta
madste vara induktiva. En av de viktigaste grunderna for en induktiv ansats 4r att insamlingen
av data samt forskningen maste ske forutsattningslost. Just detta att datainsamlingen skulle
kunna vara forutséttningslos har gett den induktiva metodansatsen mycket kritik.
Vetenskapsteoretiska kritiker av induktiv metod menar att forskaren redan i sitt urval av
studieobjekt gor ett teoretiskt stillningstagande och att vara helt forutsédttningslos inte ar
mojligt. (Wallén, 1996)

Vart val av att arbeta efter en induktiv metodansats beror delvis pa att var empiri utgérs av en
del av en verksamhet som vi sé langt det r mojligt forutsattningslost vill studera. Holme &
Solvang (1997) skriver att om man utfor ett arbete utifran en hypotes, finns det en risk att
teorin anpassas efter materialet. Om man daremot startar utan en klar stindpunkt sé ar risken
inte lika pataglig samtidigt som den induktiva ansatsen passar vért behov av ett kreativt
arbetssitt (Holme & Solvang, 1997). Delvis beror ocksa vart val av en induktiv ansats pa att
hela vart uppsatsarbete har varit explorativt: vi visste inte fran borjan da vi inledde vart
féltarbete vad vi skulle finna eller hur vi skulle bearbeta och strukturera den data som vi
samlade in.
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En risk med den induktiva studien &r att man inte vet ndgot om teorins riackvidd eller
generalitet eftersom den baseras pa ett empiriskt material som é&r typiskt for en speciell
situation, tid och ménniskor (Patel & Davidson, 1994). Vi dr medvetna om att valet av en
induktiv ansats innebdr att vi inte kan se slutsatserna av studien som generaliserbara p& andra
verksamheter. Men syftet med var studie ar dock inte att visa pa ett stort bakomliggande
generaliserbart system, utan att visa pa vissa generella slutsatser utifran en fallstudie av en
specifik verksamhet i sin specifika kontext.

2.2 Hermeneutisk utgangspunkt

Enligt Patel & Davidson (1994) ir syftet med kvalitativa undersokningar att skaffa en annan
och djupare kunskap én den fragmenterade kunskap som ofta erhalls d& man anvander
kvantitativa metoder. Ambitionen vid kvalitativa studier &r att férsoka forsta och analysera
helheter. (Patel & Davidson, 1994)

Valet mellan kvalitativ och kvantitativ studieansats beror pa vilken fragestdllning som driver
forskningsarbetet, det vill séga vilket problem man vill 16sa. Vill man i f& svar pa frigor som:
Var? Hur? Vilka ér skillnaderna? Vilka &r relationerna? sé faller dessa frdgor under statiska
bearbetnings- och analysmetoder, det vill séga kvantitativa metoder. Om problemet ddremot
handlar om att tolka och forstd ménniskors upplevelser eller om vi vill ha svar pa fragor som:
vad dr detta? Vilka dr de underliggande monstren? I sddana fall bor vi anvénda verbala
kvalitativa analysmetoder. (Patel & Davidson, 1994) Hermeneutiken ger just en sddan
utgangspunkt.

Som motpunkt till hermeneutiken halls ofta positivismen. For att forklara hermeneutikens

filosofi i férhallande till ndgot har vi dven hér valt presentera dessa vetenskapstraditioner sa
som varandras motsatser. Viktigt att pdpeka ar dock att enligt Wallén (1996) boér man inom
praktisk forskning se hermeneutiken som ett komplement till positivismen, inte en motsats.

Inom positivismen ligger vetenskaplig rationalitet till grund for hur man ser pa vetande och
vetenskap. Kunskapen skall vara empiriskt mét- och prévbar och man skall kunna verifiera
utsagor genom métbara observationer. Det dr genom fysisk eller statistisk kontroll av
variabler som vetenskaplig kunskap skapas. (Hammersley & Atkinson, 1995) Detta innebér
att det finns vetenskapliga regler och krav pa metoder och kunskaper. Vetenskapliga
forklaringar skall kunna anges i termer av orsak och verkan och den erhéllna kunskapen skall
kunna uttryckas i lagbundenheter. Forskaren skall forhélla sig objektiv till det studerade och
tilltron till vetenskaplig rationalitet 4r hog inom positivismen. (Patel & Davidson, 1994;
Wallén, 1996)

I den samtida debatten mellan positivister och hermeneutiker har ofta positivister fatt std for
kvantitativa, statiska hdrddatametoder for analys, naturvetenskapliga forklaringsmodeller och
en forskarroll som ar objektiv och osynlig. Hermeneutiken har fatt sta for en forskarroll som
ar Oppen, subjektiv och engagerad. Till skillnad fran positivisten som forsoker studera
forskningsobjektet bit for bit forsoker hermeneutikern att se helheten i forskningsproblemet.
(Patel & Davidson, 1994)

Hermeneutik kan dverséttas med tolkningsldra och handlar i princip om tolkning av
innebdrder i texter, handlingar och upplevelser for att forsta grundbetingelser i den méanskliga
existensen. (Patel & Davidson, 1994) Hermeneutiker menar att den sociala vérlden inte gar att
forstés i termer av enkla kausala relationer eftersom ménskliga aktiviteter baseras pa social
mening, det vill sdga intentioner, motiv, attityder, regler och vérderingar. Dérfor kan inte
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heller samma vetenskapliga metoder och regler som géller for de fysiska naturvetenskapliga
lagarna appliceras pa forskning om ménskliga relationer och samliv. (Hammersley &
Atkinson, 1995) Istillet menar man inom hermeneutiken att det gar att forsta sociala
sammanhang genom att tolka hur ménsklig existens kommer till uttryck i det skrivna spraket
samt 1 manniskors handlingar och i ménskligt livsmonster. Men menar ocksé att ménniskans
intentioner, som yttrar sig i sprak och i handling, gar att tolka och saledes forsta inneborden
av. (Patel & Davidson, 1994)

Inom hermeneutiken arbetar man utifran att den som tolkar har en forforstaelse som behover
medvetandegoras samt dr subjektiv. Forskaren ar inte objektiv i forhallande till sitt
studieobjekt. I tolkandet utgar man fran en bestimd kontext som maste synliggoras. (Wallén,
1996) Det ér vidare viktigt att studera den sociala véirlden, s& langt det &r mojligt, i sitt
naturliga tillstdnd, sitt naturliga sammanhang. (Hammersley & Atkinson, 1995)

Som en del inom den hermeneutiska vetenskapstraditionen forsoker forskaren pendla mellan
ett del- och helhetsperspektiv samt mellan sitt eget forskarperspektiv och den studerades
individuella perspektiv. Detta for att uppné en sa fullstindig forstaelse som mojligt i
tolkningsprocessen. Forskaren producerar text, tolkning och forstaelse och sedan ny text, ny
tolkning och ny forstaelse och pa sa sitt utvecklas den framforskade kunskapen. Denna
pendling mellan olika perspektiv kallas for den hermeneutiska spiralen. (Patel & Davidson,
1994; Wallén, 1996)

Vi valde att arbeta utifrdn hermeneutisk ansats da syftet med studien har varit att beskriva en
mansklig verksamhet utifran hur vi tolkar att medarbetarna uppfattar sin verksamhet. Vara
studier av ruttplaneringsverksamheten pa Goteborgs Stad Fardtjansten har skett i dess
naturliga miljé samt varit baserade pé intervjuer med och observation av arbetssituationer och
arbetsrutiner inom organisationen. Var ansats har varit att genom pendla mellan att dels se pa
ruttplaneringen som en del av hela Goteborgs Stad Férdtjénsten verksamhet, till att se
ruttplaneringen som en egen helhet, samt till sist att se pa och forsoka tolka sé detaljerade
delar av ruttplaneringsverksamheten som mdjligt. Det material som vi pé detta sétt har samlat
in 1 var fallstudie har vi bearbetat och tolkat genom kvalitativa metoder. Valet av kvalitativa
studier motiveras av att det insamlade materialet bestar av subjektiva saker som kénslor och
upplevelser (Wallén, 1996). Efter text- och tolkningsbearbetning har vi gatt tillbaka till
samma intervjupersoner och observationsstéllen for att samla in ytterligare material.

2.3 Tillvdgagangssatt
Som pépekats ovan har vart metodiska tillvigagangssitt med uppsatsarbetet varit iterativt. Vi
inledde vart uppsatsarbete med att pdborja den etnografiska studien av
ruttplaneringsverksamheten pa Goéteborgs Stad Fardtjansten. I detta féltarbete utgick vi ifrén
vart uppdrag att se pd problem med, och framtida behov av, verksamhetens systemstod. D& vi
hade gjort de forsta intervjuerna och observationerna borjade fragorna komma om hur en
verksamhetsanalysmetod skulle kunna se som bade kartldgger verksamheten och bidrar till
skapandet av atgirder samtidigt som metoden tar hdnsyn till bdde verksamhet och systemstod.
Detta ledde oss in pé ett mer preciserat problemomréde och fragestéllning samt teoretiska
studier av analysteorier och metoder. Har nedan beskriver vi mer i detalj hur vi gick tillviga
vid litteraturstudier och féltarbete.

2.3.1 Litteraturstudier och teoriutveckling av kombinerad metod

Inledningsvis studerades mer generell litteratur inom problemomradet berérandes
utvecklingsteorier inom system- och verksamhetsutveckling. Aven litteratur angiaende
forskningsmetodik och -metoder studerades. Detta var i samband med inledningen péa den
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empiriska studien pa Goteborgs Stad Fardtjansten. Efter den forsta intervjurundan
avgransades fallstudieomradet till att omfatta de delar av Goteborgs Stad Férdtjénstens
organisation som omfattas av ruttplaneringsverksamheten. D& vi kommit sa hér langt i
fallstudien &tergick vi till litteraturstudier och fortsatte arbetet med att precisera
problemomrade och fragestillning. Detta gjorde att vart val av litteratur kom att inriktas mer
mot verksamhets- och systemutvecklingslitteratur samt teorier kring analysmetoder for detta. I
litteraturstudien utvdrderade och granskade vi tvd metoder som tillsammans visade sig svara
pa frdgan om hur en verksamhetsanalys bade kan kartldgga verksamheten och bidra till
skapandet av atgdrder, samtidigt som den tar hinsyn till bade verksamheten och dess
tillhérande systemstod.

Nér vi befann oss i slutfasen av litteraturstudien paborjade vi arbetet med att anpassa och
kombinera befintliga metoder for att pé sé sétt forma en egen analysmetod som bade kartlade
verksamheten och bidrog till skapandet av atgirder. Detta efter att vi ur litteraturen hade valt
tva metoder for ndrmare studier och som utgéngspunkter for kombinationen av var egen
metod. Metoden anpassades dven med hénsyn till den fallstudie som vi hade gjort pa
Fardtjansten 1 Goteborgs ruttplaneringsverksamhet och pa vilken vi ville applicera var metod.

D& man bedriver metodarbete finns det enligt Pessi (2004-04-23) en trappa 6ver hur man
forhaller sig till metoder och framfor allt hur man anvénder metoder.

Utvecklar helt ny metod

VASP!
—> Anpassar flera metoder

Kan anvinda flera metoder 1 kombination

Kan anpassa metoden

Kan anvidnda metoden

Kénner till metoden

Figur 1 Trappa éver metodkunskap.

Enligt Pessis trappa har vi alltsé anpassat de bada ursprungsmetoderna SIM och
processkartliggning till den kombinerade metod VASP. Den anpassade metoden édr dven
situationsanpassad utifran fallstudien pa Goéteborgs Stad Férdtjansten.

2.3.2 Faltarbete

Wallén (1996) menar att hermeneutik och fenomenologi 4r nigra av de kvalitativa
forskningstraditionerna. Enligt Hammersley & Atkinson (1995) foresprékar dessa
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forskartraditioner etnografi som den centrala metoden vid sociala studier. Etnografi innefattar
att personen som utfor undersdkningen under en lidngre tid deltar i madnniskors vardag. Under
denna tid observerar man héndelser, lyssnar pd samtal och stiller frigor. Med andra ord samla
in all data som ér tillgédnglig och som kan vara av betydelse for undersokningens
fragestéllning. (Hammersley & Atkinson, 1995) Denna koppling mellan kvalitativ
forskningstradition och kvalitativ metodik tar &ven Wallén (1996) upp d& han menar att ett
slags kvalitativa studier &r kvalitativ metodik och denna metodik innebéar djupintervjuer,
féltstudier, interventionsstudier, och/eller observationer. Vi har ocksa valt att genomfora vér
fallstudie genom faltstudier, observationer och djupintervjuer.

Vi borjade var fallstudie pa Goteborgs Stad Fardtjansten med att géra fem mer overgripande
intervjuer pé de olika avdelningarna for att fa en uppfattning om Férdtjansten i Goteborgs
organisation. De intervjuade var avdelningschefer pa de fyra avdelningarna Tillstdnd,
Reseservice, Administrativt stod samt avdelningen Avtal och Tjénster. Vid intervjun med
avdelningschefen for Reseservice medverkade dven enhetscheferna for Trafikledningen och
Kommunal Firdtjénst. I denna intervjuomgéng intervjuade vi dven fardtjanstdirektéren Bo [
Jonsson. Allt som allt gjorde vi fem inledande intervjuer med sju medverkande chefer pa olika
nivaer.

Dessa forsta inledande intervjuer bedrevs som samtal med stora och 6ppna fragor som:

* Vad gér arbetet pa avdelningen ut pa?

» Vilka arbetsuppgifter har du?

* Vad fungerar bra respektive mindre bra med ruttplaneringen ur ditt perspektiv?

* Vilka erfarenheter har du (direkt eller indirekt) av verksamhetssystemen SOLEN,
PLANET och/eller PLUTO?

* Hur ser du pa utvecklingen av fardtjénstservicen i framtiden?

Intervjuerna dokumenterades med hjilp av anteckningar som vi bade gjorde var for sig. Dessa
anteckningar renskrevs senare och jaimfordes vad géller faktainnehall.

Darefter fortsatte vi med att gora observationer i bestéllningscentralen och trafikledningen for
att fa en forstéelse for verksamheten och en uppfattning av hur framfor allt
verksamhetssystemet PLANET ser ut, anvénds, dess funktioner och upplevda problem kring
anviandandet. Vi gjorde sammanlagt sex stycken observationer i bestédllningscentralen a 1,5-2
timmar vardera. I trafikledningen gjorde vi tre observationer & 2- 2,5 timmar. Dessa
observationer gick till s& att vi satt bredvid en av samtalsmottagarna, observerade vad de
gjorde i PLANET, stéllde fragor och medlyssnade pa de samtal som de fick. Observationerna
var icke-deltagande observationer och dokumenterades genom anteckningar vilka i efterhand
renskrevs.

Efter dessa observationer gjorde vi vid ett tillfdlle ytterligare en slags observation da vi pa
egen hand fick sitta i PLANETS bestdllningssidor och ldgga in bestdllningar, se kundtillstand
(for den fiktiva fardtjdnstresendren Gota Borg) samt ta bort bestillningar.

For att fa ytterligare kunskap om ruttplaneringsverksamheten och dess systemstod forberedde
vi nu, med den kunskap som den forsta intervjuomgéngen och observationerna gett oss, ett
antal djupintervjuer. Vi sokte nu personal med specialkunskaper i systemen eller delar av
verksamheten som det under fallstudien hade dykt upp frdgor om. Vi genomforde i detta
skede sex intervjuer, med fem personer. En av de anstillda som &r systemadministrator
intervjuade vi tva ganger: en gang allra forst i denna intervjuomgéng och sedan en gang till
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(nér vi fatt ytterligare fragor angdende systemen) efter att de dvriga fyra intervjuats. Férutom
systemadministratdren intervjuade vi enhetschefen for trafikledningen, tva anstéllda - som
jobbat en langre tid pd Goteborgs Stad Férdtjinsten, bytt arbetsuppgifter, arbetat helt eller
delvis i alla tre verksamhetssystemen samt av ovrig personal utpekats som
’systemexperterna”’. Dessutom intervjuades en av de ansvariga for statistikhanteringen.
Systemadministratdren, enhetschefen for trafikledningen och de tva ”systemexperterna” hade
arbetat sju dr eller langre inom Férdtjénstforvaltningen medan statistikhanteraren var
nyanstilld sedan ett ar tillbaka. Aven dessa intervjuer var semi-strukturerade och
dokumenterades med anteckningar som vi bada forde och som sedan renskrevs.
Intervjufragorna till denna omgéng, forutom specifika fragor som dok upp under intervjun,
presenteras i bilaga 1.

Sammanfattningsvis har vi i fallstudien genomfort 11 intervjuer, med 12 intervjupersoner, 9
observationer av den operativa verksamheten och en observation av PLANET pé egen hand.

2.3.3 Utvardering av tillvdgagangssatt

Patel och Davidson (1994) talar om ett métinstruments reliabilitet, instrumentets
tillforlitlighet, vilket handlar om hur vl instrumentet motstar slumpinflytande av olika slag.
De menar att d@ man anvinder sig av intervjuer och observationer ar tillforlitligheten 1 hog
grad relaterad till intervjuarens och observatorens forméaga. Bade intervjuaren och
observatdren gér beddmningar nér de registrerar de svar eller observationer och hér kan flera
olika bedomningsfel upptrdda. Vidare menar Patel och Davidson (1994) att forhéllandevis
god reliabilitet uppnas om man anvénder sig av strukturerade observationer och
standardiserade intervjuer. (Patel & Davidson, 1994)

Fordelen med detta arbetssétt dr att vi under en relativt lang arbetsperiod, for att vara en
magisteruppsats, dterkom till verksamheten. Vi startade upp i augusti och hade var sista
intervju i bérjan av november, men huvuddelen av faltarbetet utfordes under september och
oktober manad. Detta menar vi borgar for en reliabilitet vad géller slumpens inflytande over
vilka vi intervjuade och data som samlades in under observationerna. Vidare intervjuade vi
inte samma personer som vi observerade, vilket borgar for att det material som
overrensstaimmer dr tillforlitligt. Den relativt 1dnga tiden som faltarbetet pagick gjorde ocksa
att vi blev kénda pa arbetsplatsen och senare under renskrivning av dokumentation och
bearbetning av materialet med lé4tthet kunde {4 svar pa enstaka fragor via mail eller telefon.
Men framfor allt upplevde vi att vi fick en ordentlig egen kénsla for ruttplaneringen och dess
huvudsystem PLANET, hur verksamheten fungerade och hur systemet fungerade, framfor allt
ur anvéndarsynpunkt.

Da vi har en viss erfarenhet av att intervjua och observera ér vi dock medvetna om risken som
Patel & Davidsons (1994) papekar angdende intervjuarens och observatorens formédga kopplat
till formagan att bedoma. For att utnyttja vara formagor s& mycket som mojligt arbetade vi
bade under intervju och observation med att bdda anteckna och sedan jamfora anteckningarna.
Detta var mojligt da fragorna under intervjuerna var 6ppna, sa att intervjupersonen ofta gav
langa och beréttande svar. Vi var ju bada tva med vid alla intervjuer och vi diskuterade
resultatet efter observationstillfidllena for att utbyta och jaimfora fragor som vécktes till nésta
observation eller intervju.

En annan kritisk synpunkt vad géller vart tillvigagéngssitt, som har priglats av en etnografisk

ansats, ar att for att en etnografisk studie ska komma till sin fulla rétt sa krdvs egentligen ett
storre arbete och en storre fallstudie, under lédngre tid. Nu var var tid begrinsad till en
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magisteruppsats, men vi ansag dnda att detta tillvigagangssétt gav oss mer information och
bredvidinformation jamfort med till exempel ett kvantitativt arbetssétt.

Om vi istdllet hade utfort en kvantitativ undersokning, hade tyngdpunkten i undersdkningen
formodligen utgjorts av en skriftlig enkét. For att stilla de ritta fragorna hade vi 4nda behovt
gora en inledande intervjuomgang, fast kanske mer inriktad mot de direkta anvéndarna av
systemen dn den forsta intervjuomgang som vi faktiskt gjorde. En skriftlig enkédt, som hade
gétt ut till fler av PLANET-anvéindarna, hade formodligen gett fler detaljproblem i
verksamheten. Det hade ocksé gett en indikation pé viktningen av problemen, det vill sdga hur
ofta problemen uppstar. Vi anser dnda att vi - genom de kvalitativa intervjuerna och
observationerna som vi har genomfort - har fatt valdigt manga olika problem presenterade for
oss. Vad en skriftlig enkdt med svar om fler detaljproblem tror vi frimst hade gett en viktning
av problemen, mer dn helt nya problemomraden.
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3 Teoretiskt ramverk

I kapitel 2 har vi diskuterat vetenskaplig metod och vetenskapligt synsétt. Har kommer vi att
diskutera metod pé ett annat sdtt ndmligen hur man anvander en metod for att vid en
verksamhetsanalys kunna kartldgga och skapa atgérder till verksamheten. Med vért teoretiska
ramverk nedan vill vi ge perspektiv pa utvecklingsarbete, metoder och verksamhetsanalys
med syfte pa bade verksamhet och systemstdd. Véar ambition dr att visa pa hur metod och
analys ar av betydelse for hur verksamheten och dess systemstdd tolkas. Vidare vill vi visa pa
att verksamhet och system behover relateras till varandra och forstas tillsammans. Med
utgangspunkt fran detta har vi valt att se ndrmare pa ndgra metoder som har detta som
utgangspunkt: Y-modellen, X-modellen, ISAC-modellen, och SIM-metoden samt
processkartlaggning. Sist i kapitlet gor vi en teoriutveckling av en kombinerad metod, som
skall fungera som analysverktyg for en verksambhet.

3.1 Utvecklingsteorier kring verksamhet och system

Christiansson (2000b) tar i sitt resonemang kring verksamhetsutveckling upp vikten av ett
helhetsperspektiv for att en utveckling skall fa synergieffekter. Ett exempel pa ett
helhetsperspektiv som visar pé relationen mellan verksamhet, system och processer redovisar
hon i figuren nedan.

Verksamhetsutveckling

Afférs- < p | System-
utveckling utveckling

Process-
utveckling

Figur 2 Forhéillandet mellan olika omraden i en verksamhetsutveckling. (Christiansson, 2000b)

Verksamhetsutveckling avser i detta exempel affarsutveckling, systemutveckling och
processutveckling. Nyckeln i modellen ovan ér verksamhetens processer. De intentioner som
finns inom 6vriga utvecklingsomraden forverkligas genom verksamhetens processer. Detta
kan mer utforligt formuleras som att: Afférsstrategier utformas i termer av vad verksamheter
ska gora, for vem och varfor. Dessa affarsstrategier realiseras i verksamhetens processer med
stod av IS/IT (Informationssystem/Informationsteknik). Utférande och utveckling av
arbetsuppgifterna i processerna kan i sin tur ge initiativ till affarsutveckling och
systemutveckling. Vidare menar Christiansson att forbéttringar inom de olika
utvecklingsomradena bor harmoniera for att verksamheter totalt sett skall vara livs- och
konkurrenskraftiga. Saknas nagon koppling i figuren (pilarna) mellan de olika
utvecklingsomradena dr det svart att bedriva och genomfora en effektiv
verksamhetsutveckling. (Christiansson, 2000b)
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3.1.1 Systemutveckling relaterat till verksamheten

Wiktorin (2003) och Christiansson, B. (2000) definierar systemutveckling som att handla om
tva saker: for det forsta att forstd verksamheten och de behov och krav pa stod som
ménniskorna i den har, samt for det andra éversdtta dessa krav till en konkret l0sning i form
av ett datasystem. Andersén (1994) menar att en viktig del av systemutvecklingen &r att
beskriva verksamheter och deras datasystem, samt att gora analyser med utgédngspunkt fran
dessa beskrivningar. Andersén (1994) papekar dock att det inte finns nidgot datasystem som
kan uppfylla alla 6nskemal som ménniskorna i en verksamhet kan ha. Men det ar viktigt
strdva mot detta och att ha denna insikt med sig. For att skapa ett andamalsenligt datasystem
maste man ha klart for sig for vem eller for vilken arbetsuppgift man skapar systemet. Om
man glommer det faktum att datasystemet skapas for de ménniskor som ger och tar emot
information dr risken att manniskorna far anpassa sig till datasystemet istéllet for tvartom. Ett
bra datasystem ska forbéttra kommunikationen mellan ménniskor. (Andersén, 1994)

Goldkuhl (1993) gér ett steg langre och menar att utveckling av datasystem forédndrar
kommunikations- och informationsstrukturer i verksamheten, och fordndrar ddrmed sjédlva
verksamhetens strukturer. Goldkuhl (1993) menar ddrmed att det inte gér att utveckla
datasystem i en verksamhet utan att paverka verksamheten. Darfor blir det nddvandigt att
systemutveckla pa ett verksamhetsinriktat sdtt med verksamhetsmalen i fokus. (Goldkuhl,
1993)

Wiktorin (2003) spinner vidare pa samma tema och sager att systemutveckling ar att utveckla
datorstdd inom en verksamhet, dir informationshanteringen &r en del i det stdrre system som
utgdr verksamheten. Wiktorin (2003) talar om tre systemnivéer: verksamhet,
informationssystem och datasystem. Deras relation till varandra &skadliggdr han s hér:

4 O

Verksamheten Informationssystemet

o Affarsidé « Personer Datasystemet

« Mil . Uppglfter ® Program

¢ Produkter « Regler * Datorer o

* processer « begrepp ¢ kommunikation

o /

Figur 3 Relationen mellan verksamhet, informationssystem och datasystem. (Wiktorin, 2003)

En verksamhet baseras pa en afféirsidé, som realiseras genom de processer som foradlar
produkten och/eller tjdnsten. Vissa av dessa processer kan stodjas av datasystem, dér ett
datasystem bestar av komponenter som datorer, kommunikationsldnkar, programvara och
data. Sé systemutveckling kan ocksa ségas vara hur man tar fram datorstdd for en
verksamhets informationssystem. (Wiktorin, 2003)

Begreppet informationssystem definierar Wiktorin (2003) som de delar av en verksamhet som
tillhandahéaller, anvander och formedlar information. Den viktigaste komponenten i ett sidant
informationssystem dr médnniskan, som kan stodjas av ett datasystem som automatiserar vissa
aktiviteter 1 informationssystemet. Ménniskan &r den som é&r aktiv i informationssystemet och
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tolkar den passiva data som datasystemet tillhandahaller. Information &r alltsé tolkningen av,
eller meningen med, den insamlade data. (Wiktorin, 2003) Andersén (1994) uttrycker det som
sé att ett informationssystem bestir bdde av mentala processer hos manniskor
(informationsbehandling som sker hos den enskilda méinniskan) och av
informationsbehandling som forutsétter att informationen uttrycks fysiskt (det vill sidga att det
finns data som representerar informationen).

Wiktorin (2003) och Andersén (1994) podngterar bada att ett datasystem inte kan utvecklas
oberoende av vem som ska anvinda det. Det dr viktigt att anvindarnas erfarenheter och
referensramar tas till vara vid utveckling av ett datasystem. Detta for att fa ytterligare kunskap
om vilken information som systemet maste samla in. Vidare ar det viktigt att ta hiansyn till
mottagarna av informationen i systemen, sé att den formedlade informationen bor vara
anpassad till mottagarens kunskaps- och erfarenhetsnivé. (Andersén, 1994) Foéljden av detta
blir att systemutveckling omfattar s& mycket mer &n sjidlva den tekniska konstruktionen av
datasystemet. (Wiktorin, 2003)

Enligt Andersén (1994) har ett datasystem ingen mening i sig. Det existerar for att tjina en
verksamhet och &r en del av sjidlva verksamheten. Insamling, bearbetning, lagring, 6verforing
och presentation av information kan inte utforas pa ett vettigt sdtt om man inte kénner till
verksamheten, dess mal och dess uppgifter. Datasystemet samlar in information bade fran
verksamheten och dess omgivning och distribuerar information till verksamheten och dess
omvarld. Ett bra datasystem ger verksamheten en fordel i forhéllande till dess konkurrenter.
(Andersén, 1994)

3.1.2 Vikten av analys innan utveckling

Goldkuhl (1993) menar att det grundldggande vid utvecklingsarbete &r att gora en analys av
verksamhetens verkliga fordndringsbehov innan man paborjar en system- eller
verksamhetsutveckling. Denna analys kallar han for forandringsanalys. Resultatet av
fordndringsanalysen bor pavisa om en utveckling av nagot slag dverhuvudtaget skall
genomforas, och vad som i sé fall ska vara syftet med system- eller verksamhetsutvecklingen.
(Goldkuhl, 1993)

For att kunna genomfora en analys med hog kvalitet krdvs, enligt Goldkuhl och Rostlinger
(1988), ett genomtinkt arbetssétt. Syftet med arbetssittet dr att ge stod &t ménniskorna i
organisationen sa att deras analysarbete av verksamhet, problem, mal, behov och atgérd kan
resultera i beslut om passande férdndringsatgérder.

For att verksamheter ska kunna bedrivas effektivt bor kommunikationsmonster klargoras,
vérderas och utvecklas. En del i detta arbete &r att faststilla roller och ansvar som behdvs for
att utfora arbetsuppgifter och vilka resurser detta krdver. En annan del &r att faststdlla om
arbetsuppgifter ska stddjas eller utforas med informationssystem for att pa ett effektivt satt
tillgodose personer i organisationen med information. Informationsflodet &r viktigt da
informationen fungerar som stdd till och styrning av handlingar och beslut i verksamheten.
Fragan ar vilka personer som forvéntas skicka vilken information, vid vilken tidpunkt, i vilken
form och via vilket media. Detta for att kunna faststélla roller och ansvar mellan berdrda
parter och underlitta kommunikationen i form av effektiva informationssystem.
(Christiansson, 2000a)
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3.1.3 Vikten av metod vid utvecklingsarbete

Enligt Andersen (1994) ér det lampligt att anvénda sig av en metod for fordndringsarbetet sa
att man foljer ett bestamt tillvigagangssitt. Detta hdvdar bdde Goldkuhl och Rdostlinger (1988)
samt Andersen (1994) dr nodvéndigt for att undvika att de personer som dr inblandade i
projektet inte borjar gora snabba beslut om atgirder innan analysen av verksamheten ar
genomford. Det kan vara lockande att snabbt gé till beslut dd man ofta redan fran borjan tror
sig veta vari felet ligger. I och med detta riskerar man att skapa atgirder for symptomen och
inte orsaken. S& en av anledningarna till att en metod bor anvindas vid fordndringsarbete ar
att ett bestdmt tillvigagangssitt forhindrar snabba val av atgarder grundade pé ingen eller en
bristfalligt utford analys. (Andersén, 1994; Goldkuhl & Roéstlinger, 1988)

Andersen (1994) varnar dock for att det vid val av och arbete med en férédndringsmetod ar det
viktigt att ha i atanke att alla beskrivningstekniker lyfter fram vissa sidor av verksamheten.
Det ar darfor viktigt att hitta en allmdn metod som berdr alla olika aspekter av verksamheten,
eftersom detta dr den viktigaste delen av utvecklingsarbetet. Anvindningen av en metod som
ar alltfor fokuserad pa en specifik del av analysen riskerar att medfora att vissa delar som ar
kritiska for problemlosningen uteldmnas ur analysen. (Andersén, 1994)

En metod kan jimforas vid en verktygsldda. Men bara for att metoden bestér av flera olika
arbetsmoment eller ”verktyg” innebér det inte automatiskt att man ar tvungen att tilldimpa alla
i varje analyssituation. | ett fordndringsarbete som fortskrider normalt skall metodens plats i
arbetet bara vara som ett stod i bakgrunden. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Sjdlva verksamhetsanalysen vid ett utvecklingsarbete, leder enligt Christiansson (2000b) fram
till en eller flera verksamhetsmodeller 6ver den analyserade verksamheten. Christiansson
(2000b) menar att verksamhetsmodeller bor utformas utifran tva grundldggande behov: for att
forsoka forstd och for att forsoka fordndra verksamheten. For att uppfylla det forsta bor
utgangspunkten vara vad som faktiskt utfors i verksamheten. Fokus bor med andra ord vara
séttet att utfora arbetsuppgifter samt den kommunikation som bedrivs som forutsittning for,
och som resultat av, dessa aktiviteter. Verksamhetsmodeller som beskriver vad som utfors av
vem, pd vilket sdtt, i vilken ordning och fér vem ger kunskap om hur verksamheten fungerar
och hur den bor utformas med avseende pa informations- och kunskapsspridning. Vidare bor
papekas att verksamhetsmodeller med fokus pa processer och medarbetares upplevda problem
och maél i dessa processer, dr att foredra framfor verksamhetsmodeller som beskriver var
verksamheten bedrivs. (Christiansson, 2000b)

Négra begransningar i verksamhetsmodeller dr dock att de enbart visar ett tolkat urval av
verkligheten i en given tidsperiod — i basta fall aterger de karaktéristiska drag hos
verkligheten (Andersen, 1994). Syftet med verksamhetsmodeller &r dock inte att beskriva
”sanningen”, vilken dr hogst subjektiv, utan snarare att ge medarbetare ett valgrundat
underlag for att i diskussioner fa mojlighet att kommunicera olika uppfattningar och né en
samsyn. Framtagna verksamhetsmodeller syftar ocksa till att ge ett beslutsunderlag sa att
ledare och medarbetare vet pa vilka grunder besluts fattas och vilka effekter beslutet kan
forvantas fa. (Christiansson, 2000b)

3.2 Férandringsanalys

Som tidigare papekats dr det viktigt att analysera vilka férdndringsbehov som finns i en
verksamhet innan man paborjar ett fordndrings- eller utvecklingsarbete. Vidare tog vi upp
vikten av att man har en metod att f6lja vid en verksamhetsanalys. Goldkuhl och Rostlinger
(1988) har arbetat fram en form for en verksamhetsanalys som kallas for fordndringsanalys i
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vilken skapandet av forandringsatgérder dr en del i analysen. Har nedan foljer en genomgéng
av denna fordndringsanalys och dess syfte. Efter denna genomgéang f6ljer en kort presentation
av vad man bor tinka pé vad géller fordndringsanalysens olika analysomraden. Slutligen
redogdrs kortfattat for ndgra metoder som beskriver hur fordndringsarbetet bor bedrivas. Efter
denna genomgang f6ljer en motivering till varfor en av metoderna kommer att anvéndas i det
fortsatta analysarbetet.

