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Att se hur anvandare av informationssystem uppfattar och
beddmer anskaffning, anpassning och anvandning av
standardsystem.

Denna uppsats behandlar fragor om, mal, roller och design i
forhallande till standardsystem, utifran ett | T-management-
perspektiv. Fokus har legat pa kritiska | T-managementfragor som
anvandarmedverkan, anvandarpaverkan och anvandarmedvetenhet
istallet for fokusering pa budget och tidsramar, som annars &r ett
vanligt sétt att se pa IT-management.

Genom empiriska studier inom den organisation jag har samarbetat
med har det framkommit att:

— det & en 13g grad av anvandarmedverkan

— det finns en stor vilja att paverka anskaffning, anpassning och
anvandning av sinainformationssystem fran anvandarna

— det skulle ga att paverka medvetenheten hos anvandarna
genom motivationsdtgarder och utbildning.

Uppsatsen presenterar olika sétt att hantera ovanstdende punkter
som kan vara tekniska— design— och/eller sociala dtgérder.

Slutligen for att kunna hantera en i manga avseenden komplex
informationsmiljo inom och mellan organisationer bor storre fokus
riktas mot utvecklingsverksamheten av informationssystem.
Metoder och modeller bor i lika stor utstréckning anvandas for
utvecklingsverksamhet som for afférsverksamhet. Uppsatsen
presenterar aven en model| for att placera utvecklingsverksamhet i
Sitt organi satori ska sammanhang.
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1 Introduktion

1.1 Inledning

Den sista terminen pa Systemvetarprogrammet (160p) vid Goteborgs universitet bestar av att
under 20 veckor sjdvstandigt planera, genomfora och presentera en magisteruppsats. De tva
forsta aren av utbildningen dgnas &t att ge grundldggande kunskaper inom datal ogi,
programmering, databashantering, systemutveckling etc. De tva sista &ren kan |asas med en
speciell inriktning antingen, programmering, teknik och samarbete eller IT-Management. Jag
l&ser inriktningen IT—-Management™ som till stor del fokuserar p& mangamentfrégor kopplade
till IS/IT2. Uthildningen resulterar i en filosofie magister (Fil. Mag.) i Informatik och en
Systemvetarexamen.

Under sommaren —98 arbetade jag pa Telia IT-Service AB som servicetekniker med
inriktning mot PC, natverk, mjukvara, hdrdvara och skrivare. | mitt arbete kom jag i kontakt
med bada sidor av det "informationsteknol ogiska myntet”, dels anvandarna som hade problem
med "icke fungerande” modern teknik, dels I T—speciaisterna som arbetade hart for att fa
tekniken att fungera. Genom detta fick jag inspiration till att gbra mitt examensarbete i
samarbete med Telia ProSoft AB®, de arbetar med manga av de omraden som min utbildning
fokuserar p3, bl. a. integration av informationssystem.

1.2 Problemomréade

Andelen foretag som vaxer och blir stérre okar, det foér med sig att organisationernablir mer
komplexa och svéra att dverblicka ur ett informationsforsorj ningsperspektiv. Overgangen till
informationssamhallet innebér ocksa att andelen avancerade produkter och tjanster som séljs
pa marknaden 6kar. Denna utveckling kraver ett allt mer intensivt informationsutbyte mellan
olika aktorer, s&val inom organisationen som interorganisatoriskt®, det i sin tur okar flédet av
information inom och mellan foretag.

Mycket av den utrustning och de verktyg som finns idag for att underl&tta informationsfl6det
& omodern, verktygen utvecklades pa 60 och 70-talet utifran den verklighet som var da.
Allteftersom utvecklingen har gatt framéat har dessa system vuxit och tagit oanade
proportioner vilket ocksa har medfort en dalig samordning mellan olika system. Det har
bildats s.k. ” spagettistrukturer” (Magoulas & Pessi, 1998), dvs. hérvor av system dér ingen
har en riktig bra 6verblick. Nar nu kraven painformationsutbytet 6kar och en forandring kravs
blir det ofta problem att reda ut hérvan av informationssystem. Det medfor i slutandan att
forandringsprojekt blir gigantiska utredningar som tar |ang tid och kostar mycket pengar.
Risken ar ocksa stor att den verkliga forandringen inte kommer till stand daall kraft fatt
léggas pa att forsta nuvarande situation och inte pa hur man vill att verksamheten skall
fungerai framtiden och efter férandringen.

Det &r i detta skede som det blir intressant att forain begreppet standardsystem i diskussionen.
Med hjélp av standardsystem kan vi korta utvecklingstiden och minskatiden det tar att
implementera det nya informationssystemet. Kostnaderna minskar for hela projektet och déri

! Sekapitel 1.2.1

2 | nformati onssystem/Informationsteknol ogi

3 Se kapitel 1.6 samt appendix for kartlaggning av TeliaAB, Telia ProSoft AB och AO Nét
* Méellan organisationer
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ligger vinsten med standardsystem. Ur ett I T-management perspektiv & kortade ledtider och
minskade kostnader en viktig aspekt.

Det finnsidag ett stort antal leveranttrer pa marknaden som specialiserat sig pa att utveckla
och tillhandahalla olika typer av standardsystem. For att kunna valjarétt system maste
koparen utga frén den verksamhet som bedrivsi foretaget eller organisationen samt de
manniskor som utfor verksamheten. Det & endast genom acceptans hos anvandarna, for ett
nytt informationssystem, som resultatet kan bli gott. Det |1ater enkelt med det & har
svarigheten ligger.

Om nyckeln &r att finna acceptans hos anvandarna hur gar da den som vill infora ett
informationssystem tillvaga for att finna nyckeln. Det bésta séttet & givetvis att prata med
anvandarna om deras asikter. Foretagen har oftast inte tid att lyssna pa anvandarnas asikter
och att analysera hur ett inforande skall ske ur ett anvandarperspektiv.

Nyttan med den har uppsatsen &r att gora en grundlig studie 6ver vilkafaktorer som &r viktiga
att tahansyn till i en situation nér ett foretag skall fornya sin informationssystemmiljé. Den
typen av forskning ar inte sérskilt utbredd, tekniken med massutveckling av
informationssystem, standardsystem, & sa pass ny att vi inom universitetet inte ” hunnit” med
och se effekterna. Min forhoppning &r att uppsatsen skall vécka ytterligare fragor i samband
med hur anskaffning, anpassning och anvandning av standardsystem skall hanteras.

1.2.1 Utgangspunkt for studien

Genom min utbildning pa Systemvetarprogrammet med inriktning mot I T—management
kommer uppsatsens skrivas ur det perspektivet. Begreppet &r flitigt anvant i sdval media som
inom organisationer men fa personer vet den egentligainneborden. Darfor &r det pasin plats
att reda ut dess betydelsei inledningen av uppsatsen.

Strategisk | T-management &r ” konsten att genom design och anvandning av ISIT,
forbattra informationsmiljon” dar ordet strategisk ger betydelsen att 1angsiktigt utvecklaen
informationsmiljé med IS/IT som medel och verktyg. Ordet forbattring har i det har
sammanhanget betydel sen forandring, dar varje forandring paverkar bade sociala och
kulturella mal inom organisationen. Begreppet I T-management innefattar ocksa
problemsténingar kring inférande av ny teknologi och utveckling av nya system, férvaltning
av befintliga I T-investeringar samt att pa ett langsiktigt sétt utnyttja de fordelar och
majligheter som informationsteknologin erbjuder. Begreppet I T—-management innehdller
fragor som behandlar IT—organisation, ansvar och befogenheter. Slutligen skall aven de risker
som kan aventyra en framgangsrik 1S/IT—anvandning hanteras och undvikas inom ramen for
begreppet I T-management (Magoulas & Pessi, 1998).

1.3 Syfte

Infor den har uppsatsen har jag varit i kontakt med handledare bade inom Telia ProSoft AB
och inom universitetet. Vi diskuterade tidigt olikaintressantainfallsvinklar och efterhand
utkristalliserade sig syftet. Mitt syfte med uppsatsen &r:

att se hur anvandare av informationssystem uppfattar och bedomer anskaffning, anpassning
och anvandning av standardsystem.
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Syftet har brutits ner i tre vasentliga I T-managementfrégor som har formulerats pa foljande
satt:

Vilka argument stodjer att anvandare bor varamed och paverka valet av ett nytt
standardsystem och vilka & de kritiska framgangsfaktorerna vid ett inférande?

(En frdgaom mal)

Vilka olika aktérer & inblandade vid ett inférande av ett informationssystem och hur
samordnas deras olikaroller? (En fréga om roller)

Hur ser anvandare pa utformningen av de befintliga informationssystemen och vilka & de
for anvandarna upplevda problemen? (En fraga om design)

1.4 Studiens avgransning

Inom Telia AB finns det 8 affarsomraden men det skulle bli en alltfér omfattande studie att
titta pa alla affarsomraden. Jag kommer att avgransa studien till att titta pa ett affarsomrade
inom Telia koncernen och dess anvandare. Affarsomradet jag valde & Nét och det for att
uppdragsgivaren till stor del arbetar med just dem i sin ordinarie verksamhet.

Jag kommer inte studera nagot specifikt standardsystem utan avgransar mig till att titta pa
begreppet i sin helhet.

1.5 Disposition

Studien bestar av 9 kapitel dar de fyraforsta avsnitten &r av teoretisk natur, darefter kommer
den empiriska delen av studien. Arbetet avsdlutas med analys och diskussion av resultatet fran
de teoretiska och empiriska delarna samt en vetenskaplig diskussion. Sist kommer en
litteraturforteckning och bilagor.

| avsnitt 1 ges en introduktion till varfor studien gors
genom en problemformulering. Studiens syfte och
fragestallningar stélls upp och en avgransning gors, darefter |

ges en kort introduktion till hur organisationen jag studerar 2. Tidigare forskning

ser ut. och teoretisk
referensram

1. Introduktion

Sedan i avsnitt 2 redovisas tidigare forskning inom amnet.
Jag beskriver vad begreppet standardsystem &r, hur ett

standardsystem &r uppbyggt, vilka foérdelar och nackdelar 3. Frégedesign
som finns samt ger en teoretisk referensram for studien.

| avsnitt 3 presenteras designen av fragornatill enkéten. 4. Metod

Jag visar de omraden som jag fokuserar pai enkaten. '

Dérefter i avsnitt 4 presenteras metoden som anvants,

vad vetenskapsteori & och olika synsétt, kvalitativ och 5. Resultatredovisning

kvantitativ metod och dess skillnader och likheter. och analys samt
validering

| avsnitt 5 kommer en resultatredovisning

och analys av enkaten. Sedan redovisas minaintervjuer
som fungerar som en kvalitetskontroll och validering 6. Tolkning av resultat
av enkéatens resultat. samt sigardsiorslag

Sedan i avsnitt 6 gors en tolkning av det empiriska material et
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och konkreta dtgardsforslag ges till uppdragsgivaren.

Déarefter i avsnitt 7 presenteras det vetenskapligt bidraget 7. Det vetenskapliga
till amnet I T-management, utifran den studie som jag har bidraget till studien
gjort samt vilken forskning som kan varaintressant att
fortsétta att bedrivai framtiden.

8. Sammanfattning av

| avsnitt 8 gors en sammanfattningen av utredningen utredninaen

| form av utredningen kvalitet, empiriskt och teoretiskt
stod for utredningens resultat samt forslag till
framtida utredningar.

Figur 1 Beskrivning av studiens disposition

1.6 Uppdragsgivens organisation

For att |attare kunna forsta studien har jag gjort en beskrivning av hur Telia AB ser ut med
dess olika affarsomraden, divisioner och enheter. Beskrivningen i sin helhet ligger som bilaga
I slutet av uppsatsen. Nedan gors en kortare beskrivning.

1.6.1 Telia AB

Teliabestar av 8 stycken affarsomraden, AO, dar Nét &r ett. De 6vriga &r Publik
kommunikation, Foretagskommunikation, Mobil kommunikation, System & Service,
InfoMedia, Financial Service och International. Dessutom finns det koncernstaber och
supportenheter som & gemensamamma for alla affarsomraden.

1.6.2 Telia ProSoft AB

Telia ProSoft ligger inom gruppen supportenheter och dess syfte &r att utveckla och
effektivisera produkter och IT—stod inom Telias kérnaffér i Sverige, 6vriga Norden och
Ostersioomradet i form av konsulttjanster och leveransuppdrag. De skall stodja Telias affarer
pa dvriga marknader med konsulttjanster for affarsanalys och anskaffning av 1T—stod.
Malbilden géllande stodsystem &r att de skall fungera som systemintegrator for hela kedjan
frén att valja, anskaffa, anpassa och integrera komponenter till att infora helheten i
verksamheten.

1.6.3 Affarsomrade Nat

Affarsidén for affarsomrade Néat & att tjana pengar pa nétprodukter for ” service providers”
och operatorer. Affarsomréde Nét skall ansvara bland annat for; produktey for fast och
kopplad nétkapacitet for leverans pa marknadsvillkor till afférsomrédenj (J)perat('jrer och
"service providers’; samtrafik for andra operatorer; internationell trafik och ” hubbing—trafik”
mot internationella aktorer. AO Nét bestér av fem divisioner och en enhet. Divisionerna &r
Transmission, Telefoni, Datakom, Satellit och Natservice. Enheten Marknad &
Forsdljning stodjer alladivisioner.
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2 Teoretisk referensram

Det teoretiska ramverket som nedan skall beskrivas &r syftat till belysning av frégor om
standardsystemen inom organisationer. Ett teoretisk ramverk passar bara det &mnet och de
fragor som det syftat till att belysa. Med andra ord, behdvs olika ramverk for olika syften. Ett
ramverk har mangafordelar till exempel for foretag som funderar Gver arbetsinstruktioner och
organisationsstrukturer, for skolor och andra” utbildningar” i planeringssyfte, och for
bibliotek som klassificerar bocker och artiklar. En forskare eller en utredare behtver
klassificera amnesomraden och subdmnesomraden som &r relevanta for hans fragor och hans
resultat. Han kan anvanda ramverket for att gora en avgransning sa att varje enskild fraga
skall harledas fran just det valda amnesomradet. Darmed maste en klassificering av
amnesomradena goras. Klassificeringen bor goras pa ett bra sétt i ramverket, men ett problem
kan vara att manga kritiska fragor kan hamnai grazonen. Ett annat problem &r nar forskaren
eller utredaren skall presentera sin studie sa kan det bli problem att f& andra personer att forsta
vad han menar om de inte anvander samma ramverk det ar &ven ett centralt problem for
forskning inom Informatik. Systemdesigners och systemanvandare behdver ocksa ett ramverk
for att hantera nér det kommer nyaidéer pa omrédet, ett sétt att organisera dem och relatera
dem till andraidéer.

Denna studie kommer att grundas pa foljande ramverk: (1) Harold Leavitts modell om
organisationer, (2) Thanos Magoulas och Kaevi Pessis klassificeringsschema om
systemparadigm, och (3) min egen modell om standardsystem utifran ett I T-management
perspektiv.

2.1 Organisationen — ett samspelssystem

Harold Leavitt menar att organisationer ar sociala sammanslutningar som betraktas som
system. Organisationer som system kan angesi termer av inbordes beroendeforhallanden
mellan manniskor, processer, struktur, kultur och IT-system

Manniska Kultur

R1 R2

Informations
system

R3 R4

Process Struktur

Figur 2 Studiens teoretiskaramverk (Leavitt 1965, Galbraith 1973, 1977, Harrington 1991). | bilden som jag
visar ovan har namnen bytts ut samt att en ny faktor har tillkommit, kultur. Det & Galbraith som har utvecklat
Leavitts modell vidare.
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Sammanfattningsvis utgdrs modellen av fem grundléggande delar (s.k. ” Basic Building
Blocks") sasom:

M anniskor, de personer som ingdr i den sociala sammanslutningen och som pa olika sétt
kommer att paverka och paverkas.

Processer, den verksamhet som manniskor inom organisationer bedriver Vad & det som
organisationen producerar? For vem? Nar? Var? Med vilken teknologi? Med vilka
resurser?, etc.

Strukturer, de formellaférhallandena som réder inom organisationen och som kan anges
i termer av maktstruktur, ansvarsstruktur, &gandestruktur, kommunikationsstruktur, etc.
Vem bestammer 6ver vad? Vilka dgandeférhallanden réder? Vem kommunicerar med
vem? etc.

| T-system, de informationsteknol ogiska system som anvands i informationshantering
inom organisationen.

Kultur, deinformellaférhallandena som finns inom organisationen med avseende pa
existerade normer, varderingar, handlingsmonster, tolkningsmonster, etc.

De inbordes forhdllanden som &r intressanta for min studie representeras i foljande termer:

R1 = Informationssystem — Manniska, dvs. de manniskor som kan paverkas och paverkar
anvandningen av 1 T-systemen. Informationsbehandlingsformaga, kognitiva stilar,
kommunikationsstilar, informationsbel astning, socialarelationer, etc. utgor négra av de
relevanta aspekternai detta sammanhang.

R2 = Informationssystem — Kultur, dvs. de forestalIningar, varderingar, varldsbilder,
begreppsbilder, forvantningar, etc. som paverkar och paverkas av 1 T-systemen.

R3 = Informationssystem — Process, dvs. de processer som genererar information samt de
processer som utnyttjar informationen fér samordning, styrning, effektivisering av
besluten, rationalisering av resursutnyttjande, etc.

R4 = Informationssystem — Struktur, dvs. de strukturer som klargér méanniskornas roller
som systeméagare, anvandare, informations avlamnare, etc.

L eavittsmodellens popul aritet reflekterasi belysningen av bestandsdel arnas inbordes
forhallanden. T.ex. leder forandringar i IT-systemen till forandringar i de dvriga delarna.
Samma sak géller med de dvriga delarnai modellen. Med andra ord kan féréndringarna
klassificeras sasom funktionella, strukturella, informati onsteknol ogiska, kulturella samt
sociala sadana.

Robert Anthony (1965) har skapat en helt annan intressant bild av organisationen. Denna
modell redovisar organisationens beroende till informationshanteringen. Begreppet
organisationen anges hér i termer av strategiska, funktionella respektive operativa
verksamheter samt informati onshanterings och redovisningsverksamhet. Anthony anvander
foljande begrepp:

Strategisk management — Verksamheten sysslar med planering och kan delas upp i tva delar,
(1) en aktivitet som &r relaterad till pagéende(on-going) administration i organisationen och
(2) aktiviteter sdsom policyformulering, malséttning, dvs. ”top management planning”. Dessa
aktiviteter ssmmanfattasi begreppet strategisk management.
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" Srategic planning is the process of deciding on objectives of the organisation, on changesin
these objectives, on the resources used to attain these objectives and on the policies that are
to govern the acquisition, use, and disposition of these resources.” (Anthony 1965, s.16)

Funktionell Management — Verksamheten omfattar bade planerings och uppfdljnings
aktiviteter som syftar till att skerstélla effektivt resursutnyttjande.

” Management control is the process by which managers assure that resources are obtained
and used effectively and efficiently in the accomplishment of the organisations objectives’
(Anthony 1965, s.17)

Operativ Management — Verksamheten sysslar med samordningen av insatser for att varje
drende skall genomforas pa ett effektiv och produktivt sétt

" Operational control isthe process of assuring that specific tasks are carried out effectivly
and efficiently.” (Anthony 1965, s.18)

Internt orienterade processer

Strategisk management < IN
F
| 0
: R
Funktionell < M
management A
T
I
Operati N
perativ management <
> N
S
H
A
Externt orienterade processer _Il\_l
E
R
Redovisning < IN
G

Figur 3 Relationen mellan de fem beskrivna verksamheterna (Anthony 1965, s.22)

I nformations hantering — Verksamheten sysslar med informationsinsamling, informations-
behandling och informationsspridning.

Verksamhetens framsta uppgift &r att forse management, ledningen, med rétt information, i
rétt form, i r&tt mangd, i rétt tid, etc. Differentiering av begreppet management leder direkt till
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differentiering av informationshanteringen. Darmed stéller olika nivaer av management olika
funktionella och kvalitetskrav painformationen. Hit hor aven den verksamhet som sysslar
med design och anvandning av datorer.

" Information handling is the process of collecting, manipulating, and transmitting
information, whatever itsuseisto be’ (Anthony 1965, s.21)

Redovisning. — Verksamheten sysslar framst med redovisning av organi sationens ekonomiska
tillstand. Darmed bar verksamheten ansvaret for att informera organisationens intressenter pa
ett formellt sétt.

” Financial accounting is the process of reporting financial information about the
organisation to the outside world.” (Anthony 1965, s.21)

10
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2.2 Systemvetenskapliga paradigm inom Informatik

Den hér delen refererar till Thanos Magoulas och Kalevi Pessis (1998) klassificeringsschema
om systemparadigm.

2.2.1 Hard monism
Enligt detta paradigm uppfattas organi sationen som en perfekt maskin. Det innebér att interna
och externa stérningar har neutraliseras och avskarmas bort pa olika sétt.

Processer . Karnverksamheten skall fungera perfekt och i enlighet med langsiktiga planer.
Resurserna och resursnivaer skall utgora grunden for de administrativa processernas
verksamhet. Planering innebar att 6versitta systemets mdl till en totalintegrerad plan och
sedan fordelaresurser som behovs for att forverkliga planens intentioner. Uppfdljning
utgor administrationens andra verksamhet som syftar till att upptéck och atgarda
avvikelser fran den "totalaplanen”. Varje avvikel se fran planen uppfattas som problem
som bor aterstéllas.

Strukturer. Systemet utgor en makthierarki (eller ” maskinhierarki”) . Hierarkins topp har
all makt som sedan delegeras ner till de Ovriga positionerna. Detta leder att i hierarkins
botten finns enbart maktl6sa positioner. Kommunikationsvagar mellan olika positioner &
forutbestdmda och rigida.

Kultur. Enligt detta paradigm finns kulturen kodifierat i organisationens regelverk som
forekommer under bendmningen ” Standard Operating Procedures’, SOP. Det innebér bl.a
att alla @renden skall behandlas pa sasmma sétt. All information skall behandlas och tolkas
pasamma sétt. All kommunikation skall utformas pd samma sétt. Alla externa kontakter
och héndel seutvecklingar skall bemétas pa samma sétt.

M anniskor. Manniskans position i organisationen avgors av foreskrifter som klargor vad
de kan €eller inte kan géra. Med andra ord har ingen rétt att paverka och forandra
utformningen av savé verksamhetens handlingslogik som kommunikationens utformning.
| T-system. | det kdnda begreppet M1S, Management information system, reflekteras
skolans intentionen av ett totalt integrerat informationssystem som bevakar alt som
hander inom och utanfér organisationen.

MIS-arkitekturen (&ven MIS-systemet) omfattar en globa miljo och en méngd lokala
informationsmiljder (&ven informationsdomaner). Den globalainformationsmiljon utgor
arkitekturens s.k. makroperspektiv och refererar till organisationens kultur, struktur, processer
medan lokala informationsmiljon utgor arkitekturens mikroperspektiv och refererar till
forhallanden som rader mellan informationsprocessor (individen eller dator) och dess
kapacitet att omvandladatatill beslut och handlingar. Mer bestamt:

Forhallandet "Informationssystem — Méanniskan”, (R1). Manniskan som
informationsbehandlare, beslutsfattare, informationsmottagare, etc. hanterar informationen
i enlighet med standardregler och beslutsmodeller.

Forhallandet "Informationssystem — Kultur", (R2). Organisationens kultur kan finnas
inprogrammerad i systemet. Dessa forhallanden kannetecknas av enhetliga och globaa
forestélIningar om handel seutvecklingen inom organisationen, enhetliga och
gemensamma begreppshilder, samt enhetliga globala behandlingsregler. Begreppet globalt
innebér att reglerna genomsyrar hela organisationen.

Forhallandet "Informationssystem — Process', (R3). Informationssystemets framsta
uppgift ar att samordna och styra verksamheten pa ett effektivt och produktivt sétt. Det
innebdr att effektiviteten kan forbéttras genom matematiska simuleringar, statistiska

11



Mikael Holmgren, Magisteruppsats VT 1999
Institutionen for Informatik, Handelshogskolan vid Géteborgs universitet

prognoser, utnyttjande av enhetligt, aktuell, objektiv jamforbar, fullstdndigt och konsistent
information. Dvs. alla dtgéarder som syftar till att forbéttra beslutskvaliteten och
informationskvaliteten. P4 samma sétt kan produktiviteten forbéttras genom datorisering
av besluten, minimering av méten, minimering av resursbehov, etc.

Forhallandet " Informationssystem — Struktur”, (R4). Informationssystemstrukturen ( eller
MIS arkitekturen) kannetecknas av centraliseringen av makten dver ala
informationsresurser och IT-system. Dvs. informationsbaser, begreppsbaser och
regelbaser &r centraliserade. Ingen har rétt att forandra verksamhetens

informationsméssiga forhadllande. Alla &r daremot skyldiga att |amna korrekta uppgifter
till systemet. Det géller framst uppgifter om héndelseutvecklingen i olika
verksamhetsdelar som man kallar informationsdoméaner.

2.2.2 Mjuk monism

Den mjuka monismen, uppfattar organisationen som en larande organisation. Det innebar att
savéd deinterna som de externa forhallanden harmoniserasi den takt de blir kanda sa att alla
verksamheter skall bidratill systemets malséttning eller mission. Till skillnad fran den harda
monismen som grundas pa en sluten systemfilosofi, dvs. en design som & avskarmar systemet
fran dess omgivning, valjer istéllet den mjuka monismen att levai harmoni med sin
omgivning. Darmed grundas den mjuka monismen pa en s.k. ppen systemfilosofi, en filosofi
som tillater en hogre grad av osdkerhet i organisationen.

Processer. Karnverksamheten ér alltid indelad i valavgréansade verksamheter dér var och
en av dessa uppvisar formaga att bemdéta omgivningens heterogenitet och dynamik, den
skall fungera perfekt och i enlighet med |angsiktiga planer. Resurserna och resursnivaer
skall utgora grunden for de administrativa processernas verksamhet. Planering innebér att
dversitta systemets mal till en totalintegrerad plan och sedan fordela resurser som behdvs
for att forverkliga planens intentioner. Uppfoljning utgdr administrationens andra
verksamhet som syftar att upptécka och &tgarda avvikelser fran den "totala planen”. Varje
avvikelse fran planen uppfattas som problem som bor terstéllas.

Strukturer. Systemets hierarkiska maktstruktur harleds fran en "forhandlad mélhierarki”.
Hierarkins topp har all makt som behdvs for upptécka storningar i malhierarkien och
darmed initiera forhandlingar och dtersamordnaintressenternas malbilder. Varje
huvudgren i hierarkin utgor ett ansvarsomrade som bevakar en relativt klart delma. Med
andra ord & makten decentraliserad och de individer som tillhor en viss delverksamhet har
fullstandig frihet att véljade medel som behovs for att materialisera delmalet.
Kommunikationsvagar mellan delarna och toppen i hierarkin &r periodiserade och relativt
rigida. Daremot etableras kommunikationen mellan delverksamheterna genom
forhandlingar.

Kultur. Enligt detta paradigm etableras kulturen genom "face-to-face”> kommunikation
och artikulation av véarldsbilder, varderingar, visioner, missioner, malbilder, etc. Det &
just denna kultur som préaglas av intressenternas och systemets sammanhallning. Nagon
kodifierad kultur férekommer inte. Etablering av kulturen leder till att all information
behandlas och tolkas utifrén gemenskapens basta. All kommunikation skall utformas pa
samma sétt. Vidare kraver kommunikationen mellan verksamheterna en gemensam
begreppsvarld. De lokala verksamheterna hanterar i princip alla sociala forhallanden med
omgivningen.

M anniskor. Manniskans identitet och samhdrighet utgor grunden till systemets existens.
Individerna har egna malbilder, varderingar och visioner. Det &r dessa egenskaper som

5 Ansikte mot ansikte
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haller ménniskan motiverad. Manniskans kunskaper, kognitiva och fysiska férmagor
begransas varken genom SOP €eller globala planer. | princip har allarétt att paverka och
forandra de existerade eller arvda aspekterna.

| T-system. Begreppet " autonoma informationssystem” reflekterar skolans intentionen av
relativt oberoende informationssystem och en |6st integrerad arkitektur av
informationssystemen kallad VBS-arkitektur. Informationssystemen bevakar allt som
hander inom ett valavgréansat verksamhetsomrade. Informationsutbyte mellan olika
verksamhetsomrade grundas pa en 6msesidigt social kontakt som etablerats genom
forhandlingar.

VBS-arkitekturen omfattar en global informationsmilj6 bestaende av en mangd valavgransade
lokala informationsmiljoer. Den globala milj6 utgérs av de informationsmassiga
forhallandena mellan olika verksamhetsomraden. Dessa kan beskrivasi termer av

meddel anden som utbyts mellan olika verksamhetsdelar samt en for detta syfte gemensam
begreppsbas. Dvs. verksamhetens makroarkitektur refererar till de translokala

informati onsmassiga forhallanden mellan olika verksamhetsomraden. Delokala
informationsmiljGerna utgors av val avgransade informationsdoméner (informationsomrade)
som &ger sinainformationssystem och darmed kan de &ven kallas systemomrade. Dessa
forhallanden utgdr en av de manga av organi sationens mikroarkitektur. En mikroarkitektur
refererar till de forhdllanden som réder mellan individen och dess behov att omvandla dataftill
beslut och handlingar. | den meningen omfattar en mikroakroarkitektur sdval den lokala
informationsbasen som den lokala regelbasen. Mer bestamt:

Forhallandet ” Informationssystem — Manniskan”, (R1). Informationssystemet utgor en
avbildning av ménniskans verklighetsbilder och uppfattningar. Manniskan som
informationsbehandlare, beslutsfattare, informationsmottagare, etc. hanterar informationen
i enlighet hans egna forutséttningar och valda modeller. Dérmed &r informati onssystemet
anpassat till individens forméaga att behandla informationen om den lokala

héndel seutvecklingen.

Forhallandet " Informationssystem — Kultur”, (R2). Organisationens kultur finnsi
manniskornas upplevelser och beteende. Nagrainprogrammerade regler och modeller
forekommer inte. Det som kan forekomma & verksamhetens gemensamma sprak. Dvs.
gemensam begreppsvérld medan regelbasen och informationsbasen behaller deras lokala
karaktar.

Forhallandet " Informationssystem — Process’, (R3). Informationssystemets framsta
uppgift ar att stédja manniskornas informati onsbehandlingsformaga och som sekundér
uppgift att samverka med andra system for att informera om den lokala

héndel seutvecklingen. Informationssystemen kan ses som medel som frémjar
manniskornas motivation, kreativitet, |arande, etc. istéllet for som instrument for att
forbéattra processernas produktivitet. Det innebéar att en attraktiv lokal arbetsmilj6
behandlar informationen i enlighet med de modeller principer och uppfattningar som
individen galv bestdmmer sig for. Information betraktas som kunskapstillskott och som
kunskap som kommuniceras genom data. | bada fallen avgors informationens varde och
informationssystemets véarde av individen sjalv utifran sina egna subjektiva upplevel ser.
Forhallandet ” Informationssystem — Struktur”, (R4). Informationsstrukturen eller VBS -
arkitekturen refererar till fullstandig decentraliseringen av makten dver ala
informationsresurser och IT-system. Dvs. informationsbaser och regelbaser &

deci centraliserade medan begreppsbaser & delvis centraliserade. Ingen utomstaende har
rétt att forandra den lokala verksamhetens informationsmassiga forhallande. De aktorer
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som & verksammainom en lokal verksamhet &r skyldiga att forsorja andra verksamheter
med uppgifter om deras |okaa hadndel seutveckling.
2.2.3 Hard pluralism
Den héarda pluralismen betraktar organisationer som ett infor mationsbehandlingssystem
bestaende av |6skopplade perfekta ™ maskiner” , dvs. formaliserade i nformationsbehandlande
enheter. Det innebér att de interna beroendeférhallandena har neutraliserats for att
organisationens olika delar skall kunna beméta en dynamisk och heterogen omgivning pa det
basta mdjliga séttet. For att uppna det hela har verksamheten differentieras utifran
omgivningens natur. Denna grundl&ggande form representerar Ashbys lag som sagt att endast
variation kan bemdta variation.
Processer. Verksamhetens |okala enheter skall fungera perfekt och i enlighet med
relevanta lokala handlingsmodeller. VVarken resursberoende eller aktivitetsberoende bor
forekomma eftersom varje form av beroendeférhallande kraver kommunikation och
samordning. | en dynamisk och heterogen omgivning far varken kommunikationen eller
samordningen hanteras globalt. Kommunikationen &ventyrar informati onsbel astningen
och felaktiga handlingar pa grund av misstolkningar medan samordningen kan férsena en
nodvandig lokal reaktion.
Strukturer. Systemet utgdr en centraliserad makthierarki (eller ” maskinhierarki”) som
har delegerat makten i form av handlingsmodeller och beslutsmodeller. Hierarkins topp
bibehaller all makt som behdvs for att forma de lokala beslutsmodellerna.
Kommunikationsvégar mellan olikalokala verksamheter férekommer sdllan. Men om de
forekommer skall de inte Oka osakerheten.
Kultur. Aven héar finns kulturen kodifierat i organisationens regelverk som forekommer
under bendmningen ” Standard Operating Procedures’, SOP, , beslutsmodeller samt
bel 6nings/bestraffningsregler. Det innebér bl.a. att allalokala drenden skall behandlas pa
samma sétt. All information skall behandlas och tolkas pa samma sétt. All kommunikation
mellan verksamheterna skall ske genom ett s.k. vertikalt informationssystem. (Sa kallades
denna arkitektur innan IRM-konceptet uppkomst). Alla externa kontakter och
handel seutvecklingen skall bemétas pa samma sétt.
M anniskor. Manniskans beteende i organisationen avgors av lokala foreskrifter som
klargér om vad de skall eller inte skall gora. Med andra ord har ingen rétt att paverka och
forandra utformningen av savé verksamhetens handlingslogik som kommunikationens
utformning.
| T-system. Informationssystemen forekommer i olikaformer sdsom (1) lokala
periodiserade informationssystem, (2) globala periodiserade informationssystem, (3)
globala synkroniserade informationssystem, samt (4) globala synkroniserade
informationssystem. Utifran hela verksamhetens perspektiv skapar de globala
informationssystemen de nddvandiga forutséttningar for att bemoéta den 6kade osdkerheten
utan att reducera de lokal a verksamheternas handlingsfrihet. Denna arkitektur formar ett
sk. vertikalt informationssystem. Pa senare tid namnet har byts till IRM-arkitektur men
designprinciperna & detsamma.

IRM -arkitekturen omfattar en global informationsmiljo bestdende av en méngd va avgransade
lokala informationsmiljder. Den globala miljon utgor arkitekturens s.k. makroperspektiv och
refererar till de forhallanden som rader mellan organisationens processer och IT-system.
Dessa forhallanden kan beskrivasi termer av informationsskapande processer och
informationsutnyttjande processer. Dessa férhallande harmoniseras genom tillgang till en for
helheten gemensam informationsbas. De lokala miljéerna utgor arkitekturens mikroperspektiv
och refererar till de forhallandena som rader mellan individen och dess kapacitet att omvandla
datatill beslut och handlingar, dvs. lokalaregelbaser. Mer bestamt:
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Forhallandet " Informationssystem — Manniskan”, (R1). Manniskan som informations-
behandlare, beslutsfattare, informationsmottagare, etc. hanterar informationen i enlighet
med de lokala standardregler och beslutsmodeller. Varje avvikelse fran denna
grundléggande regel bestraffas.

Forhallandet ” Informationssystem — Kultur”, (R2). Organisationens kultur representeras
med stod av beslutsmodeller och rutiner samt i termer av bel 6nings/bestraffningsregler.
Dessa forhallande representerar enhetliga men annars lokala forestalIningar om hur
handel seutvecklingen skall bemdtas. Global enhetlighet refererar till organisationens
informationsbasen och begreppsbaser men inte till organisationens regel baser.
Forhallandet " Informationssystem — Process’, (R3). IRM-arkitekturens framsta uppgift ar
att absorbera osdkerheten genom att gora informationen tillganglig for alla berdrda parter.
Osakerheten kan beskrivasi termer av obalans mellan informationsresurser som behdvs
och informationsresurser som finns tillgangliga. Vidare syftar de lokala
informationssystemen till att styra ménniskornas beteende pa ett for verksamheten
effektivt och produktivt sétt. Det innebér att effektiviteten kan forbéttras genom
matematiska simuleringar, statistiska prognoser, utnyttjande av aktuell, objektiv,
jamforbar, fullstandig, konsistent, information etc. Dvs. ala dtgarder som syftar till att
forbéttra beslutskvaliteten och informationskvaliteten. P4 samma sétt kan produktiviteten
forbattras genom datoriseringen av besluten, minimeringen av kommunikationen,
minimeringen av resursberoende och aktivitetsberoende, etc.

Forhallandet " Informationssystem — Struktur”, (R4). Informationsstrukturen (eller IRM—
arkitekturen) kannetecknas av centraliseringen av makten 6ver allainformationsbaser
medan de lokala I T-systemen formas utifran den lokala verklighetens natur. Dvs.
informationsbaser, begreppsbaser &r centraliserade medan regelbaserna &r delegerade
Vidare bor det forklaras att frikoppling ger ingen rétt till nagon att forandra verksamhetens
lokalaregelbaser. Alladéaremot &r skyldiga att |lamna korrekta uppgifter till den centrala
informationsbasen. Det gdller framst uppgifter om den |okal a héndel seutvecklingen.

2.2.4 Mjuk pluralism

Den mjuka pluralismen, betraktar organisationen som en organiserad anarki. Det innebér att
det ligger i individens kunskaper, formaga, erfarenheter, kreativitet , ansvarskanslor, etc. att
beméta omgivningens heterogenitet. Varken centrala planer, SOP, eller forhandlade malbilder
har nagon effekt for samordnat handlande. Vad som anses som gemensamt i en sadan
organisation &r ett professionellt sprak. Med av ord till skillnad fran den mjuka monismen
som grundas pa en gemensam global malbild eller fran den harda pluralismen som grundas pa
en forutbestamd handlingslogik, grundas den "anarkistiska' humanismen fullstandigt pa de
sociala kontakterna och de socialarelationerna. Dessa kan varalangsiktiga eller kortsiktiga.

Processer . Organisationens kérnverksamhet &r alltid indelad i adhoc avgransade
verksamheter dér var och en av dessa uppvisar férmaga och kreativitet att bemota
omgivningens turbulans och heterogenitet. Nagon planerad kommunikation och
samordning forekommer inte i en sadan miljo.

Strukturer. Systemet utesluter inte en hierarkisk struktur salange hierarkin inte blir ett
hinder till individens handlingsfrihet. Hierarkins topp saknar forutséttningar att studera
trender, och sasongsvariationer pa grund av omgivningens turbulenta natur. Med andra
ord & makten decentraliserad och varje verksamhetsdel utgér en relativt autonom
handlingsenhet. De individer som tillhor en sadan delverksamhet har fullstandig frihet att
antigen (1) valja de medel som behovs for att beméta omgivningens handel seutveckling
eller (2) skapaen sk. virtuell organisation for att hantera ett visst drende.
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Kommunikationen &r fullstandigt 6ppen och kan tar olika former beroende pa situationen.
Slutligen fattas ala beslut genom férhandlingar.

Kultur. Enligt detta paradigm etableras kulturen framst genom kommunikation,
artikulation av problembilder och idéer som leder till klargbrande av begreppsvarldars,
olikheter i varldsbilder och varderingar, olikheter i perspektiv, etc. Klargérande och
Omsesidigt medvetenhet leder till slut till olika former av dtagande och ansvarsférdelning.
M anniskor. Méanniskans identitet och social samhorighet, kreativitet, intuition, tidigare
sociala kontakter, ansvarskanslan, etc. utgér grunden till systemets existens. Individerna
agerar i princip utifran egna malbilder, varderingar, och visioner. Det &r dessa egenskaper
som hdller manniskan motiverad och alert. Manniskans kunskaper, kognitiva och fysiska
formagor begransas varken genom SOP eller globala planer. | princip har allarétt att
paverka och forandra organisationens existerade eller arvda aspekter. Men varje
forandring bor debatteras och artikuleras eftersom miljon inte tillater att den enas
framgang skall uppnas med de dvrigas insatser.

| T-system. Begreppet ” Oppen Informationsnatverks Arkitektur” (OINA) och begreppet
"Oppnainformationssystem" reflekterar skolans intention av en relativt Gppen
informationsforsorjning som praglas av motsagel ser, inkonsistenser, ofullstandigheter,
ojamforbarheter, etc. Informationssystemen kopplas samman pa ett adhoc basis genom en
sk. INA (InformationsNéatverks Arkitektur). Informationssystemens framsta uppgift ar att
samlain forutsatningar for lokala beslut. | en sddan miljo saknar bade databaser och
regelbaser varde. Information utgors av de uppgifter som 6veraskar mottagaren. Dessa
uppgifter finns sdllan i databaser och kan inte behandlas med dei forvég etablerade
regelbaser eller beslutsmodeller.

OIN-arkitekturen saknar en forutbestamd informationsmiljo. Informationsmiljon borjar
byggas upp genom kommunikation och artikulation av olika uppgifter mellan olikaindivider.
Informationsmiljon reflekterasi de informationsméssiga forhallanden som rader mellan
interna och externa verksamhetsomraden. Dvs. verksamhetens makroarkitektur representerar
de sociaa och organisatoriska forhallanden som réder mellan individer verksammai olika
verksamhetsomraden. Mer bestamt:

Informationssystem — Méanniskan (R1). Varje informationssystem utgor en avbildning av
manniskans verklighetsbilder och uppfattningar. Den bestar av valda for situationen
" mikroteorier” som hjé per individen att beméta en verklighet som préglas av
motsagel ser, inkonsistenser, ofullstandigheter, etc. Manniskan som
informationsbehandlare, beslutsfattare, informationsmottagare, etc. hanterar informationen
i enlighet med hans egna forutséttningar och valda mikroteorier. Dérmed &
informationssystemet anpassat till sava individens férmaga att behandlainformationen
som till den aktuella situationen och handel seutvecklingen.
Informationssystem — Kultur (R2). Organisationen kan ses som en s.k. multikulturell
verklighet eftersom kulturen finnsi de berdrda aktorernas upplevel ser och beteende. |
borjan rader stor kulturell distans mellan aktorerna. Dessa olikheter |amnar successivt
platsen till medvetenhet och forstéelse. R. Bolands klassiska uttryck om " per spektive
making - perspektive taking” ger en lamplig reflektion av kulturen i en sadan miljo.
Informationssystem — Process, (R3). Informationssystemets framsta uppgift ar att stédja
aktorerna och att klargora vidden av motségande och ofullstandiga uppgifter. Vidare kan
aldrig ett sddant klargorande lyckas utan direkt kontakt med den turbulenta omgivningen.
Déarmed ju mer information insamlas fran olika kéllor desto storre blir osakerheten.
Informationssystem — Struktur (R4), Informationsstrukturen eller OIN arkitekturen
refererar till en fullstandigt decentraliseringen av makten 6ver alla informationsresurser
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och IT-system. Dvs. informationsbaser om sadana finns och regelbaser i termer av
mikroteorier & decentraliserade medan begreppshbaser etablerasi princip under
byggandets gang. Ingen utomstaende har rétt att forandra den lokala verksamhetens
informationsméssiga forhallande. De aktdrer som & verksammainom en sadan lokal
verksamhet har inga skyldigheter att forsorja andra verksamheter med négra uppgifter.

2.3 Standardsystem i sitt organisatoriska sammanhang

Informatikens dominerade systemparadigm klargor utifran olika perspektiv och vetenskapliga
grunder de forhallandena som réder mellan organisationens kultur, struktur, processer aktorer
och IT-system. Men detta klargérande omfattar inte ndgon distinktion mellan standardsystem
och icke-standardsystem. Vad &r da ett standardsystem? Det finns manga olika definitioner pa
vad ett standardsystem & men for att anda svara pa fragan kommer jag att anvandamig av
Rolf Anderssons och Anders G. Nilssons (1996) artikel ” Standardsystem idag och i framtiden
- En leverantorsstudie” for att ge en definition. Enligt denna artikel & standardsystem:

" ..en formav I T-16sning som utnyttjas alltmer i bade sma och stora foretag... En stor
potential med standardsystem ligger i att beprovade erfarenheter och kunskaper finns
inbyggda i systemet fran tidigare installationer. Det finns skalfordelar med standardsystemi
och med att ett stort antal anvandare utnyttjar samma system.” (Nilsson A. G. Andersson R.
1996, s.1)

Vidare séger de:

" Ett standardsystem ar en mer eller mindre fardig programvara som kan pluggasin
direkt i ett foretags verksamhet , till skillnad fran egenutveckl ade system som maste byggas
upp fran grunden (" scratch” ). Normalt kravs vissa anpassningar saval i galva
standardsystemet somi kundens verksamhet for att fa en fungerande [6sning. Man kan
betrakta ett standardsystem som en paketerad systemldsning- ett annat vanligt uttryck ar
darfor ” standardpaket” .” (Nilsson A. G. Andersson R. 1996, s.1)

En annan forskare inom amnet Informatik, Erling S. Andersen, har en liknande definition pa
begreppet standardsystem. | sin bok Systemutveckling — principer, metoder och tekniker
(1994) sager han att det &r ett program, eller flera program som hanger ihop och som har
utvecklats for anvandning i manga verksamheter. Vidare menar han att det &r vanligt att
programmet & utvecklat av en maskinleveranttr eller ett programvaruhus.
Maskinleveranttren gor det i forsta hand for att 6ka attraktiviteten pa sina maskiner da
kdparen av nya maskiner inte garnavill 1agga pengar pa att v utveckla system.

Det & vanligt att standardsystemen ar kopplade till olika tekniska miljoer. Vissa system &
anpassade efter stordatamiljoer vissa efter persondatamiljéer (PC) vilket for med sig olika
typer av plattformar som systemen &r anpassade efter exempelvis Unix, AS/400 eller
Windows NT.
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2.3.1 Vad innehaller ett informationssystem
For att tydliggora ursprunget till ett standardsystem kommer jag nedan redogora for hur ett
informationssystem &r uppbyggt dér ett standardsystem &r en typ av informationssystem.

Oberoende av vilken klassificering ett informationssystem tillhor ser det likadant ut. Det
bestar i grunden av tre delar, en informationsbas, en regel bas och en begreppsbas. Jag skall
beskriva namnda delar for att skapa en béttre forstael se for ett informationssystems

uppbyggnad.

Informations Regel Begrepps
bas bas bas

Informationssystem
Figur 4 Schematisk bild dver ett datoriserat informationssystem

Informationsbasen kan helt enkelt bestd av en databas som innehéller en massa
information om handelser som har intréffat, pagar eller kommer att intraffai framtiden.

Regel basen bestar som det framgar av namnet av regler for hur informationen far lagras,
presenteras och matasin. Med andraord &r det valideringsregler, integrationsregler,
héarledningsregler med mera.

Begreppsbasen &r till stor del kopplingen mellan informationsbasen och regelbasen sa att
informationen som finns lagrad i informationsbasen eller databasen kan kommuniceras
med sin omgivning och gor det som informationssystemet ar avsett for.

2.3.2 Indelning av standardsystem

For att strukturera olikatyper av system &r det praktiskt att gora en indelning eller
klassificering. | avsnittet har jag klassificerat standardsystem efter tre olika premisser, efter
hur man anskaffar ett standardsystem, efter vilka anvandningsomraden systemet kan ha samt
aven efter hur anpassningsbart systemet &r.

Anskaffning
Forfattarna (Nilsson m fl. 1996) beskriver olika sétt att anskaffa standardsystem pa. De gor
foljande uppdel ning.
Externa standardsystem &r system som sdljs pa den dppna marknaden av svenska eller
utlandska leverantorer.

Interna standardsystem & system som den egna |S/IT funktionen inom organisationen
eller koncernen tillhandahaller.

Formedlade standardsystem &r system som férmedlas via en tredje part fran en leverantor
till en kopare.
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Anvandning

Ovanstéende uppdel ning visar olika hanteringssétt av standardsystem men det kan ocksa vara
intressant att fundera pa hur olikatyper av system ser ut, vad som skiljer de olika systemen &t
och hur de kan klassificeras. Naratill hands ligger da att klassificera dem efter vilken grad av
standardisering systemet har. Nedanstaende modell & hamtad fran Lena Petersson uppsats
”En samordnad vagledningsmodell om standardsystem” skriven vid Institutionen for
Informatik vid Handel shégskolan, Goteborgs universitet 1998.

Standard Egenutvecklade

system system
Tekniska Problemorienterade Problembaserade
standardsystem standardsystem standardsystem

Figur 5 Bilden visar de olika grupper av standardsystem som en anvandare kan kommai kontakt med.

Klassificeringen i forstaledet blir mellan egenutvecklade system och standardsystem, dar
egenutvecklade system & sddana som organisationen utvecklar sjdvaeller med hjdlp av
konsulter. Dablir det specialdesignade informationssystem efter kundens behov och
onskemal.

Den andra delen & standardsystem som sedan kan delas upp i tekniska system,
problemorienterade system och problembaserade system. De tekniska standardsystemen kan
vi inte andrai, de &r fastai sin struktur och mer eller mindre slutna for insyn. De har en
mycket 1&g anpassningsgrad. Till de tekniska standardsystemen hor operativsystem
exempelvis Windows-familjen, Mac OS, Unix. Har hor ocksa systemverktyg och
kompilatorer hemma.

De problemorienterade systemen skapar egna lGsningar pa liknade problemtyper inom olika
anvandningsomraden. Hér aterfinns databashanteringssystem, kalkyleringssystem och
textbaserade system. Inom gruppen problembaserade system sa utgar man ifran att lika
problem inom olika anvandningsomraden | 6ses pa samma sétt och med samma modell. Har
aerfinns t. ex. fastighetssystem, redovisningssystem, |agerstyrningssystem, |6nesystem och
skatteberakningssystem.

Anpassning
Erling S. Andersen (1994) gor en liknande uppdel ning efter anpassningsintention dar han
skiljer pafyraintentioner.

Helt standardiserade system (operativsystem, systemverktyg)
Hart standardiserade system (16n — och bokf6ringssystem)
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Standardiserat system (material — och produktionssystem)
Standardiserat underlag for eget system (kalkylprogram, ex. Office-paketet)

Helt standardiserade system & motsvarade de tekniska systemen (se ovanstaende indelning)
dar utvecklaren inte anser att det finns ndgot anpassningsbehov till verksamheten. Andersen
(1994) menar att gransen mellan hart standardiserade och helt standardiserade system &r 16s
och svart att tydligt definieramen intentionen &r att inga andringar skall gorasi hart
standardiserade system trots att det & majligt, vilket det inte &r i helt standardiserade system.
Omréden for ovanstdende system kan varal6n — och bokforingsfunktioner dar forfaringssattet
ser ganska likartat ut oberoende av verksamhet. Andra funktioner sdsom material — och
produktionsstyrning kan se olika ut fran verksamhet till verksamhet beroende pa vad som
produceras. Dar kan det behtvas standardiserade system som &r flexibla och anpassningsbara.
Den sista punkten kan besta av applikationer dar man sjav far bygga sin struktur. Ett ramverk
ges for hur systemet skall se ut men friheten & en ganska stor att anpassa sina system efter sin
specifika verksamhet.