3.2.1 Forandringsanalysen och dess syfte

En fordndringsanalys bor enligt Goldkuhl och Rostlinger (1988) vara ett inledande steg 1 en
verksamhets fordndringsarbete oavsett om det handlar om organisationsutveckling,
systemutveckling eller administrativ utveckling. En fordndringsanalys innebér en analys av
verksamhetens problem och mél, sé att man efter en jamforelse mellan dessa kan formulera
fordndringsbehov for verksamheten. Dessa fordndringsbehov utvirderas och deras
konsekvenser bedoms vartefter ett beslut kan fattas angéende vilka behov som ska éatgéirdas.
(Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Andersen (1994) har en liknande uppfattning angéende syftet med en fordndringsanalys da
han menar att man genom en forédndringsanalys utreder de problem som finns inom
verksamheten for att pa sé satt kunna komma fram till vilka verksamhetens verkliga problem
ar och vilka atgdrder som bor vidtas for att 16sa dem. Genom att inleda forandringsarbetet
med en fordndringsanalys kan man fa en bra struktur och riktning pa det fortsatta
fordndringsarbetet (Goldkuhl & Rostlinger, 1988).

Det rdder dock delade meningar om i vilken ordning forédndringsanalysens olika
analysomraden bor komma. Enligt Goldkuhl och Réstlinger (1988) bor problemanalysen
inleda arbetet med fordndringsanalysen som sedan bor avslutas med en bestdmning av
fordndringsatgéarder. Diaremellan sker arbetet, enligt Goldkuhl och Rostlinger (1988), iterativt
med en vixelverkan mellan de olika analysomradena. Andersén (1994) menar dock att det ar
betydligt enklare for medarbetarna att ha verksamhetens nuldge som utgdngspunkt. De kan pa
sa sitt borja med att beskriva ndgot de vél kdnner till fran sitt vardagliga arbete. Utifrén
beskrivningen av verksamheten och det arbete som de utfor kan de sedan enklare relatera till
de problem som de stdter pa i och med sitt arbete. (Andersén, 1994)

Sammanfattningsvis innebér en forandringsanalys att ménniskor ska besvara ett antal fragor
om situationen i sin verksamhet. Svaren ska sedan anvéndas for att analysera vad som
behover goras for att eliminera problemen inom verksamheten. Inom forédndringsanalysen
finns ett antal olika omraden som man bor beréra i sin analys, oavsett vilken metod man
véljer. Nedan foljer en kort genomgang av dessa omraden. Hur man genomf6r analysen och
pa vilken plats respektive omrade kommer i analysen beror helt enkelt pa vilken metod man
véljer att anvianda vid genomforandet av fordndringsanalysen. (Andersén, 1994; Goldkuhl &
Rostlinger, 1988)

3.2.2 Problem

Problem ér ett av de omraden som berérs vid en fordndringsanalys. Goldkuhl och Rostlinger
(1988) definierar ett problem som skillnaden mellan “’hur jag vill att det ska vara” och "hur
jag uppfattar att det &r”. Ett problem adr med andra ord en situation som nagon eller nagra
inom verksamheten upplever som otillfredsstillande.

Det ér dock viktigt att man vid arbetet med att identifiera problem &r noga med att skilja
mellan problem och symptom. Bristande information behdver inte alltid innebéra ett daligt
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informationssystem. Det kan helt enkelt vara s att det brister i samarbetet mellan de anstéllda
inom verksamheten. (Andersen, 1994) Goldkuhl och Réstlinger (1988) menar vidare att det &r
forst nér man upplever ett problem och identifierar det som man kan fa till en fordndring. En
probleminsikt dr en forutsittning for att man ska kunna hitta 16sningar som gor situationen
mindre problematisk an tidigare.

3.2.3 Mal

Mal ar det omrade diar man definierar ”hur jag vill att det ska vara”. Genom att definiera
maélen inom verksamheten sétter man upp riktlinjer for i vilken riktning man vill att
problemldsningen ska ga. Malet anger alltsé ett onskat tillstand for verksamheten. (Goldkuhl
& Rostlinger, 1988)

Efter en genomford fordndringsanalys kan det finnas behov av att skapa nya mal for
verksamheten. Det dr da viktigt att tdnka pa att man definierar klara och tydliga méal som far
alla anstéllda att arbeta 4t samma hall. For att ytterligare forstirka vad de anstillda ska arbeta
mot s kan man definiera delmal som i sig 4r medel for att uppna huvudmalen. Delmélen kan
i sig fungera som huvudmal for en avdelning inom verksamheten vilket kan innebéra att de
anstéllda pa avdelningen har léttare att relatera till det aktuella delmalet. Pa sa sétt kan de
anstdllda arbeta mot olika mél men alla bidrar i sjédlva verket till att forverkliga huvudmalet.
(Goldkuhl & Réstlinger, 1988)

3.2.4 Verksamhet

En verksamhet &r ett samlingsnamn for en grupp ménniskor som tillsammans utfor aktiviteter
for att uppné olika mal. Inom forédndringsanalysens verksamhetsomrade kartldgger man alltsa
hur aktiviteterna utfors inom olika verksamheter. Kunskapen om organisationens uppbyggnad
och dess arbetsfloden ar véldigt viktig for genomforandet av en bra forandringsanalys.
(Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

3.2.5 Forandringsbehov

Ett behov ir, enligt Goldkuhl och Rostlinger (1988), ett problem som ndgon har behov av att
atgdrda. Genom ett forandringsbehov uttrycks en dnskan om foérdandring samt i vilken riktning
man vill att férdndringen ska rora sig. I fordndringsbehovet uttrycks dock inget om atgérder
for att komma till rdtta med fordndringsbehovet.

Forandringsbehovet arbetas fram utifran en helhetsuppfattning av relationen mellan problem-
mal-behovssituation. Man tar d&ven med verksamhetens styrka och mojligheter eftersom man
har intresse av att bygga vidare pa det som fungerar bra inom verksamheten. Genom att
identifiera verksamhetens resurser kan man identifiera nya mojligheter for att atgédrda
verksamhetens behov. (Goldkuhl & Réstlinger, 1988)

3.2.6 Forandringsatgard

En forédndringsatgard &r ett mojligt handlingsalternativ for att komma till rdtta med ett eller
flera problem. Det &r viktigt att man skaffar sig tillrackligt med kunskap om problemen och
verksamheten for att kunna komma fram till bra atgérder. Med fordndringsatgérden anger man
alltsd hur man avser att férdndra en situation for att pa basta sétt tillgodose ett eller flera
fordndringsbehov. (Goldkuhl & Réstlinger, 1988)

Det dr viktigt att man ser till den totala situationen av problem, mal och méjligheter ndr man

faststéller fordndringsatgérder. Definieras problemen redan i inledningsskedet av arbetet &r
det l4tt hint att det lamnar litet eller inget utrymme for innovativa 16sningar. Ménniskorna
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som beslutar vilka forandringsatgarder som ska genomf6ras méaste kunna lita pa att atgérden
verkligen medfor en forédndring frén nuliget till den beskrivna framtida situationen. (Goldkuhl
& Rostlinger, 1988)

3.2.7 Genomfdrande av forandringsanalys

En forédndringsanalys bestar av de fem analysomraden verksamhet, problem, mél,
fordndringsbehov och forandringsétgird. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988) Som ndmnts tidigare
ar det viktigt for kvaliteten pa fordndringsanalysen att den genomf6rs med hjdlp av en metod.
Det finns ett antal olika metoder for hur en fordndringsanalys bor genomforas. Nagra av dessa
metoder dr Y-modellen, X-modellen, ISAC-modellen och SIM-metoden. (Andersen, 1994)
Arbetet med fordndringsanalysen resulterar i en beskrivning av tinkta losningar. (Goldkuhl &
Rostlinger, 1988)

Y-modellen gér ut pa att skillnaderna mellan en nuldgesbeskrivning och en beskrivning av en
onskvérd situation analyseras. Analysen mellan dessa beskrivningar resulterar i en
beskrivning av verksamhetens viktigaste forandringsbehov. Nésta steg i analysen &r att ta
fram mojliga atgérder till de fordndringsbehov som identifierats och de atgérder som anses
mest relevanta for verksamheten samlas i en atgirdsplan. (Andersen, 1994) Jamfort med de
nedanstdende metoderna dr Y-modellen en 6vergripande modell ddr manga av de mer
detaljerade stegen av analysarbetet kan ga forlorade. I Y-modellen saknas exempelvis
analysomraden som verksamhetsanalys och mélanalys. Det kidnns dérfor som att det vid
anviandning av Y-modellen &r l4tt att missa viktiga och visentliga detaljer och orsaker till
situationen inom en verksamhet. Det gar inte att kliva in i en verksamhet och endast se till det
som inte dr av belatenhet. Risken dr att man missar problemsamband och pa grund av detta
kanske atgédrdar symptom istéllet for det grundlaggande problemet.

X-modellen gér ut pa att personforutséttningarna, sakforutsdttningarna och arbetsséttet ar det
som avgor vilka person- och sakresultat som uppnds inom en verksamhet. X-modellen vill
genom att omfatta bade sak och person se till att varken ménniskorna eller vad de utfor i
verksamheten 1dmnas utanfor analysen. Analysen inleds med en nuldgesanalys. Denna analys
gar ut pa att man studerar verksamheten under en léangre period. Analysen gar sedan vidare till
en beskrivning av en dnskad situation och utifran nuldge och 6nskad situation kan sedan de
viktigaste fordndringsbehoven analyseras fram. (Andersen, 1994) Trots att denna analysmetod
ar noga med att ta hénsyn till bade personforutsittningar och sakforutsittningar sa kénns den
alldeles for ytlig. Bdde X-modellen och Y-modellen kénns som alldeles for grova instrument
for att anvéndas vid en fordndringsanalys. Att endast se till nuldge och 6nskad situation
innebér att man missar viktiga steg som problemsamband, avsaknad av uppsatta mal etcetera.
Allt &r inte alltid som det verkar nidr man endast tittar under ytan. Manga av problemorsakerna
kan bottna i djupare orsaker som man inte ser om man endast tittar pa missnojet hos de
anstéllda.

ISAC ir en forkortning av ”Information Systems Work and Analysis of Changes”. ISAC-
modellen &r sdledes en modell for systemering och forandringsanalys. Modellen lagger storst
vikt vid systemeringen dé fordndringsanalysen fran borjan inte fanns med i modellen.
Forandringsanalysen introducerades senare i vidareutvecklingen av modellen. ISAC:s
fordndringsanalys dr indelad i tva huvuddelar; analys av nulidge och analys av den framtida
verksamheten. ISAC-modellen dr dock till storsta delen en systemeringsmodell da endast de
tre forsta stegen i analysen anses vara fordndringsanalys. De resterande stegen som bland
annat innefattar verksamhetsstudier och informationsanalys inriktas helt at systemering och
utformning av datasystem. (Andersen, 1994)
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SIM-metoden ér ytterligare en metod for hur en forédndringsanalys bor genomforas. SIM
betyder ”Samverkan genom Ifragaséttande och Idéutveckling med stod av metodik™ vilket ar
sjélva kdrnan i ansatsen. SIM-metoden gar ut pé att genom uppsatta fragor driva analysarbetet
framat och den gér viéldigt grundligt igenom de olika analysomradena i fordndringsanalysen.
Den ér inte speciellt fokuserad pa nagot eller nagra av analysomradena, utan &r en allmén
metod som skall ses som en verktygslada, som Andersen, Goldkuhl och Réstlinger tidigare
papekar att en metod bor gora. Istéllet for att endast noja sig med att identifiera problem
fortsitter SIM-metoden att leta efter problemorsaker for att se om det kan finnas samband
som man inte upptiacker vid en forsta anblick. SIM-metoden lyfter ocksé fram sambanden
genom hela fordndringsanalysen dé identifierade problem och mal anvénds for att identifiera
behoven, och sedan anvénds dessa tre samt styrkor och mdjligheter vilka identifieras i
verksamhetsanalysen, som grund for att skapa fordndringsatgérder. Pa grund av ovanstdende
skil har vi valt att gi vidare och gora en grundlig redogdrelse av SIM-metoden i avsnittet
nedan.

3.3 Férandringsanalys enligt SIM-metoden
Under denna rubrik redogors for SIM-metodens betydelse for fordndringsarbetet. Déarefter
foljer en grundlig genomgéng av SIM-metodens olika analysomraden samt hur man bor gé
tillvdga inom varje analysomrade.

SIM-metoden som beskrivs under denna rubrik innefattar regler och riktlinjer for hur
arbetssitt och dokumentationsformer vid utférandet av en forandringsanalys. Reglerna
innebdér att man ska stélla vissa typer av fragor for att pa sa satt kunna ta till sig sa mycket
kunskap som mojligt i arbetet med fordndringsanalysen. Om metodanviandningen fungerar bra
sé utgor den ett bra stod for ett fordndringsarbete med kvalitet. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

SIM-metoden bdrjade utvecklas i forskarmiljé 1982 vid Géteborgs universitet och Chalmers
tekniska hogskola. Metoden anségs mogen for en kommersiell lansering 1985. Den har sedan
1982 anvints i utbildning pa olika universitet och drevs efter sin lansering vidare inom ramen
av ett konsultforetag.

For att uppna en bra struktur pa utvecklingsarbetet sé utgar SIM-metoden ifran de
véasentligaste begreppen i forandringsanalysen. Varje begrepp far utgora ett eget analysomrade
i metoden. SIM-metoden innefattar ddrmed de fem olika analysomradena:

* problemanalys

* verksamhetsanalys

* malanalys

* analys av fordndringsbehov

* Dbestdmning av fordndringsatgérder. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Nedan foljer en genomgang av respektive analysomrade.

3.3.1 Problemanalys

SIM-metoden inleds med en problemanalys vilken ska ge svar pé fragan: Vilka &r de
viktigaste problemen, problemorsakerna och problemeffekterna?

Problemanalysen delas i sin tur in 1 4 arbetsmoment:
* problemomradesavgrinsning
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¢ identifiering och formulering av problem
* problemomradesindelning
* analys av problemsamband. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Problemomradesavgrinsning

Vid problemomradesavgriansningen ska man upprétta riktlinjer for arbetet. Det &r viktigt att
man i detta inledande skede inte 14ser upp sig vid en definitiv avgrinsning. Syftet med
problemomradesavgriansningen &r att identifiera de problem som skall ingé i det fortsatta
arbetet med fordandringsanalysen. Det &r forsta efter att man studerat problemen i
verksamheten som det ar ldmpligt att gora en definitiv problemomradesavgrinsning.
(Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Avgriansningen maste givetvis vara relaterad till de problem som forédndringsanalysarbetet
skall fokusera pa. Det finns risker badde med en alltfor sndv och vid avgrénsning. En alltfor
sndv avgriansning kan innebéra att problemorsaker och -effekter hamnar utanfor
avgransningen vilket leder till dalig problemldsning. En alltfor vid avgrénsning kan istéllet
leda till svarigheter att hdlla samman arbetet. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Nér problemomradesavgriansningen &r avklarad skall man kunna svara pa foljande fragor:
¢ Skall problem X inga i det fortsatta fordndringsanalysarbetet?
Ar ritt personer involverade?
»  Ar resursuppskattningen for att genomfora forindringsanalysen rimlig? (Goldkuhl &
Rostlinger, 1988)

Identifiering och formulering av problem

I det inledande arbetet med att identifiera och formulera problem inom verksamheten bér man
se till att inkludera s manga problem som mojligt med beaktande av avgrénsat
problemomrade. Detta for att man ska kunna skapa en sa realistisk problembild som mgjligt.
Det ér i inledningsskedet svart att avgora vilka problem som dr relevanta for att man senare
skall kunna komma fram till bra 16sningar. Utesluter man problem i detta skede sa riskerar
man att rensa bort problem inom verksamheten som verkligen skulle behova atgérdas.
(Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Enligt Goldkuhl och Réstlinger (1988) méste de initiala problemuppfattningarna analyseras
och omformuleras for att man skall uppna en bra begriplighet for problemen. Vidare menar de
att identifiering och formulering av problem oftast sker i en iterativ process. Arbetet med
identifiering och formulering av problem skall ge svar pé frigan: Vad uppfattar involverade
aktorer som problem? (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Nista steg blir att relatera problemen till varandra vilket utfors i problemomradesindelningen.

Problemomradesindelning

Problemomréidesindelningen utgdrs av arbetet med att hitta gemensamma berdringspunkter
for problemen. Varje problem kan klassificeras till ett eller flera problemomraden. Vid en
avgransning méste man fokusera fordndringsanalysarbetet pa det som é&r relevant for
problemomréadet och avgransa omradet med hinsyn till de resurser som é&r tillgdngliga for att
genomfora fordndringsanalysen. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Analys av problemsamband
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Analys av problemsamband innebér att man utreder samband mellan problem. Genom att
analysera orsaks- och effektsamband far man fram olika problemstrukturer. En
problemstruktur &r ett sitt att belysa en problemsituation med manga problem som relaterar
till varandra. (Goldkuhl & Rdstlinger, 1988)

Sambandsanalysen skall ge svar pé frdgorna:
e Vad beror problem X pa (orsak)?
¢ Vilka konsekvenser har problem X (effekt)? (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

3.3.2 Verksamhetsanalys

En verksamhetsanalys kan goras bade for nutidssituationen (problemen) och for den framtida
situationen. En verksamhetsanalys gors for att illustrera och béttre forsta problemen inom
verksamheten. Som en nulidgesanalys syftar verksamhetsanalysen till en beskrivning, analys
och utvdrdering av det verksamhetsomrade inom vilket problem &r identifierade. Utforande av
en verksamhetsanalys avseende den framtida situationen utfors for att precisera, utveckla och
utforma fordndringsforslagen. Denna verksamhetsanalys genomfors dven som ett led i
utvdrderingen av forandringsétgérder. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Verksamhetsanalysen delas in i fem arbetsmoment:
e Analys av verksamhetsstruktur
* Egenskapsanalys
e Ansvarsanalys
¢ Arbetssituationsanalys
* Analys av verksamhetsprinciper. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

En utford verksamhetsanalys skall ge svar pa fragorna:
* Hur fungerar verksamheten i nuldget?

¢ Hur kommer verksamheten att fungera i framtiden om vi genomfor vissa ténkta
fordndringar? (Goldkuhl & Réstlinger, 1988)

Det dr viktigt att i ett inledande skede i verksamhetsanalysen fa en klar bild ver
verksamhetens struktur. Arbetsmomentet ’analys av verksamhetsstruktur” syftar till att uppna
detta.

Analys av verksamhetsstruktur

Syftet med analys av verksamhetsstruktur dr att ge utredarna en klar bild 6ver verksamhetens
funktionssétt och struktur. Arbetet gar ut pa att man beskriver och analyserar
handlingsmonstret i verksamheten, det vill sdga hur olika aktiviteter ar relaterade till varandra.
Det finns en ”verksamhetslogik” som bland annat bestar av att saker gors i en viss ordning.
For olika aktiviteter bor man &ven ange vem som utfor dem, i termer av till exempel
organisationsenhet eller befattning. (Goldkuhl & Rdstlinger, 1988)

Man skall kunna 4 svar pa fragorna:
*  Hur bedrivs verksamheten?
¢ Hur skall verksamheten bedrivas? (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Egenskapsanalys

Som ett komplement till analysen av verksamhetsstruktur kan man behdva gora en analys av
olika verksamhetsegenskaper, framst av kvantitativt slag. Man soker svar pé fragor som
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¢ Hur ménga?
e Hur ofta?
*  Hur mycket? (Goldkuhl & Réstlinger, 1988)

Denna analys kartldgger hur ”tunga” och vésentliga olika problem ér. Detta arbetsmoment &r
oftast nodvéndigt for att man skall {4 klarhet om vilka problem som man behdver prioritera
och vilka problem som &r mindre vésentliga att atgérda. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Ansvarsanalys

I ansvarsanalysen klargér man olika organisationsenheters ansvar for olika arbetsuppgifter.
Ansvarsanalysens syfte &r att ta reda pa om det foreligger en skillnad mellan tilldelat ansvar
for en arbetsuppgift och det faktiska utférandet av uppgiften. Efter en ansvarsanalys foljer
dven en analys av arbetssituationen for de anstéllda. (Goldkuhl & Réstlinger, 1988)

Arbetssituationsanalys

Arbetssituationsanalysen anvénds alltsa bland annat for att studera olika ”psykosociala
arbetseffekter” pd intressenter. Exempel pa faktorer som kan vara viktiga att studera ar fysisk
arbetsmiljo, arbetsinnehéll och arbetstid. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Arbetssituationsanalysen skall ge svar pa fragorna:
e Hur upplever olika intressenter sin arbetssituation?

* Vilka dr arbetssituationens yttre forhdllanden och regler? (Goldkuhl & Rostlinger,
1988)

Analys av verksamhetsprinciper

Verksamhetsprinciper styr och samordnar aktiviteter i verksamheten. Det &r dérfor viktigt att
se vilka verksamhetsprinciper som styr en verksamhet eftersom de bade kan orsaka och
atgérda problem inom verksamheten. (Goldkuhl & Rdstlinger, 1988)

Analys av verksamhetsprinciper skall ge svar pé foljande fragor:
* Vilka viktiga principer finns som styr och samordnar verksamheten?
¢ Vad betyder olika ord och uttryck som anvénds i verksamheten? (Goldkuhl &
Rostlinger, 1988)

3.3.3 Malanalys

Syftet med mélanalys &r att faststidlla de mél som skall gélla for verksamheten. Arbetet med
malen sker iterativt under hela fordndringsanalysen. Malanalysen kan avse:

* befintliga mal pa ’problemniva”

e framtida mél pa “behovsniva”

* Framtida mél pd "atgdrdsniva”. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Malen har alltsa en viktig roll for arbetet med behov och atgérder. Att slarva med malanalysen
ar darfor ett daligt val, om man vill uppné goda atgirder for verksamheten. For att fa en
meningsfull inriktning pa atgérdsarbetet ar det viktigt med en vil genomford malanalys.
(Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Arbetet med mélanalys delas i SIM-metoden in i fyra arbetsmoment:

* Malidentifiering
¢ Analys av méalsamband
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¢ Malvirdering
* Malbestdamning. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Dessa arbetsmoment 4r till hjdlp nar man vid genomforande av malanalys ska besvara
foljande fragor:
* Vilka mél vill vi uppné med verksamheten?
e Vilka mal &r sa viktiga (huvudmal) att de dr giltiga oberoende av andra mél?
* Vilka mél dr endast medel (delmal) for att uppna andra mal? (Goldkuhl & Rostlinger,
1988)

Malidentifiering

Under mélidentifiering utgar man ifrdn avgransade verksamheter och identifierar de mal som
ar viktiga for det utvalda verksamhetsomradet och de aktuella problemen. Det viktigaste ar
inte att fa med samtliga existerande mal utan att fa med samtliga viktiga mal. (Goldkuhl &
Rostlinger, 1988) Mélidentifieringen skall kunna ge svar pé fragan: Vilka mal existerar i
verksamheten som har betydelse for 16sningar till aktuella problem? (Goldkuhl & Rostlinger,
1988)

Analys av malsamband

Om man har identifierat manga olika mal for verksamheten, kan det vara svart att dverblicka
maélen och se hur malen ér relaterade till varandra. I detta lage 4r det lampligt att gora en
analys av malsamband. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Analys av malsamband avser mal i nuldget samt framtida mal pa behovsniva eller
atgardsniva. Sambandet mellan tva olika mél kan antingen vara positivt och bidra till 6kad
maluppfyllelse eller negativt vilket motverkar méluppfyllelsen. En genomford
sambandsanalys skall ge en god uppfattning om delméalens mojligheter att bidra till
huvudmaélen. (Goldkuhl & Réstlinger, 1988)

Malvérdering

Under mélvirderingen sker en kritisk granskning och vérdering av varje mal. I viarderingen
kan man ta stdllning till om mélet skall fordndras och eventuellt hur mélet skall fordndras.
(Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Efter genomford malvérdering skall man kunna svar pé fragorna:
* Vilka mél "fungerar” bra?
¢ Vilka mal bor fordndras och varfor? (Goldkuhl & Réstlinger, 1988)

Malbestimning

I mélbestimning faststéller man fungerande mal for verksamheten. Méalen bor formuleras sa
att varje delmal direkt eller indirekt bidrar till att uppfylla ett eller flera huvudmal samtidigt
som man bor undvika att ndgot delmaél direkt eller indirekt motverkar nagot huvudmal.
(Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Det ar viktigt att man faststiller verksamhetens framtida mal innan man péborjar arbetet med

fordndringsbehov. For att forsdkra sig om att de foreslagna atgarderna verkligen bidrar till
méaluppfyllelse kan man formulera om étgérderna till mal. (Goldkuhl & Roéstlinger, 1988)
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3.3.4 Analys av forandringsbehov

Syftet med analys av fordndringsbehov ér att faststilla vilka problem det verkligen finns ett
genuint behov av att fordndra. Fordndringsbehovsanalysen bestér av 3 arbetsmoment:

* Problemvirdering

e Analys av styrka och mgjligheter

e Formulering av férandringsbehov (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

En genomford behovsanalys ska ge svar pa fragan: Vilka behov &r sa angeldgna att vi skall
arbeta vidare med fordndringsanalysen for att finna &tgarder som tillgodoser dessa behov?
(Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Problemvéirdering

Efter att ha genomfort problem-, verksamhets- och malanalys bér man nu ha tillrdckligt med
kunskap for att kunna bilda sig en uppfattning om den totala problemsituationen. Man gar nu
igenom problemen och tar stdllning till problemens status och prioritet. Det &r alltsa inte
sjalvklart att alla problem leder till atgérder efter en genomford forandringsanalys.

Efter genomford vérdering skall man kunna svara pa fragorna:
e Ar X ett problem som man dnskar och kan &tgéirda?

e 154 fall, ar problemet sa angelédget att vi skall formulera férandringsbehov for
problemet? (Goldkuhl & Roéstlinger, 1988)

Analys av styrka och mdjligheter

Att analysera verksamhetens styrka och mojligheter handlar om att arbeta med olika
forutsittningar for fordndring. I detta arbetsmoment utgér man alltsa enbart ifrén positiva
forutsittningar. Man skall nu kunna svara pa fragan: Vilka positiva forhallanden hos
verksamheten kan utnyttjas for att skapa fordndringsbehov och fordandringsatgirder?
(Goldkuhl & Réstlinger, 1988)

Formulering av fordndringsbehov

Vid formuleringen av fordndringsbehov utgar man fran den totala problemsituationen, malen
samt styrka/mojligheter. Under detta moment ar det fragan om att i en kreativ anda skapa
fordndringsbehov som dverensstimmer med forutsittningarna. Ett fordndringsbehov kan
técka flera problem och ett problem kan resultera i flera behov. (Goldkuhl & Réstlinger,
1988)

3.3.5 Bestamning av forandringsatgarder

Syftet med bestdmning av forandringsétgéirder &r att faststélla 1ampliga atgérder for att nd en
sé bra problemldsning som mojligt. Nar detta omrade dr genomfort dr man fardig med
fordndringsanalysen. Man ska da kunna svara pa ett antal fragor, exempelvis:

e Vilka atgérder skall genomftras?

e Vad loser atgirderna for problem? (Goldkuhl & Roéstlinger, 1988)

Skapande av forindringsatgirder

Arbetet med atgérder gér ut pa att faststélla hur problemen skall atgérdas. Ofta finns det dock
flera olika 16sningar pa ett problem och det géller d& att ta reda pa vilken av dem som &r den
mest ldmpliga problemldsningen. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)
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I detta skede dr det viktigt att man dr 6ppen for nya idéer till fordndring och inte laser sig vid
standardlésningar. Man bor forsoka vara kreativ och ifragasitta invanda allmént accepterade
principer for att bedriva verksamheten. (Goldkuhl & Réstlinger, 1988)

Nér detta arbetsmoment &r genomfort skall man kunna svara pa fragan: Vilka atgérder ar
intressanta att utvirdera som mdjliga l6sningar pd problemen? (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

Atgirdsvirdering

Varje atgdrd bor preciseras och beskrivas sa att man kan bilda sig en klar uppfattning om vad
respektive atgird kommer att innebéra for verksamheten. Man far alltsé prognostisera hur
verksamheten kommer att fungera efter att fordndringarna ar genomforda samt vad sjdlva
genomforandet kommer att innebéra. (Goldkuhl & Réstlinger, 1988)

Vid en viérdering av atgirdernas effekter for verksamheten bdr man ténka pa positiva och
negativa effekter samt avsedda och icke-avsedda effekter. Man bor dven gora en ekonomisk
virdering av varje atgérd eller dtgirdskombination. Den ekonomiska virderingen bor omfatta
uppgifter om det fortsatta utvecklingsarbetet samt inforandet av atgirderna i den l6pande
verksamheten. Det bor dven finnas en beskrivning av verksamheten efter inforandet av
alternativa atgéirder. (Goldkuhl & Rostlinger, 1988)

For att kunna jimfora de olika dtgirdsalternativen kan det vara lampligt att géra en
sammanfattande vérdering. I denna sammanfattning tar man upp de viktigaste aspekterna i
varderingen samt ger ett helhetsméssigt omdome om varje alternativ atgdrdskombination.
Denna sammanfattande virdering skall avslutas med en rekommendation med motivering till
val av atgérdsalternativ. (Goldkuhl & Roéstlinger, 1988)

Val av atgirdsalternativ
Under detta arbetsmoment véljer man ut vad man anser &r ett lampligt handlingsalternativ for
den aktuella problemldsningssituationen. (Goldkuhl & Réstlinger, 1988)

3.3.6 Sammanfattande modell 6ver SIM-metoden

Nedan presenteras en modell 6ver de olika fordndringsanalysomradena i SIM-metoden samt
analysgangen.
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Figur 4 Sammanfattande modell 6ver SIM-metoden.