Det tas upp ytterligare ett klassificeringssétt (Andersen, 1994), namligen efter pa vilket sétt
foretaget i vakan anpassa systemen for att tillgodose sina behov. Har skiljer man pa

Hardkodade system
Tabellstyrda system
Programmerbara system

| denna uppdelning & anpassningsgraden valdigt liten i de hardkodade systemen, andringarna
maste gorasi programkoden. De tabellstyrda systemen & mer flexibla én de hardkodade,
exempelvis kan anvandaren vélja mellan aternativa programmoduler, ordningsfoljd pa olika
moment eller hur granssnittet skall se ut. De programmerbara systemen har relativt stor
anpassningsgrad, systemet bestar av ett ramverk och ett programmeringssprak for mesta
majliga anpassning till den egna verksamheten.

2.3.3 Varfor standardsystem enligt teorin

Det kan varaintressant att se vad litteraturen sdger om standardsystemens for och nackdelar.
Jamforel sen gors utifran egenutveckl ade system respektive kopta standardsystem. Enligt
Erling S. Andersen (1994) ar nedanstéende punkter de viktigaste fordelarna:

Deér hilligare

Standardsystem &r ofta billigare an egenutvecklade vilket beror pa att leverantéren kan
dela utvecklingskostnaden pa flera olika kopare och darmed minska utvecklingskostnaden
per anvandare.

Verksamheten far en sékrare kostnadsbild

Trots att viss anpassning av det inkodpta systemet ofta & nodvandig blir det anda billigare
an att egenutveckla system. Egenutvecklade system blir ofta langvariga projekt som drar
Over tiden och kostar mycket mer ah man trodde.

Verksamheten behdver inte ha en egen stab av utvecklare

D& organisationen koper in ett system behtver de inte ha en egen stab eller IT—funktion av
systemutvecklare som kan vara svara att fatag i respektive behdlla med tanke pa
arbetsmarknadens intresse for gruppen.
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Det gar snabbare att komma igang

Den stora utvecklingsbiten & redan klar och da kan den kdpande organisationen snabbt se
resultatet fran den kopta produkten vilket ofta blir ett problem med egenutvecklade system
som kan ha en tendens att inte bli klarai tid.

Det &r lattare att veta vad man far
Systemet kan demonstreras for kdparen fore kopet vilket & svart eller oméjligt med
egenutvecklade system. Det blir |&ttare att skapa ett avtal om hur systemet skall se ut.

Systemet kan vara av hogre kvalitet
Om systemet har funnits ett tag pa marknaden har férhoppningsvis barnsjukdomarna
forsvunnit.

Nackdelarna kan sammanfattas enligt Andersen (1994) pafoljande sitt:

Sandardsystem tacker bara en del av verksamhetens behov
Det & svart att hitta standardsystem som tacker en hel verksamhets behov.

Det &r svart att gor anpassningar
Anpassningen kan var svar och tidskravande vilket leder till 1ang utvecklingstid och hogre
kostnader 8n vad som var tankt.

Det ar svart att berakna anpassningarnas omfattning

Om anpassningarna blir for stora & det inte langre ett standardsystem och leveranttren
kanske avsiger sig ansvaret for systemet. Det kan &ven bli problem med uppgraderingar
som brukar komma med jdmna mellanrum.

Verksamheten maste anpassa till standardsystemet

Beroende pa hur mycket systemet maste anpassas kanske organi sationen tycker det ar
|&ttare att anpassa verksamheten till systemet, vilket inte & en braldsning i alla
situationer.

Verksamheten blir beroende av standar dsysteml everanttren
Det blir l&ttare att hamnai beroende stallning till leverantéren som besitter all kunskap
och agerar utifran sina preferenser som kanske inte altid 6verensstammer med koparens.

Det kan uppsta oklara ansvar sforhallanden

Om en organisation koper utrustning och program fran olika leverantorer kan det | &tt
uppsta oklara ansvarsforhalanden om vilken leverantor som ansvarig for vilken del.
Ytterligare problem blir det att se hur olika delar paverkar varandra om det skulle uppsta
en konflikt i systemet.

Sandardsystem kan skapa driftsproblem

Standardsystem kan kréva en annan infrastruktur &n den som for tillfalet finns tillgénglig
inom organisationen vilket kan ledatill driftsproblem om organisationen véljer att inte
synkroniserainfrastrukturen med det kopta systemets behov.
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2.4 IT-Management och Standardsystem

IT-management kan uttrycksi termer av sunda beslut som syftar till att genom lamplig
organisation av |1 T-systemen skapa gynnsamma forutséttningar for forverkligandet av
organisatoriska, affarsmassiga, sociala och individuellamal. Informatikens motstridiga
teorier kan knappast erbjuda ett fruktbart stod om man skulle utga fran tillampningen av ett
visst systemparadigm. Teoriernas styrka och samtidigt svaghet ligger i en sk. tvavéardens
logik, dvs. "antigen-eller” , medan I T-management bor hantera verklighetens motsédgande
natur utifran en logik som framjar " bade—och” tankande. | detta avsnitt kommer jag att
presentera grunden till en sidan logik.

Utifran ett I T—-management perspektiv spelar design, malbilder och roller en avgérande roll

for anvandning av I T-system, mer specifikt standardsystem. Modellens bestandsdelar och
inbordes forhallande kommer redovisasi denna sektion.

\

Figur 6 En modell for att sdttain standardsystem i sitt organisatoriska sammanhang.

2.4.1 IT-Management: En frdga om samordnade malbilder

Informationsteknologi och informationssystem utgdr en enorm majlighet for att forverkliga
organisatoriska och socialamal med i princip mindre ekonomiska resurser.
Informationsteknologi skapar forutsdttningar till |6sningar som i princip inte kan |6sas med
andramedel. Rummet och tiden krymper, den sociala kontakten, de affarsméssiga
forhallanden har fatt en helt ny karaktér. Vidare forbéttrar inte informationsteknologi de
existerande organi sationsformer men skapar forutsattningar for att bygga nya sddana. Ju stérre
distans och mobilitet som kannetecknar de sociala och affarsméssiga forhallanden mellan
manniskor desto storre blir informationsteknol ogins betydel se.

Malbilden som relateras till informationsteknologi kan beskrivas i termer av nddvandigamal,
instrumentellamal och socialamal (Magoulas & Pessi, 1998).
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Nodvandiga mal uttrycker olika forvantningar relaterade till informationskvalitet,
informationstillganglighet, informationsekonomi etc. (Zachman 1977, Malone 1987,
Wetherbe 1988).

Instrumentella mal omfattar allaforvantningar som relateras med forbéttringar i
beslutskvalitet, samordningskvalitet, styrning av beroendeférhallanden etc. (Hugoson 1983;
1989; 1990; 1991, Putnam 1966, Langefors 1975; 1978; 1981; 1984; 1986)

Sociala mal (aven strategiska mal) avser de forbéttringar som kan beskrivasi termer av god
kvalitet, arbetsmiljokvalitet, identitetskansla, utvecklingsmajligheter, kundlojalitet,
kundkontinuitet samt ekonomiskt strategiskamal (Langefors 1981, Hedberg 1978; 1980,
Checkland 1981; 1985; 1992).

Begreppet rotarkitektur uttrycker just de inbordes forhallanden mellan informationsteknol ogi
och den organisatoriska och sociala malbilden. Det vill séga rotarkitektur ger en explicit
avgransning av en meningsfull inriktning av informationsteknologins utveckling. Vanligtvis
forekommer i litteraturen rotarkitekturen i ensidiga eller asymmetriska termer sdsom Mc
Farlans forslag (McFarlan 1984). Anvandainformationsteknologi for:

att forhindra nya konkurrenter.

att gora kunden beroende av dina tjanster.
att bli frigjord fran leverantorsberoende.
innovativ produktutveckling.

for rationaliseringssyfte.

Ovanstéende bild kan betraktas sdsom ensidig eftersom den bara representerar affarsméassiga
mdl. En mer fullstandig arkitekturell bild skulle kombinera saval affarsmassigama som
socialamal sasom. Anvanda informationsteknologi for att

skapa attraktiva arbetsmiljoer (Hedberg 1980).
sékraintressenternas motivation (Anthony 1965).

samordna intressenternas eventuella malbilder (Boland 1979).
skapa |arande organisationer (Davenport 1993; 1994).

Odelbarhetsprincipen (Magoulas & Pessi, 1998) innebér att varje ensidigt och asymmetriskt
rotarkitektur kommer att ledatill ineffektivitet, stora sociala storningar och resurssl dseri.
Déarmed forutsétter en etablering och acceptans av rotarkitekturen forhandlingar somi sin tur
forutsétter medvetenhet och medbestdmmande. (Hedberg 1980, Langefors 1975, Checkland
1981, Keen 1981).

2.4.2 IT-Management: En fraga om accepterade roller

Utifran anvandningssynpunkt grupperar litteraturen manniskornai olikaroller sdsom
anvandare, &gare och IT—specidister.

Anvandare & i princip en fraga om den som direkt nyttjar informationen i sinabeslut och i
sina handlingar.

Agare utgors av den grupp som har rétt att definiera systemets innehdl, systemets forhéllande
till den socialamiljoi termer av behorighetskrav, tillganglighet, skyldigheter etc.

| T—specialister utgors av systemdesigners, systemutvecklare, systemarkitekter eller
systemforvaltare. Dennatredje kategori kan paverka systemets utformning, systemets
flexibilitet, systemets Gverblickbarhet, systemets ekonomi etc.
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| mangafall utgor systeméagare och systemanvandare en och samma grupp. | andrafall ar
systemanvandare och systemégare tva olika grupper dar systemagaren representeras av
ledningsgruppen. Det forekommer &ven andrafall dar ledningsgruppen delegerar ansvaret till
IT—specialster. | vilket fall finns det inte nagon egentligt koncept av hur rollerna fordelas, det
finns daremot klara paradigm som ger definitioner (vagledning) och klargérande av hur
rollerna skall fordelas (Magoulas & Pessi, 1998). Till exempedl:

Mjuk monism Mjuk pluralism

Systemagandet ligger hos anvandarna. | vissa | Anvandarna har fullstandig ansvar 6ver

fall har ledningen makt 6ver informations- system och informationsnétverk

natverket men definitivt inte dver systemen

Hard monism Hard pluralism

Systeméagandet ligger hos ledningen som i sin | Ledningen har makt 6ver

tur kan delegera ansvaret. informationsresurser, anvandarna har makt
over systemen

Dennaklassiska bild som har utvecklats inom informatiken & fortfarande konsistent men
samtidigt ofullstandig p& grund av standardsystemens uppkomst. Agandeforhdllanden blir i
princip oklara samtidigt som det forekommer roller sdsom I T-everantor, | T-bestédllare och

| T—anvandare (se Nilsson 1998, Peterson 1998). Hur dessa nyaroller definieras och deras
inbordes forhallanden ser ut varierar fran fall till fall. Men i vilket fall, utifran ett 1T—
anvandarperspektiv &r inte langre varje produkt som integrerasi en organisations koncept
endast en produkt, istéllet en odelbar del av systemet. For att gora detta klarare ger jag denna
metafor. En bil utan radio &r fortfarande en funktionsduglig bil, men en bil utan motor &r
ingen funktionsduglig bil. Det & mycket viktigt att klargora vad som & nodvéandiga system
(motorn) och vad som &r stodjande system (radion) i en organisation. Ett informationssystem
kan i mangafall betraktas som nddvandiga system och darmed ses som en integrerad del i
verksamheten.
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2.4.3 IT-Management: En frdga om design

2.4.3.1 Mal, Beslut, IT-System

Allatyper av design (funktionell design, modul&r design, adaptiv design, kreativ design,
arkitekturell design, komponent design, systemdesign, etc.) handlar om klargérande av
forhallandena mellan mal och medel. Darmed &r designers verksamhet just att Gversittaen
given malbild till |ampligamedel. Lampligheten har att géra med bedémningen om hur vél
dessa valda medel passar malbilden. Designprocessen inom Informatik har definieratsi termer
av en naturlig sekvens, namligen: Mal >>> Beslut >>> | T-System. | princip foljer alla
systemvetenskapliga paradigm utom den mjuka pluralismen denna sekvens. Nagra metoder
utgér fran ovanstaende premisser (set.ex. MBI-metoden) medan andra utgér fran en
problembild (set.ex. FA/SIM). Slutligen utgar en tredje typ av metoder fran CFS eller SWOT
anayser (se respektive metoder). Men oberoende av vilka designmetodernas utgangspunkter
ar, forutsatter designverksamheten altid en malbild i termer av sjalvklara missioner eller
oklaravisioner, eller kombination av bada. Varje uttryck av problem forutsitter nagot mal
eller onskemal medan varje framgangsfaktor hérleds omedvetet fran manniskornas méalbilder.
Men att klargora en socia sammans utnings malbild utgor en svar eller omdjlig uppgift.
Samtidigt forutsétter designers verksamhet att malen finns klart definierade och att denna bild
& oforanderlig. Nar malbilden &r klar & det dags att klargora olika former av beroende som
krdver samordning och darmed informationsutbyte mellan alla berérda parter. Dessa beroende
kan angesi termer av aktivitetsberoende, resursberoende, malberoende, miljoberoende, etc.
En klar bild av beroende leder till en klar bild av (1) vilka I T-system bor finnas for att stédja
verksamheten (2) hur dessa system skall kopplas samman, och (3) hur de skall samverka med
varandra for att de tillsammans tillgodose saval |okala som samordningens krav.

Men vad kan man gora dd om malbilden &r oklar och foranderlig? De flesta designteorier och
designmetoder utgar fran en ofullstéandig och foranderlig bild och lamnar plats for eventuella
framtida forandringar. Samtidigt utgar designers fran idealiserade designkoncept och
omvandlar dessatill for situationen relevanta former. En sadan process kraver kunskap om

I T-systements grundl ggande dimensioner utifran designers perspektiv.

2.4.3.2 IT-systemen och designdimensioner

De mest forekommande designbeslut som k&nnetecknar en konkret designsituation kan
beskrivasi termer av balans mellan:

Standardisering vs Specialisering
Formalisering vs Humanisering

Globalisering vs Lokalisering

Periodisering vs Synkronisering

Integration vs Separation

Centralisering vs Decentralisering (Autonomi)
Koncentration vs Spridning

I T-managements uppkomst kan i princip forklarasi just sbkandet efter balans. Medan
designteorierna tillsammans foresprakar en " antigen-eller” logik forvantas I T-management ha
formagan att arbeta efter en "bade-och” logik. Nedan ges en kortfattad beskrivning av de
mest forekommande designdimensioner som forvantas klargoras av 1 T-management.
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Standardisering vs Specialisering. Ett avgorande designbeslut &r fragan om balansen
mellan standardisering respektive specialisering av informationsf6rsorjning. Beslutet omfattar
savé I T-systemens begreppsbaser som deras informationsbaser och regelbaser. Designers och
IT-leverantorerna har alltid varit supporters av standardiseringen. Samtidigt utgar tva
systemvetenskapliga skolor fran premissen att informationsforsorjning bor vara enhetlig.
Enhetlighet innebar att absorbera allalokala dialekter i spraket, att behandla sava beslut,
drenden, handelser och information pa ett relativt standardiserat sétt. Dvs. enhetlighet kraver
gemensamma begreppsvérldar, gemensamma verklighetsbilder. Enhetlighet innebar ocksa
gemensamma perspektiv och gemensamma varderingar. Att beméta beslut pa ett sunt sétt &r
att klargora enhetlighetens konsekvenser pa malbilden. T.ex. framjar enhetligheten
inlérningsinsatser medan den hammar varje fargstark tolkning av handel seutvecklingen.
Vidare hammar enhetligheten decentraliseringsstravandena.

Bland enhetlighetens foresprakare & H. Simon (1969), N. Macintosh (1985), A. Putnam
(1966), J. Galbaith (1973; 1977), etc. medan bland de som foresprékar en fargstarkt
informationsforsorjning & B. Langefors (1978; 1984), R. Ackoff (1967), M-A Hugoson
(1989), B. Hedberg (1978), etc.

Transaktionssystem, MIS, som &r en del av bedlutsstodjande system (DSS) forutsétter en hog
grad av enhetlighet medan autonoma funktionella system, dppna informationssystem,

" executive support systems’ kraver en storre grad av variation.

Formalisering vs Humanisering. Ett annat kritiskt beslut & fragan om balansen mellan
formalisering och humanisering. Formaliseringen infor regler och mallar for att samla,
behandla och kommunicerainformationen. M.a.o. ersétter formaliseringen intuition och
kreativitet med regler och procedurer. Formaliseringen framjar objektiviteten, jamforbarheten,
hérledbarheten, etc. men hdmmar samtidigt kreativiteten, motivationskéns an, tankefriheten,
handlingsfriheten, ansvarskanslan, etc. Formaliseringen infor slutenhet och hammar samtidigt
Oppenhet i informationsforsorjningen. Slutenheten kan orsakar blindhet medan 6ppenheten
kan aventyra sakerheten. Det gar inte att formaliseraall kunskap. Det kommer alltid att finnas
kunskap som varken kan standardiseras eller formaliseras.

Bland formaliseringens foresprakare ar H. Simon (1969), N. Macintosh (1985), A. Putnam
(1966), J. Galbaith (1973; 1977), etc. medan bland de som foresprakar en mer bal anserad
formalisering av informationsforsorjning & B. Langefors (1978; 1984), R. Ackoff (1967), Bo
Hedberg (1978), etc. Hewitt (1986) menar att ju mer dynamiska och heterogena
informationsmiljéerna ar desto stérre blir behovet att humani sera informationsforsorjning.
Osékerheten kan inte absorberas genom regler och rutiner (Simon, 1969) utan genom
noggrannaval av informationskéallor. Slutligen menar R. Boland (1979; 1995) att ju mer man
formaliserar desto mer blir behovet for en mer humaniserad informationsforsorjning.

Globalisering vslokalisering. Balansen mellan globaliseringen och lokaliseringen av
informationsférsorjning utgdr en de mest kritiska besluten. Det finns motstridiga
beteendemassiga, infologiska, sociala, ekonomiska, etc. argument som & antigen for eller
emot globalisering respektive lokalisering av informationsforsorjning. Globalisering innebér
att informationsbasen omfattar all information om den handel seutveckling som &r relevant for
organisationens verksamhet medan lokalisering innebdr att endast varje delverksamhet
bevakar och organiserar informationen om handel seutvecklingen lokalt. Globalisering innebér
att hela organisationen skall acceptera en gemensam begreppsvéarld medan lokalisering
accepterar lokala sdana. Slutligen innebar globalisering att ssmmaregler skall gallafor hela
organisationen medan lokalisering innebéar differentiering av informationsforsorjning.
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Globaliseringen framjar informationens tillgéanglighet och informationens kvalitet medan men
aventyrar samtidigt tolkningen. Lokaliseringen framjar tolkningen och kan samtidigt hamma
samordningen.

Bland globaliseringens foresprakare har varit A. Putnam (1966), J. Galbraith (1973; 1977), J.
Zachman (1977), J. Wetherbe (1988), J. Emery (1969; 1975), G. B. Davis (1984), etc. medan
bland de som argumenterar for |okaliserad informationsforsorjning & B. Langefors (1978;
1984), R. Ackoff (1967), B. Hedberg (1978), C. Hewitt (1986), etc. Globaliseringsbesl utet bor
ocksa bedomas utifran informati onsekonomins aspekter. Det &r inte hela
informationsforsorjning som har en global karaktér. Samtidigt & det inte mojligt att
globaliseraal information p.g.a. feltolkningar vid informationens anvandning.

Periodisering vs Synkronisering. Beslutet som avser balansen mellan periodiseringen och
synkroniseringen av informationen utgor ytterligare en kritisk fraga. Synkroniseringen
sakerstéller informationens aktualitet men samtidigt &r det inte ala situationer som kraver
aktualiteten. Manga beslut grundas pa bedémningar av trender och variationer och de &r i
princip oberoende av aktuell information. Synkronisering kostar och en globaliserad
synkronisering kostar &hnu mer. Darmed kan informationsekonomiska krav vara emot
synkroniseringen Det béstai dettafall &r att bedoma nér aktuell informationen om

handel seutvecklingen bor varatillgénglig.

Bland synkroniserings foresprakare har varit J. Zacmman (1977), C. Hewitt (1986), B.
Hedberg (1978) medan andra sasom A. Putnam (1966), J. Galbraith (1973; 1977), J. Emery
(1969; 1975), Harrington (1991), Highsmith(1981), etc. har en mer balanserad argumentation.

Koncentration vs Spridning. Balansen mellan koncentration och spridning av
informationsforsorjning utgor alltid ett oklart avsnitt p.g.a. missférstand av begreppet
centralisering. | mangafall refererar begreppet centralisering till den fysiska koncentrationen
av informationsbehandlingen eller den fysiska lokaliseringen av databasernaeller IT-
systemen. | andrafall refererar samma begrepp till ratten att definiera, organiseraoch
behandla informationen pa ett visst sétt. | vilket fall foresprakar Zachman (1977) en
koncentrerad informationsforsorjning medan andra foresprakar en spridning.

K oncentrationsforesprakare argumenterar i termer av informationens kvalitet och
informationens tillganglighet medan spridningens foresprakare argumenterar utifran
responstidens och informationsekonomins krav.

Centralisering vs Decentralisering (Autonomi). I T-managements mest debatterade beslut
handlar om informationens centralisering respektive decentralisering. Det innebdr makten
dver att bestamma informati onsforsorjnings form, innehall, funktion, tillganglighet,
behorighet, kvalitet, 6ppenhet, etc. Den gyllene regel har varit att informationsforsorjningens
form, innehdll och funktion kan ses som en avbildning av organisationens ansvarsstruktur.
Men detta argument har blivit ohdllbart i fleramer specifika situationer. Det &r inte
frammande att t.ex. besluten om regelbaser skall vara centraliserade medan besluten om
informationsbaser skall vara decentraliserade. Det & inte heller frammande att besluten om
hur regelbaser skall vara decentraliserade medan besluten om informationsbaser skall vara
centraliserade.

27



Mikael Holmgren, Magisteruppsats VT 1999
Institutionen for Informatik, Handelshogskolan vid Géteborgs universitet

I ntegration vs Separ ation. Beslutet om balans mellan integration och separation praglas av
oklarhet eftersom var och en av de ovan namnda dimensionerna reflekterar i sig nagon form
av integration. Tvainformationsdomaner eller IT-system anses som integrerade om nagon av
de foljande villkor géller:

Forandringar i det ena system leder till forandringar till de 6vriga systemen
Kvalitetsaspekter i det ena systemen paverkar kvaliteten i de 6vriga systemen
Sakerhetsaspekter i det ena systemet paverkar sakerheten i de dvriga systemen.

Samma argument galler for de forhallanden som rader mellan IT och helaeller delar av
informationsmiljon. Integration kan orsaka dominoeffekter och dérmed ontdiga kostnader for
att aterstalla situationen medan separation (dvs. ” stand alone systems”) kan orsaka katastrofer.
| princip &r allalT-system integrerade till informationsmiljon eftersom all "input” information
hamtas fran nagon informationsdoman. Integrationsfragan & mer osynlig och ooverblickbar i
situationer dér regelbaserna & identiska eller dverlappande.

2.4.3.3 Management MisInformation System

I T-management skulle vara en meningsl 0s verksamhet utan R. Ackoffs (1967) bidrag till var
forstaelse. IT-management & en fraga om balans mellan motstridiga krav och énskemal om
hur bl.a. informationen bor organiseras. De systemvetenskapliga paradigmen erbjuder
idealiserade bilder medan I T-management sysslar med konkreta sociala och organisatoriska
problem. Det finns inga klara argument for hur informationsférsorjning bor organiseras men
det finns sunt fornuft hos alla for att inte upprepa sammafel som andra har gjort tidigare. Vi
avslutar denna avsnitt genom att refereratill R. Ackoffs fem grundldggande premisser.

Ge mer information

De flesta system byggs pa premissen att |edningen saknar relevant information. Ackoff menar
att de lider av en for stor tillgang pairrelevant information. Ett viktig poang som han har &r att
ett MIS skall eliminerairrelevant information istallet for att tillférarelevant information. De
tva viktigaste funktionerna for ett informationssystem &r filtrering och koncentrering, detta ar
nagot som litteraturen séllan refererar till. Mycket tid for en ledare gar &t till att separera
relevant data fran irrelevant data. Det kan aven finnas relevant data som &r redundant i
systemet.

Chefen behdver den infor mationen som han vill ha

Det &r svart att veta vilken information en chef eller ledare behdver, aven for chefen sév. Da
maste han veta vilken typ av beslut han skall tai framtiden och det &r inte ofta fallet att man
vet vilka problem/beslut som uppkommer. Det leder till att han ofta begér al information han
kan 3, for att vara pa den sakra sidan, dettai sin tur 6kar mangden irrelevant information.
Kontentan & att man inte kan specificera vilken information som & nédvandig innan man
gjort en forklaringsmodell av beslutsprocessen och av systemet som &r involverat som sedan
skall kontrolleras och testas.

Ratt infor mation — Bra beslut

Nér det & manga faktorer inblandade i ett beslut kan man inte enbart litatill intuition,
erfarenheten eller omdomet. Déarfor & det viktigt att bestdmma hur bra chefer kan anvanda
den behdvdainformationen. Om det &r ett komplext problem kan det vara svért att anvanda
den befintligainformationen och da behdvs det beslutsregler och aterkoppling pa utfort
arbete, darigenom kan man identifiera och lara sig fran misstagen.
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Mer kommunikation — béttre prestationer

Att mer kommunikation skulle ge béttre prestationer & inte alltid fallet enligt Ackoff. Han
menar att i vissafall kan kommunikation skada prestationen i ett foretag. Avdelningar som
hanterar olika processer i organisationen kan utnyttjainformationen pa ett felaktigt satt. Om
enheter inom en organisation gor daliga bedomningar av sitt agerande och enheterna kommer
i konflikt med varandra kan kommunikation mellan dem gora mer skada an nytta.
Organisationsstrukturen och matning av verksamheten maste vara klar och genomtankt innan
man dppnar kommunikationen mellan olika enheter och fri information.

M an behover inte forsta ett infor mationssystem — bara kunna anvanda det

Det flesta informationssystemen utvecklas pa ett sétt att de kan anvandas utan storre kunskap
fran anvandarna om hur de fungerar. Detta beteende uppmuntras dven ofta av
systemutvecklarna. Detta leder till att anvéndarnainte kan vidareutveckla systemen och man
l&mnar mycket av makten och kontrollen av organisationen till systemutvecklarna. De saknar
ofta en foretagsledningskompetens. Inget informationssystem borde installeras om inte
ledningen eller cheferna som skall anvanda det kan utveckla och kontrollera det istélet for att
kontrolleras av systemet.
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3 Design av utredningsfragor

Utformningen av frgornai enkéten ar indelad i tre delar som grundasi syftetstre
fragestallningar. De tre delarna & anvandning av befintliga system, anskaffnings och
anpassningsfragor i samband med standardsystem, utbildnings och motivationsfragor i
samband med ett inférande av ett standardsystem. Under varje rubrik ligger de fragor som
aerfinnsi enkéten. Objektmodell finnsi bilaga 2.

3.1 Fragor som berér anvandning (En fraga om design)

Hur IT—anvéandare ser och bedémer anvandning av stédsystem

Fraga 1 Vilka stodsystem anvander du och i vilket syfte?

Frégan ska ge svar pavilka system som &r i anvandning hos malgruppen samt se vilka system
som anvands mest. Den ska ge svar pa om den som anvander manga system tycker sina
system &r viktiga och om det stér i relation till antal timmar som dom anvéands per dag.
Frégans relevans & beroende pa vilket system som anvands kan kommande svar fa olika
innebord samt for att se om antalet anvanda system paverkar anvandarens syn pa kommande
fragor.

Fraga 2 Hur manga timmar anvander du dina stodsystem per dag?
Frégan skall ge svar i kvantifierbara métt pa hur mycket systemen anvands. Detta for att
kunna beddma om systemen &r frekvent anvanda.

Fraga 3 Hur viktiga ar dina stodsystemi din dagliga verksamhet?

Frégan skall ge svar pa hur viktiga systemen &r for anvandarna ur anvandarnas egen
synvinkel. Genom att anvanda skalan som jag gjort lagger det ingen vikt pa antal timmar
systemet anvands utan snarare pa upplevelsen av hur viktigt systemet &r, det kan var stor
skillnad mellan olika anvandare hur viktigt systemet ar utan relation till hur mangatimmar det
anvands. Fragans relevans ligger i att se hur olika anvandares svar férhdller sig till resten av
svaren i enkéten, beroende pa vilken "vasentlighetsgrad” systemet har kan kommande svar fa
olikainnebdrd.

Fraga 4 Vilka ar de mest forekommande problemen med dina stodsystem?

Jag vill fareda paanvandarnas syn pa problemen for att sedan kunna se tendenser om vilka
som verkar varadom vanligaste problemen. Anvandarna kan uppleva andra problem an de
som systemutvecklarna ser. Jag har gett ett antal alternativ som &r vanliga problem men har
med en " fritextruta® for att fanga upp andra problem som utvecklaren inte & varse om. Frégan
ar relevant for att hitta vilka problem som &r viktiga att fokusera pa vid ett nyinférande och
darmed minskairritationen 6ver "daliga system”.
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3.2 Fragor som beror anskaffning och anpassning (En fraga om mal)

Hur IT—anvandar e ser och beddomer anskaffning och anpassning av standar dsystem
Fraga 5 Anser du att stodsystemen har anpassats efter Dina arbetsuppgifter eller har Dina
arbetsuppgifter anpassats efter stodsystemen?

Fragan ska ge svar pa hur systemen upplevs av anvandarna. M aste anvandarna gora saker i
ontdan bara for att systemet kraver det, det kan ledartill ineffektivitet. Vilken syn har anvénts
av systemutvecklare tidigare. Fragan ar relevant for att fa kunskap om anvandaren upplever
sig styrd av sina system eller tvartom, vasentlig fraga nér det galler standardsystem da de till
stor del &r fordefinieradei sin funktion.

Fraga 6 Far du vara med och paverka innehall, form och funktion i de stodsystem du
anvander idag?

Fragan ska ge svar pa hur mycket anvandaren kan vara med och paverka utseendet pa sitt
system, kan anvandaren gora en egen profil for just sitt granssnitt utan att andra paverkas, etc.
Frégan &r relevant for att jamfora med utvecklarens syn pa medbestammande, upplever
anvandaren stort medbestammande 6kar chanserna for en positiv syn pa systemen.

Fraga 7 Under vilka forutséttningar vill du framst vara med och paverka valet av nya
stodsystem for din verksamhet?

Frégan ska ge svar pavad anvandaren ser som viktigt for att viljaengagerasigi en
utvecklingsprocess, har de mycket att gora kanske det inte &r forsta prioritet att |agga en
massa tid pa ndgon annans projekt dven om det i sluténdan gagnar dem sjav. Fragan skage
svar panar anvandaren i safall vill paverka, vilkakrav kan stéllas pa anvandaren, & han /hon
beredd att ta en aktiv roll och ansvar for att fa varamed. Tar anvéndaren ansvar kan det vara
en garanti for ett engagemang som annars kan missas. Fragan &r relevant for att se om det
finns ett "sug” efter att varamed och paverkaeller inte.

Fraga 8 Vad vill du framst paverka vid val/utformning av nya stédsystem?

Vad anger anvandaren som viktiga faktorer vid ett val/utformning av stodsystem, de aternativ
som givits &r viktiga faktorer ur manga aspekter, inte bara utseendemassigt. Fragan kan ge
svar pd manga bakomliggande faktorer for designen av systemet. Det finns ett frisvars
alternativ for egnatillagg. Fragan ar relevant for att se vilka faktorer som anvandaren ser som
viktiga. Det &r viktigt ur ett designperspektiv.

Fraga 9 Anser du att sattet som utvecklingen av stodsystem drivs pa idag tar hansyn till dina
erfarenheter, behov och 6nskemal ?

Frégan ska svara pa om anvandaren far bidra med sin kunskap om hur verksamheten fungerar,
det ger métt pa hur motiverad anvandaren &r att deltai utvecklingsprojekt, upplever
anvandaren sig delaktig eller inte. Tar man vara pa anvandarnas kunskap okar chanserna att
systemet som tas fram blir respekterat och anvands pa ett effektivare sétt. Fragan &r relevant
ur designperspektiv, tar utvecklaren inte hansyn till anvandares kunskap riskerar de
utveckla/vélja stédsystem som inte motsvarar de krav som anvandaren har.
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3.3 Fragor som berdr medverkan vid anskaffning och anpassning (En fraga
om roller)

Hur | T—anvandare ser och bedémer sin medverkan vid anskaffning och anpassning av
standardsystem

Fraga 10 Vilka faktorer och villkor gor dig motiverad att anvanda nya stodsystem?

Jag vill med den hér frégan tareda pa vad det & som gor anvandarna motiverade och
stimulerade att tatill sig ett nytt system och med vilka dtgarder det gar att hdja motivationen.
Genom att ge ett antal alternativ kan jag se vilka faktorer som verkar vara mest
motivationshdjande. Fragan &r relevant ur ett implementations perspektiv da det ar viktigt
med anvandare som & motiverade att anvanda stodsystemet, kan man hitta dessa
motivationshodjande faktorer 6kar chanserna for ett lyckat inférande.

Fraga 11 Vilken slags utbildning anser du dig behdva for att kunna anvanda dina
stodsystem?

Jag vill tareda pa vad som anvandaren vill |&arasig om stodsystemet, vilka delar & viktiga att
taupp nér det galler utbildning. Kunskap som ger mer én bara funktionen kan vara vésentlig
for forstaelsen av systemet. Exempelvis for att se hur anvandare, funktionskvalitén,
informationskvalitén och vilka arenden som cirkulerar paverkar varandra. Fragans relevans
ligger i att gora utbildningar som utbildar anvandarna pa det som det vill larasig, inte
tvartom. Da utbildning & en framgangsfaktor for att lyckas med inforande av nytt stodsystem
har det stor betydelse. Uppdragsgivaren har som ambition att &ven fungera som utbildare pa
nya system dari ligger deras intresse att fa reda pavad anvandaren ser som nodvandigt.
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4 Undersokningens metodik
4.1 Grundlaggande forutsattningar for studien.

4.1.1 Vetenskapsteori
Traditionellt finns det tva olika synsétt att betrakta vetenskap pa, det mekanistiska och det
romantiska vilka jag ska ge en kortare introduktion till°.

4.1.1.1 Mekanistiskt synsatt

Det mekanistiska synséttet ar idag den dominerande vetenskapligateorin i vastvarlden.
Synséttet uppstod pa 1600-talet nar man borjar utforska omvérlden pa ett mer ingdende Sétt.
Det finns @n idag en stark tro pa modeller, metoder, planering och det regelbundnai tillvaron.
En mekanist ser gérna palivet som en maskin dar allt & kuggar i ett storre maskineri och dar
orsak och verkan & dterkommande begrepp. Det &r viktigt att finna orsaken for att pa satt
forstatillvaron.

Den stora teorin inom det mekanistiska synséttet &r positivismen dar vetenskapsmannen
arbetar efter f6ljande ordning. Ett problem uppkommer och en hypotes formuleras, dvs de
antar varfor nagot har skett. Sedan ligger arbetet i att kontrollera om hypotesen stammer, att
gora en hypotesprovning. Stammer hypotesen har vetenskapsmannen gissat rétt i annat fall far
de gora om sin hypotes och testa om den haller igen.

4.1.1.2 Romantiskt synsatt

Det romantiska synséttet uppkom under 1800-talet nér man borjade ifragasatta det

mekani stiska perspektivet. Synsdttet ligger i direkt motpol till det mekanistiska, istéllet &r det
tolkning av situationer, foérandringar, det oplanerade och en undran infor situationer som har
en central plats inom romantiken.

Inom romantiken finns det flera olikateorier som ser patillvaron med olika glasdgon, detta
till skillnad fran det mekanistiska dar det bara finns en tydlig teori, positivismen. Inom
romantiken &r nagrateorier, hermeneutik, strukturalism och social konservatism.

Her meneutiken uppstod under1800-talet och fokuserar pd att tolka situationen som t. ex. att
se en helhet, jamforaeller se hur en viss sak forhdller sig till helheten. Teorin kraver att det
finns en kunskap och erfarenhet av andra saker for att kunnajamfora.

Strukturalismen vaxte fram pa 1900-talet och fokuserar pa strukturer i situationer. Till
skillnad frén hermeneutiken behdver vi inte ha forkunskap om det vi studerar. Vi skall inte
frégavad det & som forsiggar utan forsoka lista ut det genom att titta och se om vi kanner
igen strukturen fran ndgot annat sammanhang.

Social konstruktivism &r en relativt ny foreteel se som har uppkommit under slutet av 1900-
talet. Har tittar man pa det verkliga forhallandet mellan manniskor och teknik, inte bara hur
det skall fungerai teorin utan forsoker tréanga djupare under ytan. Man stéller fragor som
vilket forhallande manniskor har till tekniken, &r vi aktivaeller passiva?

® Frén forelasningar av kursen Informatik som vetenskap HT 1998
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4.1.2 Kvalitativ metod

Den kvalitativa forskningsmetoden héarstammar fran det romantiska synséttet och praglas av
nérheten till forskningsobjektet. Forskaren skall i sa stor urstrackning som majligt mota
situationen ansikte mot ansikte for att pa sa sétt skapa sig en riktig bild av det som undersoks.
Om man skall kunna forsta den situation som individer, grupper eller organisationer befinner
sig i maste man forsoka komma dem inpa livet (Lofland,1971 ur Holme & Solvang, 1986).

For att paett lite mer dverskadligt sétt presentera det kvalitativa synsattet ger jag fyra
principer av metodisk karaktar pavilket sétt forskaren kan angripa en frégestallning
(Lofland,1971 ur Holme & Solvang, 1986).

Nérhet till undersdkningsenheterna som préglas av en fysisk nérhet, ansikte mot ansikte.
For att det skall vara fruktbart bor nérheten préglas av dmsesidig tillit mellan personerna.
Om det &r pa det séttet Okar mojligheterna att fatillgang till relevant information som
forskaren annars kanske missar dainformationen kan varaav kanslig natur.

Det som forskaren aterger skall i mesta méjligaman vara sant eller riktigt enligt den
objektivitet som forskaren kan frambringa.

Det skrivnaskall i stor utstrackning innehdlla deskriptiva beskrivningar (t. ex. om
handlingar, manniskor och aktiviteter) for att pa sa sétt Oka forstael sen av det forskaren
undersoker.

For att ytterligare Oka forstaelsen av det som undersoks bor forskaren i stor utstrackning
anvanda sig av citat som visar paden intervjuades personlighet.

Syftet med ovanstéende punkter och tillvagagangssatt ar att fa en sd autentiskt atergivning av
verkligheten som & mgjlig.

Centrala begrepp inom kvalitativ forskning & krav parelevans. Detta for att visa att
forskningen i sig hdller en viss kvalitet. Enligt Harald Endrud ( ur Holme & Solvang, 1986)
kan vi sétta upp kriterier som & centralainom kvalitativ forskning. Uppdelningen kan ske i
tva grupper:

Kriterier som ror forskarrelevans:

— Bruksvarde: Kan den nyainformationen man fétt utgora grund for ny kunskap.

— Forstéelsevarde: Ger resultaten en djupare forstaelse av det fenomen vi undersoker.

— Nyateoretiska kunskaper: Kan resultaten utveckla eller skapa nya teoretisk kunskaper.

Kriterier som ror aktorsrelevans:

— Beskrivningen: Har en tdckande beskrivning av problem och faktorer givits?

— Provokationskriteriet: Har reaktioner skapats hos undersokningsenheterna?

— Egenupplevelsen: Har undersokningen medverkat till att ge aktoren okad forstaelse och
medvetenhet?

— Praxiskriterium: Kan undersokningen forandra praxis och varatill gagn for
undersokningsenheterna?

Som sammanfattning till denna del kan ségas att den kvalitativa forskningsprocessen bygger

pavilka forutsattningar av varderingsméssig och kunskapsméssig karaktar som den enskilde
forskaren har. Forskningsprocessen vaxer fram i den véxelverkan som sker mellan teori och
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empiri samt mellan forskare och undersokningspersoner. Ett vanligt sétt att samlainformation
ar genom djupintervjuer.

4.1.3 Kvantitativ metod

Den kvantitativa metoden harstammar frén det mekanistiska synséttet, och om den kvalitativa
metoden kénnetecknas av nérheten till forskningsobjektet kdnnetecknas den kvantitativa
forskningen av distans. Forskaren skall sta pa avstand och observera och inte §élv vara en del
av det som observeras (Holme & Solvang, 1986). Den kvantitativa forskningen & mycket
fokuserad pa métbara resultat som ocksa framgar av namnet. Metoden préglas starkt av sitt
ursprung, den naturvetenskapliga traditionen.

| litteraturen diskuteras forutséttningar for forskning vilka kan delasi tva huvuddelar. Dessa
delar & genom utbildning grundad forforstaelse for det som skall studeras och socialt
grundade férdomar. De tva begreppen spelar en stor roll for hur forskaren narmar sig sitt
problem. Det forsta begreppet uppkommer genom studier av ett visst amnesomrade dér
forskaren fatt vissa kunskaper. Dessa kunskaper &r relativt likafor de som studerat ssmma
amne. Det andra begreppet handlar om forutfattade meningar hos forskaren som grundar sig
pavéarderingar. Dessa varderingar kan vara mycket olika fran person till person men spelar
stor roll for hur forskaren narmar sig ett problem.

Eftersom métning & en viktig del inom den kvantitativa metoden anvands mycket statistiska
metoder for att bestdmma den insamlade informationens relevans. Ett sétt att samla
information &r enkéter, som &r ett formuldr med frégor och givna svarsalternativ dar den som
svarar paenkéaten sav fyller i sinasvar. Andra sétt att samlainformation paar genom
intervjuer, observationer och experiment. Kénnetecknande &r dock for alla metoder att
frégorna & givna fran borjan och att man provar sinafrégor pa ett stort antal personer for att
fatillforlitlig information.

4.1.4 Sammanfattning av metoderna
For att ge en brabild av de tva ovan beskrivna metoderna finns nedan en tabell.

Kvantitativa metoder Kvalitativa metoder

Precision — avspeglar variationer i Total perspektiv och helhetsperspektiv
populationer.

Ger bred kunskap Ger djupkunskap

Systematiska, strukturerade Osystematiska, ostrukturerade
observationer (t ex. enkét) observationer (t ex. djupintervjuer)
Intresserar sig for det generella Intresserar sig for det unika

Jag/det forhdllande till objektet Néarhet till objektet

Beskrivning och forklaring Beskrivning och forstael se

Figur 7 Sammanfattning av kvalitativ och kvantitativ metod.
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4.2 Design av metod

Jag har anvant en metod som i litteraturen kallas metodtriangulering (Easterby-Smith et al,
1991) dller, en kombination av metoder (Holme & Solvang, 1986). Den bygger pa att
forskaren anvander olika metoder for att fa en sa bred men samtidigt sa djup studie som
mojligt. Vid enbart en kvantitativ metod och en enkédtunderstkning skulle materiaet bli for
ytligt och det skulle vara svart att fa en relevant bild av verkligheten. Vid enbart en kvalitativ
metod och intervjuer skulle jag inte faett tillrackligt brett material for att veta om resultat ar
representativt for den undersokta organisationen. Jag har darfor anvant mig av bade kvalitativ
ansats, i form av intervjuer, och kvantitativ ansats, i form av en enk&undersokning. Pa detta
Sétt anser jag att det blir en bred studie som ocksa far ett djup. Jag tycker att en kombination
av metoder passar bratill min studies upplagg.

4.2.1 Tillvagagangssatt

Nedanstaende bild visar ett 6verskadligt fléde i min arbetsprocess med uppsatsen. Jag vill
dock poangtera att arbetet har varit iterativt, jag har inte gjort allamoment i sekvens. Vissa
moment har jag fatt jobba med under hela perioden men som arbetsmodell stammer bilden.

Syfte & problem— Litteratursdkning Skapa en
formulering i samrad & teoretisk
med uppdragsgivare [ litteraturstudier [P  referensram &

och handledare pa design av

universitetet utredningsfragor

Val & design av Empirisk studiei Analys av den

metod form av enkét— empiriska studien
€«————p| understkning |[€&— ¥  Vetenskaplig
och intervjuer diskussion &

sammanfattning

Figur 8 Bild 6ver arbetsgdng i uppsatsarbetet.

4.2.2 Datainsamling

| metodlitteraturen gors en skillnad mellan tva sorters data, primar data och sekundar data.
Primérdata & den information som forskaren v samlar in, sekundérdata &r information som
redan finns tillgéanglig via andra personers arbeten och utredningar (Holme & Solvang, 1986).
For att fa material till den har uppsatsen har jag anvant mig av bada dessa metoder.
Primérdatai form av en enkét och ett antal intervjuer. Sekundérdatai form av allmant
tillganglig litteratur, tidsskrifter, artiklar, Internet och intern information fran foretaget dér jag
gor studien. Senare i detta avsnitt redogor jag narmare for hur primardatainsamlingen har gatt
till och erfarenheter kring dessa moment.
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4.3 Kvalitetsbeddmning av empiriskt material (reliabilitet)

4.3.1 Erfarenheter fran enkaten

Under dennarubrik skall jag redogdra for mina erfarenheter som framkommit under
enkatundersokningen, for att pa sa sétt skapa en forstaelse for hur tillforlitlig
enk&tundersokningen &r.

4.3.1.1 Att gdra enkaten

Det var ganska oklart, i inledningsskedet vad uppdragsgivaren ville fa ut av studien men vi
hade négra gemensamma ndmnare i form av standardsystemen och integration. For min
uppdragsgivares del var utnyttjande av standardsystem allt mer intressant med avseende pa
inforingstid och kostnad. For min egen del var det intressant att studera en bland foretag
utspridd foreteel se (standardsystem) samt att fokusera pa négra av de problemen med
standardsystem, ndmligen anskaffning, anpassning och anvandning. Det var viktigt for mig att
faen bred bild av situationen inom AO Né&t och genom att gora en enkét kunde jag fa en bred
bild av hur olika anvandare ser pa sina stodsystem. Svarigheten ligger i att veta hur
Overensstammande mitt resultat & med den sanna bilden som finns ute bland anvandarna.

De omraden som vi tillsammans enades om att arbetet skulle fokusera kring blev utbildning,
motivation, paverkbarhet, vasentlighet, anpassning, utvardering, specificering och planering
samt problem. De inblandade delarna &r aktorer, I T-system och verksamhetsomraden.

Utformningen av enkaten gick till s att jag skrev ner ett antal viktiga fragor utifran min
synvinkel, de omraden jag namnde ovan, som jag sedan presenterade for handledare pa
universitetet samt for handledare hos uppdragsgivare. Efter att hafatt " feedback” pa enkéten
fran bada hall gjorde jag vissa anpassningar pa fragorna, darefter ny genomgang med
handledare fran bada sidor. Sa gick turerna fram och tillbakatills alla parter var njda. Jag
tror det var en braltsning att ta fram underlag som sedan kunde kritiseras och efter hand véxa
fram och taform. Utformningen av enkéten blev pa detta sétt en sorts forhandling mellan
parternadér det blev en ” win-win” situation.

Det &r viktigt att goraen bralayout av enkéten, den skall inte se trékig ut och det skall vara
spannande for respondenten’ att 14sa frégorna, som ocksa ska kénnas angeldgna och
engagerande. Jag ville dock inte gora enkéten till ett reklamliknande dokument utan hdllaen
ganska strikt och rak utformning, dettatror jag 6kade | asbarheten och darmed forstael sen av
fragorna. Jag tror det gav ett mer seriost intryck &n om den blivit for publikfriandetill sin
utformning.

Né&gra faktorer som jag fick tastalning till nér jag utformade enkéten var:

— Hur frégorna skulle stéllas?

— Hur ménga fragor skulle det vara?

— Skulle det vara 6ppnaeller slutna frégor?

— Hur manga alternativ skulle det finnas vid slutna fragor?
— Skulle det finnas utrymme for fritext?

" Person som svarar pé enkéten
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| det har fallet var det hog prioritet pa att det skulle ga snabbt for respondenten att fyllai
enkaten, darmed foredrog jag enbart slutna frégor med kryssalternativ. Till varje fréga gavs
ocksa majligheten till egna synpunkter och kommentarer om de givna alternativen inte
passade respondenten. Jag valde att inte hafor manga svarsalternativ pa de fragor dar
respondenten skulle ta stallning till vasentlighet, anpassning och paverkbarhet, detta for att fa
ett mer | &tarbetat material samt for att inte forvilla respondenten med manga svarsalternativ
med sma skillnader. Istdllet hade jag fa alternativ med ganska tydliga skillnader. For de frégor
som gdller stodsystemets beskaffenhet valde jag att ange sex aternativ med majlighet att
komplettera med egnaforslag. | de fragor som behandlade motivationsfaktorer och typ av
utbildning hade jag angivit fem alternativ med mgjlighet till egnaforslag. Jag begransade
antalet fragor till 11 stycken.

Jag har i inledningen av enkéten valt att fraga om vilken division som respondenten tillhor
samt vilken tjanst och placeringsort han/hon har. Tillhor de inte nagot av de divisioner som
jag har angivit kan defyllai ett fritextsfalt vad dom tillhdr. Enké&ten avslutas med att
respondenten i ett fritextsfalt far ange synpunkter pafragorna eller gora andratillagg, for att
fa kommentarer om problem och fragestadIningar jag inte tankt pa.

4.3.1.2 Hantering av enkaten

Enkéten skickades till utvalda (200 st.) anvandare inom affarsomrade Nét. Detta for att
uppdragsgivaren i forsta hand inriktar sig pa det afférsomradet. Det blir ocksa en form
avgransning for studien da koncernen &r stor och den inte skulle ga att 6verblickai sin helhet.
Inom namnda AO skickade jag enkéten till anvandare s néra verksamheten® som méjligt da
det & dessa personer som i storst utstrackning & anvandare av stodsystem. Det &r ofta dessa
personer inte kommer till tals nar det géller fragor som beror deras stédsystem och till stor del
ocksa deras arbetssituation. Enkaten skickades oberoende av den geografiska placeringen i
Sverige for respondenten.