3.4 Processorientering

I avsnitten ovan har vi redogjort for forandringsanalysens SIM-metod som ett verktyg for
verksamhetsanalys. Fordndringsanalysen tar ett helhetsperspektiv pd verksamheten och SIM-
metoden syftar till att inventera eventuella fordndringsbehov. Dock saknar vi i SIM-metoden
ett mer detaljerat verktyg att kartldgga verksamheten med. Darfor redogdr vi nedan for ett sitt
att gora detta pa, ndmligen processorienterad kartldggning. Inledningsvis sé redogdr vi for
processorienteringens grundbegrepp, begreppet process och dess definition. Sedan diskuterar
vi att vad processorientering dr och varfor man skall anvénda sig av processorientering.

3.4.1 Vad ar en process?

En klassisk definition av begreppet process star Rentzhog (1998) for: ”En process ér en kedja
av aktiviteter som i ett aterkommande flode skapar virde for kunden” (s 30). Wiktorin (2003)
anvéander i princip samma definition och beskriver en verksamhets- eller afféarsprocess som
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”en repeterbar samling sammankopplade aktiviteter som skapar ett tydligt mervarde for
kunden” (s 130).

Ljungberg och Larsson (2001) menar vidare att det dr processerna som realiserar affarsidén.
Varje process borjar med ett behov och slutar med att det ar tillfredstallt. Alla processer
levererar en produkt eller en tjénst som ett slutresultat, mottagaren av resultaten kan var savil
en inre som yttre kund. Processerna och deras “’konstruktion” r ytterst relaterade till
affarsidén och processkartliggning dskadliggor hur denna affarsidé i praktiken realiseras.
(Ljungberg & Larsson, 2001)

Christiansson (2000a) menar att en process kénnetecknas av att den:

» Korsar organisatoriska granser och har en borjan och ett slut.

* Bestar av sammanhingande strukturerade aktiviteter som ar repetitiva och forbrukar
resurser av olika slag.

* Bidrar till att uppfylla verksamhetens mal samt till att skapa virde for externa kunder.
(Christiansson, 2000a)

Vidare menar Christiansson (2000a) att dessa kédnnetecken dr mer eller mindre tydliga
beroende pé vilken typ av verksamhet som bedrivs och ddrmed mer eller mindre svara att
identifiera. Hon menar ocksa att beroende pa hur man definierar en process sa far man fokus
pa olika foreteelser i verksamheten som man stravar efter att kartlagga och identifiera. Det
processynsitt man har paverkar hur processerna i verksamheten betraktas och utvecklas.
(Christiansson, 2000a)

Ljungberg och Larsson (2001) menar att processer oftast &r relaterade till varandra i
komplicerade nitverk snarare dn sekventiell kedjor, vilket till exempel Rentzhogs definition
ovan kan ge upphov till att tro enligt Ljungberg och Larsson. De vill darfér rekommendera
foljande definition:

En process dr ett repetitivt anvint nétverk av i ordning ldnkade aktiviteter som
anvdnder information och resurser for att transformera “objekt in” till "objekt ut”,
frdn identifiering till tillfredstillelse for kunden. (Ljungberg & Larsson, 2001, s 43)

Denna definition dr den som vi fortsittningsvis i uppsatsen anvinder oss av.

3.4.2 Vad ar processorientering?

Processorientering syftar enligt Christiansson (2000a) till att ge en 6versikt och ett horisontellt
perspektiv pa verksamheten genom att studera dess processer, detta till skillnad fran en
vertikal, funktionsorienterad verksamhetsoversikt. Risken med en funktionsorienterad
verksamhetskartldggning dr att man missar helhetsperspektivet och att man fokuserar pé att
varje funktion forbéttras for sin egen skull och inte for att gynna den totala verksamhetens
resultat, mal och afférsidé. Processorientering avser att tydliggora kopplingar, overldmningar
och ansvar i verksamhetens aktiviteter. Processorientering syftar till att se tviarsigenom
aktivitetsflodena i en verksamhet, sé att de alla dr en del i att uppfylla verksamhetens mél och
affdrsidé. En processorienterad verksamhetskartliggning resulterar i ett vilgrundat
beslutsunderlag. (Christiansson, 2000a)

Rentzhog (1998) menar att processorientering innebér att uppmérksamheten forskjuts fran de

fardiga resultaten (produkter och tjdnster) till de aktivitetskedjor som formar resultaten. Att
fokusera pé processerna i en verksamhet leder till att frigor som; "hur produceras resultat” far
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storre vikt dn fragan; “vem gor vad”. Den grundldggande tanken dr att det &r processen som i
forsta hand bor styras och forbéttras. Sa lange det finns variation i processen, sa kommer det
att finnas variation i resultaten. (Rentzhog, 1998)

Thulin & Thulin (2003) menar att processorientering &r ett sétt att ge struktur, stadga och
neutralitet at ett utvecklingsarbete da man vid processorientering ser till helheten och till vad
som gors och vad som ska goras i organisationen. Processorientering handlar om att se dver
innehallet i verksamheten pa ett systematiskt sédtt och med innehall avses hiar kundbehov,
arbetsmetoder och rutiner. (Thulin & Thulin, 2003)

En utmaning med ett processorienterat forhallningssatt dr att det &r ett nytt sitt att tinka
samtidigt som processbaserad verksamhetsutveckling i sig ér tidskrdvande. Verksamhetens
organisation och informationssystem kan vara strukturerade utifran ett funktionsorienterat
forhéllningssétt vilket i sig begrénsar eller forsvarar tilldimpningen av processorientering.
(Christiansson, 2000a)

En verksamhet kan ha olika hég grad av processorientering utvecklad i sin organisation
(Christiansson, 2000a). Wiktorin (2003) kallar samma fenomen for processmognad i
organisationen. Man kan siga att graden av processorientering stiger i en trappa dér de
”minst” processorienterade processerna i organisationen ej dnnu ar synliggjorda.

Processmognad Processerna
styr
Processerna
varderas
Processerna
etableras
Processerna
identifieras
Processerna och beskrivs
ar osynliga

Figur S Grad av processorientering i en organisation. (Christiansson, 20002a)

For Ljungberg och Larsson (2001) betyder processorientering att man verkar for att fordndra
verksamheten, frén det funktionsorienterade synséttet pa organisationsform, system,
strukturer, varderingar och organisationskultur, till att sétta alla dessa faktorer i ett
processorienterat paradigm. Processorientering &r, menar Ljungberg och Larsson (2001), att
anpassa hela verksamheten till detta nya paradigm. Dock ar Ljungberg och Larsson (2001)
medvetna om att minga organisationer véljer ett processorienterat synsitt, som Christiansson
(2000a) och Wiktorin (2003) ockséd menar ovan, utan att utfora ett helt paradigmskifte.

3.4.3 Varfor processorientering?

En av de stora vinsterna med processorienterad verksamhetsbeskrivning &r enligt Axelsson
(1998) att processmodeller ger en stabil beskrivning av vad verksamheten gor och ar till for.
Rena processbeskrivningar &r inte lika flyktiga som utformning av organisation eller
arbetsrutiner. Vidare ger processmodeller ett samlat helhetsgrepp pa vad som gors i en
verksamhet och varfor processer och delprocesser utfors. Detta helhetsgrepp och 6verblick
som processkartlaggningen ger &r ett bra faktaunderlag for prioritering av vilka atgérder som
behovs i en organisation. (Axelsson, 1998) Just det vilgrundade beslutunderlaget poéngterar
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ocksé Christiansson (2000a) ovan. Axelsson (1998) menar vidare att ta tag i ratt fragor och
16sa dem sa gott som det dr mojligt 4r mer 16nsamt &n att [6sa frAgor som kan vara viktiga
utmérkt.

Dagens organisationer &r sociala system, snarare dn tekniska system. Den industriella
funktionsorganisationen bygger pa ett analytiskt synsitt, som &r fokuserad pa delarna och
deras linjdra samband. Processtankandet bygger pa ett systemsynsatt som snarare &r linjart dn
cirkuldrt, och som bygger pa helheter och sammanhang. (Ljungberg & Larsson, 2001)

Ljungberg och Larsson (2001) har svart att se hur ett foretag eller organisation skall klara av
dagens och morgondagens krav pa kostnadsreduktion, ledtidsforkortning, kundanpassning,
flexibilitet, effektivitet och transparens utan processorientering. Den traditionella,
funktionsindelade organisationen dr uppdelning i avdelningar och enheter dr oftast konstlade
och irrelevanta, speciellt ur kundsynpunkt. Den processorienterade organisationen ddremot
stravar efter att dela in organisationen i hanterbara, naturliga enheter efter de processer som ar
verksamhetens kérna. De dr avgridnsade och startar i ett kundbehov och slutar i
kundtillfredstillelse. (Ljungberg & Larsson, 2001)

Rentzhog (1998) pekar pa fem viktiga affarstrender som enligt honom gor att behovet av
processer och processorienterade organisationer tilltar. Dessa fem omraden ar en 6kad
kundfokusering genom hela organisationen, att service blir en allt viktigare del i
produktsammanséttningen, en 6kande organisatorisk komplexitet, informationsteknologin
utveckling som skapar nya mojligheter samt att forédndring alltmera blir det normala
tillstandet. (Rentzhog, 1998)

3.5 Processkartlaggningens metod

I f6ljande avsnitt kommer vi att presentera en metod for hur man gér till véga vid en process
kartldggning av en verksamhet. Vid en kartliggning av processerna i en verksamhet delar man
in dem i huvudprocesser, stodprocesser och ledningsprocesser. Som ett alternativ eller
komplement till det traditionella organisationsschemat framhaller Ljungberg och Larsson
(2001) huvudprocesskartan. Denna dr enkelt uttryckt en bild av verksamhetens viktigaste
processer.

* Huvudprocess — dr de processer som pé en hog generaliseringsniva beskriver syftet med
verksamheten. Kallas dven kdrnprocesser och kan beskrivas som de processer som
realiserar och utvecklar verksamhetens affarsidé eller som de processer som tillgodoser
kundens behov idag samt &r inriktade mot att tillgodose kundens behov imorgon.
(Christiansson, 2000a; Ljungberg & Larsson, 2001)

» Stodprocesser — processer som behovs for att huvudprocesserna ska fungera. Har inget
egenvirde utan virderas utifrdn hur bra de stoder huvudprocessen. Exempel: Fakturera
kunder, bemanna verksamheten, skapa budget, skapa prognoser, underhélla utrustning,
planera produktion, gora bokslut. (Christiansson, 2000a; Ljungberg & Larsson, 2001)

* Ledningsprocesser — behovs for att styra och leda huvudprocesserna. Detta betyder att
beskriva hur ledare faststéller inriktning for organisationen, hur man tydliggor och
motiverar viagvalet, hur man skapar forutsittningar for den anvisade viagen samt till sist hur
ledaren fo6ljer upp och korrigerar organisationens utveckling. (Ljungberg & Larsson, 2001)

36



3.5.1 Processens komponenter

Utifran definitionen for en process (se ovan avsnitt 3.4.1) kan foljande nyckelord identifieras:
* Objekt in — det som startar processen.

* Aktivitet — den verksamhet som forddlar objekt in eller annan input.

* Resurser — vad som behovs for att aktiviteten ska kunna utforas.

* Information — det som stddjer och/eller styr processen.

* Objekt ut — transformationens resultat och objekt in for ndsta aktivitet i processen.

Information

|

v |

Objekt in Objekt ut

Aktivitet >

Transformation \

Resurser

* Objekt in — startar processen

» Aktivitet —en sekvens av handlingar

* Resurser — nédvindiga for att utfora aktiviteten

* Objekt ut — resultatet av transformationen i processen
* Information — stddjer och kontrollerar processen

Figur 6 Processens komponenter. (Ljungberg & Larsson, 2001)

Begreppet objekt anviands da man vill syfta pa bade en fysisk produkt eller en tjdnst.
Anledningen till att man inte anvénder input och output ar att i dessa begrepp blandas ofta allt
som gér in eller ur frén processen ihop - sdsom objekt in, resurser och information - och for att
kunna analysera processen med avseende pa dessa olika input och output sirskiljs de hér.
(Ljungberg & Larsson, 2001)

3.5.2 Att identifiera processer

Vanlig utgangspunkt vid identifiering av processer ér de produkter eller objekt som, for bade
interna och externa kunder, skapas i en organisation. En specifik produkt utgér slutpunkten
for en process. Utifran detta kan man sedan ofta identifiera vilka behov som drivit fram
produkten och vilket dess syfte dr. Efterhand vixer bilden av ett antal processer med objekt in,
objekt ut och syfte fram. (Ljungberg & Larsson, 2001)
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) Produkt- Underhalls-
Kapacitet specifikation data
Planera ) Producera
produktion varor
Kund- T Produktions- T Produkt
order order
| Personal Maskiner
| Dator Personal
| Proeramvara Material

Figur 7 Exempel pa en del av en orderprocess. (Ljungberg & Larsson, 2001)

3.5.3 Processens olika detaljeringsnivaer

Processer ér delar av ett system som bestér av flera processer och alla processer inom ett
system &r relaterade till varandra. Processer inom ett system relateras till varandra som
overordnade, underordnade eller pd samma niva. For att reda ut processernas forhallande
sinsemellan bryter man ned processer i delprocesser, som i sin tur bryts ned i aktiviteter.
(Ljungberg & Larsson, 2001)

Beroende pa syftet med kartldggningen bryter man ned processerna olika langt. For att skapa
sig en helhetsbild av hur processen fungerar, ar det normalt tillrdckligt att kartldgga objekten
och aktiviteterna, da dessa enheter ger en bild av det som i processen dr vardeskapande och da
mer information oftast gor kartan rorig. Vill man ldgga till resurser och information kan man
bryta ut delar av processen dédr man identifierar dven dessa enheter. Om syftet dr att
omstrukturera processen eller att méita processens olika enheter dr bara objekt och aktiviteter
oftast inte tillrackliga som identifierade enheter. Skulle syftet till exempel vara att skapa ett
informationssystem som stdd &t processen méaste ocksé flodet av information mellan
aktiviteterna kartlaggas. (Ljungberg & Larsson, 2001)

3.5.4 Processens resultat

Resultatet av en process bestér av tva delar: objekt ut och processens effekter. Dessa resultat
kan ocksé vérderas. Objekt ut i slutindan av en process bestéir av en fysisk produkt och/eller
en tjanst. For att utvirdera detta objekt ut maste man kontrollera om resultatet av processen
stimmer 6verens med de forvintningar som kunden hade pa produkten eller tjansten.
(Ljungberg & Larsson, 2001)

Effekter &r ett langsiktigt resultat av en process som upprepas under en lidngre tid, som till

exempel effekten kundtillfredstillelse. En effekt star oftast utanfor leverantdrens direkta
kontroll medan objekt ut mer ar under leverantorens direkta kontroll. Viktigt dr dock att i
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kommunikation mellan kund och leverantor striva efter samma forstaelse och tolkning av
dessa begrepp i den aktuella verksamheten. (Ljungberg & Larsson, 2001)

3.5.5 Att satta namn pa processer och aktiviteter

For att soka sig bort fran det traditionella organisationsschemat bor man tdnka pa att inte ge
processerna namn som paminner om funktioner. Till exempel dr “skapa affdrer” battre dn
’forséljningsprocessen”, dé det sistndimnda forknippas med nigot som utfors pa
forsdljningsavdelningen. Framfor allt bor processnamnen beskriva processens syfte eller hur
virde skapas och varfor nagot gors. Vad man bor undvika ar att beskriva vad som gors eller i
vérst fall hur det gors. Objektens namn bor vara ett substantiv eller helst flera substantiv, som
beskriver objektet s specifikt som mdjligt, till exempel “murbruk fran Grustag AB”.
(Ljungberg & Larsson, 2001)

3.5.6 Tillvagagangssitt

Som tillvigagangssétt anvénds vid processkartldggning metoderna walk through” eller
virtuell “walk through”. ”Walk through” innebér att de som ansvarar for genomforandet
bokstavligen promenerar igenom processen och intervjuar nyckelpersoner utefter vigen.
Bristen 4r att det da bara dr de som genomfor denna “walk through” som far en forstaelse av
hela processen. En virtuell ”walk through” innebér att man samlar de ovan nimnda
nyckelpersonerna och later en kartldggningsansvarig leda motet och ta hela gruppen genom
processen utan att ndgon bokstavligt promenerar igenom den. En mer grundlig, och kanske
den vanligaste metoden, dr att anvénda ett kartlaggningsteam med representanter fran alla
delar i verksamheten, vilket inte behdver vara en motsats till den nyss nimnda virtuella “walk
through”. En av de stora fordelarna med denna metod &r att den skapar engagemang och
delaktighet hos de deltagande. (Ljungberg & Larsson, 2001)

3.5.7 Arbetsmetodik

Hér &r ett forslag pa hur man, genom att folja nedanstdende arbetssteg, kan arbeta fram en

kartldggning av en verksamhets processer.

1. Definiera syftet med processen och dess start- och slutpunkt.

2. ”Brainstorma” fram processens alla eventuella aktiviteter och skriv ned dem pa post-it

lappar.

Arrangera aktiviteterna i rétt ordning.

Sla ihop och ligg till aktiviteter.

Definiera objekt in och objekt ut till varje aktivitet.

Se till att alla aktiviteter hinger ihop via objekten.

Kontrollera att aktiviteterna ligger pa en gemensam och “riktig” detaljeringsniva och att

de har &ndamalsenliga namn.

8. Korrigera tills en tillfredstdllande beskrivning av processen erhills. (Ljungberg &
Larsson, 2001)

NownkEw

Ofta hamnar man i misstaget att gora processkartan for detaljerad fran borjan. Det racker
oftast med att till en borjan beskriva vad som gors. Hur dr béttre att ldimna till anvéndaren att
avgora. Pa vad-nivén ér det ocksd lattare att diskutera varfor olika aktiviteter gors och att
sedan eventuellt ifragasétta varfor de utfors pa det sitt som de gors pa hur —nivan. Oftast ar
det lattare for en utforare av aktiviteten att beskriva sur, men det dr viktigt att lyfta aktiviteten
till vad-nivan for att i ett senare skede eventuellt kunna omstrukturera aktiviteten. (Axelsson,
1998; Ljungberg & Larsson, 2001)
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3.5.8 Attillustrera olika floden

D& man har identifierat flera objekt in eller objekt ut 1 en process, sa behdver man ocksa visa
pa vilket sitt objekten forhaller sig till aktiviteten. Ar alla objekt in nddvindiga for att starta
processen eller racker det med nigot av de identifierade objekten? Svaret pd frdgan pavisas i
processkartan genom sérskilda notationssétt, se Figur 8 och Figur 9 nedan. En process med
flera objekt in kan till exempel vara en utvecklingsprocess som startas av antingen interna
idéer, kunders 6nskemal, forslag fran leverantor eller analys av konkurrenters produkter, eller
en kombination av dessa objekt in i processen. For objekt ut kan det till exempel gélla en
aktivitet som innehaller en valsituation, som till exempel att utvardera ett produktforslag:
antingen dr objekt ut att utveckla den nya produkten eller att 1dgga ned forslaget. (Ljungberg
& Larsson, 2001)

Antingen A eller B behdvs for att starta nrocessen. ..

*O0— L

...och antingen C eller D é&r resultatet av processen

A 4

Figur 8 Notation for alternativa objekt in och alternativa objekt ut. (Ljungberg & Larsson, 2001)

Det motsatta forhallandet skulle saledes vara att flera objekt in &r en forutsittning for
aktiviteten eller att flera objekt ut ar resultatet av processens aktivitet. Detta visas enligt
notation nedan i Figur 9. (Ljungberg & Larsson, 2001)

Bade A och B behovs for att starta processen...

0 : Oe
] >

...och bade C och D kommer ur processen

A

A 4

Figur 9 Notation for flera nodvindiga objekt in eller objekt ut. (Ljungberg & Larsson, 2001)

Ovanstéaende forhédllande kan dven appliceras pa olika typer av floden. Man talar dd om
antingen alternativa eller parallella fléden. I Figur 10 ar endast en utgang ritad fran objekt A.
Detta visar att flodet kan antingen g enligt alternativ 1 eller alternativ 2. (Ljungberg &
Larsson, 2001)
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| Alternativa floden ut |

A —

y
_

Alternativ 2

. 7

Da det endast finns en utgéng fran objektet, gar flodet antingen enligt 1 eller 2.

\ 4

b

\ 4

Figur 10 Notation for alternativa floden av processer. (Ljungberg & Larsson, 2001)

En annan variant &r att flodena in eller ut ur en process ér parallella. Som synes i Figur 11
nedan ir det i detta fall tva utgdngar ur objektet. Detta pavisar att bade flode 1 och 2 kan bli
en foljd av objekt A, existera samtidigt, och ge upphov till tva parallella fortsatta floden inom
samma process. (Ljungberg & Larsson, 2001)

Flode 2

| Parallella floden ut |
A .

Tvé utgangar fran objektet, flodet kan ga bade enligt 1 och 2.

Figur 11 Notation for parallella processfloden ur ett objekt. (Ljungberg & Larsson, 2001)

3.6 Teoriutveckling av den kombinerade metoden

D4 vi nu har gjort en genomgéng av fordndringsanalysens SIM-metod och
processkartldggning vill vi anpassa och kombinera en metod utifran bada metoderna. Nedan
ger vi en motivering till varfor vi anvénder just dessa metoder och varfor vi anser att bada
behdvs i en kombination.

Inom bade SIM-metoden och processkartliggning ér de bakomliggande forhéllningssatten en
forutsittning och en grund for att anvinda metoderna. [ bada metoderna 4r det grundlidggande
synsdttet viktigt for hur man forhéller sig till det man skall kartldgga och analysera. Mycket i
de tva metodernas forhallningssétt 4r gemensamt, vilket ar ett av skélen till att vi valde att
kombinera just dessa tvad metoder.

Béde SIM-metoden och processkartlaggning har ett holistiskt perspektiv pa metod- och
analysarbete. Grundsynen &r att analysen av en verksambhet syftar till att f4 ett
helhetsperspektiv, dar man efterstriavar bade en god dversikt samt en genomlysning av
verksamhetens olika delar. En av grundpelarna &r att man inte forutsitter en fordndring eller
ett utvecklingsarbete innan analysen och kartliggningen &r genomford. Syftet r att med hjilp
av oversikten kunna urskilja vad som &r vésentligt, genom att virdera de delar i form av
processer, problem och fordndringsbehov som man har identifierat i analysen. Bade
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processkartlaggning och SIM-metoden foresprakar att kartliggnings- och analysarbetet sker
iterativt, det vill sdga att man aterkommer flera ganger till samma analysverktyg under
utvecklingsarbetets gdng samt att man pendlar mellan att utga fran ett helhetsperspektiv och
ett detaljperspektiv. Inom bade SIM-metoden och processkartldggningen &r det viktigt att inte
bara se pa informationsflodet i en verksamhet utan att ocksa se pa arbetsflodet, materiella
floden med mera.

Varfor dr dé inte en av metoderna, SIM-metoden eller processkartldggning, nog? Till att borja
med dr SIM-metoden ett §vergripande analysverktyg som inte i detalj beskriver hur man
grafiskt eller innehallsméssigt skall beskriva en verksamhet. Detta kan ses bade som en styrka
och en brist. Styrkan ligger i att SIM-metoden Oppnar for att anviandaren sjilv viljer hur man
grafiskt redovisar sin analys av verksamheten. SIM-metoden uttalar klart och tydligt att man
inte behover anvinda alla delar av dess analys. Bristen &r att, d& fordndringsanalysen 1 SIM-
metoden drivs av Oversiktsfrigor som skall besvaras, kan dessa fragor bli besvarade samtidigt
som man dnda missar vissa delar av verksamheten i verksamhetsanalysen. For att fa sa
omfattande kartliggning av verksamheten som mgjligt valde vi att 4ven anvénda
processkartliggningens analys av verksamheter, som ger en mer detaljerad kartliggning under
beskrivningsfasen av verksamheten.

SIM-metoden fokuserar mer pa problem och mél for att finna behov av forandring medan
processkartliggningen fokuserar pa att kartligga verksamhetens processer i nuldget. Jamfort
med SIM-metoden &r processkartlaggningen ett mer grafiskt beskrivningssitt. Som
framkommer i avsnittet ovan om processkartlaggningens fordelar (se avsnitt 3.4.3) ger det
horisontella processperspektivet pa en verksamhet en djupare och mer héllbar
verksamhetsbeskrivning. Vi menar ocksa att for att synliggdra aktiviteterna i en verksamhet sé
behodvs det horisontella perspektivet. Vér definition av en process dr som ovan (se avsnitt
3.4.1):

En process dr ett repetitivt anvint ndtverk av i ordning linkade aktiviteter som
anvdnder information och resurser for att transformera “objekt in” till "objekt ut”,
fran identifiering till tillfredstillelse for kunden. (Ljungberg & Larsson, 2001, s 43)

Fordelen med denna definition dr den notation vid processkartliggningen som blir en foljd av
definitionen. I denna notation séirskiljs information, resurser och ”objekt in”” (den aktivitet
som startar processen). Information och resurser behandlas som olika resurser som kravs for
att utfora en aktivitet, dar information ar en sérskild resurs.

Innan vi gar in i sjdlva presentationen av var kombinerade metod VASP (VerksamhetsAnalys
utifrdn SIM-metoden och Processkartlaggning) vill vi ocksa papeka ytterligare en
bakgrundsfaktor till att vi valde att kombinera SIM-metoden och processkartldggning samt
hur detta pdverkar VASP-metodens tillvigagéngssitt. Var ansats dr att hela detta arbete skall
préaglas av vart val av hermeneutisk synsétt och detta har ocksé praglat vért val av
ovanstaende metoder. Som vi beskriver i vart avsnitt om vetenskaplig metod och synsitt (se
kapitel 2) dr syftet med arbetet att gora en kvalitativ studie med en induktiv ansats. Liksom en
kvalitativ metod bygger pé tolkning av fenomen i dess kontext s& bygger ocksa VASP-
metoden pa dessa forutsittningar. Da analysarbetet i VASP-metoden till stor del drivs av
fragor kraver tillvigagéngssittet enligt oss en etnografisk ansats.

Vi foresprakar darfor ett 6ppet forhallningssitt vid ett genomforande av VASP-metoden samt
att analysarbetet drivs i dialogform med for verksamheten representativa medarbetsgrupper.
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Dessa diskussionsgrupper bor besta av representativa medarbetare samt experter
(metodkunniga). Andra tillvigagéngssitt som vi ocksé foresprakar som basmetoder for
analysarbetet &r intervjuer och observationer i olika former.

Vi vill dven pdpeka att vi valt Anderséns (1994) linje vad géller analysomrddenas ordning i
VASP-metoden. Han menar att analysarbetet bor inledas med en beskrivning av
verksamhetens nuldge. Vi menar ocksa detta och har dirfor valt att inleda VASP-metoden
med verksamhetsanalysen till skillnad fran SIM-metoden och Goldkuhl och Rostlinger (1988)
som inleder med en problemanalys. Detta innebér att verksamhetsanalysen kommer fore
problemomradesavgriansningen vilket i sin tur formodligen innebér att man i
verksamhetsanalysen kommer att analysera en storre del av verksamheten 4n vad man annars
skulle ha gjort. Detta anser vi vara ytterligare en fordel da det gor att man for ett storre
helhetsperspektiv pa de delar av verksamheten utanfor problemomradesavgransningen som
dnda paverkar och har effekter in i sjdlva analysomradet.

3.7 Metoden VASP

Alla dessa ovanstaende faktorer har vi som utgangspunkt och &r tinkta att genomsyra de
nedanstédende delarna av var kombinerade metod VASP. VASP kombinerar grundligheten och
helhetsomfattningen hos SIM-metoden med detaljrikedom hos processkartliggningen.
Metoden VASP ir till sin karaktdr hermeneutisk. I metoden VASP ér drivkraften frdgor som
leder till analys av verksambhet, dess problem och mal. De data som behandlas och driver
metoden dr kvalitativa och syftet dr att tolka de funna data for att finna fordndringsbehov och
-atgérder.

Nedan kommer vi att presentera den metod som innebér en kombination av
fordndringsanalysens SIM-metod och processkartliggningens metod. Stommen i VASP ér de
fem analysomradena verksamhetsanalys, problemanalys, malanalys, analys av
fordndringsbehov samt analys av fordndringsatgérder vilka dr himtade fran SIM-metoden. I
inledningen till varje analysomrade ger vi en motivering till hur vi valt att formulera
analysomradet i VASP. Sedan gér vi grundligt igenom de olika metodstegen inom det aktuella
analysomradet.

3.7.1 Motiv till formulering av verksamhetsanalys i VASP

Fran SIM-metoden anvénds foljande analysomraden inom verksamhetsanalysen:
verksamhetsstruktur, analys av arbetssituation, analys av verksamhetsprinciper och
ansvarsanalys. Egenskapsanalysen anser vi vara hart kopplad till problemanalysen s& den
inordnas i VASP under problemanalysomradet. Fran processorienteringen har vi i detta
analysomrade lagt in processkartldggning.

Vi har frdn SIM-metodens verksamhetsanalys utokat beskrivningen av sjilva
verksamhetsstrukturen, vilket i VASP-metoden, féorutom en allmén beskrivning av
verksamheten och verksamhetsstrukturen ocksa utgors av processkartldggningen. VASP-
metodens verksamhetsanalys koncentreras pa att beskriva och analysera nutidssituationen. En
eventuell framtidsanalys av verksamheten menar vi gors i ett senare skede dd man eventuellt
iterativt ”gér om” verksamhetsanalysen med kunskapen och informationen fran problem-,
mal-, behovs- och atgédrdsanalysen i firskt minne. Dérfor svarar vi till exempel inte pé
verksamhetsstrukturanalysen fraga: hur skall verksamheten bedrivas? I VASP-metodens
verksamhetsanalys behéller vi dock SIM-metodens dvergripande fragestéllningar som
kontrollfragor for att se till att ticka upp eventuella delar som inte synliggors av
processkartorna.
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Verksamhetsanalys i VASP
Analys av verksamhetsstruktur
VASP-metoden inleds med en mer allmén beskrivning av verksamheten genom att besvara
verksamhetsstrukturanalysens centrala fraga:
¢ Hur bedrivs verksamheten?

Processkartliggning
For att vidare besvara denna fraga mer i detalj gors en processkartliggning och denna gors
enligt processkartliggningens arbetsmetodik:

1. Definiera syftet med processen och dess start- och slutpunkt.

2. ”Brainstorma” fram processens alla eventuella aktiviteter och skriv ned dem pa post-it

lappar.

Arrangera aktiviteterna i rétt ordning.

Sla ihop och lidgg till aktiviteter.

Definiera objekt in och objekt ut till varje aktivitet.
Se till att alla aktiviteter hdnger ihop via objekten.

NonsAw

att de har andamaélsenliga namn.
8. Korrigera tills en tillfredstdllande beskrivning av processen erhalls.