Jag prévade en ny form for att skicka ut enkéten, enkaten distribuerades som ett bifogat
dokument i ett e-brev. Den som skulle svara pa enkéten fick e-brevet med ett bifogat Word-
dokument som var ett formulér som inte gick att andra utan viss kunskap. Nér respondenten
svarat pa enkaten sparade han/hon ner dokumentet pa sin dator for att sedan &tersianda
formularet till mig. Svarigheten 13g i att fa respondenten att férsta hur hela proceduren skulle
gatill, att spara sitt ifyllda dokument och returerna svaret till rétt adress. Anledningen till att
jag provade det har séttet att distribuera enkéten var for att se om det var mgjligt att utnyttja
en ny teknik for enkéter samt for att se hur hdg datormognaden var inom organisationen. Det
var &ven mojligt for den som svarade pa enkéten att skriva ut sitt svar och skicka det per post,
eller viafax till mig. Tillsammans med enké&ten skickade jag en beskrivning om hur
respondenten skulle ga tillvaga vid ifyllning och &tersandning till mig, det blev en form av
"instruktionsbok” .

Jag gjorde ett utskick av enkaten och en paminnelse vilket innebar att svarsfrekvensen kunde
bli 1ag. Erfarenheter visar att ca 25 % svarar pa enkéter, jag tror dock genom att soka
acceptans for enk&ten innan den skickades ut kunde svarsfrekvensen oka. Jag forsokte fatag
pa personer inom de olika divisionerna pa AO nét som kunde "sdljain” enkaten pasin
avdelning samt fraga om den kunde fyllasi pa arbetstid, vilket skulle 6ka motivationen att
svara

8 Personer som arbetar i direktkontakt med kunder och dér stodsystemen &r deras arbetsverktyg.
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Det var 65 personer, ca 32%, som svarade pa enkaten, av de ca 200 personer som enkéaten
skickadestill. Anledningen till att jag inte & mer precis vad géller antalet utskick ar att
enké&ten skickades via e-post till personer som & team-ledare eller gruppledare inom sin
division. De skulle sedan vidarebefordra enkéten till sinateam-medlemmar. Jag pratade med
de personerna om vidarebefordran innan utskicket men jag kan andainte vara helt saker pa att
alla personer fick enkaten som det var avsett. Enligt mina berakningar har ca 200 personer fatt
enkéten, det &r lite i underkant mot vad som skickades ivég, det for att kompensera det
eventuella bortfallet fran personer som inte fick enkéaten.

4.3.1.3 Problem med enkaten

Problemen med en enkét &r att hitta bra fragor utifran vad man vill faredapad. Det & ocksa
svart att formedla frégan till respondenten sa att denne uppfattar fragan pa det sittet som var
avsikten. Nar det géller enkét har jag bara en chans att stéllafragan parétt sétt, under en
intervju har jag chans att fortydliga vad jag menar eller omformulera mig beroende pavem
som skall svara pa fragan. Da alla personer har en egen referensram blir det svart att géra
fragor s att alla som skall svarakanner igen sig. Darfor ar det bra att ha ett fritextalternativ sa
att de som inte kénner att deras alternativ finns med eller om de vill fortydliga sitt svar har
majlighet till det. Ytterligare svarigheter som jag finner &r att hitta personer som vill svarapa
en enkét, det finns en tendens inom dagens organisationer till " enkéttrotthet”. Det galler att
hittaen form dar den som skall svar pa enkaten kanner det angel get och motiverande. Jag
tror att skicka enkéten via e-post kan vara ett sddant sétt, det blir mindre pappershantering for
respondenten och & hon/han fértrogen med hur det fungerar med e-post och bifogade
dokument kan det till och med vara ett stimulerande sétt att svara pa enkétfragor.

4.3.2 Bearbetning av enkaten

Enkéten skickades ut via e-post och returnerades, till mig, via e-post som ett bifogat
dokument. Merparten av de som skickade tillbaks rapporten gjorde det paratt sétt. Enstaka
personer returnerade tomma enkéter men efter att jag kontaktat och forklarat
handlingsforfarandet sa fick jag tillbaks ifyllda enkéter. Nagra skickade enkéten viafax och
né&graviavanlig post, vilket ocksa fungerade bra.

Med objektmodellen och enkaten som utgangspunkt skapade jag en databas i Access for
lagring och bearbetning av materialet. Har skapades en tabell for varje fraga samt svar pa
enkéten. Darefter gjorde jag frégor® i Access som motsvarade den information som jag ville
haut fran varje fraga. Det var en stor lardom for mig att praktisera min kunskaper in
databashantering pa ett riktigt fall.

4.3.3 Utvardering av enkaten

Jag tycker att arbetet med enkéten gick bra men det tog langre tid &n vad jag hade berdknat.
Samtliga faser sasom utformning av fragor, soka respondenter, svarsinsamling, sammanstalla
svar och bearbeta svar var tidsbdande. Det var i princip inga respondenter som valde att ge
egna aternativ pafrégorna, nagra gav kommentarer i slutet av enkéten. Det kan tolkas som att
motivationen var relativt |&g for att svar pa enkéten.

Den del som varit svarast att hantera har varit bearbetningen av enkatsvaren. Enkéten har gett
ett stort material dar den hér uppsatsen tar upp vissa delar medan andradelar har fatt sta
tillbaka. Materia et finns dock kvar och det kan utnyttjas av personer som &r intresserade.

® Term for att " plocka ut” data frén tabellernai databasen, termen kallas &ven Query.
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Resultatet av enkéaten blev vantat men viktiga synpunkter fran anvandarna har kommit fram.
Detta har varit mycket spannande att ta del av alla dessa synpunkter.

4.3.4 Erfarenheter fran intervjuerna

For att fordjupa enkéten gjorde jag intervjuer, 6 stycken, med personer i min malgrupp som
jag kommit i kontakt med genom arbetet infor enkéten. Alla dessavar positivatill att forutom
svara pa enkéten ocksa deltai en intervju. Jag intervjuade personerna en och en under caen
timmestid. Intervjun formades mer som ett samtal dér jag styrde med frégestalIningar som jag
i forvag formulerat. Frégestallningarnakom fran de oklarheter som jag fann i resultatet av
enkaten. Syftet med intervjuernavar aven att klargora och sékerstdlla att det resultatet som
framkommit fran enkéten hade validitet. Jag plockade ut 6 delar av enkéten och formulerade
diskussionsunderlag fran dem.

| vissafall var det svart att forklarafor den intervjuade vad jag ville att de skulle svara pa och
i vissafall hamnade intervjun paett sidospar. Jag tror det berodde pa att jag hade hela
problembilden klar for mig innan intervjuerna men det hade inte de jag intervjuade. Det kan
aven spelain att jag som har ett akademisk tankesétt har en annan referensram an de personer
som jag intervjuade.

Totalt sett gick intervjuernabraoch jag fick klarhet i de problemstélningar jag gjort. Min
onskan var ocksa att de intervjuade skulle ge mig exempel pa de alternativ som jag angivit i
enkaten, for att pa sa sétt oka forstael sen for enkatresultatet som blir ganska anonymt. Jag
anser att intervjuerna gav den forstael se for enkaten som jag hade hoppats pa.
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5 Sammanstallning av insamlad data

5.1 Information om respondenterna

Fordelningen mellan hur manga som svarade frén respektive division inom AO N&t & som
foljande:

Marknad och forsdljning 26 %

Telefoni 25%
Transmission 23 %
Datakom 9%
Nétservice 3%
Andra enheter 13 %

Skillnaden mellan enheterna speglar till viss del hur manga jag nadde pa respektive enhet.
Samt att jag nadde personer som béttre stamde 6verens med min malgrupp inom de enheter
som svarade mest frekvent.

Tjanster hos de som svarade var ganska varierande, 36 olika kategorier, vissatjanster ar
troligen sammatjanst men de som har svarat har bendmnt dem olika. Séljare, Team Centrex
och kundtjanst & dock de som varit flitigast pa att svara. Det gemensamma for allatjanster ar
att de &r anvandare av stodsystem och malet har varit att na de som &r verksamhetsnara
anvandare.

Den geografisk spridningen hos de som svarat har varit god. De stéder som & mest
representerade bland svaren & Stockholm, Géteborg och Mamo.

Generellt for enkaten &r att jag inte vet exakt hur manga som fatt utskicket inom respektive

enhet, tjanst och geografiskt omréde. Jag kan darfor inte sdga ndgot om vilka som svarat
utifran forsta utskicket eller fran paminnel sen.
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5.2 Sammanstéllning av svaren

Fraga 1. Vilka stodsystem anvander du och i vilket syfte?

Resultat:

Sa manga som 42 olika system uppgavs varai anvandning. Se separat listai bilaga4. Detva
mest anvanda systemen & LOKUS och FBR. Vissa av de system som uppgavs var Office-
program, e-postprogram och Internet program. Det var inte de programmen jag sokte i forsta
hand, de finns dock med i statistiken.

Forvantat svar:

Frégan skall ge svar pavilka system som &r i anvandning hos malgruppen samt for att se vilka
system som anvands mest. Den ska ge svar pd om den som anvander manga system tycker
sinasystem & extremt viktiga och om det stér i relation till antal timmar som dom anvands
per dag. Frégans relevans &r att beroende pa vilket system som anvands kan kommande svar
fa olikainnebord samt for att se om antalet anvanda system paverkar anvandarens syn pa
kommande fragor.

Analys:

Manga olika system som anvands i verksamheten, det & svart att se ndgot bra ménster men de
tva mest anvanda systemen & LOKUS och FBR och patredje plats kommer TAD. De
systemen som & mest frekvent anvanda & typiska” anvandarintensiva’ system. Anvandaren
tillbringar manga timmar dagligen framfor dem.

Enligt information fran Koncern IT & LOKUS ett kundadministrativt system for AO
Foretagskommunikation. Det omfattar hantering av delprocesserna” Sélja, Levereraoch Ta
Betalt”. FBR &r ett program for ” prissattning, registrering och produktion av fakturaunderlag
for forbindelser som & uthyrdatill kunder”. LOKUS bade ger och tar emot information fran
ett 20 tal andra system. TAD anvands for nummertilldelning, nétdisponering, inkoppling och
registrering av kopplingsvégar. Det |&mnar information till ca 10 system och tar emot
information fran ca 5 andra system.

Inom teorin finns begreppet ” spagettistruktur” pa systemen och den bilden jag fick visar med

onskvard tydlighet att s var fallet inom affarsomrade Né&t. Det finns manga inblandade
system som det & svart att hdllareda pd, dvs. en liten 6verblickbarhet.
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Fraga 2. Hur manga timmar anvander du dina stodsystem per dag?

Resultat®:

Mer an hdften, 51%, anvander sina stodsystem mer an 6 timmar per dag, 20 % anvander sina
stodsystem 5-6 timmar per dag, 18% anvander dem 1-2 timmar per dag och 9 % anvander
dem 3-4 timmar per dag.

F2 Hur manga timmar anvander du dina stoédsystem per dag?
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Figur 9 Resultat fran fraga 2.

Forvantat svar:

Frégan skall ge svar pa hur mycket systemen anvands. Detta for att kunna bedoma om
systemen &r frekvent anvanda, fragan kan ocksa kopplastill fréga 3 som behandlar hur
vasentliga systemen upplevs for verksamheten.

Analys:

Ett ganska véantat svar damin malgrupp &r personer som anvander stodsystem i stor
utstrackning i sitt arbete. 70% anvander sina stédsystem 5 timmar eller mer varje dag vilket
kan anses som mycket.

19 Alladiagram i resultatredovisningen & graderade med procent (%) pay-axeln, férutom fraga 4.
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Fraga 3. Hur viktiga ar stodsystemen i din dagliga verksamhet?

Resultat:

FOr mer an 80 % &r stodsystemen sa pass viktiga att utan dem stannar verksamheten, strax
Over 10 % anser stodsystemen viktiga, dvs. de underldttar arbetet och anvands ofta. 5 % anser
stodsystemen mindre viktiga, de anvands bara for en del av arbetet. Ingen ansdg stodsystemen
oviktiga, att verksamheten fungerar bra utan dem.

F3 Hur viktiga ar stodsystemen for din dagliga verksamhet?
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Figur 10 Resultat fran 3.

Forvantat svar:

Frégan skall ge svar pa hur viktiga systemen &r for anvandarna ur anvandarnas egen
synvinkel. Genom att visa skalan som jag gjort lagger det ingen vikt pd antal timmar systemet
anvands utan snarare pa upplevelsen av hur viktigt systemet ar, det kan var stor skillnad for
olika anvandare hur viktigt systemet &r, utan relation till hur manga timmar det anvands.
Frégans relevans ligger i att se hur olika anvandares svar forhdler sig till resten av svaren i
enkéten, beroende pa vilken " vasentlighetsgrad” systemet har kan kommande svar fa olika
innebord.

Analys:

Den hér bilden visar att oavsett hur manga timmar stodsystemen anvands sa & de mycket
viktiga for verksamheten. Den stammer dverens med féregaende fréga som visar att
stodsystemen anvands i hog grad och att de upplevs som mycket viktigafor att verksamheten
skall fungera.
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Fraga 4. Vilka &r de mest forekommande problemen med dina stodsystem?

Resultat:

Gdllande problem savar det ganska jamt mellan alla problem, De flest férekommande till
minst forekommande problemen &r; 1ang svarstid, koppling mellan systemen, osaker drift,
ologisk struktur, inmatning ologisk, inaktuell data och sist bristande driftsinformation.

Lagst siffra=
Mest
forekommande
problem

Siffrornavisar vilken
sammanlagd poang
respektive aternativ fick
vid respondentens
rangordningen.

F4 Mest forekommande problem hos stddsystemen
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Figur 11 Resultat frén fréga 4.
Forvantat resultat:

Jag vill f&reda paanvandarnas syn pa problemen for att sedan kunna se tendenser om vilka
som verkar vara dom vanligaste problemen. Anvandarna kan uppleva andra problem an de
som utvecklaren ser. Jag har gett ett antal aternativ som & vanliga problem men har med en
"fritextruta’ for att fanga upp andra problem som utvecklaren inte & varse om. Fragan &r
relevant for att hitta vilka problem som &r viktiga att fokusera pavid ett nyinférande och

darmed minskairritationen éver " daliga system”.

Analys

Det &r en liten spridning mellan alternativen vilket kan bero paalltfor manga

rangordningsnivaer. Manga missuppfattade hur de skulle rangordna de olika alternativen, t.
ex. satte ndgra samma siffra pa flera alternativ eller rangordnade bara ett fatal av de su
aternativen o. s. v. Detta gor att den hér fragan blir mindre tillforlitlig. Fragan kan dock
valideras med intervjuernada dei stor utstrackning visar att problembilden stammer.

Det kan konstateras att problemen kan delas upp i olika kategorier, dessa &r teknol ogiska
problem, design problem och kommunikations — eller sociala problem. Till de teknologiska
problemen hor |ang svarstid och osaker drift. Till designproblemen hor koppling mellan

stodsystemen, ologisk struktur, inmatning ologisk och delvis inaktuell data. Till

kommunikationsproblem hor inaktuell data och bristande driftsinformation. Det & de

teknol ogiska och design inriktade problemen som & mest férekommande.
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Fraga 5. Anser du att stodsystemen har anpassats efter Dina arbetsuppgifter eller har Dina
arbetsuppgifter anpassats efter sttdsystemen?

Resultat:

Pa fragan som géller anpassning av verksamheten s anser strax ver 70 % att systemen delvis
ar anpassade efter verksamheten, 20 % anser att verksamheten &r anpassad efter systemet och
ca’5 % att systemet & anpassat efter verksamheten.

F5 Anser du att stddsystemen har anpassats efter dina
arbetsuppgifter eller tvartom?
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Figur 12 Resultat fran fraga 5.

Forvantat resultat:

Jag vill fa begrepp om hur systemen upplevs av anvandaren. Maste anvandarna géra moment i
onodan barafor att systemet kraver det, vilket kan ledatill ineffektivitet. Vilken syn har
anvants av systemutvecklare tidigare. Fragan & relevant for att fa kunskap om anvandaren
upplever sig styrd av sina system eller tvartom, det ar en vasentlig fraga nar det géller
standardsystem dade till stor del & definieradei sin funktion.

Analys

Stor del anser att stodsystemen delvis eller helt & anpassade till verksamheten. Det verkar inte
som att anvandarna anser sig styrda av stédsystemen. Det verkar som att stbdsystemen
utnyttjas pa ett effektivt sétt eftersom anvandarnainte kanner sig styrdaav dem.
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Fraga 6. Far du vara med och paverka innehall, form och funktion i de stodsystem du
anvander idag?

Resultat:

Cab55 % anser sig inte fa varamed och paverkainnehdll, form och funktion, 32 % far vara
med och paverkatill viss del och ca9 % far paverkai stor utstrackning medan ca4 % anser
sig kunna paverkai stor utstrackning. | den har fragan skulle respondenterna motivera sitt
svar. N&gra motiveringar'! hos de som svarade jakande &r:

— Far kommamed 6nskemdl

— Gruppen kan varamed och paverka hur det skall fungera

— Layout och information

Pa fragan vad det beror pa att de inte far paverka var motiveringen:

— Andraenheters behov som styr utvecklingen

— Blir g tillfragad

— For beroende av andra enheter i kedjan

— Tidsbrist

— Desom utvecklar verkar ha svart att tatill sig forslag som inkommer

F6 Far du vara med och paverka innehall, form och funktion i
de stbdsystem du anvéander idag?
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Figur 13 Resultat fran fraga 6.

Forvantat resultat:

Frégan skall ge svar pa hur mycket anvandaren kan vara med och paverka utseendet pa sitt
system, kan anvandaren gora en egen profil for just sitt grénssnitt utan att andra anvandare
paverkas. Fragan &r relevant for att jamfora med utvecklarens syn pa medbestammande,
upplever anvandaren stort medbestammande Okar chanserna pa en positiv syn pa systemen.

Analys

Det & fler som inte anser sig fa varamed och paverka an de som anser sig fa paverkatill viss
del, i stor utstréackning eller i mycket stor utstréackning. En paradox eftersom anvandare tycker
att systemen & anpassade efter verksamheten, jamfor med fraga 5. Jamfor aven med fréga 9,
dar manga anser att utvecklingen tar hansyn till erfarenheter, behov och 6nskemdl.
Forklaringen kan vara att de som svarat har tolkat verksamhetens anpassning, fraga 5, som
opaverkbar, dvs. att systemen stodjer verksamheten, for att den inte gér att forandra.

1 Gvrigamotiveringar i Bilaga 4.
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Fraga 7. Under vilka forutsattningar vill du framst vara med och paverka valet av nya
stodsystemfor din verksamhet?

Resultat:

Ca 36% vill paverkavid aterkommande tillfallen med ett visst ansvar. Lite mindre én hélften
samanga vill varamed och paverka vid enstaka tillféllen utan ansvar. Géllande nér paverkan
ska ske vill ca 34 % att det ska ske under arbetstid medan ca2 % vill att det skavarapaledig
tid. For 8 % spelar det inte ndgon roll om det &r paledig tid eller pa arbetstid.

F7 Under vilka férutsattningar vill du vara med och
paverka valet av nya stodsystem for din verksamhet?
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Figur 14 Resultat fran fraga 7.

Forvantat resultat:

Jag vill tareda pa vad anvandaren ser som viktigt for att viljaengagerasigi en
utvecklingsprocess, har de mycket att gora kanske det inte &r forsta prioritet att |aggaen
massa tid pa ett " dataprojekt” d&ven om det i slutdndan gagnar dem sjdv. Frégan ska ge svar
pandr anvandaren i safall vill paverka, vilkakrav kan stéllas pa anvandaren, ar han /hon
beredd att ta en aktiv roll och ansvar for att fa varamed. Tar anvéndaren ansvar kan det vara
en garanti for ett engagemang som annars kan missas. Fragan &r relevant for att se om det
finns ett behov av att varamed och paverka

Analys

De flesta & intresserade av att varamed och paverka och taansvar for utvecklingen men det
skall vara pa arbetstid. Det skall vara avsatt arbetstid sa att den ordinarie verksamheten inte
stor. Man vill haen kontinuitet i sitt arbete med utveckling, detta stodjer &ven den
larandeprocess som &r viktig for forstaelsen av ett nytt system.
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Fraga 8. Vad vill du framst paverka vid val/utformning av nya stodsystem?

Resultat:

Resultatet presenteras med det mest valda alternativet forst.

— Stodsystemets anpassningsbarhet till verksamheten

— Programmetsinnehdll, vilka funktioner som skall finnas och inte finnas

— Gréanssnitt mellan anvandare och system, utformning av verksamhetsfénster
— Spraket och dess begriplighet, ledtexters utformning i verksamhetsfonstret
— Databasensinnehdll, vilka data som skall lagrasi stodsystemets databas

— Informationskvalitén pa data som finns i databasen

F8 Vad vill du framst paverka vid val/utformning av nya
stodsystem?
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Figur 15 Resultat frén fréga 8.

Forvantat resultat:

Vad ser anvéndaren som viktiga faktorer vid val/utformning av stodsystem, de alternativ som
givits & viktiga faktorer ur manga aspekter, inte bara utseendeméssigt. Fragan kan ge svar pa
manga bakomliggande faktorer for designen av systemet. Fragan &r relevant for att se vilka
faktorer som anvandaren ser som viktiga. Det &r viktigt ur ett designperspektiv.

Analys

De tvd mest valda alternativen & anpassningsbarhet och programmets innehall, detta kan vara
ett problem nér vi pratar standardsystem eftersom dessa faktorer &r foredefinierade i
programstrukturen. Att informationskvalitén hamnar pa sista plats kan bero pa att
respondenternainte forstod vad jag menade med detta alternativ.

Alternativen hamnar inom omraden som kan paverkasi designfasen av utvecklingsarbetet.

Nar det galler standardsystem &r det viktigt att kunna stallaratt krav pa leverantren sa att
koparen kan fa den anpassningen, det innehall och det granssnittet som koparen vill ha
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Fraga 9. Anser du att sattet som utvecklingen av stodsystem drivs pa idag tar hansyn till dina
erfarenheter, behov och 6nskemal ?

Resultat:

Pa fragan sa svarar ca 45 % att hansyn tastill viss del, 38% anser att det inte alls tas nagon
hansyn, 14 % tycker att det sker i stor utstrdckning och ca 2 % tycker att det sker i mycket stor
utstrackning. De skulle motivera® sitt ja—svar och sitt nej—svar. Ca 50 % gav en motivering
och tvaav ja—motiveringarna &r:

— fétt ge synpunkter till utvecklarnaviakravstéllare

— blivit tillfragad nér stédsystemen skall utvecklas

Nagra nej—motiveringar &r:

— murar mellan olika system

— mangaanvandarei kedjan

— dalig kommunikation mellan utvecklarna

— dalig samordning mellan olika grupper

— svart att gora system som passar ala anvandare

F9 Anser du att sattet som utvecklingen drivs pa tar hansyn till dina
erfarenheter, behov och énskemal?

0 T f 1

Ja, till viss del Nej, inte alls Ja, i stor Ja, i mycket stor
utstrackning utstrackning

Figur 16 Resultat fran fraga 9.

Forvantat resultat:

Frégan skall svarapaom anvandaren far bidra med sin kunskap om hur verksamheten
fungerar, det ger métt pa hur motiverad anvandaren &r att deltai utvecklingsprojekt, upplever
anvandaren sig delaktig eller inte. Tar man vara pa anvandarnas kunskap ckar chanserna att
systemet som tas fram blir respekterat och anvands pa ett effektivare sétt. Fragan ar relevant
ur designperspektiv, tar de som utvecklar inte hénsyn till anvandares kunskap riskerar de
utveckla/valja stbdsystem som inte motsvarar de krav som anvéndaren har.

Analys:

Ca 65 % anser att utvecklingen tar hansyn till anvandarnas erfarenheter, behov och 6nskemal,
det stammer bramed fréga 5 med inte med fréga 6. Dock &r det oroande att s pass manga
inte anser att de som utvecklar tar hansyn till deras asikter. Det kan bero paoklara
kommunikationskanaler eller att anvandarnainte vet att, eller hur, de representeras gentemot
utvecklarna. Det kom inga egna alternativ fran respondenterna vilket tyder pa att jag fétt med
de alternativ som var intressanta.

12 Gvrigamotiveringar i Bilaga 4.
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Fréaga 10. Vilka faktorer och villkor gor dig motiverad att anvanda nya stodsystem?

Resultat:

Alternativen presenterasi fallande ordning dér det mest 6nskade stér forst.

— Effektivisering av arbetet

— Forbéttringar for kunden

— Okad samordning mellan kollegor som anvander samma stédsystem

— En trivsammare arbetsmilj6

— Ekonomiska fordelar for den egna enheten

— Ekonomiska fordelar for den enskilde anvandaren i form av bonussystem eller liknande som
ar kopplat till anvandning av stodsystem

— Flerasociadakontakter, t. ex. workshops, seminarier och Kick Offs

F10 Vilka faktorer och villkor gor dig motiverad att anvdnda nya stodsystem?

35

30

25

20
15
10
| I m

Effektivisering av Foérbattringar for Okad Trivsam Ekonomiska Ekonomiska Fler sociala
arbetet kund samordning arbetsmiljo fordelar for enhet fordelar for mig kontakter
mellan kollegor

Figur 17 Resultat fran fraga 10.

Forvantat resultat:

Jag vill med den hér fragan tareda pa vad det & som gor anvandarna motiverade och
stimulerade att tatill sig ett nytt system och med vilka atgarder det gar att héja motivationen.
Genom att ge ett antal alternativ kan jag se vilka av alternativen som verka vara mest
motivationshdjande. Fragan &r relevant ur ett implementati onsperspektiv da det ar viktigt med
anvandare som & motiverade att anvanda stodsystemet, kan man hitta dessa
motivationshdjande faktorer 6kar chanserna for ett lyckat inforande.

Analys

Svaren tyder pa att anvandarna &r intresserade av att paverka effekthdjande faktorer sdsom
effektivisering av arbetet och forbéttringar for kund. Mindre intressant ar det med faktorer
som ger ekonomiska fordelar och minst intressant ar det med sociala faktorer. Lite forvanande
ar att forbéttringar for kund & en s stor motivationsfaktor. Anvandarna & med andra ord
mana om sina kunder men verktygen forhindrar en bra kundvard.
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Fraga 11. Vilken slags utbildning anser du dig behdva for att kunna anvanda dina
stbdsystem?

Resultat:

Resultatet presenterasi fallande ordning dér det mest 6nskade star forst.

— Kunskap om att behandla rétt drende paratt sétt

— Utbildning i bakomliggande regler fér behandling av &enden

— Utbildning i spréket som anvandsi systemet, ledtexter och inmatningsalternativ

— Kunskap om vilka personer som &r involverade i samma drende som jag, vilka dr deras
insatser och roller

— Interaktiv utbildning pa Internet av stodsystemet

— Kunskap om vilka de olika anvandarna av stodsystemet & och hur del de anvénder

F11 Vilken slags utbildning anser du dig behdva for att kunna
anvanda dina stodsystem?
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Figur 18 Resultat frén fréga 11.

Forvantat resultat:

Jag vill tareda pa vad som anvandaren vill |&arasig om stodsystemet, vilka delar & viktiga att
taupp néar det galler utbildning, kunskap som ger mer an bara systemets funktionen kan vara
vasentlig for forstaelsen av systemet, dess anvandare, funktionskvalitén, informationskvalitén
och vilka drenden som cirkulerar respektive paverkar varandra. Frégans relevans ligger i att
gora uthildningar som uthildar anvandarna pa det som det vill larasig. Da utbildning & en
framgangsfaktor for att lyckas med inférande av nytt stodsystem har det stor betydel se.
Uppdragsgivaren har som ambition att &ven fungera som utbildare pa nya system dari ligger
deras intressen att fa reda pa vad anvandaren ser som nodvandigt.

Analys:

Den viktigaste kunskapen &r att férstd hur den egna verksamheten berérs av ett nytt verktyg i
form av ett stédsystem. De & mindre intresserade av att |éra sig hur systemet fungerar rent
praktiskt, vilka knappar som skall anvandas for en specifik situation. Interaktiva utbildningar
ar inte heller intressant ur en anvandarsynpunkt. Det blir for opersonligt samt att utbildningen
ofta skall genomfdras pa ordinarie arbetstid och till det & det svart att fatid och ro. Det leder
till de hellre struntar i den interaktiva utbildningen.
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5.3 En kvalitetsbedémning av enkétresultatet (validitet)

Den hér delen skall komplettera och fordjupa enkéten, intervjuerna & gjordafor att klargora
vissadelar av enkaten som kraver djupare analys samt sakerstalla vissa resultat fran enkaten
som var motstridiga. Intervjuerna hdlls som ett samtal mellan mig och den intervjuade dér jag
forsokte |ata den intervjuade prata sa fritt som majligt och styra efter de problemomraden jag
hade definierat innan intervjun. Intervjuerna pagick ca 1 timme per styck vilket var ganska
lagom.

FragestalIningarna som intervjuerna baseras pa ar foljande:

— Ar problembilden frén enkéten representativ for dig, finns det ytterligare problemfaktorer
som inte framkom i enkdten?

— Hur ser du pa anpassningen av stodsystemen till verksamheten?

— Har du mgjlighet att vara med och paver ka anpassningen?

— Vad & det du vill specificeravid va/utformning av stédsystem?

— Vad gor dig motiverad att anvanda nya stodsystem?

— Hur ser du pa utbildning i samband med inforande av ett nytt stodsystem?

— Vilkaér de, for dig, kritiska framgangsfaktor erna for ett lyckat inforande?

5.3.1 Sammanstallning av intervjuerna
Genomgaende for intervjuerna®® ar att deintervjuadei stort haller med om den bild som
presenterats genom enkaten.

Problem i forhallandetill stodsystem

Frégan om problem i enkéten gav lite motstridiga svar, det var ganska varierande hur
respondenterna hade tolkat fragan. Allarespondenter hade inte gjort pa samma sétt nar de
svarat, det gor att resultatet inte & helt tillforlitligt. Jag vill se hur fragan stammer med de
intervjuades synpunkter. Merparten av de intervjuade stodjer den bild som gavsi enkéten, de
upplevde samma problem som enkatresultatet visade. Detta visar att resultatet fran enkaten
andock var tillforlitligt.

Anpassning - paverkan - utveckling i forhallandetill stodsystem

Fran enkaten kom det lite motstridiga uppgifter om forhallandet mellan anpassning och
utveckling sag ut, det ville jag undersdka narmare. Fragan till de intervjuade var hur
paverkansprocessen gatt till.

Genomgaende tyckte de personer som var anvandare att de inte fick vara med och paverkai
den utstrackningen de 6nskade. De ansag att kommunikationsvagarna mellan utvecklare och
anvandare inte vara tydliga, det var svart att veta vem de skulle prata med néar de hade
synpunkter. Den person som hade blivit utvald att representera dem hade inte alltid tid att
agna sig utvecklingsprojektet. Det verkade ganska godtyckligt vem som hade blivit utvald att
medverka. Det fanns &ven en rédslafor att deltai utvecklingsprojekten, de inte tyckte de
kunde " datafolkets” sprak och visste inte riktigt vad de skulle bidraga med. Det verkade som
att de flesta var glada om de slapp vara med men det fanns éndock en vilja att paverka, det var
snarare formerna som inte var bra. De s3g ocksa kopplingen att liten anvandarmedverkan ger
daliga mojligheter att paverka slutresultatet av systemet.

3 |ntervjuernafinnsi sin helhet i bilaga 5.
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Specificering av stddsystem

Den bild som framkommit i enkéten verkade representativ for vad de intervjuade ville vara
med och paverka. De hade en del synpunkter pavad de olika alternativen stod for men inget
som avviker fran resultatet i enkaten. De flesta ansdg att alla alternativen i nagon form var
knutnatill stodsystemen. Jag ville med den frégan fafram om det fanns nagon forstael se for
att en del alternativ var knutnatill hur verksamheten som sadan var utformad.

M otivation i samband med nya stddsystem

Aven hér verkade enkéten givit en representativ bild for hur de intervjuade sdg pa vilka
motivationsfaktorer som finnsi samband med anvandning av nya stodsystem. Alla
intervjuade ansdg det som en viktig faktor att de pa ndgot sétt blev motiverade for anvandning
av ett nytt stodsystem. Dessutom var det viktigt med rétt typ av motivationsatgérder, se
resultatetredovisningen i kapitel 5.2, for att se fordelningen.

Utbildning i samband med inférande av nya stédsystem

Det fanns mycket synpunkter pa hur utbildning av anvandare skulle kunna genomféras. Jag
fick manga skrackexempel pa hur det hade gétt till i tidigare inféranden. Dock var ala
dverens om att den bild som gavs av enkaten var representativ for dem. Att fa utbildning i att
utforarétt arende pa rétt satt var den viktigaste kunskapen. Det verkade som att den biten ofta
saknades pa nuvarande utbildningar.

Framgangsfaktorer for ett lyckat inforande

Jag frégade de intervjuade om deras syn pavilka som var detva eller tre viktigaste
framgangsfaktorerna for ett lyckat inférande av stodsystem. Nedan presenterar jag de
framgangsfaktorer som framkom.

— Anvandarforankring under arbetet (aterkommande svar)

— Utbildning i olikafaser (aterkommande svar)

— Informationsspridning under hela projektet (dterkommande svar)
— Enklasystem ur handhavandesynpunkt

— Minska barnsjukdomarna hos nya system

— Funktonalitet hos stodsystem
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6 Undersokningens resultat och forslag till atgarder

Dennadel dterknyter till hur enkaten utformades enligt avsnitt 3. Resultatet fran enkéten,
avsnitt 5, redovisas hér i en mer bearbetad form och presenteras under rubrikerna
anvandarmedverkan, anvandarpaverkan och anvandarmedvetenhet. Som avslutning ger jag
konkreta fordag till dtgéarder av de uppkomna problemen. Avsnittet representerar min egen
tolkning av situationen och mitt eget sétt att resonera kring de foreslagna atgéarderna. Detta
innebar inte att |asaren inte far gora egnatolkningar av materialet.

6.1 Anvandarmedverkan

Vilka argument stodjer att anvandarna bor vara med vid valet och utformningen av
standardsystem? Utifran ett I T-managementperspektiv styrs utvecklingen av symetriska eller
balanserade malbilder. Varje form av obalans kan ledatill 1&g motivation och ansvarskansla.

Det har framkommit att stédsystemen & nédvandiga och viktiga ur verksamhetssynpunkt,
utan stodsystemen skulle verksamheten stanna. Om inte anvandarna deltar i valet och
utformningen av standardsystem riskerar man att systemen inte anvands och da blir det
stérningar i verksamheten. Det &r &ven viktigt att anvandarna deltar for att:

— kunna uppfyllasociala och strategiskamal i verksamheten,

— kunnafoérhandla om organisatoriska mal,

— kunna sétta de nodvandiga teknol ogiska malen, de som & minimum for att verksamheten
skall fungera.

Synpunkter som framkommit fran enkaten och intervjuerna ar att anvandarna garnavill vara
med i utvecklingsprocessen. Det visade sig finnas mycket asikter hos anvandarna att tavara
pd, problemet ligger i att anvandarnainte far mojlighet att framfora sina &sikter. Det kan bero
pafler olika anledningar, som t.ex. att det verkar saknas en attityd hos anvandarna att vilja
medverka samtidigt som det saknas forutsédttningar for medverkan.

Det verkar finnas en radsla for att gora sin stémma hord hos vissa anvandare, det gar bra att
prata med kollegorna om sina asikter men det & svarare att prata med en chef eller de
"konsulter” som skall implementera det nya systemet. Ytterligare orsaker till varfor deinte
vill ge sinaasikter ar rédslan for att inte forsta vad | T—specialisterna pratar om, de verkar tro
att det som de kan, inte skall vara av vikt for specialisterna

" Jag kan ju ingenting om I T, det & de som skall vara duktiga pa sadant”
(citat fran en intervju).

Ofta & det just den verksamhetsspecifika kunskap, som anvandarna har, som saknas och
behover kompl etteras. Jamfor med avsnitt 7.4 om " vasentlighet kontra nddvandighet” i den
vetenskapliga diskussionen. For att kommatill rétta med dessa problemen gdller det att tydligt
att kommunicera och specificera vad specialisternavill hahjalp med sa att anvandarna har
klart for sig vilken kunskap som &r relevant for dem att bidra med. Ett 6ppet arbetsklimat
skapar forutséttningar for att berdrda parter, t. ex. anvandarna, ska framtréda med sina
asikter.

For att 6ka motivationen att deltai utvecklingsarbetet & den direkta kontakter (i form av

workshops och seminarier) mellan experter och verksamhetsfolk brainstrument. Andra
atgarder kan vara att arbetsgivaren avsatter arbetstid for att anvandarna ska hinna deltai
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utvecklingsarbetet, det kommer troligen 6ka viljan och motivationen att medverka. Det géller
att hittaen bramorot for att locka fram asikterna, for de finns dér.

6.2 Anvandarpaverkan

Utifran ett I T-managementperspektiv férvantas anvandaren kunna paverka de forhallanden
som réder mellan arbetsmiljo och systemet. Anvandare maste harétt att paverka fragor som
enligt hans uppfattning kan ledatill férsamringar eller forbéttringar.

Hos IT - anvandare finns det, enligt undersokningen, ett stort intresse for att deltai
anskaffnings och anpassningsarbetet av standardsystem. De &r framst intresserade av att
paverka delar som ror design och urvalsfasen av ett standardsystem som tex.

faktorer som ror stodsystemets anpassningsbarhet efter den egna verksamheten.

— stodsystemets innehdl dvs. vilka funktioner som skall finnas med respektive inte finnas,
— spraket som anvandsi stodsystemet och dess begriplighet,

— hur grénssnittet hos stodsystemet skall se ut.

Det har visat sig att anvandarna vill paverka saker som ror deras dagliga verksamhet
exempelvis enkelhet i systemen, som till stor del &r en designfraga, battre support nér
systemet va & paplats & en annan viktig aspekt. En framgangsfaktor for inforande av
standardsystem som framkom under intervjuerna & till exempel férankring hos anvéandarna
under arbetets gang. Det innebéar att kontinuerligt fora en dialog dar anvandarna fa&r komma
till tals. Inte bara ordna méte for ”syns” skull.

" ..det kandes inte som att vara asikter togs pa allvar” (citat fran intervju).

Det &r viktigt att setill att de asikter som framfors beaktas, pa sa séitt skapar man ett
fortroende mellan utvecklare/ leverantrer och anvandare. Anvandarna bor inte betraktas som
”jobbiga’ och att de stéller orimligakrav eller att deinte forstar IT —speciaisternas
verksamhet och problem. Det &r anvandarnas verksamhet som systemet kommer att paverka
eller paverkas av. Det kan avhjd pas med en béttre dialog, det géller att inte underskatta
anvandarna.

Under intervjuerna beréttade en person om ett projekt som hade visat en positiv attityd hos
anvandarna. Det projektet gick ut pa att inforskaffa ett nytt standardsystem, och anledningen
till den positiva attityden hos anvandarna var att det var en stor anvandarmedverkan under
hela arbetets gang. Defick tillfalle att utse en representant fran sin grupp, representanten
ingick i utvecklingsgruppen pa heltid och kunde tillgodose sin grupps 6nskemal pa ett bra satt
och samtidigt foéraen dialog med sin grupp som redan hade fértroende hos. En nyligen
presenterad doktorsavhandling inom Informatik visar att inférandet av anvandarrepresentation
bor ses som en nédvandig forutsattning for framgang och inte som en trivialitet.

6.3 Anvandarmedvetenhet

Utifran ett IT-managementperspektiv ar overblick en férutsattning for medvetenhet. Systemen
forvantas anpassas till anvandarnas kognitiva stilar, sprak, arbetsuppgifter, beroende-
forhallanden och kommunikationsstilar etc.

Under vilkavillkor och former vill anvéndarnavaramed i arbetet kring inférandet av ett nytt
standardsystem? Enligt undersokningen vill de varamed och paverka med ansvar under
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aterkommande tillfallen for att fa kontinuitet i sitt agerande. Det leder i sin tur till ett béttre
l&rande och en béttre dverblick av systemen.

De viktigaste omradenade vill larasig &

— hantering av rétt drende parétt sétt,

— spraket och dess begriplighet i standardsystemet,

— handlingslogiken i standardsystemet.

Medvetenhet av ovanstédende aspekter kan ledatill hdgre motivation. Motiverade anvandare
forvantas leda effektivisering av deras arbetsuppgifter och till férbattringar for kunden. Med
andraord & deinteintresserade av hur stbdsystemet fungerar rent tekniskt utan de &r istéllet
intresserade av de effekter som anvandandet |eder till.

For att fa ett lyckat Slutresultat av ett inforande kan det vara viktigt att starta ett projekt med
motivationshdjande dtgérder, skapa en positiv anda for det kommande systemet, en kansla av
att "vi behover faktiskt det har systemet”. Lyckas man inte med att skapa den kanslan &r det
tveksamt om det verkligen skall inforas ett nytt system. Det framkom under intervjuerna att
ett system som inforts redan innan verksamheten i det nya systemet hade startat hade alla
anvandarna emot sig och en person uttryckte det som nedan:

" .. Vi var negativt instéllda fran férsta borjan och det forsenade sakert systemet
med ett helt &r” (citat fran en intervju).

Den negativa attityden berodde, enligt den intervjuade, pa dalig information innan och under
integrationsarbetet. D& & fragan hur mycket extra det &ret kostade i jamforel se med om en
béttre informati ons/motivationskampanj dragits igang fran start. Acceptans forutsatter att
efterfragan av ett nytt systemen skall komma fran anvandarna sjidva. Finnsinte efterfragan
hos anvandarna utan istéllet hos ledningen eller IT-ansvariga & det mycket svart att fa
acceptans for projektet hos anvandarna.

Ibland kan det vara nddvandigt med ett nytt system for att den tekniska infrastrukturen kréver
det, da &r det andaviktigare att forankradet i verksamheten. Jag blev under intervjuerna mott
av en stor okunskap varfor de nya systemen infordes. Det var nagon " déruppe” som hade

bestémt det, anvandarna tyckte de gamla systemen fungerade bra och var inte intresserade av

" .. att anvanda nagot nytt bara for att nagon chef hade bestamt det” (citat fran
en intervju).

Slutligen nar det géller utbildningen av anvandare pa nya stodsystem sa finns det en hel del
asikter om den och det snéllaste som sagts &r att den inte fungerar bra. Det gar bland annat for
lang tid mellan utbildning och systemets inférande av systemen, anvandarna hinner glomma
det som de lart sig under utbildningen. Den utbildning som givits har ofta handlat om fel
saker, i vissafall har informationen om en kurs varit s dalig att en avdelning valde fel kurs.
Den kursen varadei tre dagar och behandlade fel verksamhet ur anvandarnavinkel. Det ledde
till att de fick utbilda sig §dva hos kollegor som skulle anvanda samma system. Det var ingen
vidare bralosning, ytterligare tid fick |&ggas pa en utbildning som kunde gjorts rétt fran
borjan. For att atgéarda detta bor utbildningen planerasi samrad mellan kommande anvandare,
systemleverantorer och integratorer. Att ta kontakter i ett tidigt skede med de som skall fa
utbildningen och de som skall hdllai utbildningen &r viktigt for att hitta” ratt”
utbildningsfragor. Stor del av hur accepterat det nya systemet blir héanger pa hur utbildningen
upplevs av anvandarna.
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6.4 Forslag till atgarder

For att knytaihop det har resultatet visar jag en modell och ger forslag till atgarder for
forbattringar av hanteringen av 1 T—frégor inom Telia ProSoft AB. Bilden visar hur

uppdel ningen kan goras utifran de omraden som redovisatsi kapitel 6.1, 6.2 och 6.3. IT—
management &r i detta fallet att kunna samordna flera olika typer av dtgéarder och uppna ett bra
resultat.

I T-Management
Tekniska Design Sociaa
atgarder atgarder atgarder

Figur 19 Uppdelning av 8tgarder.

6.4.1 Tekniska atgarder

For att kommatill rdtta med de problem som &r av en teknisk karaktar ar det framfoérallt att
forsboka minska de osékerhets och irritationsmoment som finns hos anvandarna av stédsystem.
Tre viktiga punkter &r att:

— Forbéttra svarstiden hos stédsystemen genom anvandning av ”varningssystem” som
varnar till exempel nér svarstiden okar hos systemen

— Okadriftssakerheten hos stodsystemen genom att skapa stabila tekniska lGsningar.

— Forbéttrainfrastrukturen i ndtet som anvands, anvanda sig av datorer, operativsystem och
skrivare som & kompatibla med den infrastruktur som finns.

Viktigast &r att fokusera pa en forbéttring av svarstiden i informationssystemen eftersom detta
upplevs som det storsta problemet bland anvandarna. Har galler det att fora upp den fragan pa
dagordningen och gora en utredning 6ver vilka olika metoder som finns pa marknaden, for att
Oka den upplevda kanslan av driftsakerhet. Det finns olikatyper av varningssystem att tillga
pa marknaden sa det bor utredas vilka som passar den egnainfrastrukturen och/eller se vilka
typer av system som redan finns tillgéngligainom koncernen.

Okad driftsakerhet genom stabila tekniska |Gsningar och forbattrad infrastruktur i natet ar
likartade problem och kan &tgardas genom ett béttre teknikutnyttjande. En |6sning kan vara att
sétta upp gemensammariktlinjer for hela koncernen for vilken hardvara som far anvandas.
Det &r extraviktigt nar det galler stora applikationer som till sin natur & ostabila pagrund av
Adersskal. Genom att forbéttra kunskapen hos anvandarna om hur applikationerna ska
hanteras kan " onddiga korningar” undvikas och darmed minskar troligen belastningen pa
nétet. Detta upplevs av anvandaren som Okad driftsékerhet och béttre svarstid.

6.4.2 Design atgarder

De problem som &r forknippade med design & kopplingen mellan olika system, ol ogisk
struktur, ologisk inmatning av datai systemet och inaktuell datai systemet. Dessa problem
kan minskas genom att skapa en béttre dverblick av systemmiljon saknas, detta kan de heller
inte styras. De omraden som &r viktiga att fokusera pa for béttre 6verblick ar:
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— Strukturen hos systemen, hur ser den konceptuella uppbyggnaden av systemen ut och hur
kommuniceras den till verksamheten och anvandarna.

— Rutiner, hur ser rutinerna ut i den verksamhet dér systemen finns, behtver de forandras.

— Datakvalitet, setill att den data som finnsi systemet & av brakvalitet och genom
utbildning skapa en béttre forstael se for vad kvalitet & och dess betydel se.

— Forbéttrainmatningsrutinernai datasystemet genom tydligare design av granssnitt.

— Forbéttra uppdateringsrutiner av datai systemet genom saval tekniska som design
inriktade &tgérder.

Nér det galler att finna en bra struktur hos nya system och skapa en hallbar konceptuell
uppbyggnad av systemen &r det av hogsta vikt att anvanda metoder som kan fungerai en stor
organisation som Telia AB. | dettafall géller det metoder for upphandling av standardsystem
och da skall stort fokus laggas pa val, anpassnings och utformning, det &r viktigt att hitta
metoder som stodjer just dessa delar. Antingen skraddarsyr man en egen metod som passar
den egna organisation eller sa koper man en metod pa marknaden, haller man sig till en metod
lar man sig den och efterhand okar kunskapen och de positiva effekterna. Savé
inmatningsrutiner och uppdateringsrutiner kan hanteras inom ramen for en bra metod, eller
modell, som stédjer valet av standardsystem utifran dessa utgangspunkter.

Nar det gdller att dtgarda rutiner inom verksamheten kan manga problem |6sas om bestéllaren
i samrad med I T-experterna, i ett inledningsskede, funderar 6ver hur de vill att verksamheten
skall se ut i framtiden. Sedan véljs, med hjdp av en metod, det system som stédjer den
framtida tankta verksamheten bast. Det &r viktigt att i detta l&ge inte sluta forandringsarbetet
nar systemet &r infort, det ar da det egentliga arbetet borjar. Det ar |&tt att tro att projektet &r i
hamn nér systemet val &r infort men det géller att forsakra sig om att det blir de férandringar
som &r tankta. Har finns det ytterligare potential att uttka samarbetet med kunden, bestélaren,
och bygga upp brarelationer. Det finns ett begrepp som & populért i detta sasmmanhang,

" Customer Relation Management” (CRM™). Det bygger pa att skapa bra kundrelationer som
kan anvandas for att gora nya affarer med samma kund. Ar kunden nojd 6kar chansen att han
aterkommer till sammaleverantor. Darfor &r det viktigt med en god kundvard och |angsiktigt
samarbete.

6.4.3 Sociala atgarder

Problem som inaktuell datai systemet & delvis av socia natur och har med bristande
motivation att gora. Finns det inte ndgon motivation att anvanda ett system minskar
ben&genheten att mata in och uppdatera den data som finnsi systemet. For att kommatill rétta
med dessa problem géller det att skapa en medvetenhet och forbéttra de socialarelationerna
mellan ménniskor i organisationen. Det & da viktigt att fokusera pa foljande punkter:

— Utbildning av anvandare genom workshops och seminarier.

— Inforaett kvalitetsbegrepp bland alla parter. (IT-anvandare, IT-leverantorer, IT-
specialister, ledningen etc.)

— Motivationshojande dtgarder bland anvandarna for att stimulera en noggrannare hantering
av den data som skall matasin i systemet.

— Bonussystem kopplat till anvandning av nya stédsystem.

14 Computer Sweden Strategi Nr 4 Mgj 1999, http://www.1tol.com/ (1999-05-05)
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Bilden ovan finnsi samstdmmighet med andra pagaende utredningar i arets magisteruppsatser
painstitutionen for Informatik, Goteborgs universitet. Min uppfattning efter undersokningen
ar att Telia AB bor goramer an de gor idag for att forbattra medvetenheten hos anvandarna.

Jag skulle foresla att ett stort fokus riktas mot att undersoka hur utbildning paverkar
anvandarens forstael se for systemet, hur mycket problem och missforstand som kan undvikas
genom en bra och genomtankt utbildning. Aven har galler det att skapa och anvanda metoder
och ramverk for hur man ska gatillvaga nar det galler utbildning:

— Vemskahdlai utbildningen?
— Vilkaaktorer ska vara representerade?
— Vilken &r Telia Prosofts rol|?

Inom utbildningens ram ryms det &ven att 6ka medvetenheten om hur viktigt det & med en
bradatakvalitet. Andra studier visar att mycket utbildning fokuserar pa att férbéttra hur
inmatningen av data skall gatill medan det stora problemet & vad som matasin i systemet
och varfor.