Processkartlaggningen innefattar den verksamhetslogik som SIM-metodens
verksamhetsstruktur vill beskriva. Detta tydliggors i nedanstaende jamforelse:

Processbenamning Begreppsforklaring enligt | Verksamhetslogik enligt
processkartliggning SIM-metoden
Objekt in startar processen initiering av aktiviteter
Aktivitet en sekvens av handlingar ordningsf6ljd mellan
aktiviteter
Resurser nodvindiga for att utfora alternativa, kombinerade
aktiviteten eller villkorliga
forutsittningar
Objekt ut resultatet av alternativa, kombinerade
transformationen i eller villkorliga resultat
processen
Information stodjer och kontrollerar
processen

Under processkartlaggningens gang identifieras dven vilka av de funna processerna som &r
huvudprocesser och vilka som utgor stodprocesser. De eventuella problem i verksamheten
som kommer upp under processkartliggningen bor noteras sa att de tas i beaktning under

problemanalysen.

Arbetssituationsanalys

For att gora en arbetssituationsanalys ska man svara pa fragorna:
*  Hur upplever olika intressenter sin arbetssituation?
e Vilka dr arbetssituationens yttre forhallanden och regler?

Analys verksamhetsprinciper

Kontrollera att aktiviteterna ligger pa en gemensam och “riktig” detaljeringsnivé och
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For att gora en analys verksamhetsprinciper ska man svara pa fragorna:
» Vilka viktiga principer finns som styr och samordnar verksamheten?
e Vad betyder olika ord och uttryck som anvénds i verksamheten?

Ansvarsanalys
Vi bor dven forsdka ange vem som utfor aktiviteterna, det vill sdga vilka aktdrerna i den
aktuella processen ér, i termer av organisationsenhet, befattning, eller till exempel ett
datoriserat informationssystem. Detta motsvaras av ansvarsanalysens fragestillning nedan:

+ Ar alla organisationsenheters och aktorers ansvar for olika arbetsuppgifter klarlagda?

3.7.2 Motivering till formulering av problemanalys i VASP

I VASP:s problemanalys gors forst en problemidentifiering och problemformulering for att
finna de problem som inte tidigare har uppmérksammats i samband med
verksamhetsanalysen. Sedan gors hir egenskapsanalysens viktning av problemen. Forst
dérefter sker en problemomradesavgrinsning, en analys av problemsamband, och en
problemomradesindelning. Egenskapsanalysen, som i sin ursprungsmetod ligger under
verksamhetsanalysen, anser vi dr relevant att gora inom de verksamhetsegenskaper diar man
har funnit problem, dérav dess placering under problemanalysen i VASP.

I problemanalysen vill vi f4 svar pa vilka de viktigaste problemen, problemorsakerna och
problemeffekterna dr. For att kunna gora detta i en logisk ordning byter vi i VASP ordning pa
problemanalysens delar jamfort med SIM-metodens ordning. De framtagna processkartorna
anvinds for att se till att problemanalysens fragor stélls till alla delar av verksamheten.

Problemanalys i VASP

Problemidentifiering och problemformulering
Problem som framkommit och noterats under diskussioner kring verksamhetsanalysen tas hér
fram for att komplettera problemanalysens inledande problemidentifiering och
problemformulering. Det &r viktigt att inledningsvis under problemidentifiering och
problemformulering beakta alla problem som framkommer. Problemen noteras i en
problemlista. Problemidentifiering och problemformulering bor besvara fragan:

* Vad uppfattar de involverade aktorer som problem?
(Med involverade aktorer menar vi bade medarbetare inom verksamheten samt de
utomstaende som dr med och leder utvecklingsarbetet.)

Egenskapsanalys
Arbetsmoment egenskapsanalys belyser vilka problem som behover prioriteras och vilka
problem som &r mindre vésentliga att atgirda. Egenskapsanalysen viktar olika
verksamhetsegenskaper, fraimst av kvantitativt slag. I VASP koncentreras egenskapsanalysen
pa de verksamhetsegenskaper som beror de identifierade problemen. Man soker svar pé fragor
som

e Hur ménga?

* Hur ofta?

e Hur mycket?
Detta ger svar pd hur “tunga” och vésentliga de identifierade problemen ér.

Problemomradesavgrinsningen

Problemomradesavgriansningen innebér att man ringar in de problem som man skall arbeta
vidare med. Det dr viktigt att i forst skedet inte begrinsa sig i avgrdnsningen av problemen,
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utan att man hellre i ett senare skede - nidr man ser vilken omfattning problemen har - goér en
ytterligare avgrinsning. Vid en problemomridesavgriansning ar det troligt att en del av de
identifierade problemen kanske egentligen hor hemma utanfor den del av verksamheten som
VASP avser att analysera. Det ér dnda viktigt att identifiera och notera problemen for att i ett
senare skede forstd orsak och effekter till de problem som tillhér problemomrédet.

Nér problemomradesavgriansningen &r avklarad skall man kunna svara pa foljande fragor:
e skall problem X inga i det fortsatta arbetet?
Ar ritt personer involverade?
« Ar resursuppskattningen for att genomfora utvecklings- och analysarbetet rimlig?

Analys av problemsamband

Genom att analysera problemsamband samt dess orsaks- och effektsamband far man fram
olika problemstrukturer. En problemstruktur &r ett sitt att belysa en komplex problemsituation
med ménga relaterade problem.

Sambandsanalysen skall ge svar pé frdgorna:
* Vad beror problem X pa (orsak)?
¢ Vilka konsekvenser har problem X (effekt)?

Problemomréadesindelning

Problemomrédesindelning innebér en strukturering av problemen i olika delproblemomréaden.
Problemomrédesindelningen utgdrs av problem som har gemensamma berdringspunkter och
problem som handlar om ett gemensamt d&mne.

3.7.3 Motiv till formuleringen av malanalys i VASP

Syftet med malanalysen i VASP ir att faststélla de mél som skall gélla for verksamheten och
som i metoden anvinds for att jimfora en nuldgessituation med en 6nskad situation. Den
onskade situationen representeras av malen. Tva av SIM-metodens vergripande fragor i
malanalysen (Vilka mal dr sd viktiga att de dr giltiga oberoende av andra mal? samt Vilka
madl dr endast medel for att uppnd andra mdl?) anvinds i VASP-metoden for att koppla
samman huvudmal och huvudprocesser samt delmél och stédprocessen i
verksamhetsanalysen. En jaimforelse gors alltsa av fragan om vilka mal som &r huvudmal samt
hur de relaterar till de funna huvudprocesserna. Mal for att uppnéd delmal jamfors med de i
verksamhetsanalysen funna stddprocesserna. Anledningen till denna jidmforelse 4r att vi anser
att det rimligtvis borde finnas huvudmal relaterade till verksamhetens funna huvudprocesser.
Om man inte kan finna denna koppling bér man fundera pd om huvudprocessen &r en
huvudprocess och om sa &r fallet bor man se till att utveckla mal for denna process. |
jamforelsen mellan delmal och stodprocess ér det inte sikert att alla stodprocesser har mal
kopplat till sig, utan huvudsaken é&r att de bidrar till att uppfylla huvudmaélen.

Malanalysen kan liksom alla delar av VASP-metoden genomforas iterativ for att ingen
vardefull information skall ga forlorad. Det ar viktigt att man under malanalysens géng inte
utvecklar mal utan medverkan fran en person som har befogenhet att sitt méal for
verksamheten. Det dr ocksé av vikt att man under VASP-metodens malanalys tar upp mél som
inte dr dokumenterade eller officiella inom verksamheten.

Malanalys i VASP

Malidentifieringen
Malidentifieringen dr den inledande delen av VASP:s malanalys och ska ge svar pa fragan:

46



Vilka mal existerar i verksamheten som har betydelse for 16sningar till aktuella problem?
Denna identifiering resulterar i en méllista. Utifran mallistan identifierar man sedan
verksamhetens huvudmal och delmél. Vid malidentifieringen skall man, mot bakgrund av de
problem som identifierats i verksamheten, kunna ge svar pa fragan: Vilka mél existerar i
verksamheten som har betydelse for 16sningar till aktuella problem?

Mal- och processjimforelse

Niér aktuella mal identifierats s gors en mal- och processjamforelse, dd man jaimfor huvudmal
och delmal med huvudprocess och delprocess. Genom att gora en jadmforelse kontrollerar man
att verksamhetens huvudmal och delmal 6verrensstimmer med syftet med verksamhetens
huvudprocess och delprocess. Pa sa sitt kan man se till att verksamheten arbetar for att
uppfylla malen. Mél- och processjamforelsen ska ge svar pé frdgorna: Vilka mal ar sa viktiga
(huvudmal) att de &r giltiga oberoende av andra mal? (Och beskriver en huvudprocess?)

Vilka mél dr endast medel (delmal) for att uppné andra mal? (Och beskriver en stodprocess?)

Analys av malsamband

Analys av mélsamband ska ge svar pa fragan: Vilka samband kan man finna mellan de
identifierade huvudmalen och delmalen? Sambandet mellan tva olika mél kan antingen vara
ett positivt samband som bidrar till 6kad maluppfyllelse eller ett negativt samband vilket
motverkar maluppfyllelsen.

Malvérdering

Vid genomforandet av mélvarderingen skall man svara pa fragorna:
¢ Vilka mal "fungerar” bra?
* Vilka mél bor fordndras och varfor?

Malbestimning

Malbestdmning ar den sista delen av VASP-metodens méalanalys och innebér att faststilla
fungerande mal for verksamheten. Innan man arbetar med fordndringsbehov maste man
faststélla framtida mal for att utifrdn dessa kunna véardera problem och fa fram atgardsbehov.

Sist men inte minst ser man dver att man i malanalysen fatt svar pa dess huvudfraga: Vilka
mal vill vi uppné med verksamheten?

3.7.4 Motiv till formulering av forandringsbehovsanalys
Vi anvinder i VASP-metodens fordndringsbehovsanalys tre arbetsmoment fran SIM-

metoden: problemvérdering, analys av styrka och mdjligheter samt formulering av
fordndringsbehov.

Analys av forandringsbehov i VASP

Efter att med VASP:s hjélp ha genomfort verksamhetsanalys, problem- och mélanalys bor
man nu bilda sig en helhetsbild av den totala problemsituationen. Detta gors genom
problemvirdering, analys av styrka och mgjligheter samt formulering av fordndringsbehov.

Problemvirdering
Att genomfora en problemvérdering innebér att vilja ut genuina och angeldgna problem. Efter
genomford virdering skall man kunna svara pé fragorna:
» Ar X ett problem som man 6nskar och kan 4tgirda?
e [sa fall, 4r problemet sa angeldget att vi skall formulera férdndringsbehov for
problemet?
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Analys av styrka och méjligheter

En analys av styrka och mojligheter handlar om att inventera forutséttningarna for fordndring.
Detta kan goras genom att man bearbetar fragan: Vilka positiva forhallanden kan utnyttjas for
att skapa fordndringsbehov och fordndringséatgarder?

Formuleringen av foridndringsbehov

Vid formuleringen av fordndringsbehov utgar man fran den totala problemsituationen, malen
samt styrka och mojligheter. Under detta moment &r det frdgan om att i en kreativ anda skapa
fordndringsbehov som dverrensstimmer med forutsittningarna.

3.7.5 Motiv till formulering for bestamning av forandringsatgarder
VASP-metoden anvénder vid bestdmning av fordandringsdtgérder SIM-metodens delar for

detta analysomréde: skapande av fordndringsatgérder, atgardsvirdering och val av
atgérdsalternativ.

Bestdmning av férandringsatgéarder
Bestdmningen av fordndringsatgarder syftar till att faststdlla 1ampliga atgirder for att né en s
bra problemldsning som mojligt. De centrala fragorna ar:

» Vilka atgirder skall genomforas?

* Vad I6ser atgérderna for problem?

Skapande av forindringsatgéirder

For att fa svar pd ovanstdende fragor gar man in i det kreativa arbetet av skapande av
fordndringsatgérder. Under detta arbete bor man forsoka var dppen for nya idéer och inte
fastna vid beprévade 16sningar. Vid skapandet av fordndringsétgiarder bor man aterkomma till
fragan: Vilka étgéirder &r intressanta att utvirdera som mojliga losningar pa problemen?

Atgirdsvirdering

Atgirdsvirdering innebir att svara pa fragan:
¢ Exakt vad kommer atgirden X att innebéra for verksamheten?
* Positiva och negativa effekter?
¢ Avsedda och icke avsedda effekter?

Dessutom bor man utvirdera vilka mal som realiseras med hjilp av atgirderna, vilken
ekonomisk effekt varje atgérd eller dtgdrdskombination har samt goéra en sammanfattande
virdering av atgédrdernas effekter och dirigenom ge en motivering for val av dtgirdsalternativ.

Val av atgirdsalternativ
Vid val av étgdrdsalternativ véljer man lampligt handlingsalternativ for den aktuella
problemldsningssituationen. Nar man valt atgérdsalternativ bor man utvirdera valen genom
att svara pa fragorna:

» Vilka atgirder skall genomforas?

* Varfor skall just dessa atgédrder genomforas?

3.7.6 Sammanfattande modell av VASP-metoden

For att fa en 6verblick presenterar vi hir en modell som illustrerar de olika delarna av VASP-
metoden. For att pavisa dversiktliga skillnader mellan VASP-metoden och
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fordndringsanalysens SIM-metod kan VASP-modellen nedan jimforas med Figur 4 1 avsnittet

om SIM-metoden ovan.

Verksamhetsanalys

- Analys av verksamhetsstruktur
- Processkartlaggning

- Arbetssituationsanalys

- Analys av verksamhetsprinciper
- Ansvarsanalys

Problemanalys

- Problemidentifiering och problemformulering
- Egenskapsanalys

- Problemomréadesavgransning

- Analys av problemsamband

- Problemomréadesindelning

Malanalys

- Malidentifiering

- Mal- och processjamforelse
- Analys av malsamband

- Malvéardering

- Malbestamning

N

Analys av forandringsbehov
- Problemvardering

- Analys av styrka och méjligheter

- Formulering av férandringsbehov

A

Bestiamning av forandringsatgarder
- Skapande av férandringsatgarder

- Atgardsvardering

- Val av atgardsalternativ

Figur 12 Sammanfattande modell 6ver metoden VASP.
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4 VASP och fallstudien pa Fardtjansten i Goteborg

Som vi skrev i inledningen har vi anvént var faltstudie pa tva sétt. Forst anvénde vi den
kunskap vi fick genom féltstudiens intervjuer och observationer for att komma fram till vilka
metoder som vi skulle utgé ifrén vid framtagandet av VASP. Sedan anvénder vi caset for att
ge ett exempel pa hur man kan tillimpa vir metod VASP. I detta kapitel gor vi det senare.
Men innan vi gar in i tilldmpningen av VASP pa Goteborgs Stad Férdtjénstens
ruttplaneringsverksamhet gor vi forst en oversiktlig beskrivning av Goteborgs Stad
Férdtjanstens organisation samt en kort beskrivning av dess uppdrag och vision. Efter detta
foljer en mer utforlig beskrivning av sjdlva ruttplaneringens verksamhet under VASP-
metodens analys av verksamhetsstruktur. Genom hela den foljande VASP-metoden anvénds
materialet fran vara intervjuer och observationer i fallstudien.

4.1 Gobteborgs Stad Fardtjanst évergripande organisation

Nedanstaende organisationsschema ger en dversiktlig bild 6ver Goteborgs Stad Fardtjanstens
organisation.

Fﬁrdtj?nstnﬁmnden
Fardtjanstdirektor

Kvalitet

Personal

Information

Namndsekreterare
Tillstdnd Reseservice Avtal&  Administrativt

Tjanster Stod

Kommunal
Férdtjénst

Sjukresor

Specialresor Riksférdtjénsten

Flexlinjen fikledningen

Figur 13 Organisationsschema dver Goteborgs Stad Firdtjinsten. '

For att fa en 6vergripande bild av organisationen beskriver vi kort nedan vad verksamheten
bestér av pa avdelningarna Tillstand, Reseservice, Avtal och Tjanster samt Administrativt
stod.

4.1.1 Goteborgs Stad Fardtjanst uppdrag och vision

Goteborgs Stad Férdtjénsten dr en kommunal forvaltning som har till uppgift att pé ett
kostnadseffektivt sétt tillhandahalla transporter for funktionshindrade personer. Uppgiften ér
att underldtta for funktionshindrade personer att leva ett aktivt och sjélvsténdigt liv genom att
erbjuda effektiva och sédkra resor som en speciell form av kollektivtrafik. Under ar 2003 hade

1

http://www.fardtjansten.goteborg.se/prod/fardtjansten/dalis2.nsf/535e371e7fd657aec1256a5¢0045675£/39319772
06db4b46¢1256d17004dad70!OpenDocument/ 2004-01-14

50



Goteborgs Stad Fardtjansten 22 800 fardtjanstresendrer och utforde totalt 1,8 miljoner resor,
varav 1 miljon var fardtjénstresor for goteborgare. Goteborgs Stad Férdtjansten utfor dven
resor &t andra forvaltningar och kommuner, som till exempel Harryda och Mdélndal kommun.
Transporterna upphandlas hos fristdende buss- och taxientreprenorer. Géteborgs Stad
Fardtjanstens bestillningscentral tar totalt emot ca 5000 samtal angiende resebestillningar av
olika slag varje vardag. Dessa bestéllningar giller till exempel resor med kommunal
fardtjanst, sjukresor, flexlinje med flera. (www.fardtjansten.goteborg.se)

Enligt Férdtjanstdirektoren Bo I Jonsson har Férdtjénsten i Goteborg tre roller for att utfora
sitt uppdrag: For det forsta ar Fardtjdnsten en myndighet, som utfardar eller avslar tillstand till
gbteborgare att aka fardtjanst. Dessutom har Fardtjidnsten rollen som resebyra som skall ta
emot resebestéllningar och utfora resor. Till sist har Fardtjansten i Goteborg en affarsroll dér
man upphandlar transporter fran buss- och taxientreprendrer samt dven levererar resor till
kunder som andra kommuner, skolor, regionen (sjukresor) och tjdnsteresor till Gvriga
forvaltningar. Rollen som resebyra dr speciell dd man har uppdraget att vara en form av
kollektivtrafik som skall anpassas efter resenédrens behov. Malet &r att utféra anpassade resor,
med hog service at den enskilde och med en hog samordningsfaktor av trafiken, detta med
tanke pa bade miljon och for att uppdraget skall vara ekonomiska héllbart.

Samma maél som Bo I Jonsson formulerade har Fardtjanstndmnden formulerat i sin vision som
de sedan har gett i uppdrag at Goteborgs Stad Férdtjansten:

Férdtjansten skall bidra till att de funktionshindrade ges samma forutsdttningar som
ovriga medborgare

att bo kvar i sina hem;

att forflytta sig inom eller mellan olika platser och orter;

att besoka olika privata eller offentliga byggnader eller inrdttningar;

att behdlla sina sociala ndtverk;

att ta del i samhdllet i stort samt

att i ovrigt utveckla ett aktivt medborgarskap.
Modjligheten till resor genom firdtjdnsten blir en viktig forebyggande del av tillvaron.
(www.fardtjansten.goteborg.se)

Liksom fardtjanstndmndens vision ovan speglar dr omsorgen och det sociala perspektivet det
viktiga, menar Bo [ Jonsson. Men “samma fOrutséttningar” dr inte verklighet, det kostar till
exempel ca 14 kr att &ka kollektivtrafik och 30 kr att aka fardtjanst. Det &r skillnad pa att ’ha
rétt” och “fa ratt”. Infor framtiden ser Bo I Jonsson ett par faktorer som paverkar hur man
skall kunna uppfylla denna vision. Idag dr det ca 5 % av Goteborgs befolkning som faller
under kriteriet for att ha rétt till fardtjanst. Vi har en alltmer véxande andel éldre i
befolkningen och Bo I Jonsson menar att inom ett antal & kommer den andel av befolkningen
som uppfyller dagens kriterier for fardtjanst att vixa exponentiellt. Detta kommer inte att var
samhéllsekonomiskt hallbart. Darfor &dr visionen att framtidens fardtjanst kommer att
integreras med en mer anpassad och differentierad kollektivtrafik. Bo I Jonsson anser att en
del i denna utveckling ar att man d4n mer kommer att utnyttja teknikutvecklingen, i allt fran
anpassade och integrerade informationssystem till avancerade tekniska hjdlpmedel. Angaende
informationssystem sé séger Bo I Jonsson att dagens verksamhetssystem PLANET é&r en
matematisk optimeringsmodell som é&r tinkt att ta ”’sd manga Agdor som mojligt till sa 1ag
kostnad som mjdligt”. Morgondagens system kommer férutom detta d&ven behdva integreras
med kollektivtrafikens tidtabellssystem och ha liknade service som www.vasttrafik.se, det vill
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sdga dir man via Internet kan sdka sin resa och boka en integrerad fardtjanst-
/kollektivtrafikresa liknande dagens Flexlinje.

4.1.2 Tillstand

P& avdelningen Tillstdnd arbetar handlaggarna huvudsakligen med att behandla ansékningar
om fardtjanstillstdnd. Tillstdnd utfirdas pa mellan 2 — 5 &r. Tillstindshandldggarna omprévar
ca 300 tillstdnd per manad samt tar emot ca 250 nyansdkningar per manad. Handldggarna i
Goteborg fattar oftast beslut angéende fardtjansttillstdnd utan att ha triaffat den person som
ansoker om tillstdndet.

I Géteborgs kommun finns for nidrvarande ca 22 800 fardtjansttillstdnd utfirdade. Detta
motsvarar ca 5 % av befolkningen (474 000 invanare”) i Goteborgs kommun. Av dessa 23 000
fardtjanstresendr ar det dock bara 15 000 som utnyttjar sitt tillstand aktivt.

I dagsldget har fardtjanstresenéren rétt till 120 resor om aret. Men en del av
fardtjanstresenirerna har behov av fler antal resor én sd, framfor allt de som reser med
fardtjénst till och fran arbete och skola. Reglering och tillstand for dylika extraresor dr ocksa
nagot som handlaggarna pa avdelningen Tillstand arbetar med.

4.1.3 Reseservice

Under avdelningen Reseservice ligger ett antal enheter som skdter olika sorters resor som
Goteborgs Stad Fardtjdnsten har att erbjuda. Enheten Kommunal Férdtjanst skoter via sitt
call-center bestéllningsservicen for “vanliga” fardtjanstresor, det som inom Férdtjansten i
Goteborg kallas "Kommunal fardtjénst”. Bestéllningsmottagarna pa bestillningscentralen ar
de som ldgger in resenérernas bestdllningar i verksamhetssystemet PLANET. Det finns dven
mdjlighet for en fardtjanstresendr att ligga in sina resor via Férdtjansten i Goteborgs hemsida.
I dagslaget finns det ett 100-tal resendrer som anvinder sig av bokningen via Internet. Dock
sker den huvudsakliga andelen bestillningar av kommunal fardtjanst via telefonsamtal till
Bestillningscentralen. Bestillningscentralen tar emot ca 1600-1700 bestéillningssamtal per
dag angaende bestillningar av kommunala féardtjénstresor. Férutom bestéllning av kommunal
fardtjanst tar bestillningscentralen dven emot bestéillningar av tjénsteresor for
kommunalanstillda tjanstemén. Fardtjansten utfor dessa resor at forvaltningar i Géteborg som
valt att teckna avtal med Goteborgs Stad Fardtjansten.

Da det finns andra typer av resor 4n kommunal fardtjénst och tjdnsteresor som Fardtjansten i
Goteborg utfor finns det 4ven andra enheter som tillhor Reseservice: Riksfardtjanst,
Flexlinjen, Sjukresor - som dr resor till och fran sjukbesdk oavsett om man har fardtjénst eller
inte, samt Specialresor - dir resendren bestéller fasta resor sdsom arbets- och skolresor.

Pé Trafikledningen ser man till att trafiken for Goteborgs Stad Fardtjansten flyter som den
ska. Féardtjansten 1 Goteborg anvander tva olika huvudtyper av fordon, personbilar och
rullstolsbussar. Fordonen &gs av privata och kommunala trafikforetag som utfor korpass pa
uppdrag av Goteborgs Stad Férdtjansten. Trafikledningen handhar d4ven kontakten med de
olika akerierna och deras chaufforer. Oplanerade storre storningar i Géteborgstrafiken, som
till exempel sndovider eller en trafikolycka i Tingstadstunneln, stiller givetvis till med
problem dven for utforandet av fardtjdnstresor. Vid sadana tillfallen omdirigerar
trafikledningen fardtjanstrutterna eller finner andra sétt for att fardtjansttrafiken ska flyta sé
bra som mojligt.

? http://www.goteborg.se/prod/sk/goteborg.nsf/1/om_goteborg?OpenDocument. 2003-10-27
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Forutom sjélva trafikledningen av fardtjénsttrafiken jobbar man pa Trafikledningen ockséa
mycket med utredning i efterhand av problem som har uppstatt. [ detta arbete anviander man
verksamhetssystemet PLANET och till viss del &ven PLUTO. Man letar efter loggar i
systemen for att f& reda pé orsakerna till problemen. Dessutom har man manatliga traffar med
de olika entreprendrerna som utfor korpassen. Detta for att halla en dialog kring problem som
uppstar och behover 16sas samt for att fa feedback fran entreprendrerna angaende arbetet med
att utfora fardtjénstresor. Trafikledningen haller dven i all forarutbildningen av chaufforer fran
de olika akerierna.

Trafikledningen skoéter i1 forsta hand kontakten med de chaufforer som kor rullstolsbussarna
och de mindre taxibolagens chaufférer. De har egentligen ingen direktkontakt med
chaufforerna i de tva storsta taxibolagen. Dessa tvéa taxibolag skdter sjdlva kontakten med sina
chaufforer och har viss tillgéng till PLANET, for att kunna trafikleda de egna chaufforerna.
Vid behov kontaktar dock trafikledningspersonalen pé Firdtjdnsten i Goteborg dessa
taxibolags trafikledning, som sedan kontaktar den aktuella chauffoéren och aterkontaktar
Goteborgs Stad Fardtjanstens trafikledning for att informera om ldget. Detta kan till exempel
vara aktuellt d& en fardtjénstresenér ringer pa grund av att en fardtjénstbil inte dyker upp.

4.1.4 Avtal och Tjanster

P& avdelningen Avtal och Tjinster administreras Goteborg Stad Fardtjanstens
verksamhetssystem SOLEN, PLANET och PLUTO, samt dessa systems stodsystem: GEO,
GRUS och MARS. Dessutom skoter man hér upphandlingen gentemot yttre
samarbetspartners, sisom systemleverantorer och transportforetag. Transporterna som utfors
at Goteborgs Stad Férdtjansten upphandlas hos fristdende buss- och taxientreprendrer. Det dr
pa avdelningen for Avtal och Tjénster som de yttre parametrarna for verksamheten sétts och
registreras i de tillhorande verksamhetssystemen.

4.1.5 Administrativt stod

Avdelningen for Administrativt stod skoter bland annat den ekonomiska och statistiska
efterbehandlingen av alla resor genom efterbehandlingssystemet PLUTO. Har skots all
trafikekonomi med utbetalningar till de anlitade akerierna samt fakturering till de olika
ansvariga kostnadsstéllena/betalarna for de resor som Goteborgs Stad Fardtjansten har utfort.

Detta var en kort inledande 6versikt 6ver Goteborgs Stad Fardtjédnstens organisation, uppdrag
och vision. I de foljande avsnitten av kapitel 4 koncentrerar vi oss pa tillimpningen av VASP
pa den avgridnsade delen av Fardtjansten i Goteborgs verksamhet som vi har studerat,
nédmligen ruttplaneringsverksamheten.

4.2 Tillampning av VASP pa ruttplaneringsverksamheten

I detta kapitel kommer VASP-metoden att tillimpas pa resultatet av var fallstudie hos
Goteborgs Stad Fardtjansten. VASP-metoden anvindas for att genomfora en analys av den del
av Fardtjinstens verksamhet som kallas ruttplaneringsverksamheten. I var beskrivning ovan
av Fardtjinsten i Gteborgs organisation har vi valt att anvéinda de bendmningar pé system
och delar av verksamheten som anvénds internt inom den egna organisationen. Eftersom vér
analys nedan dr avgréinsad till ruttplaneringsverksamheten sd kommer delar av Goteborgs Stad
Férdtjanstens hela organisation, som till exempel Tillstdndsavdelningens verksamhet och
system, som i organisationen &r en huvudprocess, hér att bli en stodprocess till den
avgransade ruttplaneringsverksamheten.
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4.3 Verksamhetsanalys enligt VASP

VASP:s verksamhetsanalys bestar till storsta delen av analys av verksamhetsstrukturen och
processkartliggning. Vid analysen av verksamhetsstrukturen gors hér en omfattande
verksamhetsbeskrivning av ruttplaneringen, som svar pa fragan om hur verksamheten ser ut
idag. Sedan i processkartldggningen utvirderar man de vésentliga aktiviteterna, dess objekt in
och ut samt de resurser och den information som krivs for att genomfora dessa processer. De
andra delarna dr verksamhetsanalys, arbetssituationsanalys samt analys av
verksamhetsprinciper.

4.3.1 Analys av verksamhetsstruktur

Ruttplaneringsverksamheten idag

Ruttplaneringsverksamheten kan beskrivas som den verksamhet som utfor det forarbete och
efterarbete som kravs for att genomfora sjélva fardtjanstresorna, samt administreringen av
utforandet. Som framgar av Figur 14 nedan sa ingér avdelningarna Tillstand, Reseservice
(med underenheterna Kommunal Fardtjénst och Trafikledningen) samt avdelningen Avtal och
Tjanster i denna verksamhet. Enheterna Kommunal Fardtjénst och Trafikledningen
administrerar sjdlva uppdraget att planera och leverera kommunala férdtjénstresor till
resendrerna. Som underlag for att kunna genomfora detta ruttplaneringsarbete utfardar
avdelningen Tillstdnd resenérernas tillstand och avdelningen Avtal och Tjénster upphandlar
transporter och sétter de parametrar i verksamhetssystemen som styr reseplaneringen.

( )

Ruttplanering

( )
[ Tillstdnd } Reseservice [ Avtal och Tjénster }

. J

[ Kommunal Fardtjanst } [ Trafikledning }

Figur 14 Ruttplaneringsverksamheten enligt fallstudiens avgrinsning.

Ruttplaneringens systemstod

Det finns idag tre verksamhetssystem som stdd i Goteborgs Stad Fardtjanstens
ruttplaneringsverksamhet: SOLEN, PLANET och PLUTO. Till dessa finns som tidigare
ndmnts ytterligare tre stodsystem som heter MARS, GEO och GRUS. Dessa tre stodsystem
tillhandahaller ett grafiskt kartsystem, grunddata for kartsystemet och gemensamma
underliggande rutiner. De tre stoddsystemen kommer inte att behandlas vidare i uppsatsen. P&
avdelningen Tillstdnd for man in uppgifter angédende resendrernas tillstdnd i systemet SOLEN.
Sjdlva ruttplaneringen och registreringen av resor gors i PLANET. Detta innebér att PLANET
ar sjilva navet i ruttplaneringsverksamhetens systemstdd. I och med bokningen hédmtar
PLANET relevanta uppgifter om den aktuella reseniren fran systemet SOLEN. PLANET
anvinds dven av Trafikledningen for att 6vervaka och trafikleda inplanerade resor och
korpass. For ekonomisk och statistisk efterbehandling anvénder man pé avdelningen
Administrativt stod PLUTO. Statistiken som fés fran PLUTO anvénds dven pa avdelningen
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Avtal och Tjanster. PLUTO far utdata fran bdide SOLEN och PLANET. Administrering av
alla dessa system skots av avdelningen Avtal och Tjénster.

Vidare ar verksamhetssystemen unixbaserade och grinssnittet &r i unixmiljo, utom till
SOLEN dir det dven finns ett webbgrinssnitt som dock bara anvénds delvis. De tre
verksamhetssystemen SOLEN, PLANET och PLUTO ligger i varsin separat systemmodul
och systemmodulerna har varsin separat databas. Dessa databaser dr inte samstimmiga, det
vill siiga viss data sparas i flera databaser och det gér inte alltid att kombinera data ur de olika
databaserna. PLANET &r ursprungligen utvecklat som ett internt transportsystem for Volvo.
Senare utvecklades PLANET till ett trafikplaneringssystem for Fardtjansten 1 Goteborg.
Utifran olika forutsattningar och parametrar berdknar PLANET idag den bésta och
effektivaste resan for sd manga fardtjénstresenédrer som mojligt, som “en matematisk
optimeringsmodell”.

I rapporten kommer fortsittningsvis begreppet ’systemen” att anvéindas med &syftning pa de
tre verksamhetssystemen SOLEN, PLANET och PLUTO. Om ett specifikt system dsyftas sa
bendmns det med systemnamnet.

Tillstind

Da ett tillstdnd utfardas maste handlédggarna ta reda pa sa mycket information om resenérens
behov som mgjligt. Tillstandet kan beréttiga till olika sorters fardtjanst vilket registreras i
SOLEN dir resendrens tillstand laggs in som underlag for bestdllning och utférande av resor.
Fardtjansttillstandet utformas efter resenirens enskilda fardtjanstbehov, som till exempel
behov av permobil, rullstol, medtagande av hopfallbar rullstol, eller rollator. I
fardtjansttillstdndet kan dven ingd mojligheten att ha med en reshjélp, det vill sdga en person
som far folja med under resans gang utan avgift. Dessa olika behov av fardtjanst paverkar i
forsta hand vilken sorts fordon som resenéren kan aka i, hur stor plats som behdvs i de olika
fordonen samt var i fordonet personen kan sitta.

Ett fardtjansttillstand kan, som beskrivits ovan, varierar valdigt mycket i utférande beroende
pa den aktuella fardtjanstresenirens behov. Férdtjdnsttillstaindet kan férutom de resor som
kunden sjdlv bestiller sporadiskt dven innefatta stdende resor, exempelvis arbets- och
skolresor. En resenér kan dven ha rétt till olika betalare, sa kallade kostnadsstéllen. Gteborgs
kommun é&r det vanligast forekommande kostnadsstéllet men dven andra kommuner kan vara
betalare. Nar det géller sjukresor stir exempelvis Vistra Gotalandsregionen for kostnaden.

Vid en bestéllning av en resa fors information om resenérernas tillstind 6ver frn systemet
SOLEN till systemet PLANET dér tillstandet utgdr ramen for utformningen av resenérens
resa. Figur 13:s hogra spalt visar hur en resenérs tillstind ser ut i PLANET. Ur detta
kundtillstdnd kan man utldsa vilka réttigheter den specifika resenéren har vid en
fardtjénstresa. Dessutom noteras dven resendrens eventuella ”sarskilda” behov. De sérskilda
behoven bestédr framforallt av hur resenédren kan saméka, men éven viss typ av allergi, behov
av medtagande av ledhund, behov av att sitta i framséte, behov av att resa utan bilbélte eller
resa utan séllskap och sé vidare. Dessa sérskilda behov star att utldsa i vinsterspalten nedan, i
filten for "Egenskaper” och ”Saméakning med”. De olika bokstavskombinationerna star for
olika behov och nya kombinationer har lagts till i systemet varefter som nya “’sirskilda”
behov framkommit. I dagsliget anvdnder dock PLANET dessa registreringar endast i
betydelsen om en resendr kan samaka eller e;j.
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Figur 15 Tillstindsbild i PLANET for resenéiren Gota Borg.

Kommunal Firdtjanst

Den operativa verksamheten pa avdelningen Kommunal Férdtjanst bestar av det call-center,
Bestillningscentralen, som tar emot telefonbestéllningar av fardtjénstresor.
Bestillningsmottagarna dr vana att ta emot bestillningar fran bade nya och erfarna resenérer.
Majoriteten av resendrerna som ringer dr dock mycket vana vid rutinerna for att lagga en
bestillning. Aven om en resenir pa grund av sitt handikapp skulle ha svarigheter med att géra
en bestéllning dr bestillningsmottagarna erfarna och handleder vant bestillningen. Hér nedan
foljer ett typiskt och relativt enkelt bestdllningssamtal.

(B= bestillningsmottagare, R= resenir)

B: Vilkommen till Fardtjdiinst, det dr Anna.

R: 4195 90.

B: 41 95 90?Ar det Gota Borg?

R: Ja, det stimmer! Jag vill ha en fardtjdnstresa frdan Hogsbogatan 40 (hemadressen) till
Jdrntorget.

: Du vill aka hemifran till Jirntorget, idag den 12 november ....
: Ndr vill du resa?

: Jag vill dka sd fort som majligt.

- Ok Gota, reser du ensam eller tillsammans med ndgon?

- Jag reser ensam.

. Du reser sjdlv... ... har du ndagra hjdlpmedel med dig?

: Bara min rollator.

S W W W
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B: Dd ska vi se Géta: Dd har jag en resa till dig fran Hogsbogatan 40 till Jarntorget klockan
12.45, stimmer det?

R: Ja, det stammer utmdrkt.

B: Da far du ha en trevlig dag Gota!

R: Detsamma!

Sammanfattningsvis sa kan man séga att bestéllningsmottagaren behover identifiera
resendren, varifran resenédren Onskar resa, resans destination, vilken tid resendren onskar resa,
vilka hjdlpmedel som resenédren behdver vid resan samt hur ménga som skall resa.

Utifrén dessa parametrar tar PLANET fram en lamplig resa utifran 6nskad tid och i
samordning med andra resor i systemet. Dock bor det pépekas att det &r manga bestillningar
som inte dr s& enkla som typfallet ovan. Det finns manga undantag och variationer i
svarsalternativen fran resenérerna som paverkar bestéllningens géng. Det vanligaste missnojet
som resendrerna uttrycker angaende fardtjénstresorna ér att de vid bokning inte kan fa en resa
tillrdckligt nira den avgangstid som de sjdlva onskat eller att sjdlva resan enligt
fardtjanstresendren tar for lang tid. Anledningen till att resor tar olika lang tid, fastén det
géller samma stricka, ar att PLANET samplanerar resor sé att bilarnas korningar ska bli s&
effektiva som mojligt.

Nedan presenteras ett antal skdrmbilderna tillsammans med det fiktiva samtalet for att
illustrera hur bestillningsmottagaren arbetar mot PLANET under bestéllningens géng.
Kommentarer kommer att anvéndas for att beskriva hur olika faktorer kan variera for en
bestéllning av fardtjanstresa, samt hur detta paverkar sjilva bestillningen.

Samtal:

B: Vilkommen till Fardtidiinst, det dr Anna.

R: 41 95 90.

B: 41 95 90?Ar det Gota Borg?

R: Ja, det stammer! Jag vill ha en fardtjdnstresa fran Hogsbogatan 40 till Jirntorget.
B: Du vill dka hemifran till Jirntorget, idag den 12 november ....

I Figur 16 nedan visas den skdrmbild som bestéllningsmottagaren far upp da hon/han har fyllt
i resendrens telefonnummer (i tredje féltet ovanifran) och tryckt enter. Resenirens namn och
personnummer kommer da upp samt hemadressen i Fran-filtet. Denna adress dndrar
bestéllningsmottagaren om resan utgar fran annan plats, annars fylls Till-adressen i.
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Figur 16 Forsta skidrmbilden vid en resebestillning.

Samtal:

B: Ndr vill du resa?

R: Jag vill dka sa fort som méjligt.

Resenéren kan bestilla en nu-resa som hon/han da fér sa snart som mojligt, det vill sdga inom
10-40 min. Tid-féltet ovan ar redan ifyllt med NU, och Dag-faltet med dagens datum dé denna
skdrmbild kommer upp. Om resan inte dr en nu-resa skriver bestéllningsmottagaren istéllet in
onskad dag och tid.

Da resendren vill boka en resa i férvdg kan hon/han vilja mellan att specificera en tid da
hon/han vill bli himtade eller ldimnade. Vanligast &r dock att resenédren specificerar en himta-
tid, vilken bestillningsmottagaren fyller i vid Tid-féltet. I Himta-faltet (se Figur 17) ldgger
PLANET pa det tidsintervall som géller for att fa en korning till onskad hdmta-tid. Detta
tidsintervall ar ca 30-40 minuter, beroende pa veckodag och tid pa dygnet. Tidsintervallet
finns dér for att PLANET pa snabbaste och bista sittet ska kunna samplanera resan.

Samtalet fortsatter:

B: Ok Géta, reser du ensam eller tillsammans med nagon?
R: Jag reser ensam.

B: Du reser sjdlv... ... har du ndagra hjdlpmedel med dig?
R: Bara min rollator.
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Figur 17 Skirmbild diir noteringar kan goras till chauffor.

Bestillningsmottagaren fyller i hur ménga personer som skall resa i Pers-féltet, samt vilka
hjdlpmedel som reseniren behdver i Extra-filtet. Detta gors med hjilp av
bokstavskombinationer/kommandon. Exempel pé sddana kommandon 4r ”I”” = inget
hjélpmedel, ”G” = rollator, ”H” = hopfallbar rullstol, ”R” = rullstol. Resenérens handikapp
och hjalpmedel kan paverka hur ménga resenérer som fér plats att samaka i en bil samt vilket
fordon som krévs for resan. I féltet Bet (pd samma rad som Extra-féltet) fylls betalare i. I den
nedersta markerade raden pa skdrmbilden i Figur 16 syns de olika beteckningarna for vilka
betalare som kan vara aktuella.

Vad skdrmbilden i Figur 17 ocksa skall visa dr att bestdllningsmottagaren har mojlighet att
gora en notering till chaufforen vid bade upphdmtnings- och avldmningsadressen. (De tva
Oversta markerade filten ovan.) Exempel pd sddana noteringar kan vara att chaufforen skall
kora in pa en gard for att hdmta en resenér. Det finns dock en gardsbom som hindrar
chaufforen fran att komma in och till den behdver han/hon en nyckel. Detta meddelas
chaufféren med noteringen ”’bom + nyckel”. Andra exempel ar att chauffor ofta behover
hiamta vid, eller folja till, dorren vid en adress eller att chaufforen dr tvungen att hjélpa till for
att fa en rullstol ned och/eller upp for trappor med hjélp av en sé kallad “trappklattrare”.

Alla dessa fall av extrahjdlp medfor att chaufforen behover extra tid for att genomfora
korningen. For varje hamtning, lamning och korstracka finns bestdmda tider inlagda i
PLANET. Vid vissa adresser, till exempel en hemadress hos en resenér som alltid behover
hidmtas pa garden med ”bom + nyckel”, sa kan bestéllningsmottagaren permanent ldgga pa en
extra tid och notering till chaufféren i PLANET. D4 det handlar om extrahjilp som inte dr

59



regelbunden s& maste bestdllningsmottagaren manuellt ldgga in extra minuter pa chaufférens
korning, vilket ocksé gors i skdrmbilden ovan.

Da bestillningsmottagaren skrivit in all fakta fran resenéren trycker hon/han pé enter” och
PLANET presenterar en resa utifrdn de inmatade parametrarna. Den tid da fardtjanstbilen
berdknas hdmta upp resendren presenteras i nedre hogra hérnet under rubriken ”Bilen

kommer” 1 Figur 18.
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Figur 18 Skdrmbild 6ver genomford bestillningen av resa.

Avslutning pa samtalet’:

B: Dd ska vi se Gota: Dd har jag en resa till dig pd lordag, frdn Hogsbogatan 40 till Tredje
Ldnggatan 15, klockan 14.45, stdmmer det?

R: Ja, det stammer utmdrkt.

B: Da far du ha en trevlig dag Gota!

R: Detsamma!

Trafikledningen

Personalen pa Trafikledningen for varje dag in fordandringar i de bokade passen med
rullstolsbussarna och bussarnas chaufforer. Bussarna har nummer som registreras i PLANET
tillsammans med tillhérande korpass. Det sker alltid ndgra fordandringar i vilken buss som
anvénds av bussbolagen till vilket pass. Dessa forandringar erhalls av Trafikledningen via fax
fran bussbolagen och fors manuellt in i PLANET. Det &r viktigt att rdtt bussnummer stimmer
med rétt korpass eftersom trafikledningen méste kunna kontakta rétt buss nér de trafikleder.

3 Tyvirr ér de skdrmbilder vi har fatt inte helt 6verensstimmande med varandra sd i den avslutande delen av
exempelsamtalet dndrar vi nagra fakta for att samtalet skall Gverensstimma med Figur 18.
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Tvé stora omréden som trafikledarna arbetar med ar larm och bommar. Larm dr en funktion i
PLANET som talar om for trafikledaren att en bil eller buss verkar bli mer dn 10 minuter
forsenad. Med larmen arbetar Trafikledningen pa Fardtjansten i Goteborg bara mot
rullstolsbussarna och mindre taxibolag. De tva storre taxibolagen som Férdtjénsten i Goteborg
samarbetar med arbetar sjidlva direkt mot PLANET och tar hand om /arm géllande de egna
bilarna. Bommar ar nér en resenér eller chauffor missar en bokad resa helt och héllet. For att
forklara hur Trafikledningen direkt arbetar med /arm och bommar maste man forst veta hur
korpassens tider registreras i PLANET.

I PLANET ér varje korpass registrerat och utrdknat efter tid. Chaufféren far en adress dir
hon/han skall himta sin forsta féardtjanstresendr. Adresserna erhdlls en och en under korpasset,
genom en utskrift pi pappersremsa frén chaufférens mobitex®. Den forsta utskriften ger en
hdmtadress med eventuella noteringar som har gjorts vid bestéllningen av resan i
bestéllningscentralen. Nér chaufforen kommer fram till den f6rsta adressen, trycker hon/han
ut nésta adress pad mobitexen. Detta kan vara antingen en avldmningsadress for den nyss
hdmtade féardtjanstresendren, men dr oftast en hdmtning av en annan resenér dé systemet
forsoker samkdra sd ménga resor som mojligt. Varje gang chaufféren kommer fram till senast
kdnda adress skall hon/han trycka ut nésta. Nér chaufforen trycker fram en ny adress pa
mobitexen registreras detta i PLANET och jaimfors med det uppsatta tidsschemat for
korpasset.

I skdrmbilden nedan, Figur 19, visas ett kdrpass for buss med "Passnr” 1128. Klockslagen till
vanster om adresserna visar hur PLANET har planerat korpassets tider. Tiderna inom parantes
ar den lovade tid som resenéren har fatt ndr hon/han bestillde resan. Tiderna ovanfor
parenteserna dr ndr PLANET, med hjilp av mobitexen, registrerat att foraren har varit pa
adressen. | exemplet nedan har forst tva resenérer himtats, och de hade béde blivit lovade en
hdmtningstid, och sedan har de blivit limnade pé de tider som mobitexen har registrerat. Det
hinder dock att chaufféren av olika anledningar inte trycker ut nésta adress pad mobitexen nir
hon/han anlédnder till den senast kiinda adressen. I dessa fall kan rullstolsbussen se forsenad ut
i PLANET, dven om den inte &r det i verkligheten.

* Mobitex dr en kommunikationsutrustning i rullstolsbussarna som tar emot utskrifter.
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Figur 19 Skirmbild av dversikten av ett korpass.

Om en buss dr mer n 10 minuter sen i PLANET sé far trafikledarna upp ett larm pa sin skdrm
dér de kan se vilken buss det géller. Trafikledaren anvinder dd PLANET for att ta fram
korpasset for just denna buss och kontaktar busschaufféren. Visar det sig att chaufféren
verkligen dr sen pa sitt korpass — vilket inte &r fallet vid varje larm — sé& dverldgger
trafikledaren med busschaufféren och eventuellt gérs en omplanering av ndgon av de
korningar som ingar i chaufforens korpass, for att chaufforen ska kunna komma ifatt
tidsplanen. Omplanering av en resa gors till en annan buss eller taxibil och planeras in till
samma tid som var inbokad forut. Den omplanerade resan f6ljs sedan ocksa upp av
trafikledaren. Fardtjanstresendren skall alltsa inte mirka nagon skillnad.

Trafikledningen hanterar som sagt &ven bommar. Trafikledaren uppmérksammas péa en bom
antingen genom att chaufforen eller den vintande resenéren kontaktar dem. Vill resendren
fortfarande genomfora sin resa gérs en ombokning sé att resenédren far en ny resa s fort som
mojligt.

Personalen pa trafikledningen far dven telefonsamtal fran chaufforer som vill ha hjédlp med att
hitta en adress eller dylikt. Det kan till exempel vara sé att den angivna adressen dér
chaufforen ska hdmta resendren inte stimmer.

Ytterligare en av trafikledningens arbetsuppgifter dr att ha ansvar for att resorna plockas ner
och blir inbokade fran négot som kallas for Hyllan. Hylla dr en mojlighet for
fardtjanstresendren att vid speciella fall boka resor ldngre fram i tiden &n 14 dagar.
Férdtjanstresendren kan i vanliga fall bara bestélla vanliga (detta géller alltsa inte arbets- eller
studieresor) kommunala fardtjanstresor for de ndstkommande 14 dagarna. Men det finns fall
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da man gor undantag fran denna regel, som till exempel om en resenér vill ha fardtjanst till
och frdn Landvetter dd han/hon skall resa utomlands 1 tvd veckor. Resendren kan dé bestilla
fardtjanst dven for hemresan fran Landvetter innan han/hon aker pé sin semester. Men denna
resa kan inte registreras i PLANET forrén det aktuella datum ligger inom ndstkommande 14
dagar, sé den sétts upp pa en lista som kallas for Hyllan. Nér bestéllningen av resor pa Hyllan
kan laggas in i PLANET skotts detta av trafikledningen.

Avtal och Tjinster

Pé avdelningen Avtal och Tjénster arbetar man mycket med styr- och framtidsarbete for
ruttplaneringsverksamheten. Dessutom arbetar 4ven med den dagliga forvaltningen av de
verksamhetssystem (SOLEN, PLANET, PLUTO, GEO, GRUS och MARS) som anvénds i
ruttplaneringsverksamheten samt bearbetning av statistisk information. P4 Avtal och Tjanster
arbetar man dven med trafikplanering, vilket innebér att man sétter villkor och parametrar for
den nuvarande ruttplaneringsverksamheten samt dven arbetar med att forsoka planera for
framtiden och utvecklingen av denna verksamhet, bland annat d man ska sluta nya avtal med
akerier men dven genom att man modifierar och effektiviserar den dagliga ruttplaneringen.

Det arbete pa avdelningen Avtal och Tjénster som berdr ruttplaneringsverksamheten, kan
beskrivas som den réda trdden genom hela denna verksambhet eller grunden for det operativa
arbetet med ruttplaneringen. Den roda traden startar med avdelningen Tillstand och beroende
pa de behov som handléggarna dar registrerar i resendrernas tillstdnd sa upphandlar Avtal och
Tjanster korpass, rutiner och priser med de inblandade entreprenérerna. Dessa upphandlingar
sker fortlopande allt eftersom de gamla avtalen med varje enskild entreprendr gar ut, vilket ar
ungefar vart fjarde ar. Nar avtalen dr gjorda, ar det pa avdelningen Avtal och Tjanster som
dessa Gversitts in i verksamhetssystemen, sé att avtalen avspeglas i hur fardtjansttrafiken
planeras.

Avtalen med entreprendrerna gors med avseende pa de samlade behov som finns hos
fardtjanstresendrerna samt den utveckling av Goteborgs Stad Fardtjénstens egen verksamhet
som man vill frimja. For att kunna gora detta har avdelningen Avtal och Tjénster, idag och i
framtiden, ett stort behov av samarbete med och information frén ruttplaneringens operativa
avdelningar; Tillstdnd och Reseservice. Man har behov av att ha stor kunskap om
resendrernas resbeteende och resbehov idag och man maste dven jobba mot de framtida
behoven hos resenérerna. Fragor som: nér reser fardtjanstresenéren, hur reser man, hur
paverkas férdtjénstresenédrens beteende av olika fordndringar som till exempel nér antalet
resor per ar begrénsas till 120 resor?

For att fa svar pé dessa fragor arbetar man mycket med att ta fram statistik fran
verksamhetssystemen SOLEN, PLANET och PLUTO. Dessutom arbetar man mycket med att
ta fram annan statistisk information fran det operativa ruttplaneringsarbetet, som till exempel
hur fordon utnyttjas och dylikt, samt andra statistiska fakta som paverkar Férdtjénstens i
Goteborgs verksamhet. Detta for att kunna planera och modifiera de parametrar i
verksamhetssystemen som idag styr hur resorna planeras och utfors, men dven for att kunna
styra 6ver utvecklingen av den operativa ruttplaneringsverksamheten. Som en del i det
utvecklingsarbete som bedrivs pd avdelningen har man startat upp ett samarbete mellan
Goteborg Stad Fardtjénsten och Trafikkontoret, Vésttrafik och Stadsbyggnadskontoret for att
gemensamt arbeta mot en integrering av Fardtjdnsttrafiken och kollektivtrafiken.
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Den relativt ingdende beskrivningen av ruttplaneringsverksamheten ovan dr gjord som svar pa
verksamhetsstrukturanalysens fraga: hur bedrivs verksamheten idag? Vi kommer nu att ga
over pa nésta del i VASP-metoden som é&r processkartlaggningen.

4.3.2 Processkartlaggning

Under processkartldggningens gang identifieras dven vilka av de funna processerna som &r
huvudprocesser och vilka som utgdr stodprocesser. De eventuella problem som kommer upp
under kartldggningen noteras i problemlistan. Forsta har ruttplaneringens huvudprocess
kartlagts enligt nedan:

Utfardat Transport av
tillstand Boka resor .. . >
— resenar
Rése- Genom-
bestallning ford resa
Resenar gor
bestallning
Ombokad
resa
Leda Kontrollerad
fardtjansttrafik ursprunglig
Fel- resa
anmalan |
Trafik-
ledning
under
resa

Figur 20 Ruttplaneringens huvudprocess

Ruttplaneringens huvudprocess bestar av de tre processerna “Boka resor”, ”Leda
fardtjansttrafik” och ”Transport av resenér”. Det dr dessa tre aktiviteter som utgor sjilva
kdrnan i ruttplaneringens verksamhet. For att fa ytterligare kunskap om dessa processer har vi
dven kartlagt vilken information och vilka resurser som kravs for att genomfora varje
delprocess. Vilken information och vilka resurser som hor till varje delprocesser framgér av
de mer detaljerade processkartorna nedan:
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Geografisk

Tillstands- information

information

om resenar Information om

tillgangliga
resealternativ
Utfardat
tillstand Boka resor >
Rese-
bestallning
Resenar
gor
bestallning
Personal
Dator
Programvara
Kommunik. utrustning

Figur 21 Detaljerad karta dver delprocessen ”Boka resor”.
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Info fran tillgéngliga
chaufférer resealternativ
Info om
korpassen

Ombokad
resa

Rese- Leda fardtjansttrafik
bestéllning /

Fel-
anmalan

Personal
Dator
Programvara
Kommunik. utrustning

Figur 22 Detaljerad karta dver delprocesserna ”Leda Firdtjinsttrafik”.
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Chaufforer
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Programvara
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Figur 23 Detaljerad karta dver delprocessen Transportera resenir”.

Till ovanstdende huvudprocess har vi dven identifierat tva stodprocesser. Dessa ér att ”Utreda
resendrens situation” och “Fakturering och utbetalning for resa”.

Info om .
.. Information om
resenarens
L lagar och
) situation och realerinaar
Ansbkan om halsotillstand 9 9
fornyat Ej beviljat
tillstand tillstand
Utreda resenidrens
situation
Ansodkan Beviljat
om tillstand
tillstand
Personal
Dator
Programvara

Figur 24 Stodprocessen ”Utreda resenérens situation”

Stodprocessen att “Utreda resenérens situation” foregar huvudprocessen och ett av dess objekt
ut, ”Beviljat tillstand”, &r ett av de nddvandigt objekt in, ”Utfardat tillstdnd”, for att sétta
igang huvudprocessens forsta delprocess att ”Boka resor”.

Vidare ar stodprocessen “Fakturering och utbetalning for resa” en efterbehandling av det som
har utforts 1 huvudprocessen. Sa denna stodprocess sker efter processen “Transportera
resendr” och objektet ut frdn processen “Transportera resendr”, ”Genomford resa”, dr det
objektet in som sétter igdng stédprocessen “Fakturering och utbetalning for resa”.
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Info om

Info om olika
utforda betalare
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kundavtal angaende
J J resan
>
Fakturor
Fakturering och
utbetalning fér resa .
Genomford Utbetalning
resa
Statistik
Personal
Dator
Programvara

Figur 25 Stodprocessen ”Fakturering och utbetalning for resa”

4.3.3 Arbetssituationsanalys

For att gora en arbetssituationsanalys ska man svara pa fragan: Hur upplever olika intressenter
sin arbetssituation? Vid vara observationer och intervjuer fann vi att de flesta som vi mote
inom organisationen, framfor allt pa trafikledning och i bestéllningscentralen, upplevde sin
arbetssituation som god. Vid tillfdlle kunde arbetet bli stressigt, men detta berodde oftast pa
saker som &r svart att styra s& som allméinna problem i trafiken, vid ovédder, olyckor eller
dylikt. Svarigheten i arbetssituationen for bestédllningspersonalen lag oftast i att bemota
fardtjanstresendrer som pa nagot sitt upptride pafrestande eller krivande utdver det vanliga.
Bestillningsmottagarna upplevde ocksa att de fick ménga samtal ddr ménniskor utifran ringer
fel, som till exempel samtal till trafikledning, sjukresor och dylikt.

Vidare bor man vid en arbetssituationsanalys svara pd fragan: Vilka &r arbetssituationens yttre
forhallanden och regler? D4 detta lag utanfor det uppdrag vi hade fatt nér vi gjorde fallstudien
pa ruttplaneringsverksamheten besvaras inte den fragan i denna analys.

4.3.4 Analys verksamhetsprinciper

D& man gor en analys verksamhetsprinciper dr den centrala fragan: Vilka viktiga principer
finns som styr och samordnar verksamheten?

Négra viktiga principer som vi sag under vér fallstudie var att resenéren skall bli vdl bemott
och fa en sd bra resa som mojligt. Vid bestdllning av resa skall resendren snabbt komma fram
till bestédllningsmottagaren, och man arbetade mot att 90 % av alla samtal ska tas emot inom
en minut. Vi sag ddaremot svarighet for bestillningsmottagaren att alltid lyckas héllas sig till
uppsatta principer géllande hur resendren fick sin resa.

Vidare svarar man vid en analys verksamhetsprinciper pé frdgan: Vad betyder olika ord och
uttryck som anvinds i verksamheten? Liksom sista fragan pé arbetssituationsanalysen ligger
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dven denna fraga utanfor det uppdrag vi hade da vi gjorde fallstudien pa
ruttplaneringsverksamheten, dérav besvaras inte fragan i denna analys.

4.3.5 Ansvarsanalysen

Likasa giller detta for ansvarsanalysen. I ansvarsanalysen ska man svara pa fragan: Ar alla
organisationsenheters och aktorers ansvar for olika arbetsuppgifter klarlagda? Aven detta
ligger utanfor det uppdrag som vér fallstudie omfattades av och kommer inte att behandlas i

denna analys.

4.4 Problemanalys i VASP

Problem som framkommit och noterats under diskussioner kring verksamhetsanalysen tas hér
fram for att komplettera problemanalysens inledande problemidentifiering och
problemformulering. Denna analys leder till upprittandet av en problemlista dér alla problem
beaktas. For att ta reda pé vikten av de olika problemen gors en egenskapsanalys. For att
sedan prioritera och ringa in rétt problem gors en problemomrédesavgriansning. For att f fram
strukturer och samband mellan problemen gors avslutningsvis en analys av problemsamband

samt en problemomradesindelning.

4.4.1 Problemidentifiering och problemformulering

Problemidentifieringen skall ge svar pa fragan: Vad uppfattar de involverade aktdrer som
problem? Nedan foljer en problemlista som dr uppdelad i systemrelaterade problem och
verksamhetsrelaterade problem. I problemlistan dr citat hdmtat fran intervjuer pa Goteborgs

Stad Férdtjinsten.

PROBLEMLISTA

Rubrik

Problembeskrivning

SYSTEMRELATERADE
PROBLEM:

P1 Icke-fungerande
samakningskategorier

Man har forsokt att 10sa detta i systemen forut, genom
olika bokstavskombinationer till varje resenédr. Denna
registrering av sarskilda behov var tankt att kunna ge
upphov till fler samékningskategorier. Tanken var att
dven kunna koppla ihop méanniskor som kan saméka med
vissa men inte med andra. I dagsléget har en resenir
antingen samikning eller e;j.

P2 Foraldrat granssnitt

Det finns en anvdndardnskan att systemens granssnitt
skulle vara mer grafiska, mer "windows”- likt. Under
observationerna upplevde vi oversiktligheten hos
bestdllningssidorna i PLANET som ett problem. Manga
tangentkommandon och kommandonamn kénns ologiska
vilket innebdr att en omfattande utbildning kréavs for ny
personal. All navigering i systemen sker med hjilp av
tangentbordskommandon.

P3 Systemens struktur

Systemen ér inte fran borjan utvecklade for
fardtjidnstverksamhet. Systemen har darfor byggts ut och
detta har skett bit for bit. Idag upplevs systemen vara som
ett kélhuvud eller ett lappticke. Om man vill
vidareutveckla eller 1dgga till delar pa en lapp” i
systemen sd méste man gora detta pa ocksé andra lappar
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eller anpassa dessa lappar.

P4 Forhallandet till
systemleverantdren

Systemleverantoren dger systemen. Systemen utvecklas
pa bestéllning av och helt enligt G6teborgs Stad
Fardtjanstens onskemal. Detta forhallande gor att
Férdtjansten 1 Goteborg upplever sig vara i hinderna pa
sina verksamhetssystemleverantorer och att leverantoren
har en vildigt stark monopolstillning. Dessutom dr dessa
system leverantorens storsta produkt och Féardtjansten i
Goteborg upplever inte att systemleverantdren pa eget
initiativ erbjuder uppdateringar eller vidareutveckling av
systemen.

PS5 Olika databaser till systemen
som lagrar samma data

Goteborgs Stad Fardtjansten verksamhetssystem har idag
ett antal olika databaser i vilka delar av informationen
kring verksamheten lagras redundant. Ibland patalar
resendrerna dndrade forhallanden till personalen i
bestiéllningscentralen (reseservice). Det racker dé inte att
bestéllningsmottagaren registrerar detta i den databas som
tillhor PLANET. For att dndringen dven ska foras in i
tillstindsavdelningens databas blir
bestdllningsmottagaren tvungen att skriva ned &ndringen
pa en papperslapp som sedan ldmnas 6ver till
tillstdndsavdelningen. Sa ska det till exempel ga till nar
en resendr har flyttat frén en privat adress till ett sjukhem
och delger bestillningsmottagaren om detta. Tyvérr sa ar
det inte alltid som informationen nar till
tillstandsavdelningen. Avser dndringen en resenir som
har flera olika registrerade betalare for sina
fardtjanstresor sa kriver detta att tillstdnd i sin tur
registrerar dndringen en géng for varje betalare.

Enhetschefer fran bade Tillstdnd och Reseservice
upplever det till viss del som ett problem att SOLEN styr
over PLANET, se P5 ovan angéende registrering av
resendrs data. Ett annat problem som patalats av bade
Tillstand och Reseservice dr att en del av informationen
som finns inlagt i SOLEN, som man vill ska folja med en
resendrs tillstdndsbild, inte foljer med over till PLANET.