Ett sétt att Oka motivationen for just anvandningen av ett nytt system kan vara att utnyttja
olika typer av bonussystem som motiverar anvandarna att engagera sig i utvecklingsarbetet
men &ven att faktiskt anvanda det nya systemet. Det &r viktigt for anvandarna som engagerar
sig att de ocksa far ndgot for sina anstrangningar. Utifran ett | T-managementperspektiv ar det
viktigt att hdlla balans mellan anvandarnas forvantningar och deras insatser.
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7 Vetenskaplig diskussion

7.1 Begreppet informationsmiljo

For att klargbra kommande resonemang skall jag beskriva hur begreppet informationsmilj
kan forklaras. Tillvaron och verkligheten bestér av ménniskor, objekt och handelser. Objekt
som & skapade av manniskan kallas artefakter, exempel pa artefakter & hus, bilar, datorer,
skrivare och program. Informationsmiljo kan angesi termer av artefakter samt forhalanden
och floden mellan artefakterna. | den hér studien och inom @mnet Informatik &r artefakterna
informationssystem. Informationsmiljon studerasi tva delar, en verksamhetsméssig del och en
social del, som dterspeglar ssmmanhanget dér ett informationssystem verkar.

Informationsmiljon kan dven beskrivas som forhallanden bestédende av tre delar. Dessa delar
& forhallanden mellan (1) méanniskor, (2) olika slags informationssystem samt (3) méanniskor
och informationssystem. (Magoulas & Pessi, 1998) Detta kan illustrerasi en bilden nedan.

1 3. 2.

Omsesidig anpassning till varandra

<

Figur 20 Illustration dver begreppet informationsmiljo.

Det omrédet som symboliseras av manniskor studeras av organi sationsteoretiker och det
omradet som symboliseras av informationssystem studeras av | T—specialister. Genom den har
bilden ser vi tydligt att det finns ett stort utrymme att fylla mellan de bada omradena. Det &r
det utrymmet som studier i IT-management skafylla. Personer som har kunskap och
forstael se for bada omradena, dvs. informatiker. Denna kunskap skapar méjligheter och
forutsittningar for de bada omradena att samordnas och fungera béttre. Ur denna synvinkel
kan vi forsta vikten av ett | T-management- perspektiv.

Forhallanden som réder mellan informationsdoméner kan vara funktionella, infologiska
(sociokulturella), eller strukturella (politiska) (Magoulas & Pessi, 1998).

— Defunktionella forhallandena ar forknippade med synen painformation som resurs.

— Deinfologiska forhadlandena & forknippade med synen painformations som
kunskapstillskott.

— Destrukturella forhallandena &r forknippade med synen painformation som maktfaktor.
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7.2 En ny modell om informationsmilj6

Magoulas och Pessis (1998) modell utgor en intressant definition av informationsmiljo
utifrén en relativt statiskt perspektiv. Under utredningens gang upplevde jag behovet av att
explicit gora utvecklingsfragor och refereratill de inbordes forhallanden mellan dessa och IT—
anvandare, standardsystem och afféarsutveckling. Detta behov uttrycker jag i en ny modell om
informationsmiljons grundlaggande block och deras inbordes férhallanden. Pa detta sétt far
informationsmiljons dynamik representeras i den gamla modellen. Jag presenterar en model|
for management, eller hantering, av standardsystem som har uppkommit ur den studie som
genomforts hos Telia AB. Modellen byggs pa de inblandade aktorerna och verksamheterna
dér IT-anvandare & de personer inom verksamheten som anvander stédsystem for sina
dagliga uppgifter. Affarsverksamheten bestar av de rutiner och procedurer som foretaget
anvander i sin dagliga verksamhet. Utvecklingsverksamheten & de rutiner och procedurer som
skall sékerstdlla en god utveckling av till exempel stodsystem, eller standardsystem som &r
det informationssystem som anvands eller ska anvéndasi verksamheten i framtiden i den

organisation jag studerar.
IT-anvéndare e

Utvecklings— Affarsverksamhet
verksamhet & / & organisation

organisation

— Nuvarande utforming
— Framtida utformning

Standard/st6d
system

Figur 21 En modell for studie av stédsystem.

Anvandarmedverkans innehdll, den framtida uthildningens innehdll
Motivationsgrad, erfarenhetsutnyttjande

Anpassningsgrad, vasentlighetsgrad, nodvéandighetsgrad
Anpassningsgrad, vasentlighetsgrad, nédvéandighetsgrad
Anvandnings innehdll, problemuppfattningsinnehall

agrwbdPE

Den hogradelen av figuren behandlar affarsverksamheten i relation till IT—anvandare och
standardsystem, den delen & ganska val dokumenterad i olikateorier och modeller. Den
behandlar hur man skall anvénda standard eller stodsystem for att stodja sin affarsverksamhet
pa effektivaste sittet. Till exempel Scott Mortons modell (1971), Anders Nilssons model
(1998) och Lena Petersons modell (1998). | princip harleds alla dessa modeller fran den
klassiska Leavitts modell (1965). Men Leavitts modell ger inte en explicit referenstill
utvecklingsverksamhet. Daremot saknas det forskning, metoder och modeller for den vanstra
delen av modellen. Det & den sida som ror utvecklingsverksamheten och dess relation till 1T—
anvandare och standardsystem. Den sidan behandlar anskaffning, anpassning och anvandning
av standardsystem.
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7.3 Anvandarmedverkans betydelse
For att beskriva vikten av att anvandarna & med i processen kan en graf varatill hjap.

Vésentlighetsgrad
A

Framjar anskaffning av

Effekt vérdeskapande standard -
analys —> / system
Anvéndarfokus

/V

»
Nodvandighetsgrad
Forhindrar anskaffning T
av olampliga Krav
standardsystem analys

| T—specidist-fokus
Figur 22 Bild 6ver nodvandighetsgrad och vasentlighetsgrad.

Med vasentlighetsgrad menas de forbéttringar | verksamheten som ber¢r arbetsrutiner och
liknande fragor ur ett anvandarperspektiv. Nodvandighetsgrad beror faktorer som &r
nodvandiga for att den tekniska ldsningen skall fungera med det nya stodsystemet.
Vasenlighetskraven mynnar ut i en effektanalys som ger svar pa vilka effekter vi vill uppna
respektive uppndr med det nya standardsystemet i verksamheten. Nodvandighetsgrad mynnar
ut i en kravanalys som ger svar pavilkakrav som vi har pa det nya stodsystemet, vad maste
det uppfyllafor att vi skall varandjda, det handlar ofta om rent tekniska aspekter som maste

uppfyllas.

Fokuserar utvecklingen enbart pa vilka krav systemet skall uppfylla missar man helt att se

vilka faktiska effekter som uppstér. Ar det en bra systemutvecklare kanske han/hon lyckas att
fa positiva effekter i verksamheten anda men det beror ofta paren intuition och mycket
erfarenhet kring omradet. Det som uppnas nar man bara anvander en kravanalys som
urvalsinstrument &r att man undviker att anskaffa ett olampligt system. Om utvecklingen
istallet fokuserar pa bade effektanalys och kravanalys hittar man det system som framjar
anskaffning av en ett vardeskapande system, som &r bra foér verksamheten som helhet. Det ar
hér som anvandarna kommer in i bilden for det & de som & bra pa att gora en effektanalys
eftersom de fungerar i verksamheten dagligen. I T—specialisterna & duktiga pa att géra
kravanalys eftersom de & duktiga patekniken men de kan inte pa samma sétt som anvandarna
se vilka effekternablir i verksamheten. Det géller att hitta en balans mellan dessa bada
omraden, dels sétta upp vilka krav som & nodvandiga och dels se vilka effekter man vill
uppna eller uppnar med de stallda kraven.
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7.4 Vasentlighet och nddvandighet

Begreppen vasentlighet och nddvandighet i foregaende bild, kan delasi tre kategorier, sociaa/
strategiska mal, organisatoriskama samt nodvandigamal. De tva forstaméalen, sociala/
strategiskama och organisatoriska mal, beror vasentlighet och det sistamalet beror
nodvandighet. De social a/strategiska malen kan delas upp i trivsam arbetsmiljo, kundservice
eller kvalitet och exemplifierasi form av sociala beroenden, bekvamlighet, begriplighet och
overblickbarhet. Organisatoriskamal kan delasin i samordning av arbetet eller effektivisering
och rationalisering av arbete, till exempel hur man hanterar ett drende. De nédvandiga méalen
som ar av teknisk natur kan vara drift och sékerhet, designkvalitet och informationskvalitet.
Driftsékerhet kan uppnas med till exempel forbéttringar av svarstiden, sékrare drift i form av
béttre infrastruktur. Designkvalitet kan uppnas genom fokus paintegration, handlingslogik,
datainsamlingslogik, hantering av rétt drende paratt sét och savidare. Informationskvalitet
kan hanteras genom séttet att lagrainformationen, till exempel med en datawarehouse—
[Gsning.

V asentlighet/
Nodvandighet
Sociala/strategiska Organisatoriska Nodvandiga
mal mal mal
Informations
Trivsam Kundservice Samordning Drift & kalitet
arbetsmiljo & kvalitet av arbetet sdkerhet
— Design-
Effektivisering & kvalitet
rationalisering av
arbete

Figur 23 Kategorisering av nédvandighet och vasentlighet.

Det krévs en samordning mellan strategisk I T—management, organisatoriska | T—-management
och teknisk I T—-management. En liknande uppfattning &erfinns hos T. Hoffman (1988)som
pratar om samordning av olika malbilder.
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7.5 Konsekvenser for IT-Management

I T—-management kan analyseras genom foljande fragor, malfragan, rollfragan, designfragan.
Var och en av dessa fragor reflekteras for en bestamd samordning av informationssystem eller
standardsystem. Detta skall diskuteras och analyseras nedan.

7.5.1 IT-Management: En frdga om samordnad rollstruktur

Enligt min uppfattning s& ju mer tekniskt sofistikerade IT—systemen &r desto storre blir
behovet av I T-everantdrens kompetens for att kunna klargora hur nddvandiga krav sGsom
informationskvalitet, informationstillganglighet, &rendets handlingslogik, 6verblickbarhet etc.
ska samordnas och hur det nya systemet skall integreras med gamla (se bilden R1). Ju mer
kundorienterade I T—systemen & desto storre blir behovet av anvandarmedvetenhet och
anvandarpaverkan for att kunna anpassa och ateranpassa systemet till nya kvalitetskrav (Se
bilden R3). Ju mer resurskrévande I T—systemen &r desto stérre blir behovet att ledningen skall
samordna savél affarsverksamheten och utvecklingsverksamheten och vara med och forsta

| T—systemens vérde (se bilden R2). Dessa strukturella beroendeforhallanden stéller kravet for
en béattre organiserad utvecklingsverksamhet, annars saknar I T—managment de forutsattningar
som behdvs for att absorbera och behandla de fragor som férekommer pa grund av
rollstrukturens franvaro.

— Externlev.
—Intern lev.

Figur 24 Modell av konsekvenser for 1T—-management.

Bilden illustrerar de strukturella rollsamband som finns mellan de olika aktérerna. Mellan IT—
bestéllare och IT-leverantor uppstar det forhandling eller samarbetsproblem (RA), mellan IT—-
leverantor och I T—anvandare uppstar det anpassningsproblem (RC), mellan IT—bestéllare och

| T—anvandare uppstar det anskaffningsproblem (RB). Anpassningsproblemen rel ateras till
vilken vasentlighetsgrad (effektanalys) det skall vara, dvs. vilken slags anpassning som
behovs for att systemen skall framja den sociala malbilden. Anskaffningsproblem kan
relaterastill vilken ndvandighetsgrad (kravanalys) det skall vara, vilket slags system som skall
anskaffas utifran ett anvandarperspektiv.
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Denna diskussion leder till att ju storre medvetenhet om anvandarnas upplevel ser,
erfarenheter och varderingar desto béttre underlag finns vid val av IT-everantdr och vid
specificering av krav och 6nskemadl.

7.5.2 IT-Management: En fraga om samordnad malbild

Traditionellt har forskning av informationssystem, och standardsystem i synnerhet, haft ett
snévt perspektiv, det leder till en ensidig bild av ett amne som paverkas av flera aspekter. Till
exempel sa kannetecknas den traditionella systemutvecklingen av ett ingenjorsmassigt
perspektiv och konsumerar mer insatser for att skapa en 16sning till ett oklart definierat
problem. Enligt min mening &r inte systemutveckling en fraga om en isolerad foreteel se av
utveckling av IT-system, istéllet & det en fraga om samordnad organi sationsutveckling dar
flera utvecklingsprocesser sasom affarsutveckling, kompetensutveckling, systemutveckling
etc. foljer ssmmaklocka (Magoulas & Pessi 1998, Langefors 1975, Checkland 1981; 1992,
Hedberg 1980).

En utveckling som &r socialt ohdllbar kommer aldrig att forverkliga de férvantningar som
driver processen, det blir stagnation istéllet for forvantad utveckling (Langefors 1975, Keen
1981; 1991, Hedberg 1980). Med andra ord sa ar inte utvecklingsverksamhet enbart
ingenjorers verksamhet. Vidare finns det en misstolkning om I T—-managements egentliga
verksamhet. Vanligtvis har IT-management hanterat fragor som projektstyrning,
prioriteringsfragor och resursfordel ningsfragor, men dessa frégor & den operationella
aspekten av I T-management. Enligt min uppfattning kan I T—managements uppkomst inte
enbart forklarasi operationellatermer. I T—-managements framsta uppgift ar att anvanda
tekniken for att forverkliga strategiska, organisatoriska och informationsméssiga mal.
(Magoulas & Pessi 1998, Langefors1975, Hedberg 1980) Sammanfattningsvis sa & social
hallbarhet det som & I T-managments huvudfréga. Att halla projekttid och resursramar
innebar varken kvalitetsforbattringar eller maluppfyllelse.(Se SIFOs utredning, CS 1998, Nr.
110).

Varje arkitektur (nedan) kan ses som ett uttryck av manniskans forvantningar som associeras
till standardsystemet. Till exempel (1) Funktionell arkitektur i form av effektivt stdd,
Overblickbarhet, jamn belastning, bekvamlighet, tillganglighet, ekonomi etc. (se Galbraith
1973; 1977, Simon 1969, Huber 1987). (2) Strukturell arkitektur i form av harmoni i
forhdlandetill ansvar, harmoni i forhallande till paverkan, harmoni i forhallande till dgande,
harmoni i forhallande till kompetens och ansvar (Hugoson 1983, Langefors 1978, Hewitt
1986). (3) Infologisk arkitektur i form av harmoni med begreppsvarld och spraket, harmoni
med verklighetsuppfattning och arbetsstilar, harmoni med varderingar och intressen
(Langefors 1978, Hugoson 1983, Hedberg 1980). For att tydliggdra det resonemanget
presenterar jag bilden pa nastasida.
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R2 Strukturell
R1 Funktionell 1) Standard— arkitektur
: system &
arkitektur 2) IS-arkitektur
R3 Infologisk

arkitektur

Figur 25 Modell 6ver inblandade intressecomraden i ett projekt.

Bilden visar manniskans intresseomraden och reflekterar ett dnskvart tillstand. Vi har
manniskan och verksamhetsprocesser, manniskan och verksamhetsstruktur samt manniskan
och verksamhetskultur. Verksamhetsprocesser handlar om hur verksamheten utférs, har ar
samordningen mellan olika processer viktig. Verksamhetsstruktur handlar om hur
ansvarsforhallanden & uppbyggda inom verksamheten, styrning genom férdelning av
resurser, makt, ansvar och agandeforhallanden. Verksamhetskultur behandlar vilket synsétt
eller normer som rader inom verksamheten, att skapa malbilder och forvantningar och ta
hansyn till de véarderingar som rader inom verksamheten.

Varjeform av disharmoni inom en organisation &r ett uttryck for osékerhet och darmed
ostyrbart, det vill séga IT-managments of 6rméaga att hantera situationen. Forstaelse av den
organisatoriska och sociala miljén (informationsmiljon) leder till en béttre forstéelse om
vilken slags design som behovs for att tillgodose Gverblickbarhet och attraktivitetsvillkor.
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7.5.3 IT-Management: En frdga om samordnade strategier for att absorbera
osakerhet i utvecklingsverksamheten (Design)

Hur kan vi hantera osékerhet i utvecklingsverksamheten? Osdkerhet kan definierasi termer av

obal ans mellan informationsbehovet och informationstillgangligheten (Galbraith 1973, 1977).

Med information sa menar jag olika slags kunskap som kommuniceras genom data (Langefors

1978).

For att kunna hantera osdkerhet finns det tre olika strategier, den forsta &r en standardstrategi
(A) dar osdkerheten minskas (1) genom regler och processer som aterfinns inom olika
metoder, (2) genom metoder for projekt management for att kunna hantera den tidsmassiga
osakerhet sin finns inom projekt, (3) genom projektledarskap for att fa en béttre ledning av
projekten. Det andra strategin(B) &r att minska behovet av samordnad utveckling och déarmed
minska informationsbehovet och darmed osékerheten. Ju mindre beroende tva verksamheter
ar av varandra desto mindre blir behovet av samordning. Den tredje strategin (C) &r att 6ka
tillgangligheten painformation, dvs. minska skillnaden mellan informationsbehovet och
informationstillgangligheten och déarmed minska osékerheten. For att genomféra den andra
strategin (B) och minska behovet av samordnad utveckling kan insatser goras genom att skapa
autonomi mellan olika verksamhetsdel ar, skapa frikoppling mellan databasutveckling och de
program som anvands eller anvanda sig av datawarehouse |6sningar. FOr att genomfora den
tredje strategin (C) och dka informationstillgangligheten genom gemensamma datakatal oger
(meta—databaser) & seminarier och workshops bra vagar att ga.

Sammanfattningsvis kan osdkerhet behandlas (1) genom béttre metoder och béttre tekniker,
(2) genom béttre kommunikation och artikulation av problem, idéer och &garder etc. For att
en metod skall fungera sa férutsatts motivation och motivation forutsdtter en metodik for att
fafram dverblickbarhet och medvetenhet. Enligt min mening har design tva avgorande roller

i IT-management, det forsta att varatill grund for specifikation av utvecklingsatgarder, det
andra att framjaintressenternas forstael se. Utan forstael se inget &tagande, utan tagande ingen
motiverad och mamedveten utveckling.
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8 Sammanfattning av studien

Jag vill ssmmanfatta helastudien i termer av resultatets kvalitet, empiriskt och teoretiskt stod
samt behovet av framtida utredningar i amnet.

8.1 Studiens kvalitet

Syfte med den hér studien var att ge svar pa studiens huvudfréga” att se hur anvandare av
informationssystem uppfattar och beddémer anskaffning, anpassning och anvandning av
standardsystem.”

Huvudfragan har delats upp i tre delfragor och besvaras genom dem.

1. Vilka argument stédjer att anvandare bor vara med och paverka valet av ett nytt
standardsystem och vilka ar de kritiska framgangsfaktorerna vid ett inforande?
(En fraga ommal)
| dagsl&get saknas det en forstégl se till varfor nya system infors och det finns en negativ
attityd mellan anvandare och bestéllare. De kritiska framgangsfaktorerna for ett inforande &r
anvandarforankring, utbildning, motivationshojande atgarder samt information i ala
inforandets faser. Genom anvandarnas medverkan och paverkan, en god utbildning och
effektfull information skapas en gemensam malbild for bade bestéllare och anvandare och
darmed skapas anvandarforankring, det &r i sin tur en garant for att de system som anskaffas
ger avsedd effekt for verksamheten.

2. Vilka olika aktorer &@r inblandade vid ett inforande av ett informationssystem och hur
samordnas deras olika roller? (En fraga omroller)

| nulaget & det en dalig samordning mellan olika aktorer sasom I T-bestéllare, I T-leverantor

IT-anvandare, ledning. For att kommatill rétta med dessa problem anger jag en strategi som

framjar béttre kopplingar mellan utvecklingsverksamhet, affarsverksamhet, anvandare och

informationssystem (standardsystem). Genom en samordning av aktdrernas olikaroller skapas

béttre forutsattningar for framgangsrika integrationsprojekt.

3. Hur ser anvandare pa utformningen av de befintliga i nformationssystemen och vilka ar de
for anvandarna upplevda problemen? (En fraga om design)
Anvandarna har en dalig éverblickbarhet av befintliga informationssystemen och darmed
ingen Klar bild 6ver situationen. De ser inte sinainformationssystem i ett storre perspektiv
utan ser de som separata delar fran verksamheten. De tva mest upplevda problemen for
anvandarna ar lang svarstid i systemen och dalig koppling mellan stodsystemen. For att
kommatill rétta med dessa problem att anvandarna bor ges en stérre inblick i de informations-
system som finnsinom Telia AB. Systemen bdr skalas ner och anpassas béttre efter den
verksamhet dér de & avsedda att verka.

Avslutningsvis kan det konstateras att utvecklingsverksamhet bor organiseras och bedrivas pa
samma villkor som affarsverksamhet annars kommer ovanstdende I T-fragor att kvarsta.

8.2 Empiriskt och teoretiskt stod for utredningens resultat

Det finns en begrénsad dokumentation av liknande studier for att kunna bedéma min studies
resultat utifran dessa. Detta beror pa att standardsystem, i princip, & en relativt ny foreteelse
pa marknaden. Men dven av att déma frén dessa begransade studier forekommer det liknande
problemuppfattningar, s min utredning presenterar inte nagon unik foreteelse. Det som har
varit intressant i denna utredning & fokuseringen och belysningen av kritiska I T-management
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faktorer, sasom anvandarmedverkan, anvandarpaverkan och anvandarmedvetenhet istéllet for
fokusering p& ekonomi och tidsramar s&som SIFOs undersdkning™. Ett annat fall som kan
anvandas for att visa pa en avsaknad av anvandarens medverkan i en anskaffningsprocess &r
Transition™.

Det teoretiska stodet av utredningens resultat ar enligt min mening mycket lyckad, speciellt
om man utgdr fran strukturration teori och arkitekturell teori'” (Magoulas & Pessi 1998). Béda
modellerna fokuserar p& kommunikation, roller och malbilder som har varit 90-talets mest
fokuserade aspekter utifran ett I T—-managementperspektiv.

8.3 Behov av framtida undersokningar

Under studiens gang och utifran studiens resultat har jag kommit fram till foljande behov for
kommande undersokningar.

Behov att studera hur olika organisationer verksammai olika branscher har organiserat
och bedriver sin utvecklingsverksamhet.

Behov att klargora standardsystemens betydel se utifran ett helhetsperspektiv. Idag
betraktas standardsystem som produkter, dvs. som isolerade foreteel ser, men utifran
verksamhetsutvecklings och IT—-management perspektiv utgor de bestandsdelar av en
affarsdrivande verksamhet.

Behov av att fordjupasig i och klargoraintegrationsfrégor utifran |S—arkitekturens
perspektiv och makroarkitekturens perspektiv. Den forsta refererar till de kopplingar som
med nodvéandighet férekommer mellan IT-system, medan den andra avser hur dessa
system relaterastill affarsverksamheter. Ju fler IT-everantérer som & involverade desto
svarare att astadkomma en lamplig integrationsform, p.g.a. heterogenitet.

Behov av att gora en béttre klassificering inom Telia AB om vilka system som &r
stodjande respektive nddvandiga. Den teoretiska ramen refererar till nddvandiga
bassystem.

1> Computer Sweden, 1998 nr 110,” Standardprogram skapar fler lyckade projekt” .

16 Ett system som kommer frn USA och har tagits till Sverige for att stodja sjukvarden. Av allt att déma
accepterades aldrig systemet i full skala. | Sverige har Transition tagits ur bruk eftersom det bl.a. var oférenligt
med den svenska kulturen. (Peterson, 1998).

Y Strukturations teori forutsétter att det finns en myndighet som reglerar de kommunikativa, strukturella samt
rotarkitekturella frégestélIningar medan arkitekturell teori utgar fran principen att dessa frégestalIningar &r
forhandlingsbara aspekter mellan berérde parter.
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Bilaga 1
Fakta om Telia AB, Affarsomrade Nat och Telia ProSoft AB

TeliaAB
Telia & ett telekommunikationsforetag vars affarsidé® ar foljande:

" Telia utvecklar livskvalitet, milj6 och konkurrenskraft for méanniskor och organisationer
genom att forena dom via lattanvanda tel ekombaser ade infor mationstjanster.

Vi &r marknadsledande i Norden/Ostersj6omradet och erbjuder globala tjanster med Europa
som bas.

Med forstklassig service och avancerade tjanster i teknikens framkant blir vi vara kunders
basta val.”

Deras malbild? kan &skadliggoras med nedanstéende punkter:
Teliaér Nordens och Ostersjdomrédets mest framgéngsrika telekommunikationsforetag. Det
innebér att:
- Vi & den ledande leveranttren av fasta och mobila kommunikationstjanster.
Vi driver utvecklingen dels av personlig kommunikation for individer, dels av interaktiva
kommunikationstjanster for PC och TV.
Vi har den attraktivaste plattformen for informationstjanster.
Vi &r den ledande leveranttren av kundanpassade, integrerade kommunikationsl Gsningar
for foretag.
Vi & ett attraktivt kunskapsforetag som skapas och utvecklas av varaledare och
medarbetare
Vi bygger fortroendefulla och 1angsiktiga relationer med kunder och partners.
Vi skapar varde och &r attraktiva for investerare.

! Fran Teliasinternaweb
2 Fran Teliasinternaweb



Telias organisation & uppbyggd pa foljande sétt:
Det hér & organisationen som den sett ut innan fusionen med norska TeleNor och jag kommer
inte gdin pa hur den nya organisationen kan komma att se ut.

Affarsomraden

VD/koncernchef Nat
1:e vice VD/stf K. C. PUbIlk

kommunikation
Foretagskomm
unika.