P6 Forbokning av resa premieras
inte tillrackligt

Idag belonar systemet inte de som bokar en resa tidigt
utan det dr slumpen som avgor. Resendren kan likvil fa
en “battre” (mer direkt och mer utifran eget tidsval) resa
om man bokar sent, det vill sdga bokar en nu-resa. Detta
ar ett problem eftersom forbokade resor r léttare att
samordna bra och effektivt.

P7 Fel korordning vid samordning
av resa

Resenérer upplever ibland att de vid en samordnad resa
far dka forbi sitt resmal pé vég att hdmta upp nésta
samakning.

P8 Statistikhantering

Statistikhantering ar kranglig, “inte gjorda for att
Férdtjanst sjilva ska himta ut statistisk”. Detta upplevs
framf0r allt av dem som arbetar med statistik, ett problem
ar till exempel att ’man maste veta vad man inte vill fa
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fram ur statistiken” for att fa de svar man vill av
systemen.

P9 Svart att f4 kombinerad statistik
ur systemen

Ur SOLEN fas statistik om resendrer och ur PLANET om
resor, men att kombinera dessa ar svart.

P10 Svart att fa kartrelaterad
geografisk statistik

I PLANET ér inte adresserna vanliga gatuadresser, vilket
far till foljd att det inte gar att samkora med vanliga
kartprogram for jamforande statistik.

P11 Sokning pa resa i efterhand

Trafikledningen kan inte i efterhand fa upp
bestdllningsbilden for en resa. Detta stiller till problem
nir de i efterhand ska reda ut resor som det varit nagot
problem med. Det de skulle vilja se ér till exempel hur
manga minuter (uppehéllstid) som chaufforen har fatt
extra for varje moment, vilket i dagens lidge forsvinner
med bestillningen.

P12 Ej samma kommandofunktioner
i systemen

Till exempel inte samma kommando i SOLEN, PLANET
och PLUTO for att byta sida.

P13 Tillaggsparametrar fungerar
bara pa vissa resor

Till exempel snoparametrar slér inte igenom pa redan
inplanerade resor.

P14 Systemen stoder inte alla
anviandningsbehov

For att fa systemet att registrera och ta fram resor vid
specifika situationer som gar utanfor de vanliga rutinerna,
behover bade trafiklednings- och bestillningspersonalen
anvinda sig av alternativa végar och sétt att ta sig fram i
systemet.

P15 Systemen kriaver mycket av
anvandaren

”’Man maste vara intresserad for att kunna sétta sig in 1
systemen.” Ett fatal inom organisationen har den
kunskapen om systemen, men de har ocksa andra
arbetsuppgifter och fragan dr om systemen bor vara sa
komplexa att endast ett fatal kan hantera dem och de
Ovriga i organisationen blir beroende av dessa
’systemexperter”.

P16 Kan ¢j registrera
tillsvidaretillstand i systemen

Man kan inte i systemet ge tillstind med giltighetstid
tillsvidare, vilket skulle vara 6nskvért att ge till de riktigt
gamla, utan handldggarna fér i dessa fall sétta tillstand till
2050-01-01.

P17 Fel vid registrering av resa

Fel som gors i bestdllningscentralen registreras i
PLANET, fors 6ver till PLUTO och far konsekvenser for
ekonomisk och statistisk efterbehandling pa avdelningen
administrativt stod. (Dessa fel harrors dock till den
manskliga faktorn, fel som man aldrig helt kan garantera
sig mot.)

P18 Foréndringar i resendrens
situation som inte nér
tillstandsavdelningen

Om en resendrs hélsa har forsdmrats s att de maste dka
med rullstol kan bestillningsmottagaren utférda ett
tillfalligt tillstdnd som endast géller for den bokade resan.
Detta tillstind maste fornyas vid varje bokningstillfille
om resenédren inte kontaktar tillstindsavdelningen och far
det inskrivet i sitt vanliga tillstdnd. Resorna som utfors
med tillfélligt tillstdnd syns dock inte om man begér fram
en lista dver personens utforda resor. For att i systemet
kunna se resorna som utférdes med tillfalligt tillstand
maste listan 6ver vanliga resor forst nollstillas for att
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dessa ska presenteras. Om en kund har akt flera resor pa
tillfalligt tillstand for exempelvis rullstol sa bor detta
rapporteras till tillstdndsavdelningen sa att resendren kan
fa rullstolsrattighet i sitt permanenta tillstind annars
missas detta i statistiken for hur manga av resenérerna
som dr i behov av rullstolsplats vid en resa.

P19 Mojligt att registrera otillaten
resa i PLANET

Om en resa inte &r tilldten, som till exempel att en
Hérrydakund vill resa till Kungsbacka, sa kommer det
inte nagot felmeddelande. Det som syns ir att det inte
kommer upp négot pris ndr man slar igenom resan, sa det
ar latt att gora fel pa det om man &r ny eller inte har
kunskap om hur det fungerar.

P20 Ej mojligt att se tillstdnd under
pagéende bestillning

I PLANET kan bestéllningsmottagaren inte fa upp och se
resendrens tillstdndsbild samtidigt som bestillningen
pagar. Bestdllningsmottagaren maste gora klart en
resebestillning innan hon/han kan titta pé resenérens
tillstand. Alternativet dr annars att avbryta en
resebestillning som &r halvvigs inmatad.

P21 Kvarvarande funktioner som
inte anvands

Ett problem i PLANETS grénssnitt mot
bestillningsmottagaren &r att funktioner och filt som inte
langre anvéndes (som till exempel barhjélpsfiltet) ligger
kvar och bestdllningsmottagaren maste varje gang ga
forbi med markodren och fylla i faltet fast det inte ldngre
anvénds (som till exempel N (for nej) till barhjilp).

VERKSAMHETSRELATERADE
PROBLEM:

P22 Resenédrernas uppfattningar om
fardtjanstsservicen

Det rader diskrepans mellan Goteborgs Stad Fardtjanst
uttalade tanke att de erbjuder kollektivtrafik och en del
resendrers instidllning som &r att de vill {4 taxiservice.
Resenéren r inte tillrdckligt informerad om vad
fardtjanst innebdr, till exempel att det r en form av
kollektivtrafik eller vad den egentliga kostnaden for
fardtjénstresan &dr och att den Overstiger resendrens
sjdlvkostnad.

P23 Hog andel tillstand

Handldggarna pa tillstandsavdelningen i Goteborg traffar
inte sa manga av de sokande. Om man jaimfor med andra
kommuner som tréffar fler av de tillstindss6kande, sa far
farre beviljat tillstand. Och i Goteborg ligger andelen

med fardtjansttillstdnd hdgre &n vad man 6nskar politiskt.

P24 Resenérens integritet

Anvindarna pa avdelningen Tillstdnd patalade vikten av
att viss tillstdndsinformation om resenérer inte fick vara
synlig eller atkomlig ldngre fram i verksamheten (lds
systemen), till exempel pa reseservices avdelning. Fragan
om vilken information om en resenir som skall finnas
tillgénglig for annan personal, t ex reseservice, chauffor
ar inte helt enkel.

P25 Felaktiga arbetsrutiner vid
resebestillning

Det finns problem i hur bestéllningscentralens personal i
vissa situationer foljer, eller réttare sagt inte foljer
uppsatta arbetsrutiner, da de forsoker tillmotesga
fardtjdnstresendrerna pa sitt som strider mot de uppsatta
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rutinerna.

P26 Stressigt for chaufforer

Chaufforer uppfattar sig ibland ha ont om tid.

P27 Ibland behov av direktkontakt
med taxichaufforer

For trafikledningen ar det problem att inte alltid kunna fa
direktkontakt med alla chaufforerna. Detta géller framfor
allt taxichaufforerna som trafikledningen inte sjdlva har
direktkontakt med och da trafikledningen snabbt behdver
fa veta var taxibilen 4r.

P28 Manga bommar

Pé Trafikledningen har man problem med att det tidvis ar
for mycket bommar, vilket tar tid och resurser fran
verksamheten.

P29 Bortglomda uppehallstider

Chaufforernas uppehéllstid for hdmtning i ligenhet och
dylikt fors pa manuellt av bestéllningsmottagaren.
Specifik uppehallstid kan ligga som fast extratid vid en
resendrs adressnotering. Om resendren vid ett tillfdlle har
medresenar (och inte behover hjilp av chaufforen som
den fasta tilldggstiden ér till for), sa géller det att
bestéllningsmottagaren kommer ihég att ta bort tiden
annars far chaufforen betalt for arbete han inte utfor.

P30 Godtyckliga uppehallstider

Det skulle en fordel om alla olika sorters uppehéllstider
som kan laggas till vid en resebestéllning vore faststillda
och ldg som fasta parametrar i systemet. Som det dr idag
lagger bestédllningsmottagaren in dessa manuellt vilket
innebar att tidstilldggen for olika uppehall blir godtycklig
langa.

P31 Okande kostnader for
fardtjanstservice

Fardtjanstdirektoren pétalade att trafikkostnaderna
kommer att oka, for att utfora fardtjanst. Samtidigt
kommer kraven pé att sinka kostnaden for
fardtjénstservicen i samhillet att 6ka. Kostnaden &r redan
idag 20 miljoner 6ver budget.

P32 For lite kunskaps- och
informationsutbyte mellan
avdelningar

Reseservice skulle vilja ha mer delad kunskap och
information mellan dem och handldggarna. Det vore bra
om de som arbetar i SOLEN visste vad vi (pa
Reseservice) vill veta.” Tillstandsavdelningen uttrycker
det ocksa som ett problem att det kan vara “’vattentita
skott” mellan Tillstdnd och Reseservice. Pa avdelningen
Avtal och Tjénster ser man ett behov av, och har en
onskan, att kunna samarbeta mer med
Tillstdindavdelningen. Det man efterfragar &r mer
kunskap om bade allmédnna och specifika behov som
fardtjanstresendrerna har. Detta for att pa bésta sétt kunna
serva resendrerna under en resa, men ocksa for att kunna
paverka avtal och utvecklingen av Fardtjansten i
Goteborgs reseverksamhet att i framtiden vara mer
anpassad efter resendrernas behov.

P33 For lite kunskap om de olika
systemen genom verksamheten

”De som registrerar tillstand i SOLEN borde ha stdrre
kunskap om PLANET, sa att de vet vad vi behover veta
som arbetar i PLANET.”

Figur 26 Lista over identifierade problem i ruttplaneringsverksamheten.
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4.4.2 Egenskapsanalys

Arbetsmoment egenskapsanalys viktar hur ofta specifika verksamhetsegenskaper upprepar sig
och hur visentliga de dr inom verksamheten. Detta ar frimst ett kvantitativt matt for att
identifiera vilka av verksamhetens problem som férekommer frekvent och dédrmed &r viktiga
att dtgirda. Fragor som besvaras &r: Hur manga? Hur ofta, och hur mycket?

Pa grund av den begrinsade tid som funnits for var studie har vi inte haft mdjlighet att studera
hur ofta de identifierade problem har férekommit i verksamheten. Vi anser dock att vi utifran
vara intervjuer har fatt en bra inblick for att pa sa sitt kunna bedéma vilka problem som &r av
storre vikt d4n andra.

4.4.3 Problemomradesavgransningen

Problemomradesavgriansningen innebér att man ringar in de problem som man skall arbeta
vidare med. Nér problemomradesavgridnsningen ér avklarad skall man kunna besvara foljande
fragor:

e skall problem X inga i det fortsatta arbetet?

Ar ritt personer involverade?

»  Ar resursuppskattningen for att genomfora utvecklings- och analysarbetet rimlig?

De problem som vi anser ska inga i det fortsatta analysarbetet 4r de problem som kommer att
ligga till grund for véar analys av fordndringsbehov och bestimning av fordndringsatgérder. Vi
inleder avgransningen med att definiera det fortsatta analysomradet for att kunna se vilka
problem som hamnar inom denna del av verksamheten.

Vi anser att problemomradet for ruttplaneringsverksamheten omfattar de processer som direkt
involveras i sjdlva fardtjanstresan; fran bestillning av resa, utforandet av resa och till dess att
resan r betald. Detta utgor ocksa problemomradet, och vi arbetar vidare med de flesta av
problemen som tillhér detta omradet. Féljande problem har vi dock valt att utesluta ur det
fortsatta analysarbetet eftersom vi inte anser att de dr relevanta for vart problemomride. Dessa

problem ir;

BORTSALLADE PROBLEM

Problem som inte anvinds

Motiv

P4 Forhéllandet till systemleverantdren

Ingér inte i ruttplaneringsverksamheten.

P12 Ej samma kommandofunktioner i
systemen

Systemfel som inte direkt paverkar
ruttplaneringsverksamheten.

P13 Tilldggsparametrar fungerar bara pa
vissa resor

Ett problem som om det atgirdas snarare
skapar storre problem for ruttplaneringen.

P16 Kan ej registrera tillsvidaretillstdnd 1
systemen

En obekvdm 16sning i systemet men den
paverkar inte ruttplaneringsverksamheten
idag.

P17 Fel vid registrering av resa

Detta problem beror pa den ménskliga
faktorn och gér inte att utesluta.

P23 Hog andel tillstand

Péaverkar inte sjdlva
ruttplaneringsverksamheten.

P24 Resenérens integritet

Det ar bara i undantagsfall som detta innebér
ett problem och mojlighet for resenéren att
formedla information till chauffor/reseservice
finns redan idag.

P33 For lite kunskap om de olika systemen

Pekar egentligen pa ett systemfel, att
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genom verksamheten anvindarna av PLANET inte har tillgang till
all information som registreras i SOLEN.
Detta systemfel ingér i det fortsatta

analysarbetet i problem P5.

Figur 27 Bortsillade problem frin ursprunglig problemlista.

Vi vill pépeka att 4ven om de problem som handlar om statistik, P8 —P11, inte direkt har med
problemavgransningens omrade att géra har vi valt att behalla dem i den reviderade
problemlistan nedan. Detta pa grund av att vi anser att dessa problem i sd hog grad paverkar
utvecklingen av verksamheten i det langa loppet samt har konsekvenser for utformningen
verksamheten idag. De finns d&ven med i den fortsatta analysen av
ruttplaneringsverksamheten.

Eftersom analysarbetet ar utlagt pa tva utomstaende studenter sa finns det ingen deltagare som
representerar brukarna inom Goteborgs Stad Fardtjénstens organisation. For att kunna
genomfora analysen fullt ut med resursuppskattningar och faststillande av eventuella nya mél
for verksamheten etcetera s& hade det varit en fordel om minst en person med befogenheter att
sétta mal och ta fram underlag for resursuppskattningar kunde delta i analysarbetet.
Analysarbetet skulle med andra ord vinna pé 6kad inblandning frén personer inom den egna
organisationen.

Som vi sagt ovan s& genomfor vi analysen fristdende utan nagon storre inblandning av
personer kopplade till Goteborgs Stad Fardtjédnstens organisation vilket innebér att vi inte har
mojlighet att besvara fraga tre angaende en resursuppskattning av utvecklingsarbetet. Vi anser
dnda att punkt tre ar ytterst vésentlig for foretag att forhélla sig till nér de ska genomfora ett
utvecklings- eller analysarbete.

4.4.4 Analys av problemsamband - orsaker

Genom att analysera problemsamband samt dess orsaks- och effektsamband far man fram
olika problemstrukturer. En problemstruktur &r ett sétt att belysa en komplex problemsituation
med manga relaterade problem. Sambandsanalysen skall ge svar pa tva fragor. Den forsta
fragan handlar om orsakerna till de aktuella problemen och den andra fragan behandlar
konsekvenserna av problemen i verksamheten. Svaret pé forsta frigan om orsaken till de
avgrinsade problemen redovisas nedan i tabellen.

REVIDERAD PROBLEMLISTA med orsaker

Problem

Orsaker

P1 Icke-fungerande samakningskategorier

Ett gammalt system som fran borjan inte var
avsett for fardtjénsttrafik.

P2 Foraldrat grinssnitt

Ett gammalt system.

P3 Systemens struktur

Ett gammalt system som fran borjan inte var
avsett for fardtjansttrafik. Det dr pabyggt bit
for bit och dess struktur liknas vid ett
kalhuvud eller lappticke.

PS5 Olika databaser till systemen som lagrar
samma data

Systemet har utvecklats bit for bit vilket har
inneburit att de nya modulerna har lagts
separat istéllet for att integreras i det
befintliga systemet.

P6 Forbokning av resa premieras inte
tillrdckligt

Systemet &r inte uppbyggt for att premiera
forbokning av resa, och man ridknade kanske
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inte fran borjan med att resenérerna skulle
boka s& mycket nu-resor.

P7 Fel korordning vid samordning av resa

PLANET ér styrt utifran geografiska
omraden (grundas pé
geografigrunddatasystemet MARS) och inte
utifrn hur stadsbilden eller vignétet
egentligen ser ut. Samordning réknas i tid
utifrdn dessa omraden. Fér PLANET ér det
ingen skillnad var i dessa omraden en bil
befinner sig. Alla adresser i samma omrade
kommer ut samtidigt pa korordern till
chaufforen. Manga forare ténker inte pa det
utan kor helt efter korordern och da blir det
ibland lite konstiga resvigar enligt
resendrerna.

P8 Statistikhantering

Systemets uppbyggnad samt separata
databaser.

P9 Svart att fa4 kombinerad statistik ur
systemen

Systemets uppbyggnad samt separata
databaser.

P10 Svart att {4 kartrelaterad geografisk
statistik

Grunddatasystemet MARS ir inte
kompatibelt med vanliga kartsystem.

P11 So6kning pa resa i efterhand

Systemets uppbyggnad. Viss information
lagras inte i ndgon databas.

P14 Systemen stoder inte alla
anviandningsbehov

Systemet stoder inte alla
anvindningsomréden inom organisationen.

P15 Systemen kréver mycket av anvindaren

Systemen &r utbyggda och vidareutvecklade
pa ett sadant sétt att de dr svara att sétta sig in
i och léra sig.

P18 Foréndringar i resendrens situation som
inte nar tillstindsavdelningen

De olika systemen har separata databaser
vilket innebdr att det inte sker ndgon
automatisk uppdatering dem emellan.

P19 Mojligt att registrera otilléten resa i
PLANET

Avsaknad av vissa sikerhetsspérrar i
PLANET.

P20 Ej mojligt att se tillstdind under padgaende
bestéllning

Beror pa systemets uppbyggnad.

P21 Kvarvarande funktioner som inte
anvands

Det ér dyrt att uppdatera systemet och
problemet dr inget stort hinder for
verksamheten vilket innebér att funktionen
har fatt ligga kvar i systemet.

P22 Resenérernas uppfattningar om

Bristande information till och kunskap hos

fardtjanstsservicen resenérerna.
P25 Felaktiga arbetsrutiner vid Bristande kunskap hos personalen om vilka
resebestillning problem som skapas nér de inte foljer alla

direktiv.

P26 Stressigt for chaufforer

Svart att helt f4 systemen att avspegla
trafiksituationen. Dessutom &r det inte mojligt
att helt garantera sig mot trafiksituationer
som &r akut pdkomna.

P27 Ibland behov av direktkontakt med
taxichaufforer

De anlitar andra bolag som sjéilva skoter
kontakten med sina chaufforer.
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P28 Ménga bommar

Orsakerna beror minst pa chaufforers
misstag. Oftast dr orsakerna att resenérer
avbokar daligt, blir akuta sjuka eller att resan
ar fel inlagd fran borjan. Trafikledningen
upplever att resendrerna inte forstar vad resan
kostar, en del tror att den kostar samma som
egenkostnaden a 30 kr. (En taxiresa kostar i
sjdlva verket ca 130 kr.)

P29 Bortgldmda uppehallstider

Manuella korrigeringar av uppehéllstider.

P30 Godtyckliga uppehéllstider

Uppehaéllstiderna ligger inte faststdllda som
parametrar i systemet.

P31 Okande kostnader for firdtjinstservice

Den 6kande andelen dldre méanniskor 1
samhiéllet. Vilket innebar att fler kommer att
vara i behov av fardtjanst.

P32 For lite kunskaps- och
informationsutbyte mellan avdelningarna

Dalig kunskap om hur en handling kan
paverka den fortsatta processen och ddrmed
dven andra avdelningarnas arbete.

Figur 28 Reviderad problemlista med orsaker till problemen.

Vidare i sambandsanalysen kommer fragan om vilka konsekvenser som de kvarvarande
problemen har (effekt)? Forst har vi dock gjort problemomradesindelningen och sedan
beskriver vi omrade for omrade vilka konsekvenser vi har sett att problemen har pa

ruttplaneringsverksamheten.

4.4.5 Problemomradesindelning

Problemomréidesindelning innebér en strukturering av problemen i olika delproblemomréden.
Problemomréidesindelning utgors av problem som har gemensamma beréringspunkter och

problem som handlar om ett gemensamt &mne.

I problemomrédesindelning nedan har vi behallit indelningen av system- respektive
verksamhetsrelaterade problem vilka vi sedan har delat upp ytterligare i &amnesomraden.

PROBLEMOMRADESINDELNING

data

Omride Problem

SYSTEMRELATERADE

PROBLEM:

Systemdesign P1 Icke-fungerande samékningskategorier

P3 Systemens struktur
P5 Olika databaser till systemen som lagrar samma

P6 Forbokning av resa premieras inte tillrackligt

P7 Fel korordning vid samordning av resa

P14 Systemen stoder inte alla anvdndningsbehov
P18 Forandringar i resendrens situation som inte nar
tillstindsavdelningen

P19 Mgjligt att registrera otillaten resa pa
bestéllningssidorna

P20 Ej mgjligt att se tillstdnd under pagaende
bestéllning

Statistikhantering P8 Statistikhantering
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P9 Svart att fa kombinerad statistik ur systemen
P10 Svart att fa kartrelaterad geografisk statistik
P11 Sokning pé resa i efterhand

Anviandbarhet P2 Foraldrat granssnitt

P15 Systemen kraver mycket av anvéndaren
P21 Kvarvarande funktioner som inte anvénds

VERKSAMHETS-
REALTERADE PROBLEM:
Arbetsrutiner P25 Arbetsrutiner vid resebestillning

P26 Stressigt for chaufforer

P27 Ibland behov av direktkontakt med taxichauftorer
P29 Bortglomda uppehallstider

P30 Godtyckliga uppehallstider

Extern kommunikation P22 Resenérernas uppfattningar om fardtjanstsservicen
P28 Ménga bommar

Intern kommunikation P32 For lite kunskaps- och informationsutbyte mellan
avdelningar

Framtida problem P31 Okande kostnader for firdtjéinstservice

Figur 29 Problemomradesindelning.

4.4.6 Analys av problemsamband - konsekvenser

De systemrelaterade problemen delades in i tre omraden: systemdesign, statistikhantering och
anviandbarhet. Tre av de problem som hérrdrs ur systemens design handlar om systemets
struktur (P3), olika databaser till systemen som lagrar samma data (P5) och fel kérordning vid
samordning av resa (P7). Dessa tre orsakas alla pa ett eller annat sétt av systemens
uppbyggnad med separata systemmoduler och databaser. Konsekvenserna av detta &r att all
information inte ar tillgénglig genom hela verksamheten. Det ger ocksa merarbete 1 form av
manuella arbetsrutiner som inte automatiseras, information som gér forlorad helt eller under
en period. Merarbete och information som gar forlorad leder till ineffektiva arbetsrutiner
genom hela verksamheten: for handldggare pa tillstand, for bestidllningsmottagare och
trafikledning, for chaufforer, for personal pa Avtal och Tjénster. Allt detta leder i sin tur till en
sdmre service fOr resendren.

Fler problem som hérrérs ur systemdesignen ér de icke-fungerande samakningskategorierna
(P1) samt att forbokning av en resa inte premieras tillrackligt (P6), vilka far konsekvenser for
samordningen av resor som skulle kunna utnyttjas ytterligare. Fragan om samordning 4r en
fraga om effektivisering. Problemet att systemen inte stdder alla anvindningsbehov (P14)
leder till tidsddande arbetsrutiner, irritationsmoment och ibland dven till en instéllning hos
personalen att man inte alltid bor folja systemets regler och arbetets rutiner. Det storsta
problemet i forlingningen med detta &r dock att det leder till att felaktiga rutiner sprids och
anvinds dven nér de inte borde anvéndas. Problemet med fordndringar i resenérens situation
som inte nar tillstdndsavdelningen (P18) leder till att information gar forlorad. De tva sista
problemen fran problemomradet systemdesign dr den mojlighet som det finns att registrera en
otillaten resa pa bestéllningssidorna (P19) samt att det ej 4r mojligt att se en resenérs tillstand
under pagéende bestillning (P20), vilka bada leder till merarbete och P19 eventuellt dven till
merkostnader.

Nasta problemomréde beror statistikhantering. Konsekvenserna av ett forsvarat statistikarbete

handlar framfor allt om ett forsvarat planerings- och effektiviseringsarbete. Foljderna av P8,
P9, P10 é&r att statistikarbetet involverar fler personer 4n nddvéndigt, da “expert”-hjilp behovs
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for att fa statistik ur systemen. Vidare &r viss statistik omojlig att fa eftersom det inte gar att
kombinera all data och detta paverkar hur man kan arbeta med planering och effektivisering
av verksamheten till exempel vad det géller avtal och verksamhetens parametrar. Problemet
med att det inte gar att fa alla fakta om en resa i efterhand (P11) innebér att information gar
forlorad som ibland skulle behovas vid trafikledningsarbetet.

Det sista systemrelaterade problemomradet handlar om systemens anvéndbarhet. De problem
som &r identifierade hir handlar om ett foraldrat grénssnitt (P2), att systemen kraver mycket
av anvéndaren (P15) samt att det finns kvarvarande funktioner i granssnittet som inte anviands
(P21). Dessa tre problem leder framfor allt till att arbetet blir ineffektivt samt kréver
merarbete och mer utbildning av personalen.

De verksambhetsrelaterade problemen delas in i fyra underomraden: arbetsrutiner, extern
kommunikation, intern kommunikation och framtida problem. Inom problemomradet
arbetsrutiner finns fem identifierade problem. Det forsta problemet dr att arbetsrutinerna vid
resebestillning inte alltid f6ljs (P25) vilket far till f6ljd att resorna blir dyrare och
samordningen blir simre. Nésta problem handlar om att det emellanét ar stressigt for
chaufforerna (P26), vilket leder till att chauftorer och resenérer far sémre arbetsvillkor
respektive resa, samt att man loper en storre risk for att det uppstar bommar. Det tredje
problemet dr att trafikledningen skulle ha nytta av att ibland kunna ha direktkontakt med
chaufforer (P27) som man inte har direktkontakt med idag. Konsekvensen av detta problem ér
en ineffektivare trafikledning. Det fjédrde problemet inom detta omrade, problemet med att
bestéllningsmottagaren ibland glommer att ta bort uppehéllstider som ar fasta (P29), innebar
onddiga kostnader for ett arbete som inte utfors. Till sist problemet med att uppehallstider
laggs in manuellt och dé ar godtyckligt 1dnga (P30), vilket far till f61jd att man inte kan
utvdrdera de utforda resorna till fullo.

Problemomréadet extern kommunikation handlar om att det bland féardtjénstresenérerna finns
felaktiga uppfattningar om fardtjanstsservicen (P22). Konsekvensen av detta &r bland annat en
del av de bommar som uppstéar (P28), men dven andra beteende hos resenédrerna som grundas i
att man inte uppfattar fardtjanstservicen som kollektivtrafik och dairmed har for hoga eller
felaktiga krav pa servicen. Ofta dr det svarigheten att bemoéta fardtjédnstresendrernas krav i
specifika situationer som leder till att arbetsrutinerna inte alltid f6ljs (P25). Detta plus
problemet med ménga bommar (P28) som delvis uppstar som en f6ljd av resendrernas
felaktiga uppfattningar leder till f6rdyrande av resor och onddiga utgifter.

Problemet med att det upplevs som att det ar for lite kunskaps- och informationsutbyte mellan
avdelningarna (P32) handlar om den interna kommunikationen. Konsekvenserna av detta
problem kan bli att man har mindre forstéelse for varandras olika arbete och att det blir
svarare att hitta den effektivaste vagen for en arbetsprocess genom verksamheten.

Ett problem som péverkar alla delar av verksamheten och som ér viktig ur bade system- och
verksamhetsperspektiv ar de framtida problem som handlar om att kostnader for
fardtjanstservice kommer att 6ka. Detta eftersom andelen gamla manniskor kommer att ka
vilket da dven géller gruppen av minniskor som dr i behov av fardtjanst (P31).
Konsekvenserna av detta r att verksamheten behover fordndras i takt med att de yttre
omsténdigheterna och forutsittningarna fordndras. Hur detta ar tinkt att 19sas ér till viss del
beskrivet i mal 2 i mallistan nedan.
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4.5 Malanalys i VASP

I malanalysen gor vi en malidentifiering utifran de méal vi fann i vér fallstudie av
ruttplaneringsverksamheten. Darefter gor vi en mal- och processjamforelse, analysen av
méalsamband, malvarderingen samt till sist malbestdmningen dér vi dven ger forslag till en
kompletterande formulering av mélen for ruttplaneringen.

4.5.1 Malidentifiering

I mélanalysen gor man forst en malidentifiering som resulterar i en mallista. Nedanstdende
mél ér identifierade fran Firdtjinstnimndens vision® och ur Géteborgs Stad Férdtjansten IT-

strategi, fastslagen 2002-11-04.

MALLISTA

Rubrik

Malbeskrivning

VERKSAMHETSRELATERADE MAL

M1 Samma forutsittningar for att delta i
samhillslivet

Férdtjanstens overgripande mal skall vara att
ge de funktionshindrade, utifran sina
forutsittningar, mojlighet att delta i
samhdllslivet under samma forutsittningar
som icke-funktionshindrade.

M2 Stridva mot integrering av fardtjanst och
kollektivtrafik

I storsta majliga utstrackning skall
forutsattningar skapas for att de
funktionshindrade skall kunna resa med
traditionell kollektivtrafik.
Fardtjanstndmndens uppgift ar inte bara att
folja utan istéllet leda utvecklingen mot 6kad
integrering av féardtjénst och traditionell
kollektivtrafik. En 6kad satsning pa
anropsstyrd trafik (finns idag som Flexlinje)
samt variationer av sddan trafik dr en
nddvéndighet.

M3 Kombinera korta restider med
samordning

De féardtjanstberittigades behov av sé korta
restider som mojligt bor, sa langt det &r
mdjligt, tillgodoses. Dock maste behovet av
resesamordning beaktas. Namnden stravar
dven efter att fa sa effektiva och miljévénliga
transporter som mojligt.

M4 Flexlinjen och framtiden

Flexlinjen, som &r en form av anropsstyrd
trafik, maste bli tillgidnglig dven for andra
stadsdelar 4n Biskopsgarden, Hogsbo,
Kortedala och centrala Hisingen. Resurser
maste avsittas for att minst tva nya linjer om
aret skall kunna startas. Darfor bor Flexlinjen,
dér detta dr mojligt, vara ett alternativ for de
fardtjénstberittigade. Dessa bor pa
frivillighetens vig stimuleras att anvénda
Flexlinjen istdllet for traditionell fardtjinst.

M5 Att 6ka behovsanpassningen

Fardtjanstens verksamhet skall bygga pa de
funktionshindrades speciella behov. Den skall

’ www.fardtjansten. goteborg.se, Om Firdtjansten/Var vision. Daterad 2004-02-03.
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sa langt det 4r mojligt, anpassas till
individuella forutsattningar och behov. I viss
man sker detta redan idag. Dock maste den
individuella anpassningen byggas ut
ytterligare. Morgondagens resenirer kommer
sannolikt att stélla helt nya krav pa service
och differentiering. Tillstdnden bor vara sé
individanpassade som mojligt om de
funktionshindrades behov skall kunna
tillgodoses.

M6 Na ut med information

Utanfor Fardtjédnstens verksamhet rader det
ofta otillricklig kunskap om verksamhetens
forutséttningar och regelsystem, som leder till
kritik av verksamheten. For att sprida en
battre kunskap om verksamheten krévs en
forbéttrad information.

IT-RELATERADE MAL

M7 IT-projekt relaterade till mél och resurser

Férdtjanstens olika IT-utvecklingsprojekt
samordnas sa att de dvergripande mélen
sékerstélls och resurserna nyttjas maximalt.
Vidare skall Fardtjansten ska ligga langt fram
i utvecklingen nér det géller moderna verk-
samhetssystem for férdtjénst.

MBS Informationstekniken skall underlitta
kontakten utat

Informationstekniken ska 6ppna och
underlétta kontakterna mellan Féardtjansten
och medborgarna.

M9 Informationslagringen skall frdmja
informationsutbyte

Férdtjanstens information ska lagras sa att
kommunikation och informationsutbyte
frimjas mellan olika system.

M10 Strategiskt och verksamhetsinriktat
perspektiv pa IT

IT-organisationen mél &r bland annat att ha
en organisation som garanterar att [T-fragor
beaktas utifran bade ett strategiskt perspektiv
och ett verksamhetsperspektiv.

M11 Allt informationsutbyte skall ske
elektroniskt

Mal for informationshanteringen &r bland
annat att allt skriftligt informationsutbyte
inom forvaltningen skall ske elektroniskt.
Detta giller all tillgdnglig elektronisk
information, savél text och kalkyl som
ritningar och geografisk information samt
dven drendehantering.

Figur 30 Lista 6ver de identifierade malen i ruttplaneringsverksamheten.

Utifran méllistan har vi identifierat tvd huvudmal for ruttplaneringsverksamheten. Dels malet
att alla skall ges samma forutsattningar for att delta i samhéllslivet (M 1) samt mélet att stréva
mot integrering av fardtjénst och kollektivtrafik (M2). Direkta delmal for att uppna stravan
mot en integrering av fardtjanstservicen och kollektivtrafiken dr mélen att kombinera korta
restider med samordning (M3), Flexlinjen och dess framtida utveckling (M4) samt malet att
oka behovsanpassningen (M5). Malet om att na ut med information (M6) kan ses som ett
delmal f6r att uppnd huvudmaélet om samma forutsittningar for alla (M1). Samtidigt r dven
huvudmalet att uppné en integrering av fardtjansten och kollektivtrafiken ett delmal i sig for
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att uppna det dvergripande malet om forutsittningar for alla. Saledes dr delmélen att
kombinera korta restider med samordning (M3), Flexlinjen och dess framtida utveckling (M4)
samt att 6ka behovsanpassningen (M5) dven delmél till det 6vergripande huvudmalet om
samma forutsittningar for alla.

Bland de identifierade IT-relaterade mélen kan en del av dem kopplas till verksamhetsmalen
dven om de inte direkt dr formulerade till nadgot av verksamhetens mal eller huvudmal. Till
huvudmalet att se om de 6kande kostnaderna for fardtjanstservicen (M2) kan malet om att IT-
projekt bor vara relaterade till mal och resurser (M7) samt malet att man skall ha ett
strategiskt och verksamhetsinriktat perspektiv pa IT (M10). Vidare kan malet om att
informationstekniken skall underlétta kontakten utat (M8) ses som ett delmal till mélet om att
nd ut med information (M6), som i och for sig dr ett delmal i sig. Aven IT-mélet om att
informationslagringen skall frimja informationsutbyte (M9) kan ses som ett delmal till bade
delmalen M3, M5 och diarmed dven till huvudmalet M2.

Som en del i bearbetningen av de identifierade mélen har vi sett pa vilka mal i verksamheten
som har betydelse for 16sningar till aktuella problem. Huvudmalet att striva mot integrering
av fardtjanst och kollektivtrafik (M2) har betydelse for 16sningen av de 6kande kostnaderna
for fardtjanstservice (P31). Darav har dven de delméal som hor till M2 betydelse for problemet
med de 6kande kostnaderna, det vill siga malet att kombinera korta restider med samordning
(M3), Flexlinjen och dess framtida utveckling samt malet att oka behovsanpassningen (M5).
Vidare kan dven en del av de IT-relaterade mélen ha betydelse for 16sningen till problemet
med de 6kande kostnaderna. Har avses framfor allt malet om att IT-projekt bor vara relaterade
till mal och resurser (M7) samt malet att man skall ha ett strategiskt och verksamhetsinriktat
perspektiv pa IT (M10). Ett ytterligare problem som har direkt aterspegling i
verksamhetsmalen &r problemet med resenérernas uppfattningar om férdtjénstsservicen (P22).
Detta problem har delvis en 16sning i uppfyllandet av malet att nd ut med information om
Goteborgs Stad Fardtjianstens verksamhet (M6).

4.5.2 Mal- och processjamforelse

Nar aktuella mél identifierats s& gors en mal- och processjamforelse. Genom en jamforelse av
verksamhetens syfte och huvudprocess kan det konstateras att verksamhetens syfte och
huvudprocess stimmer bra dverens och att verksamheten i och med huvudprocessen arbetar
bra for att uppfylla verksamhetens huvudmal. Det har dock dven konstaterats att
verksamhetens delmal &r ganska luddiga och ddrmed svara att arbeta efter. De utgdr inte
heller ndgon direkt vigledning for hur verksamhetens stodprocesser ska stodja
huvudprocessen. Verksamheten arbetar alltsa bra for att uppfylla huvudmalet men har
egentligen inga direkta delméal uppsatta som végleder arbetet inom stédprocesserna.

4.5.3 Analys av malsamband

De samband som vi har funnit mellan de identifierade malen &r enbart positiva da vi inte har
funnit nagra mal som stjélper ett annat. De positiva samband som vi har funnit &r beskrivna
ovan i resonemanget kring sambanden mellan huvudmaél och delmal.

4.5.4 Malvardering

Huvudmalen for verksamheten ar konkreta och bra formulerade som huvudmal. Det man kan
sdga dr dock att det fattas mal till alla problemomréaden som é&r funna vid denna analys. Vi tror
att Goteborgs Stad Fardtjansten har allt att vinna pa ett arbete med att utveckla sina delmal
utifran dessa problemomraden samt att konkretisera delmalen sa att de blir operativa mal att
arbeta efter. Ett bra exempel pa detta ség vi i vér fallstudie pad Goteborgs Stad Férdtjénsten dér
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man har konkretiserat malet om tillgdngligheten for bestillning av fardtjénst.
Konkretiseringen innebdr att man har satt upp maélet att 90 % av dem som ringer skall f& svar
inom en minut. Genom att dagligen redovisa antalet inkomna samtal samt tillgéngligheten i
procent blir det konkret for dem som arbetar med att ta emot samtal hur vil malet uppfylls.
Man skulle till exempel kunna géra samma sak med Flexlinjeutnyttjandet och erbjudandet av
Flexlinje till dem som ringer och bestéller fardtjanst.

De uppsatta IT-malen upplever vi inte som konkret relaterade till verksamhetsmalen eller
Goteborgs Stad Fardtjanstens verksamhet — de skulle kunna vara mal for vilken verksamhet
som helst. Vi anser att det ar viktigt att anvinda verksamhetsmalen da man formulerar mal for
datasystemen i verksamheten. De IT-mal vi utvarderar hér talar inte om hur
informationstekniken och datasystemen skall verka for att vara en del i att uppfylla
verksamhetsmalen. Vi anser att [T-mélen inte dr nagot huvudmal i sig sjilva for Fardtjansten i
Goteborgs verksamhet, utan de bor vara tydligt formulerade som delmal for att uppna
verksamhetens mal. Detta for att tydliggdra att IT och datasystemen ar en del av
verksamheten och ett redskap bland andra for att utfora verksamhetens karnprocesser. Till
exempel bor mél formuleras for hur verksamhetssystemen kan utvecklas med avseende pé en
framtida integrering med kollektivtrafiken, som &r det ena av de tvd huvudmalen for
Goteborgs Stad Fardtjanstens verksamhet.

4.5.5 Malbestdmning

Malbestdmning ar den sista delen av VASP-metodens méalanalys och innebér att faststilla
fungerande mal for verksamheten. Huvudmal &r, som ndmnts tidigare, att ge samma
forutsittningar till att delta i samhéllslivet samt att striva mot en integrering av fardtjdnst och
kollektivtrafiken. Nedan &r de tva huvudmalen uppspaltade med tillhérande delmal.

M1 Samma forutséttningar for att delta i samhallslivet
e M6 Na ut med information
0 MBS Informationstekniken skall underlétta kontakten utat
e M2 Strdva mot integrering av fardtjanst och kollektivtrafik

M2 Strédva mot integrering av fardtjanst och kollektivtrafik
¢ M3 Kombinera korta restider med samordning
0 M09 Informationslagringen skall frimja informationsutbyte
* M4 Flexlinjen och framtiden
e MS5 Att 6ka behovsanpassningen
0 M09 Informationslagringen skall frimja informationsutbyte
* M7 IT-projekt relaterade till mal och resurser
* MI10 Strategiskt och verksamhetsinriktat perspektiv pa IT

Vi har dven tagit fasta pd en del av de problem som vi inte fann sa tydligt formulerade mal till
och lagt fram forslag pa formulering till mal, dels for att fortydliga att de riktar sig till att 16sa
en del av de identifierade problemen men ocksa mal som vi allmént tyckte behovde
formuleras tydligare.

FORSLAG TILL FORTYDLIGANDE MALFORMULERINGAR

Datasystemens relation till verksamheten (M10)

Systemen skall stitta verksamheten pa béasta sitt. Det vill séga, verksamheten fér inte kdnna
sig begrénsad till vad deras verksamhetssystem kan gora for dem. (P14,15,18,19,20,21)
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Systemen skall utformas for att underlitta statistikhanteringen (M9)
Detta som ett led i att kunna effektivisera verksamheten och dédrmed verka for uppfyllandet av
huvudmaélet inom organisationen. (P8, P9, P10; P11)

Effektivaste resan for bade Firdtjinsten och reseniirens sida

Att alltid se till att utfora en fardtjanstresa pa bésta och effektivaste sitt bade fran Goteborgs
Stad Fardtjénsten och fran resenérens sida. (P7, P31) Mélet kanske verkar sjélvklart men ar da
desto viktigare att fortydligande som mal for sjdlva ruttplaneringen (huvudprocessen) och ett
delmal till M1.

Att na ut med inneborden av fardtjinstservicen (M6)
God information till kunderna sa att de vet vad en fardtjdnstresa och fardtjénstservicen
innebér. (P22) Ett fortydligande tilldgg till malet att na ut med information (M6).

Storre samarbete mellan olika avdelningar

Uttalat att man har som mal att 6ka samarbetet mellan de olika avdelningar inom
verksamheten, sé att en 6kad forstaelse uppnas for hur arbetet pé den ena avdelningen
paverkar en annan avdelnings arbete - pa gott och ont. (P25) Ett mal vars delmal skulle vara
att frimja informationsutbyte med hjilp av informationslagringen (M9).

4.6 Analys av forandringsbehov i VASP

Efter att med VASP:s hjélp ha genomfort verksamhetsanalys, problem- och mélanalys bor
man nu bilda sig en helhetsbild av den totala problemsituationen. Detta gors i
forandringsbehovsanalysen genom problemvéardering, analys av styrka och mojligheter samt
formulering av fordndringsbehov.

4.6.1 Problemvardering

I var problemvirdering har vi forst gjort en graf dver problemsamband for att fa en helhetsbild
av problemsituationen. Grafen nedan visar en helhetsbild av de identifierade problem samt
hur de genom orsak och verkan relaterar till varandra. Pilarna pekar mot de problem som ar en
konsekvens av problemet som pilen utgér ifran.

84



P7 Fel kérordning vid
samordning av resa

P1 Icke-fungerande
"| samordningskategorier

P6 Forbokning av resa
"| premieras inte tillréckligt

P14 Systemen stoder
> inte alla
anvandningsbehov

P19 Méjligt att registrera
"| ofillaten resa i PLANET

P20 Ej mgjligt att se
> tillstdnd under
pagaende bestallning

P8 (P9, P10)
Statistikhantering

T

P11 Sékning pa resa i

A

A

efterhand
¥ vV YYYY
Ll 1 P5 Olika L . ) ]
P3 databaser till P2 Foraldrat granssnitt » P31 Okande
Systemens » systemen som » kostnader for
struktur lagrar samma » fardtjanstservice
data P15 Systemen kraver Y

mycket av anvandaren

P21 Kvarvarande
——»  funktioner som inte
anvands

P18 Forandringar i
resenarens situation
som inte nar
tillstandsavdelningen

!

P32 For lite kunskaps-

»

och informationsutbyte P22
mellan avdelningar Resendremas | |
! F’ uppfattningar om

P25 Felaktiga fardtjanstservicen

arbetsrutiner vid P28 Manga | |
resebestéllning P30 Godtyckliga I—» bommar

¢ uppehallstider 7'y

P29 Bortglémda
uppehallstider

P27 Ibland behov av P26 Stressigt for
direktkontakt med chaufforer
taxichaufforer

Figur 31 Problemgraf 6ver problemsamband
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Problemen i grafen nedan &r de problem som valt ut for att de genom att vara genuina och
angeldgna kvalificerar sig som de viktiga problemen som vi i nésta analyssteg formulerar
fordndringsbehov for.

P1 Icke-fungerande
samakningskategorier

P14 Systemen stdder
inte alla
anvandningsbehov

| P19 Mgjligt att registrera
otillaten resa i PLANET

Y

N
P25 Felaktiga
arbetsrutiner vid
resebestallning

Figur 32 Sambandsgraf éver problem som ligger till grund for férindringsbehoven.

De problem som vi inte gar vidare med vid formuleringen av fordndringsbehov eller i det
avslutande analysomradet bestimning av forandringséatgirder har vi 4ndock valt att redovisa
problemsambanden for. Detta da vi menar att de ar viktiga identifierade problem att beakta
vid en formulering av en kravspecifikation for ett nytt verksamhetssystem for
ruttplaneringsverksamheten.

P8 (P9, P10)
Statistikhantering
1 Yy Vv A
P3 P31 Okande
Systemens kostnader for
struktur fardtjanstservice
P5 Olika
databaser till 4
systemen som
lagrar samma
data
P32 For lite kunskaps- P22
och informationsutbyte Resenarernas
mellan avdelningar uppfattningar om
fardtjanstservice
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Figur 33 Sambandsgraf 6ver problem som ocksa bor beaktas vid en eventuell kravspecifikation.

4.6.2 Analys av styrka och maojligheter

En analys av styrka och mojligheter handlar om att inventera forutsittningarna for fordndring.
Detta kan goras genom att man bearbetar fragan: Vilka positiva forhallanden kan utnyttjas for
att skapa fordndringsbehov och fordndringsétgarder?

Goteborgs Stad Fardtjansten har idag en jaimforelsevis hog niva pa fardtjénstservicen. Detta
tack vara att PLANET som matematisk optimeringsmodell fungerar vildigt bra.
Férdtjanstreseniren kan fa en resa inom 10 minuter om en ledig bil finns. (I Képenhamn och
Oslo till exempel maste fardtjanstresendrerna ringa senast dagen innan.) Sverige ligger bland
de framsta i vérlden nér det géller att ge fardtjanstservice sett till antalet resor per invanare
och Goteborg ligger i sin tur nést langst fram i Sverige.

Verksamhetssystemen dr stabila och driftsékra, ”de gar aldrig ner”. PLANET &r som
trafikplaneringssystem vildigt effektivt, det effektivaste man kanner till pa marknaden.
Goteborg har en fordel av att som tétort till valdigt hog grad kunna utnyttja PLANETS
optimeringsmdjligheter i att ta fram den billigaste och mest samordnade resan och samtidigt
en valdigt smidig resa for fardtjanstresendren. Vidare édr systemen komplexa och
mojligheterna till olika kombinationer av de instéllningar och parametrar som finns ar
odndliga. Systemens komplexitet gor att det finns stor utvecklingspotential och
kombinationsmdjligheter inom de funktioner som systemet stoder idag. Likasa finns det
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otroligt mycket statistik att fa inom ett omrade eller en funktion av systemen, till exempel
statisk om en utford resa.

Anvindarméssigt krdver grianssnittet och systemen mycket inldrning, men nér man kan dem ar
de snabba att anvénda. En styrka i dagens ruttplaneringsverksamhet &r att det finns en otroligt
stor kunskap bland personalen i anvindningen och hantering av dessa verksamhetssystem.
Personalen kan systemen for de arbetsuppgifter de har och de operativa delarna av
ruttplaneringsverksamheten som de ér tilldelade att utfora.

En annan styrka &r att det framtida huvudmalet M2, Att strdva mot integrering av fardtjanst
och kollektivtrafik, &r vil forankrat bland personalen och framfor allt Fardtjansten 1 Goteborgs
ledning och dess chefer pd avdelningsnivé. Vidare verrensstimmer detta framtidsscenario
med hur personalen tinker om férdtjanstservicens framtid och hur den kommer att utvecklas.
Vidare ser man att detta méal ocksé avspeglar sig i att ett samarbete redan pagér och haller pa
att utvecklas mellan Goteborgs Stad Férdtjansten, Visttrafik, Trafikkontoret och
Stadsplaneringen i G6teborg. Denna samarbetsutveckling ér en forutsittning och en god
grund for att forverkliga malet om integrering av fardtjanstservicen och kollektivtrafiken.

4.6.3 Formuleringen av forandringsbehov

De flesta av de funna problemen i verksamheten ér konsekvenser av problemet med
systemens struktur (P3). Viktigt att konstatera &r dock att ruttplaneringen fungerar bra idag,
den férdtjinstservice man ger dr en av verksamhetens frimsta styrkor, och som
trafikplaneringssystem sa &r PLANET i sérklass enligt vad man kénner till. Men for de
framtida behov som vi kan se sé &r ett samlat verksamhets- och informationssystem som
behandlar ruttplaneringen i sin helhet ofrdnkomligt. Ett av problemen som i sjédlva verket dr en
del av problemet med systemens struktur dr de olika databaserna till systemen som lagrar
samma data (P5). Har ar forandringsbehovet att skapa en och samma databas for
verksamheten som gor informationen tillganglig genom hela ruttplaneringsverksamheten. I
och med detta har papekats vikten av att all informationen inte bor vara tillganglig for alla
men med olika tillgidngligheter for olika anvidndare behover detta inte vara nagot problem.

Statistiken &r en viktig del av verksamheten. Dels som stod for utvecklingen av en framtida
fardtjénstservice som bygger pé en dkad integrering med kollektivtrafiken men den &r ocksa
ett viktigt arbetsredskap for dagens arbete med effektivisering och utveckling av
ruttplaneringsverksamheten. (Den dr en stodprocess till ruttplaneringen.) Behovet hér ér att se
till att gora statistikhanteringen mdjlig pa flera olika plan (P8, P9, P10) och det &r framfor allt
ett systemrelaterat fordndringsbehov. Likasa ér fordndringsbehovet for problemet med de
icke-fungerande samékningskategorierna (P1). Detta behov handlar om att 4 till ett mer
spetsigt instrument for samordning av resor i systemen. Detta for att kunna utnyttja
mdjligheten att fler personer kan samaka, till exempel personer med olika sorters allergier.
Sammanfattningsvis kan man siga att det finns ett allmént behov av ett béttre systemstdd for
flera anvandningsomraden inom ruttplaneringsarbetet, vilket &ven bor observeras for de
anvandningsbehov som har identifierats i P14, vilka systemen inte heller stoder idag.

Ett fordndringsbehov av ett slag dr behovet av att hos fardtjdnstresenirerna fa en 6kad
forstaelse for vad fardtjénstresor och fardtjanstservice innebér. Detta &r speciellt viktigt
eftersom det problem som vi har identifierat inom detta omrade (P22) handlar om att en del
resendrer tenderar att uppfatta fardtjanstservicen mer som en taxitjanst 4n en sorts
kollektivtrafik. For att ldgga grunden till en framtida integrering med kollektivtrafiken ar detta
fordndringsbehov extra viktigt att redan nu borja dtgirda.
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En av konsekvenserna av P22 var som vi tidigare har papekat att resenérerna ofta pé grund av
detta problem har for hoga eller felaktiga krav pa fardtjénstservicen. Detta kan vid tillfille
leda till att personalen kringgér de uppsatta arbetsrutinerna, vilket ar problem 25. Men
givetvis dr detta inte den enda anledningen till problemet med de felaktiga arbetsrutinerna vid
resebestillning (P25) uppstér. Forandringsbehovet hér dr att fa personalen att, speciellt i
svarhanterliga situationer, folja uppsatta arbetsrutiner samt forstd konsekvenserna av
“felaktiga” rutiner.

Forandringsbehoven vad géller problemet med for lite kunskaps- och informationsutbyte
mellan avdelningarna (P32) &r hir tudelade: Det ena ar att fa kunskap om hur arbetsrutinerna
idag faktiskt gér till samt vad konsekvenserna av dessa blir genom
ruttplaneringsverksamheten. Det andra &r att fa en rutin for informationsutbyte mellan
avdelningarna och ett samarbete kring den information som utgor arbetsunderlag genom
organisationen. (Till exempel information kring utveckling och trender i tillstindsbehoven,
som paverkar utférandet och planerandet av verksamheten.)

Det sista behovet fordndringsbehovet dr kanske det mest genomgripande i verksamheten och
samtidigt det som &r svarast att konkretisera: behovet att sinka kostnaderna for utférandet av
fardtjanstservicen. Detta fordndringsbehov ser vi forst med tanke pa det framtida problemet
med de 6kande kostnaderna for fardtjénstservicen (P31), men dven dé vi i problemgraferna
ser att flertalet av dagens problem ger 6kade kostnader i verksamheten.

4.7 Bestamning av férdndringsatgérder i VASP

Vi har hdr nedan skapat en forslagslista till atgérder for de utvalda problemen fran
problemvirderingsgrafen ovan. I tillimpningen av analysomradet ”bestimning av
fordndringsatgérder” genomfor vi inte ndgon dtgiardsvirdering eller nigra val av
atgirdsalternativ. Var forslagslista dr vara val och eftersom vi inte ér en del av
ruttplaneringsverksamheten sa ser vi inga positiva foljder av att vi genomfor detta
analysomrade fullt ut. Fragor som vilka atgérder skall genomforas eller varfor just dessa
atgarder skulle genomforas lamnar vi till fallstudiens uppdragsgivare. Har nedan f6ljer dock
en lista pa de atgirder som vi anser nodvéndiga.

4.7.1 Skapande av forandringsatgarder

For vissa av problemen kan vi se behov av atgérder bade nu och i framtiden, men eftersom
manga problem hérstammar frén den struktur som dagens verksamhetssystem har, och
eftersom ett nytt system enligt denna analys &r en framtidsfraga, sa blir manga av atgidrderna
kopplade till framtiden. Vi har forst valt att redovisa atgéardsforslagen kopplat till de
problemen som de ska I18sa for att sedan sammanfatta de viktigaste atgérderna i fem
atgardsomraden.

P1 Fungerande samakningskategorier

Behovet att fa till ett mer spetsigt instrument for att 6ka samordningen av resor (P1) kan ses
som ett framtida behov, dels for att det ingar 1 det framtidsscenario som man vill arbeta for,
men ocksé for att det inte gar att atgérda med dagens verksamhetssystem, vilket man har
forsokt. For att komma at detta problem kréivs ett nytt system eller en total ombyggnad av det
gamla (vilket vi i detta fall anser vara likstéllt med ett nytt system).

P3 Systemens uppbyggnad
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For att 16sa problemet med systemens uppbyggnad (P3) dr behovet ett samlat trafikplanerings-
och informationssystem. Att dtgidrda detta genom ett nytt system ser vi som ett arbete som
ligger pa framtiden om &n en inte alltfor avldgsen sddan. Arbetet med att ta fram en
kravspecifikation och inventera de behov som ett sddant system skulle behova, dr en
langsiktig atgidrd som enligt denna analys bor paborjas sa snart som mojligt.

P5 Olika databaser till systemen som lagrar samma data

Atgérden for att komma 4t problemet med skilda databaser ér att forena all information i en
och samma databas. Problemet med att all information inte skall vara tillgéinglig for alla 16ses
med personliga anvidndarkonton som har tillborlig d&tkomst kopplade till dessa.

P8 (P9, P10) Statistikhantering

Atgiirden for att 16sa statistikhanteringen helt och héllet ligger pa framtiden da det kriver ett
nytt eller ombyggt system samt grénssnitt for framtagning av underlag for statistikarbetet.
Dock anser vi att I0sningen av statistikhanteringsproblemet &r av yttersta vikt, da detta
problem &r ett titt ssmmankopplat med problem 31 och mdjligheterna till att bedriva ett
effektivt planerings- och effektiviseringsarbete.

P14 Systemen stoder inte alla anvindningsbehov

Idag kan man bara atgérda detta genom att fortydliga arbetsrutinerna sa att de anvinds rétt och
sa att undantag bara anvinds i de fall dir de bor anvéndas. Infor ett eventuellt arbete med en
kravspecifikation till ett nytt system s& bor man noga inventera de anvdndningsbehov som
finns.

P22 Resenérernas uppfattningar om fardtjénstsservicen

Detta problem kraver langsiktiga atgérder. Forslag till atgérd &r en informations- och
utbildningskampanj pa tre fronter: En intern upplysningskampanj och utbildning av
personalen om hur man bor bemota ”felaktigt” fardtjdnstresenirsbeteende och hur man kan
upplysa och bemoéta felaktiga uppfattningar hos resenidrerna. De som handldgger resenérernas
tillstdnd bor fa ett sarskilt stod och utbildning i hur de kan tydliggora fardtjanstfunktionen vid
informering och bemdtande av dem som soker fardtjansttillstand. Detta for att se till att
framfor allt nya resenérer far rétt uppfattning fran borjan. Till sist innebér forslaget ocksé att
man externt gar ut och tydliggor vad fardtjanstservicen dr och innebar, nu och i framtiden.

P25 Arbetsrutiner vid resebestéllning

For att atgirda detta bor man fortydliga rutiner for berdrd personal och vara noga med att
ocksé forklara konsekvenserna av “felaktiga” rutiner samt ge forslag och ha en dialog kring
hur man kan hantera och beméta svéra “kund”-situationer. Om personalen samtidigt far en
16sningsberedskap pa hur de ska hantera felaktiga krav fran fardtjanstresendrerna och hur de
pa ett vinligt med bestdmt sdtt kan informera resendrerna om férdtjanstservicens faktiska
funktion, kan detta ocksé ses som en del i att redan nu paborja en bearbetning av
fardtjénstresendrernas uppfattningar av fardtjanstservicen (P22).

P31 Okande kostnader for firdtjénstservice

For att atgirda de 6kande kostnaderna krévs ett fortlopande effektiviseringsarbete. Navet i ett
sédant arbete dr, som vi ser det, avdelningen Avtal och Tjénster, men fOr att det skall vara
genomforbart maste alla avdelningar involveras och bli delaktiga. Ett steg pd vigen ér att
paborja dtgirdandet av de problem som har blivit identifierade i denna analys. D4 detta behov
orsakas av manga problem bor man f6ljaktligen arbeta fran flera hall for att tgirda det.
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P32 For lite kunskaps- och informationsutbyte mellan avdelningarna

Den étgird som forslés for att komma at behovet av utbyte mellan avdelningarna (P32) r att i
samband med ett eventuellt kravspecifikationsarbete, eller allmént utvecklingsarbete (se nésta
avsnitt), skapa tvirgrupper av medarbetare fran olika avdelningar och pé olika tjéinstenivéaer.
Syftet med tvargrupperna skulle vara bade att inventera behov till en kravspecifikation genom
att skapa en dialog kring arbetsrutiner och anvindarbehov samt att utbyta kunskap om rutiner
och dess konsekvenser genom ruttplaneringsprocessen.

4.7.2 Sammanfattande forslag pa forandringsatgarder

Sa som vi ser det bor man ta tillféllet i akt och pabdrja ett langsiktigt utvecklingsarbete for
Goteborgs Stad Férdtjanstens ruttplaneringsverksamhet med avseende pa verksamhet och
systemstod. Ruttplaneringsverksamheten processer och systemstdd fungerar idag, men enligt
var analys inte for morgondagens krav. For att kunna genomfora bra fordndringsatgérder pa
bade system- och verksamhetsniva bor man se detta som ett arbete pé lang sikt. I detta arbete
bor man engagera den egna personalen fran olika delar av Féardtjansten i Goteborgs
verksamhet. Mdjligt ar ju att man vill innefatta fler delar av den totala verksamheten &n
ruttplaneringen.

Anledningen till att man bor bedriva ett utvecklingsarbete ér det storsta problemet - som vi ser
det - ndmligen problemet med 6kande kostnader for fardtjanstservice, P 31. Som visas 1
problemsambandsgrafen i Figur 31 &r de flesta av de 6vriga problemen en del i orsaken till
detta problem. Observera att utvecklingsarbetet i sin helhet inte behover vara vad vi skulle
beteckna som omfattande pa sa sitt att det menligt skulle paverka det dagliga operativa
arbetet. Daremot skulle det behdva vara upplagt under en lidngre period och med tydlig
struktur och tydliga mal.

1. Utvecklande av stodmaél

Huvudmalet for detta utvecklingsarbete ar visionen om fardtjénstservicens integrering med
kollektivtrafiken. For detta framtida méal skulle delmél behdva utvecklas. Nedan har vi
identifierat fyra perspektiv pa utvecklingsarbetet. Dessa perspektiv skulle kunna anvéndas
som vigledande for inom vilka atgirdsomraden som man bor utveckla delmal for att pa lang
sikt uppna huvudmalet. Dessa perspektiv kan ocksé vigleda sjdlva utvecklingsarbetet inom en
eller flera tillsatta medarbetsgrupper enligt nedan. Viktigt ar att det inte i ndgot av de foljande
atgérdsperspektiven handlar om att ge information till personalen inom verksamheten, utan att
det &r i nér berdrd personal deltar i genomarbetning av atgdrdsomradena som fortydligandet
av arbetsrutiner, generella forhéllningssétt och dylikt utarbetas och utvecklas. Sjidlva vigen ér
en del i mélet.

2. Intern kommunikation, utbyte och dialog

Detta perspektiv pa utvecklingsarbetet gar in i alla de dvriga perspektiven. Sjélva arbetsséttet i
utvecklingsarbetet - att skapa tvargrupper av medarbetare fran olika avdelningar och pé olika
tjanstenivaer - dr i sig en atgérd for att komma at behovet av utékad intern kommunikation
och dialog. Syftet med tvargrupperna skulle vara att arbeta sig igenom de 6vriga uppriaknade
perspektiven med stodmal, externt forhallningssétt, arbetsrutiner och inventeringen infor
skapandet av en kravspecifikation till ett nytt system.

3. Uppdatering och fortydligande av arbetsrutiner

Ta tillfallet i akt vid ett utvecklingsarbete att skapa en diskussion kring arbetsrutiner vid
ruttplaneringen! Lat personal som méter fardtjanstresendrer vara med och inventera i vilka
situationer som é&r orsak till de felaktiga rutinerna. Diskutera hur kan man komma till rétta

91



med olika situationer och framfor allt olika 16sningar pa hur man kan beméta dessa krav fran
resendrerna. Viktigt att ocksa diskutera och pévisa vilka konsekvenser de felaktigt utférda
rutinerna far. Lat arbetet med en uppdatering och ett fortydligande av arbetsrutiner gélla for
bade dagens och morgondagens verksamhet; d4 man genomarbetat problematiska situationer
och 16sningar for dagens arbetsrutiner kan man ga vidare med de framtida. Den information
som framkommer - angdende hur arbetsrutiner fungerar, problematik kring dagens rutiner och
tankar om hur arbetsrutiner kan och bor utvecklas — ar ett informationsunderlag till
kravspecifikation for ett nytt system och for att gd vidare med en utveckling av verksamheten.

4. Extern kommunikation — ”utbildning” av fardtjinstresenirer pa lang sikt

Utarbeta ett forhallningssatt i bemdétandet av fardtjanstresendrer, framfor allt vid de tillfallen
dé de stiller krav som &r svara att bemota. Lat personal som moter dessa resendrer vara med
och inventera i vilka situationer som problem uppstar och for diskussion kring hur man kan
bemdéta och upplysa resendrerna. I detta forhéllningssétt bor det d&ven genomarbetas hur man
informerar om fardtjanstservicens funktion och dess syfte till resenérer redan vid den forsta
tillstandshandlaggningen och sedan vid varje mote som fardtjénstresendrerna har med
Goteborgs Stad Fardtjansten.

Dessutom tycker vi att man dven bor utarbeta en plan for hur man externt vill ga ut och
tydliggdr vad fardtjanstservicen dr och innebér, nu och i framtiden. Skall detta ske i form av
meddelanden, direktinformation, temanummer i Féardskrivaren (informationstidning for
fardtjénstresendrer) eller reklamkampanj pé stan? Hur vill man informera om en
fardtjénstservice i fordndring for att fa framtidens fardtjénstresenérer att anpassa och forédndra
sitt resebeteende?

5. Nytt system

Ett nytt system é&r en kostnad som vi inte har nagra kunskaper om. Uppfattningen som vi
bildat oss utifrén var analys &r att det pa lang sikt dr en nédvéndighet att kunna forverkliga en
integration med kollektivtrafiken och den verksamhetsutveckling som man i dagsléget stravar
mot. En annan orsak till att Fardtjdnsten i Goteborg bor prioritera denna atgérd ar att det
nuvarande systemets uppbyggnad ligger till grund for de flesta av de dvriga problem som vi
har redovisat i vér analys av ruttplaneringsverksamheten. (Se problemsambandsgrafen i Figur
31.) Men vi dr ocksé av den uppfattningen att ett arbete med att ta fram en kravspecifikation
for en dylik verksamhet och med tillhérande system tar tid. Dessutom é&r vi av den asikten att
om kravspecifikationsarbetet fér ta tid och arbetas fram i fas med verksamhetsutvecklingen,
har implementeringen av ett nytt system stdrst chans att bli framgéngsrik. For en god
implementering av nya verksamhetssystem krivs ett gott forarbete och en systemutveckling i
linje och i fas med verksamheten och dess utveckling. Vi tror att &ven om ett sddant
kravspecifikationsarbete har paborjats innan ett utvecklingsarbete som vi talar om hér skulle
kunna starta, sa bor medarbetar- och utvecklingsgrupperna fa arbeta sig igenom rutiner och
problem kring verksamhetssystem. Detta underlag skall d& ses som ett komplement till en
forsta utarbetad kravspecifikation.
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5 Diskussion

I detta kapitel kommer vi att diskutera uppsatsens resultat. Syftet med uppsatsen har varit att
finna en eller flera verksamhetsanalysmetoder som bade kartldgger verksamheten och bidrar
till skapandet av &tgirder, dir analysmetoden tar hénsyn till bdde verksamheten och
tillhérande systemstdd. Detta utifran problemet att manga forédndringsarbeten idag genomfors
utan att man fran borjan har faststillt ett syfte med utvecklingsarbetet som stimmer Gverens
med de verkliga behov av fordndringar som finns i verksamheten. Den bristande
probleminsikten leder ofta till felaktiga fordndringsatgérder och fokus pé tekniska funktioner
snarare dn ett samspel mellan verksamheten och dess system.

I det forsta avsnittet nedan diskuterar vi hur anpassningen av VASP har utgdngspunkt i teorin,
vart tillvigagangssatt vid anpassningen av metoden samt huruvida denna metod uppfyller
syftet. Det andra avsnittet dr en diskussion kring den andra delen av uppsatsens syfte
ndmligen tillimpningen av VASP pé ruttplaneringsverksamheten. Sedan utvirderar vi i det
tredje avsnittet metodanpassningen och tillimpningen, samt generella resultat. [ det sista
avsnittet blickar vi framat och diskuterar kring fortsatt forskning utifran detta uppsatsarbete.

5.1 Anpassningen av VASP — teoretisk utgangspunkt

Vi anpassade metoden VASP i tva omgéngar: forst ldste vi litteratur och granskade olika
metodbeskrivningar, sedan valde vi ut de tvd metoderna SIM och processkartldggning och
sammanforde delar av dem till metoden VASP. Sedan applicerade vi VASP pa var empiri och
testade dé ocksa innehéllet i de olika analysdelarna av var metod. Materialet i var fallstudie
har till viss del styrt i valet av litteratur och metodteorier. Vid behov skapade vi egenskaper
hos VASP-metoden som vi hittat pa andra héll inom litteraturen. Ett exempel pa ett sddant
tillfalle &r ordning pé de olika analysomradena i VASP-metoden. Teorin forsag oss alltsd med
tva analysmetoder som vi utgick ifrén i arbetet med att kombinera dem till den
verksamhetsanalysmetod som vi anser moter vara kvar pa att halla fokus bade pa kartldggning
och atgéirdsformulering, vilken ocksa tar hénsyn till bade verksamheten och systemstodet.

5.1.1 Litteraturstudier

I vara teoretiska ramverk har vi funnit argument for hur ett analysarbete kan verka for att bade
verksamheten och dess systemstdd skall komma till sin rétt. For det forsta behover man sitta
de tva begreppen verksamhet och system i relation till varandra. Vi menar att de datasystem
som finns i en verksamhet dr en del av verksamheten s& som visas i Wiktorins (2003) bild i
Figur 3. Detta kan ocksa uttryckas som Andersén (1988) uttrycker det: ett datasystem inte har
nagon mening i sig utan existerar for att tjina en verksamhet och &r en del av sjilva
verksamheten.

Detta innebér att for att ta hinsyn till bade system och verksamhet vid en verksamhetsanalys
s& bor systemfordndringarna underordnas en analys verksamhetens behov av fordndringar.
Darav ér en systemutveckling understdlld en verksamhetsanalys och bor bedrivas som en del i
en sadan, inte som ett sjélvstandigt analysarbete. Vidare dr var syn pa analysarbete att man
forst maste analysera de verkliga forandringsbehoven i1 verksamheten och dess tillhérande
systemstod, for att de fordndringar som man senare vid ett fordndringsarbete genomfor inte
skall skapa mer problem &n de 16ser (Goldkuhl & Rostlinger, 1988). Systemutvecklingens
relation till verksamhetsanalysen understryks ocksé av Wiktorin (2003) och Christiansson, B.
(2000) definition av systemutveckling: For det forsta dr systemutveckling att forstd
verksamheten och de behov och krav pé stdd som ménniskorna i den har, samt for det andra
att oversdtta dessa krav till en konkret 16sning i form av ett datasystem.
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For att kunna analysera de behov av fordndring som bor leda till dtgidrder behdver man f6lja
en metod. Den framsta anledningen till att en metod bor anvéndas vid analys- och
fordndringsarbete ar att ett bestdmt tillvigagangssitt forhindrar snabba val av atgérder
grundade pd ingen eller en bristfdlligt utford analys. (Andersén, 1994; Goldkuhl & Rdstlinger,
1988)

Som framgar av kapitel 2, var vetenskapliga metod och synsatt, s& praglas hela vart
uppsatsarbete av en induktiv ansats och ett hermeneutiskt tinkande. Induktiv s till vida att vi
i arbetet har arbetat explorativt och hermeneutiskt sa till vida att vi har arbetat iterativt och
haft ett tolkande forhallningssétt till insamlad data. Detta innebér att var metod VASP ocksa
ar priaglad av en induktiv ansats och ett hermeneutiskt tinkande, négot vi anser &r nddvandigt
for att kunna kombinera en fungerande metod som tar hinsyn till hur system och verksamhet
paverkar varandra.

5.1.2 Modellering

Vi hade fran borjan ritt klart for oss hur vi ville att VASP skulle vara upplagd,
processkartlaggningen skulle vara en del av SIM-metoden verksamhetsanalys och vi tinkte
oss sjilva processkartliggningen som det stora, tunga beskrivande delen av verksamheten. Nu
fick vi dock problem med var textuella beskrivning av fallstudien, som fran borjan var ténkt
att helt och héllet ligga utanfér VASP Men d4 blev frdgan hur den sedan skulle relateras till
VASP-metoden, och om till exempel allt som vi tog upp i VASP redan skulle vara ndmnt i
empiribeskrivningen? Detta upplevde vi som att det skulle innebdra mycket kaka pa kaka
mellan en empiridel och tillimpningen av VASP pa ruttplaneringen. Sedan insdg vi att sjdlva
beskrivningen av ruttplaneringsverksamheten var en del i verksamhetsanalysen som svar pa
fragan hur fungerar verksamheten i nuléget? Den var &ven ett svar pd den fran analysen av
verksamhetsstrukturen centrala fragan hur bedrivs verksamheten? Den 6vergripande
beskrivningen av Férdtjénsten i Goteborg fick fortfarande vara kvar utanfér VASP-
tillampningen men i direkt anslutning till analysen.

Processkartldggningen kom lite 1 skymundan i VASP och SIM-metoden kom att i
metodanpassningen och formuleringen av VASP att ta 6verhanden. Detta beror nog delvis pa
att vi forst var “klara” med studiet av processkartliggningens metod sa att studiet av SIM-
metoden kom att ligga ndrmare i tiden och i vart medvetande. Detta, plus att vi ocksa i
metodarbetet med VASP oftare gick tillbaka till SIM-metoden for att klargdra ovissheter da vi
hade svarare att med en gang fa grepp om denna metod. Processkartldggningens del i VASP
hade formodligen vunnit pa att vi, med VASP-metoden i vart goda minne, hade gjort om
studiet av processkartldggningens metod.

Som vi nimnde ovan sd kom processkartldggningen lite vid sidan om i VASP-metoden som
helhet, och dess genomgéende betydelse for de efterféljande analysomradena blev inte sa
tydligt formulerad. Viktigt att papeka ar dock att vi anser att SIM-metoden dr en mer
omfattande och mangfacetterad metod, vilket gor att den bor ta en storre plats 1 VASP dn
processkartliggningen. Vart syfte vid kombineringen av de bada metoderna till VASP var att
processkartliggningen skulle vara en komplettering till SIM-metoden och inte att de bada
metoderna skulle vara tvé lika stora delar. Men tanken var dnda att processkartldggningen
skulle ha genomsyrat fler analysomraden och att effekterna av kartldggningsanalysen skulle
ha framgatt tydligare i VASP-metoden.
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Eftersom var fallstudie till viss del har styrt i valet av metodinriktning och ursprungsmetoder
gjorde detta att det i borjan av metodanpassningen av var VASP-metod var svart att halla isér
metodanpassningen och tillimpningen. Det var litt att pabdrja analysen av
ruttplaneringsverksamheten direkt vid formuleringsarbetet, men efterhand sa “’1arde” vi oss att
lagga ruttplaneringsanalysen at sidan.

5.1.3 Metodinnehall

Ordningsfoljden pa metodens analysomraden gjordes efter noga 6vervidgande. Vi valde dock
att inleda metoden med en verksamhetsanalys déa vi upplevde att en bra forstaelse for hur
verksamheten fungerar ar av stor vikt for att till fullo kunna forsta problematiken kring de
problem som identifieras inom verksamheten. Genom att verksamhetsanalysen stricker sig
over hela verksamheten och inte bara den del som ryms inom problemomradesavgrinsningen
sé& fir man en bra bild av hur verksamheten i stort fungerar. Detta dr enligt oss av stor vikt d&
man ska skapa atgédrder som eliminerar sjélva problemorsaken och inte bara symptomen.

Vid teorigenomgéangen varnades ldsaren for att det var viktigt att ha i atanke att alla
fordndringsmetoder lyfter fram vissa sidor av verksamheten och det gor &ven VASP i vissa
avseenden. I VASP tar till exempel problemen och problemanalysen en véldigt stor plats,
samtidigt ar problemen i en verksamhet den framsta killan till férandringsbehov, sa
problemens sarstéllning tror vi dnda dr en nddvandighet. Likasa kan man se att de tre forsta
analysomradena: verksamhets-, problem- och malanalys har en sérstéllning i VASP da vara
motiveringar till metodformulering frimst kretsar kring dessa tre analysomraden. De tva
senare analsyomradena fordndringsbehov och fordndringsétgirder har vi anvént oss av i stort
sett som de &r presenterade i SIM-metoden och utan att direkt problematisera dem. Vi
upplever dock att VASP fatt en bra sammansittning och ger en helhetsbild av hela
problemomradet vilket &r en viktig plattform for att kunna ta fram bra forédndringsatgérder.

5.2 Tillampningen av VASP - en resultatdiskussion

Har nedan diskuterar vi hur VASP fungerade som analysverktyg samt hur sjilva resultatet av
anvindningen av VASP pd Goteborgs Stad Fardtjinstens ruttplanering blev med avseende pa
verksamhet och system.

5.2.1 VASP som analysverktyg

Béde i VASP och i ursprungsmetoderna si bygger mycket av analysarbetet pa att det gors i
samarbete med personal som dr verksam inom organisationen och den verksamhet som
berors. Vi upplevde under olika delar av analysen, som till exempel malanalysen, att den hade
varit mycket mer givande om den hade skett i samarbete med aktuell personal. Nu anség vi
anda att vi var tvungna att begrinsa vart arbete och vér fallstudie inom ramen for denna
magisteruppsats, men vi kunde dnda uppleva och forsta vitsen med att ha en dialog kring
dessa fragor med personal som arbetar i den berdrda verksamheten. Vi tror till exempel att det
hade varit lattare for de anstéllda att hitta bade problem och styrkor om de fatt vara delaktiga
och ta del av utvecklingsarbetet. Vi tror att det till viss del var svart for dem att bara sétta sig
in i vad som &r bra/déligt nér de tillfrdgas utan att {4 ha deltagit i en process. Ett annat
exempel nir vi saknade en dialog och ett samspel under analysen var till exempel manga av
frdgorna som handlar om ruttplaneringsverksamhetens verksamhetssystem PLANET, SOLEN
och PLUTO. Den tid som vi tillbringade pa Férdtjénsten i Goteborg och gjorde observationer
och intervjuer kdndes som for kort tid for att helt och héllet ha full koll pa hur systemens inre
logik, struktur och grénssnitt sinsemellan. En direkt dialog kring detta tror vi hade varit
mycket fruktbar under framfor allt problemanalysen.
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Nagot som vi upplevde vildigt positivt vid tillimpningen av VASP var det iterativa
arbetsséttet som man naturligt hamnade i. Detta mérktes framfor allt nér vi arbetar med
problemanalysen och méalanalysen. I bdda dessa analyser aterkom man hela tiden till de forst
formulerade problem- och méllistorna. Detta var véldigt bra for beskrivning och definition av
problemen och malen som till viss del formulerades om ett flertal ganger.

Processkartlaggningen, som den blev, var dock viktig. Den forstaelse som vi fick via
kartlaggningen av verksamhetsanalysen foljde med och lag till grund for analysarbetet genom
hela VASP-metoden. Dess betydelse for de efterfoljande analysomrédena &r kanske inte sa
tydligt formulerad eller kopplad till processkartliggningen i den efterféljande
metodbeskrivningen, men vi fick en storre forstaelse for ruttplaneringsverksamhetens
processer, struktur och hur verksamheten i dagsléget fungerar, som var viktigt for oss i den
fortsatta analysen och de efterfoljande analysomradena av VASP.

Under tillampningen av VASP bekréftades vr uppfattning att metodens verksamhetsanalys
bor inleda analysarbetet. Vi hade stor hjélp av att vi hade en bra forstaelse for hur
verksamheten fungerade. Vid problemanalysen var detta viktigt for att kunna hérleda varifran
problemen hiarstammade. Att inleda VASP-metoden med en problemanalys hade antagligen
lett till att vi inte hade klarat av att placera in problemen och hérleda dem till varande pa det
sattet som gjorts under VASP. Vi tror ocksa att de anstillda har lattare att inleda analysarbetet
med en beskrivning av deras vardag. Detta kan &ven leda till att de sjdlva ser pa sin
arbetssituation med mer granskande 6gon och dérfor ur beskrivningen kan identifiera fel som
de annars inte hade tdnkt pa. Vi stotte manga ganger pa kommentarer som “’jag har inte ens
tankt pa att man kan gora detta pa ett annorlunda sétt”, vilket i vart fall antagligen var ett
resultat av brist pa anvindarmedverkan i analysarbetet. Vi kan dock se att liknande reaktioner
skulle kunna uppsta bland anvidndarna om de vid analysarbetet kastades in i en
problemanalys.

5.2.2 Resultatet av VASP-tillampningen

Med avseende pa ruttplaneringens verksamhet sé gav var tillimpning av VASP att man infor
framtiden har klart for sig vart man vill komma: visionen 4r en féardtjénstservice som &r néra
integrerad med kollektivtrafiken. Detta arbete &r till viss del redan paborjat, men for att pa ett
effektivt sétt na hela vigen fram anser vi att man redan nu bor utvidga detta utvecklingsarbete
samt gora det mer malinriktat. Visionen &r uttalad och tydlig inom Goteborgs Stad
Férdtjénstens organisation, ddremot sig vi inga utarbetade méal for hur man skall g tillviga
for att uppnd denna vision. Utifrdn var VASP-analys av Goteborgs Stad Fardtjdnstens
ruttplanering sé fann vi fem atgérdsomraden for ett utvidgat utvecklingsarbete: utveckling av
delmal for verksamheten, utékad intern kommunikation, utarbetning av externt
forhallningssétt, fortydligande av arbetsrutiner och ett nytt framtida system.

Vad giller ruttplaneringens systemstod sé fann vi i var VASP-analys att systemstddets framtid
ar tatt sammankopplad med ett utvecklingsarbete for sjdlva verksamheten,
systemstodsutvecklingen ér faktiskt en del av detta utvecklingsarbete som synes i de fem
atgédrdsomradena ovan. Vidare fann vi i var VASP-analys att de existerande
verksamhetssystemen fungerar i dagens ruttplaneringsverksamhet, om &n med ett flertal
skonhetsfel, som trafikplaneringssystem &r det idag vad vi forstér ett jimforelsevis avancerat
system. Men vi betvivlar starkt att detta systemstod kommer att fungera for morgondagens
verksamhet ju nirmare verksamheten kommer en integrering med kollektivtrafiken. Om detta
verkligen dr vad man vill uppna anser vi att framtidens ruttplanering behdver ett systemstod
som dr flexiblare samt d&ven omfattar funktionerna hos ett informationssystem i realtid,
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forutom att det behover utvecklas till ett mer spetsigt trafikplaneringssystem én vad det redan
ar idag.

5.3 Utvardering av metodanpassningen och tillampningen av
VASP

I detta avsnitt gor vi en utvirdering av var metodanpassning samt tillimpningen av VASP pa
ruttplaneringen. Dessutom forsoker vi ta fram generella kunskaper utifran diskussion ovan
och resultatet i sin helhet.

5.3.1 Utvardering av metodanpassningen

En svarighet med att anpassa och kombinera en metod ur metoder som man aldrig anvéant kan
vara att resultatet inte blir som man tror nir man sedan tillimpar metoden, fragan ar hur det
skulle ga till om man skulle anvénda den igen pa en annan verksamhet: skulle det bli
forandringar i metodens utseende igen? Vi tror dock inte att det skulle det, i alla fall inga
storre fordndringar. Nu har vi testat metoden pa en verksamhet och dven om inte alla delar
skulle vara applicerbara pa en annan verksamhet sa tror vi 4nda att alla huvuddragen och alla
analysomraden alltid skulle vara aktuella och anvidndbara. Dock &r ju tanken med VASP-
metoden att man skall ldgga till och dra ifrén lite beroende pé vilken kontext och verksamhet
som man analyserar. Huvudsaken &r att man forsoker svara pa de dvergripande fragorna.

Validiteten ar viktig ndr man anpassar och kombinerar en ny metod, da det &r viktigt om
metoden héller eller ej. Validitet handlar om att sdkerstdlla sig om att man undersoker ritt sak:
det handlar om dverensstimmelse mellan vad vi sidger att vi ska undersoka och vad vi faktiskt
undersoker. (Patel & Davidson, 1994) Var fallstudie pa Goéteborgs Stad Fardtjansten har
handlat om ménniskor och ménniskors upplevelser av sina arbetsrutiner och den verksamhet
som de arbetar i. En unders6kning som handlar om ménniskor ror oftast instéllningar,
upplevelser, kunskap och liknande. Allt detta &r abstrakta fenomen och i och med detta &r det
svért att faststdlla validiteten. Vi anser dnd4 att vi har en viss sédkerhet om att ha undersokt ratt
sak da metodanpassningen har gjorts iterativt utifran var fallstudies material och de
metodteorier som véra litteraturstudier har gett oss.

Resultatet av metodanpassningen ér en metod som borjades utformas redan dé vi gjorde var
etnografiska studie. Vi har i detta arbete visat att genom de generella fragor och problem som
uppstod i det empiriska studiet av en verksamhet och dess systemstod utvecklades en
kunskap. Vidare har vart tillvigagangssétt vid anpassningen av metoden VASP visat att den
kunskap som vi genom fallstudien fick om relationen mellan en verksamhet och dess
systemstdd kunde vi anvénda for att analysera befintliga metoder som vi fann i teorin.
Resultatet av denna analys ledde till anpassningen och kombinationen av den nya metoden
VASP. Den empiriska kunskapen frén fallstudien tillsammans med analysen av teorin lade
ocksé grunden till att precisera inom vilket problemomrade som metoden skulle rora sig och
vilken ansats metoden skulle ha, det vill sdga vilka problem den skulle syfta till att 16sa.

5.3.2 Utvardering av tillampningen av VASP

Ordningen pé analysomrédena i VASP, med verksamhetsanalysen forst, fungerade bra pd var
fallstudie av ruttplaneringsverksamheten. Det var viktigt for oss eftersom verksamhetens
struktur och processer var helt okéinda for oss innan fallstudien. Aven om VASP-metoden
skulle anvidndas inom en organisation &r det nog viktigt med ndgon som kommer utifrdn och
beskriver verksamheten med nya 6gon. Vi tror ocksé att genom att man inleder ett
fordndringsarbete med en verksamhetsanalys, som nagon utifran dr delaktig 1, sa ar
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mdjligheten storre att man gér in i problem-, mal-, behovs- och dtgérdsanalysen med ett
gemensamt synsitt och en gemensam utgangspunkt i den framtagna
verksamhetsbeskrivningen.

Vid anpassningen av VASP-metoden utgick vi delvis frin vart filtarbete pd Goteborgs Stad
Férdtjansten. Detta faltarbetes inriktning var ju styrt av det uppdrag vi fatt av Goteborgs Stad
Férdtjansten: att se pa ruttplaneringsverksamheten och dess systemstod, samt dessa enheters
styrkor och svagheter i sig och i relationen dem emellan. Vi nimnde tidigare att VASP-
metoden tenderar att podngtera vissa delar av en verksamhet sdsom till exempel problemen
och problemanalysen. Likasé sdg vi att analysomradena verksamhet, problem och mal
tenderade att fa lite mer fokus i VASP. Troligtvis dr en del av orsaken till detta att var
fallstudie och att uppdraget kring den fokuserade pé att gora en nulégesbeskrivning av
ruttplaneringsverksamheten samt se pé problem i verksamheten och dess systemstdéd. Om vi
hade gjort ett fortsatt samarbete med Fardtjénsten i Goteborg eller haft VASP-metoden som
utgdngspunkt innan fallstudien tror vi dock att 4ven analysomradena fordandringsbehov och
fordndringsatgérd hade fatt mer fokus. Men detta hade kravt mer tid i faltarbete. Likasé kan vi
hir se att dessa analysomraden hade kunnat utvecklas mer med tanke pa en utvidgning av
processkartlaggningen, men det ar ocksé delvis en tidsfraga. En av anledningarna till att
analysomradena fordndringsbehov och fordandringsatgird inte utvecklades mer i metoden &r
att dock att vi inte hade fokuserat pa dessa delar i féltarbetet sa vi hade inte tillracklig
information.

5.4 Fortsatt forskning

Vi presenterar har tre perspektiv pa fortsatt forskning som vi har funnit: en vidareutveckling
av VASP-metoden, en utokad VASP-analys i samarbete med Goteborgs Stad Fardtjinsten
samt en fordjupad systemanalys.

5.4.1 Vidareutveckling av VASP-metoden

Ett fortsatt steg vore att se pA VASP-metoden igen och de brister som har identifierats ovan i
diskussionen. Ett exempel skulle vara att utveckla processkartliggningen inom VASP si att
den genomsyrar mer av analysomradena. Inom processorienteringen finns dven delar som
handlar om att viardera och utveckla processer, att jamfora processer och mal i verksamheten,
vilket skulle kunna kopplas till VASP:s mélanalys samt analys av férdndringsbehov och
fordndringsatgarder.

5.4.2 Utokad VASP-analys i samarbete med verksamheten

Som tidigare ndmnts saknade vi det tita samarbetet med personalen i
ruttplaneringsverksamheten under sjdlva analysen och tillimpningen av VASP. En intressant
fortsatt studie hade varit att gor &nnu fallstudien péa Fardtjdnsten i Goteborg i detta lage, fast
man hade da tillsammans med en medarbetargrupp gjort om VASP-analysen fran borjan.
Nasta steg som hade varit dnnu intressantare hade varit att ga vidare med ett forsta steg i
utvecklingsarbetet mot en ruttplaneringsverksamhet vars samtliga verksamhetsprocesser och
systemstod bygger pa att man arbetar i en integrerad situation med kollektivtrafiken och andra
Instanser.

5.4.3 Fordjupad systemanalys

Ett forslag till framtida forskning ar att man med hjilp av en djupare analys av
systemfunktionaliteten mer konkret skulle kunna f& fram vilka krav som borde stillas pa ett
eventuellt nytt system vid en framtida upphandling. En viktig del att analysera av
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systemfunktionaliteten dr databasdesignen. Ett av problemen inom verksamheten ar att de har
flera olika databaser vilket forsvarar statistikhanteringen. Genom att genomfora en mer
grundlig analys av verksamhetens databaser skulle man sedan kunna komma fram till ett
designforslag for hur en databas skulle se ut om innehallet i de databaser som finns idag
skulle ldggas in i en gemensam databas.
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6 Slutsats

Syftet med denna uppsats har varit att finna en eller flera verksamhetsanalysmetoder som
bade kartldgger verksamheten och bidrar till skapandet av atgirder, dar analysmetoden tar
hénsyn till bade verksamheten och tillhérande systemstod. Den andra delen av syftet var att
applicera denna metod pé den fallstudie som vi har gjort pa ruttplaneringsverksamheten hos
Goteborgs Stad Fardtjansten. Resultatet har blivit var anpassade och kombinerade metod
VASP (VerksamhetsAnalys med hjélp av SIM-metoden och Processkartliggning) samt
tillimpningen av denna pé ruttplaneringsverksamheten.

Den viktigaste slutsatsen av var uppsats &r att vi i uppsatsarbetet redogor for hur man kan
anpassa och kombinera tvd metoder till en metod utifrdn den kunskap och de fragestéllningar
som en etnografisk studie av en verksamhet ger. Denna empiriska kunskap har sedan utgjort
grunden for vér analys och utvardering av befintliga analysmetoder. Utifran denna analys av
vart teoretiska ramverk har vi sedan anpassat en metod, VASP, som integrerar de metoder
som Vi tror ger svar pa de fragar som vi med hjilp av den etnografiska studien har identifierat.
Det vill sdga fradgorna om hur en verksamhetsanalysmetod ser ut som bade kartlidgger
verksamheten och skapar atgédrder samtidigt som den tar hinsyn till bade verksamheten och
tillhoérande systemstod.

VASP ér en metod som vid en verksamhetsanalys bade kartligger och skapar atgérder for
verksamheten samtidigt som den tar hiansyn till bade verksamhet och systemstdd. Detta da
den uppfyller de forutsattningar for detta som vi fann vid vér teorigenomgéng. Den forsta
forutsdttningen ar att se systemstdodet som en del av verksamheten, med syfte att tjdna for
verksamhetens processer. En systemanalys bor alltsa bedrivas som en del i en
verksamhetsanalys. Det andra é&r att en analys av de verkliga fordndringsbehoven bor ske
innan ett utvecklings- och fordndringsarbete inleds. For det tredje bor man f6lja en bestimd
metod vid ett analysarbete for att inte tillgripa atgirder innan man har analyserat behoven. I
VASP-metoden forutsitts det att systemstodet analyseras som en del i den verksamhet som
systemen verkar i. Sjdlva syftet med VASP ér att kartldgga verksamheten samt att analysera
de forédndringsbehov som foreligger for bade verksamhet och system. Till sist ger metoden
VASP ett grundligt tillvigagingssitt att folja for vigledning av ett utvecklings- eller
fordndringsarbete.

Resultatet av var analys av Goteborgs Stad Fardtjénstens ruttplaneringsverksamhet med hjélp
av VASP-metoden var att vi fann motiv for ett utvecklings- och fordndringsarbete ur fem
perspektiv: utveckling av delmél for verksamheten, utdkad intern kommunikation, utarbetning
av externt forhallningssétt, fortydligande av arbetsrutiner och ett nytt framtida system. Syftet
med dessa atgirdsomraden &r att vara en del i uppfyllandet av Géteborgs Stad Fardtjénstens
vision om en framtida integrering med kollektivtrafiken. Sjédlva arbetssittet i
utvecklingsarbetet ér att skapa tvdrgrupper av medarbetare fran olika avdelningar och pa olika
tjanstenivaer. Dessa medarbetargrupper kan sedan anvénda de fem perspektiven for att arbeta
fram hur man inom verksamheten skall forhalla sig till dessa samt hur man skall genomfora
de atgérder som man viljer.
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Bilaga 1

Fragebatteri till oppna intervjuer
Personliga/arbetsupp gifter:

1. Vilka ar din arbetsupp gifter?

2. Hur hamnade du hir? (P& Fardtjinst, pa den hér anstillningen?)

3. Hur arbetar du med systemen?

4. Vad jobbar du med mot PLANET?

Systemen/PLANET:

5. Finns det nigra problem i granssnitten mellan systemen?

6. Vika fordelar tycker du att systemet PLANET har?

7. Vika nackdelar?

8. Begrinsar systemet (PLANET) ditt arbete? (P& vilket sétt?)

9. Ser dunagra behov till att modifiera eller bygga om PLANET?

10. Vilkka mdjligheter ser du till att modifiera eller bygga om PLANET?
Framtiden system/verksamhet?

11. Hur ser du pa (den framtida) utvecklingen av verksamheten? Tror du att

verksamheten kommer att forandras? Och i sa fall, hur?
12. Hur ser du pa hur denna utveckling av verksamheten fungerar tillsammans med
datasystemen/PLANET?

Anvéindarna:

13. Hur fungerar det for anvidndarna att anvinda PLANET?

14. Vad fungerar bra for anvindarna av PLANET?

15. Finns det problem for anvindarna av PLANET? Med vad?

Kuriosa:
16. Vet du var systemet (PLANET) kommer ifran, dvs vad det dr utvecklat ifran?
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