Mobil
kommunikation
Koncernstaber System &
service
InfoMedia
Financial
service
International

Supportenheter

Marknadsomraden
Danmark
Finland
Norge

| Telia Handel |

Figur 26 Beskriver Telia AB organisation.

Teliaar indelat i affarsomraden (AO), marknadsomraden (M O), supportenheter (SE),
koncernstaber samt Telia Handel.

De olika affarsomradena (AO) ar Né&t, Publik kommunikation, Foretagskommunikation,
Mobil kommunikation, System och service, InNfoMedia, Financia Service och International.
Varje affarsomrade innehdller ett eller fleraolika enheter, exempelvisinnehdler AO Nét tva
bolag som heter Affarsomréde Nt och Swedia Networks AB. AO Foretagskommunikation
innehdller bl. a Telia Electronic Commerce, TeliaMegaCom AB.

De tre marknadsomraden som finns & Danmark, Finland och Norge.

Inom supportenheter (SE) aterfinns bolag som, Telia ProSoft AB, Telia Personalférsorjning,
Telia Kompetens och Telia Research med flera. De skall stddja koncernen med
specialistkompetens.

Koncernstaben, som skall svara for évergripande styrning och ledning, innehaller enheter som
Ekonomi, Foretagsaffarer, Koncern IT, Risk Management, Juridik, Personal forsorjning och

V erksamhetsutveckling.

TeliaHandel ansvarar for relationerna med koncernens externa aterforsaljare.



Telia ProSoft AB

Teliadr innei en period av stora omstruktureringar och Telia Prosoft haller just nu pa arbeta
fram en ny organisation. Det & dragen i den nya strukturen som jag kommer presentera
nedan.

Hur ser ProSofts syfte ut?
De utvecklar och effektiviserar produkter och IT-st6éd inom Telias kérnaffér i Sverige, ovriga
Norden och tstersjoomradet i form av konsulttjanster och leveransuppdrag.

Vad skall derasverksamhet ledatill?

Utifran bestéllarnas affarsmal utfor de konsulttjanster for att utforma produkter och effektivt
| T-st6d.

Utveckla produkter och stodsystem for Telias nya afférer.

Fungera som systemintegratér med ansvar for helakedjan, vélja, anpassa, och integrera
komponenter.

Fokus pa produkter samt I T-stod som anvands av Telias personal i direkt kontakt med
kunden.

Att i konkurrens med externa aktorer vara den ledande leverantéren inom strategiska
satsningsomraden som bygger pa IP/Internet, bredbandsteknik och mobil kommunikation.
Strategin for att na syftet

Samverkamed sina bestéllare i Telia, forsta deras afféarer, engagera anvandare att deltai
projekt, arbeta med marknadsprov och pilotinstallationer. Arbeta med partners for att starka
erbjudanden och fylla resursbehov. Férmedla och integrera komponenter fran
underleveranttrer samt hjapa med underhallsavtal .

Tjansteutbud

Afféarsanalys for att bedéma produktidéer och IT-behov

Utformning av 1 T-stod

Utveckling av nya produkter

Identifiering och utvardering av system

Projektledning for anskaffning av produkter och I T-I8sningar

Integration av externa komponenter med egenutveckling samt inforande i Telias tekniska
struktur och verksamhet

Vidareutveckling och forvaltning av befintliga produkter och stodsystem

Utbildning i samband med systeminférande.

Telia ProSofts Organisation

Strukturen har ett klassiskt hierarkiskt utseende med en VD i toppen, vid sidan ligger
gemensamma funktioner som personal, administration, ekonomi, information och IT. Sedan
kommer ett antal tjansteomraden (TO). De &r inriktade mot de olika affarsomraden som finns

i Telias organisation. Exempelvis &r ett tjansteomrade inriktat mot AO Né&t. Varje TO &
ansvarigt for strategi/positionering, resultat, volym, NKI (n6jd kund —index). Under varje
tjansteomrade (TO) finns det fleraresultatenheter (RE), exempelvis under TO Nét finns det en
resultatenhet som &r inriktad pa att salj-order-ta betalt (billing). Resultatenheterna &r ansvariga
for koncept, sélj, personal, rekrytering, kompetens (specifik), resultat och uppdrag.



VD Personal Gemensamma funktioner
- N Adm
TO —Tjénsteomrade Ekonomi
RF - Rextiltatenhet Info
IT
| TO1 | | TO2 | TO3 TOXx
— 1
| RE1 | | RE2 | | RE3 | REX |

Figur 27 Beskriver Telia ProSofts ténkta organisation.

Tanken & att varje tjansteomrade skall infatta en person som har en samordnande funktion
mellan resultatenheterna. Resultatenheterna skall sedan vara sma enheter pa ca 20 — 40
personer och helt ansvara for hela processen och ven for sitt resultat. Detta tror man pa sikt
skall skapa en stérre motivation hos medarbetarna da de ser resultatet av sitt arbete paverkar
sin egna enhet. Efterhand tror man &ven att RE kommer att bli mer och mer autonoma och bli
ett "bolag i bolaget”.

Affarsomrade Nat
Affarsomréde Nat (AO) ansvarar for:
- Produkter for fast och kopplad nétkapacitet for levereans pa marknadsvillkor till
affarsomraden, operatorer och " service providers”
Samtrafik med andra operattrer
Internationell trafik och hubbingtrafik mot internationella akttrer
Telias heldgdafastanét i helavérlden
Telias ndtbyggnadsverksamhet

Vad & AO Nats affarsidé?
Att tjana pengar pa natprodukter for " service providers’ och operatorer.

Vilka ar kunderna?
Telias affarsomréden och marknadsomréden, ” service providers’ och operatorer i Sverige, i
vart naromrade samt pa andraintressanta marknadsplatser framst i Europa och Nordamerika.

Vilka ar afférerna?

Affarsomrade omfattar fyra affarer:

- Naétaffaren (karnaffar) ” Wholesale’
- Entreprenadafféren

- Larmafféaren

- Sékerhetssupportafféaren

AO Nat har nedanstaende or ganisation:

De & indelade i fem olika divisioner, Transmission, Telefoni, Datakom, Satellit och
Natservice. Enheten Marknad & FOrsaljning ligger tvars dver divisionernaoch ar
granssnittet mot operatorer eller ”service providers’. AO Né& har gemensamma
stodfunktioner och styrande staber samt en ledning.



Divisionerna har ansvar for, kostnader, investeringar, krav pa produktutvecklingar,
resultatkonsolidering per produkt, produktansvar, teknisk 16sning, fakturaunderlag,
minimipris samt leverans och service.

Marknad och Forsédjning har, intaktsansvar, siljansvar, krav pa produktutveckling nya
afférskoncept paketering, fakturering och kundpris.

De styrande staberna bestér av ett antal omraden,

Affarsstyrning — omvarldstolkning, afférsplan/styrkort, samordna strategiarbete.

I nfor mation — informationsstrategi och interninformation, externa kontakter, profilansvar
Per sonal — omvérldstolkning, kompetensf 6rsorjning, ledarforsorjning, utveckling av
humankapital, |6nepolicy, ledningssupport mm.

Teknik — styrning av FoU? och investeringar mélnét och strategisk natutveckling,
standardisering och teknikval.

Verksamhetsutveckling — verksamhetssystemet, kvalitetssystemet, driva processutveckling,
yttre miljo, I T-fragor, kostnadseffektivitet.

Ekonomi — ekonomistyrning, afférsanalys, redovisning rapportering och Control,
Kalkylansvar (metodikfrégor) samt bestéllare av ekonomisupport.

De gemensamma stodf unktionerna bestar av:

Saker hetssupport — Riskanalys, incidenthantering, informationssakerhet, brandskydd, 13s,
larm, passersystem, bevakning

Dokumentation — Dokumenthantering

Kop & Logistik —

| T-Support — Stodsystem, Kl-system, systemdrift, infrastruktur och nétproduktion
Verksamhetstod — Verksamhetssystemsupport

Ekonomisupport

For att fortydliga organisationen kan den ritas upp som nedan.

Marknad & Forsalining
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Bilaga 2

Objektmodell av utredningsfragorna (Validitetsfor sakring)
Objektmodell 6ver utformning av enkétfragorna. Diamanterna representerar de omraden som
vi vill vetamer om. Objekten respresenterar det vi vill vetanagot om.

Anvéandning/
Nodvéndiahet

Vasentllghet

Probl em
unnfattnl na
</> Anpassni ngsb

arhets arad

o /

naverkan

Specifikation

Figur 29 Objktmodell 6ver fragornatill enkaten




Bilaga 3
Enkat till anvandare av stédsystem inom AO Néat

oBS!!

Enkaten ar gjord for att fyllasi elektroniskt (se instruktioner i bifogat mail)
och glém g bifoga enkaten i mailet nar du atersander det till mig

®

Enhet/ Division inom afféarsomrade Nét:
(Datakom, Transmission 0sv.)

Tjanst(kundtjanst, helpdesk, séljare osv.):

Geografisk placering landet:

1. Med stodsystem menas de program Du anvander i din dagliga verksamhet t.ex. TAD,
Lokus, TelSim, FBR. Vilka stddsystem anvénder Du och i vilket syfte?
GOr en rangordning med det mest anvanda stodsystemet forst.
(Fritext, borja har):

2. Hur mangatimmar anvander Du dina stodsystem per dag?

[]1-2h
[ ]3-4h
[ ]5-6h
[ ] eller mer

3. Hur viktiga & stbdsystemen for Din dagliga verksamhet?
[ ] Mycket viktiga, utan dem stannar verksamheten
[ ] Viktiga, de underlttar mitt arbete och/eller anvands ofta
[ ] Mindre viktiga, anvands bara for en del av mitt arbete
[ ] Inte viktiga alls, verksamheten fungerar bra utan dem

[ JAnvander g stodsystem

Egna dternativ eller dvriga synpunkter(fritext, borja hér):



4. Vilkaéar deflest forekommande problemen med Dina stédsystem?
(Rangordna problemen nedan efter hur forekommande de &r, dér 1= mest férekommande)

Angei de skuggade falten nedan hur du rangordnar problemen 1-7:
Osé&ker drift, "kraschar” ofta (mycket buggar)
Lang svarstid i stodsystemet

Svért att hittai stodsystemet,
(ologisk struktur i verksamhetsfonstret)

Inaktuell datai stodsystemet

Bristande driftsinformation om stédsystemet
(om system som &r ur funktion)

Inmatningsforfarande ol ogiskt,
(t.ex. olika namn pa samma produkt i olika system)

Kopplingen mellan olika stddsystem
(som hanterar samma érende)

Egnaaternativ eller 6vriga synpunkter(fritext, borja har):

5. Anser Du att stodsystemen har anpassats efter Dina arbetsuppgifter eller har Dina
arbetsuppgifter anpassats efter stodsystemen?

[ ]Systemen helt anpassade efter min verksamhet
[ ]Systemen delvis anpassade efter min verksamhet
[ ]Verksamheten helt anpassade efter mina system

Egna dternativ eller dvriga synpunkter(fritext, borja hér):



6. Far Duvaramed och paverkainnehdl, form och funktion i de stodsystemen Du anvander
idag?

[ ] Ja, i mycket stor utstrackning
[]Ja,i stor utstrackning
[ ] Ja, till vissdd

[ INg, intealls
Om Ja, vad fé&r du paverka(fritext, borja har)?
Om N¢gj, vad beror det pa(fritext, borja har)?

Egnaaternativ eller 6vriga synpunkter(fritext, borja har):

7. Under vilkaforutsattningar vill Du vara med och paverkavalet av nya stodsystem for Din
verksamhet? (Vdj tva aternativ)

[] Om valprocessen sker pa arbetstid

[ ] Om valprocessen sker paledig tid (utdver arbetstid)

[ ] Oberoende om val processen sker péledig tid eller pd arbetstid

[ ] Vid &erkommande tillfallen med aktivt deltagande och visst ansvar
[ ] Vid enstakatillfallen utan ansvar

Egna dternativ eller dvriga synpunkter(fritext, borja hér):

8. Vadvill Du framst paverkavid val/utformning av nya stodsystem?
(Vdj tre dternativ)

[] Grénssnitt mellan anvandare och system, utformning av verksamhetsfonster
[] Programmets innehdll, vilka funktioner som skall finnas och inte finnas

[ ] Databasensinnehdll, vilka data som skall lagrasi stodsystemets databas

[ ] Spréket och dess begriplighet, ledtexternas utformning i verksamhetsfonstret
[] Stodsystemets anpassningsbarhet efter din verksamhet

[] Informationskvalitén p& data som finns i databasen

Egna dternativ eller dvriga synpunkter(fritext, borja hér):



9. Anser Du att séttet som utvecklingen av stodsystem drivs paidag tar hansyn till Dina
erfarenheter, behov och 6nskemal ?

[ ] Ja, i mycket stor utstrackning

[]Ja,i stor utstrackning

[ ] Ja, till vissdd

[ ] Ngj, inteals

Om Ja, pavilket sétt (fritext, borja har)?

Om Nej, vad tror du det beror pa (fritext, borja har)?

Egnaaternativ eller 6vriga synpunkter (fritext, borja hér):

10. Vilkafaktorer och villkor gor Dig motiverad att anvanda nya stodsystem?
(Ange de tre viktigaste alternativen for dig)

[ ] Effektivisering av mitt arbete

[ ] Trivsam arbetsmiljo, | &ttare att utfora mina uppgifter

[ ] Flerasociala kontakter (workshops, seminarier eller kick off’s))

[ ] Okad samordning mellan mig och mina kollegor som anvénder samma system

[ ] Ekonomiska fordelar fér enheten

[ ] Ekonomiska fordelar for mig, provision eller bonussystem kopplat till stédsystem
[ ] Forbéttringar for kunden, t.ex. enklare drendehantering, snabbare |everanstider

Egna dternativ eller dvriga synpunkter (fritext, borja har):



Vilken slags uthildning anser Du dig behtva for att kunna anvanda Dina stodsystem? (Ange
de tre viktigaste aternativen for dig)

[ ] Utbildning i spréket som anvandsi systemet, ledtexter och inmatningsalternativ

[ ] Utbildning i bakomliggande regler for behandling av &renden, vad fér jag gora
respektive inte gbra

[ ] Kunskap om vilka personer som &r involverade i samma &rende som jag, vilka & deras
insatser och roller

[ ] Kunskap om att behandla rétt &rende pa rétt st

[ ] Kunskap om vilka de olika anvandarna av stddsystemet & och hur stor del de anvander
[] Interaktiv utbildning pa Internet av stodsystemet

Egna dternativ eller dvriga synpunkter (fritext, borja har):
Ovriga synpunkter p& enkéaten, frégorna som du svarat pa eller tillagg du vill gora.
(fritext, borja har):

Spara nu enkéten pa ditt konto och skicka tillbaks den till mig via mail.
Glom g bifoga enkaten i mailet nar du atersander det till mig

Mikadl .A.Holmgren@telia.se

Svara senast fredagen 12 mars 1999
och
tack for din medverkan!!!



Bilaga 4

Fortydligande av resultat pafraga 1, 6 och 9 fran enké&ten

Resultatredovisning

Fraga 1

Vilka stddsystem anvander du och i vilket syfte?

System | System | System
AGDA ITO WEB
ANDANTE LEBE WINFIOL
ARS LINA Word
ASTRO LIND Works
ATTS LOKUS XLS
Bergis MAIL
DAGBOKEN NICSE
DIRP NOAC
DIS NOD
EXCEL OPEL
FAKTURALYFTET PDL ADMIN
FBR PS-UFO
FFB REFLECTION
FIPLEX TAAX
FJS TAD
HP OPEN VIEW TELSIM
IGS TIXNET

INTRADOCC

TVAS



Fraga 6
Far du vara med och paverka innehall, form och funktion
i de stbdsystem du anvander idag ?

| Vad far du paverka?

Blir ibland tillfrdgad om synpunkter

Deltagit i referensgrupp i FFB

Far lagga in vissa dnskemal

Forslag till primara funktioner

Gruppen kan vara med och paverka och arbeta fram ss

Gruppen lamnar synpukter till person i gruppen som ingar i refgrupp
Hur vi vill det skall fungera

Kan lamna synpunkter som anvandare

Komma med synpunkter pa innehall & funktion samt 6nskemal om férandringar
Layout och information

Medverka i kravspecifiaktion

Nar kaos har uppstatt kan man komma med forslag

Om det &r manga som tycker samma sak

Om jag har synpunkter kan det komma med eventuellt

Paverkat framforallt NICSE

Strukturen

Staller krav pa nya funktioner, testar nya releaser innan de slapps
Upplagg av kunduppgifter

| Vad beror det pd att du inte far paverka?

Andra enheters behov som styrt utvecklingen

Blir ej tillfragad

De som utvecklar saknar verksamhetsforstaelse

Ej varit aktuellt

For beroende av de andra enheterna i kedjan vill ha det

Har ej varit prioriterat att fraga anvandare innan systemet tas i drift

Har inte tid att engagera sig, det finns en hel avd som sysslar med sadant
Manga anvandare med manga olika behov

Manga som nyttjar samma system och alla kan inte vara med och tycka till
Stodsystempersoner skoter detta

Systemen redan klara nar de skall borjas anvandas

Tidsbrist

Tidsbrist, dalig respons gor att man trottnar

Utvecklarna verkar ha svart att ta till sig de forslag som inkommer

Vem skall man prata med andringar om?

Viss paverkan vid stodsystembyte



Fraga 9
Anser du att sattet som utvecklingen av stédsystem drivs pa idag tar hansyn till
dina
erfarenheter, behov och 6nskemal?

| P4 vilket sétt?

Fatt ge synpunkter till utvecklarna under utvecklingsarbete

Kommunikation med inblandade individer

Kravstéllare

Kunde varit battre om det inte fanns sa manga system inom bolaget

Tillfragad som anvandare nar nytt stodsystem skall skaffas

Var och ens ansvar att komma med synpunkter till de som ar ansvariga for resp.
system

Ar sjalv med och uformar och ger idéer

| Om nej, vad beror det pa?

"Murar" mellan olika system, ex FFB/FIPLEX
Anvandare kommer for sent in i processen

Beroende av andra i kedjan

Dalig kommunikation med utvecklarna

Ingen samordning mellan olika grupper

Manga inblandade personer som inte ser till helheten
Svart att gora ett system som passar alla anvandare
Svart med ett sa stort bolag och att f& alla nojda

Sa& manga anvandare

Sa snabb utveckling inom verksamheten
Utvecklarna lyssnar inte pa "saljsidan"
Verksamhetsutvecklare lever inte i den "riktiga" varlden, kan ej verksamheten



Bilaga 5
Redovisning av intervjuerna

Intervju 1
1999-03-22, ca 1 timme

Affarsomréde Telefoni, Leveranskontor Goteborg, Kaserntorget 11

Vilka a motivationsfaktorerna for anvandning av nya stodsystem

Enkelhet i anvandning av stodsystemen

Att tillbringa mindre tid framfor skarmen om majligt, jobbigt att sittalast 8 timmar om dagen
Om det blir forbéttringar for kunden

Samma layout i de olika systemen, samma kommandon fér samma érenden i olika system

Hur bor utbildning/infor mationen infér ett nytt stddsystem se ut

Viktigt att fa veta VARFOR det skall komma ett nytt system, vilka &r fordelarnajamfort med
de gamla systemet. Ofta far anvandarnaingen information innan sjdvainférandet utan
systemet bara kommer utan forvarning.

Vanligt att utbildningar inte ger sd mycket, alldeles for generella utbildningar sd man &r lika
okunnig som innan utbildningen om vad systemet innebar for den egna verksamheten.

Allai gruppen / verksamheten maste fa utbildning i hur det nya systemet skall anvéandasi
deras egna verksamhet, om nagra personer far ga och skall lara de andra tenderar
informationsinnehdllet att minska. De som skall lara sina kollegor kanske inte riktigt har fattat
i forstalaget och kan inte svara pa alafragor som uppkommer.

Utbildningen skall varafrisldppt fran jobbet, skall skei ett annat sammanhang annars blir det
koncentrationssvarigheter, kollegor som drar i en och drenden som inte kan vanta med mera.
Proffsigaldrare som kan ge svar pafragornaman har.

Mdjlighet att kontakta lararei efterhand for att stalla frégor som uppkommer.

Garna en kurs som hanger ihop sa att hela bilden ges samtidigt sarskilt om det &r stora och
komplexa system.

Exempel En tredagarsutbildning p& FIPLEX som inte gav ndgonting beroende pa att fokus for
utbildningen 13g fel ur den intervjuades synvinkel. Ingen utbildning pa den egna
verksamheten, fick ”ordna’ den pa egen hand.

Vad vill du paverka vid valet/utformningen av ett nytt stodsystem

Enkelhet — det skall vara enkla system.

Béttre support nar det blir fel, ev. uthilda de som ger support, det kan vara svart att forklara
vad som &r felet.

Framgangsfaktorerna for ett inférande

Att systemet inte har barngukdomar nér det infors

Systemet skall var klart innan det tasi drift

Enkla system

Driftsdkra system

Vore bramed en kontaktyta mot nagon som & IT — ansvarig i sin verksamhets nérhet



Intervju 2
1999-04-12, caltimme
Affarsomréde Nét, " Superuser”, Stockholm, Farsta

Problem

De dternativ som ar kopplade till stoédsystemen ar osdker drift och ologisk struktur i férsta
hand men hon anser &ven att alla alternativ i mer eller mindre omfattning & kopplade till
stodsystemen.

| mangafall & kopplingen mellan stodsystemen en stor problemfaktor pa grund av ala
”hembyggen” som dverlevt sig sidlva. Mycket beror ocksa pa att det & s mangaolika
anvandare och darmed tappar man hel hetssynen pa systemen.

En [6sning kan vara att anvénda standardkomponenter, darmed okar 6verblicken 6ver
systemparken.

Anpassning

Ofta & det manga anvandare som har asikter men de fors g vidare till rétt person. Det kan
bero pa en sluten systemforvaltning. Anvandarna vet inte vem de skall kontakta for att fora
fram sin asikt, ingatydliga kanaer finns.

Géllande skillnaden mellan Helt respektive Delvis anpassade system sa menar respondenten
att helt anpassade system kannetecknas av att det &r ett system som técker alla behov. Om
systemet ar delvis anpassat sa kan det besta av flera olika system som tillsammans tacker
delar av verksamhetens behov.

Specificering

Respondenten anser att alla aternativ & knutnatill stddsystemen. Y tterligare alternativ som
kan tillaggas &r att stodsystemen skall vara ldtta att anvanda och forstd. Ar systemen dessutom
galvinstruerande vore det bra.

M otivation

Motivationen maste liggai att de system man har skall underlétta arbetet man utfor. Det géller
aven nyinférande av system, for att det skall finnas en motivation att anvanda dem maste
anvandarna se nyttan. Darfor bor mycket krut [aggas pa att informera om vilka fordelar som
finns. Exempelvis: det blir [&ttare att sammanstélla material om datan &r enhetlig, vilket den
blir i stOrre utstrackning om man anvander ett stddsystem. Dessutom blir administrationen
enklare att hantera. Det alternativ som bor tillforas listan for motivation &r just att kunna
berétta vad som &r nyttan med ett nytt system.

Utbildning

Allaalternativ som finns med &r i direkt relation med stddsystemen. Att kunna hantera rétt
drende parétt sitt & det viktigaste utbildningsomradet, darefter kommer utbildning i
bakomliggande regler och sedan utbildning i spraket, ledtexter med mera.

Som uthildningsform &r det viktigt att uthilda anvandaren pa systemet och dess funktion men
aven pa hur systemet skall anvéandasi den specifikas anvandarens verksamhet.

Framgangsfaktor er
— Anvandarférankring som fas genom att det satsas resurser och tid
— Utbildning



Intervju 3
1999-04-12, ca 2 timmar

Supportenheter, ” Kunskaper i stbdsystem”, Stockholm, Farsta

Problem
Lang svarstid handlar ofta om att det & jobbigt att vanta pa respons fran stodsystemet. Det
behGver inte betyda att nagot &r fel utan bara att belastningen pa nétet &r stor.

K opplingen mellan stodsystem kan relateras till det finn manga indataberoenden.
| forlangningen kan alla dternativ relateras till verksamheten.

Intervjun 6vergick till att respondenten beréttade om "deras’ modell dver produkters livscykel
och hur man kan stodja produkternamed IT pa basta sétt.

Modellen innehdller fyra delar:
Grodd-fasen innehaller nya produkter som kan bli eftertraktade pa marknaden men de &
fortfarande i utvecklingsstadiet. Man vander sig till en relativt liten kundkrets.

Tillvéaxt- fasen innehdller produkter som har gétt fran grodd delen och "dlagit” pa marknaden.
Det finns ett stort sug efter dessa produkter.

Skorde- fasen innehdller produkter som ar fardigutvecklade och etablerade pa marknaden, det
[6nar sig inte att vidareutveckla dessa produkter men de ger en bra avkastning. Man forsoker
rationalisera administrationen sa mycket som majligt kring dessa produkter for att maximera
vinsten.

Avecklings- fasen innehdller produkter som inte langre efterfragas av marknaden och déarmed
inte & |6nsamma. Dessa produkter forsoker man avveckla.

Var kommer da stédsystemen ini bilden?

For att kunna stddja de olika faserna krévs det olika typer av stodsystem. | groddfasen
kommer det vara en ganska lite mangd personer/&renden som skall for den nya produkten
eller tjansten. Det innebér att kapaciteten hos stodsystemen inte behGver vara sa stor, samt att
man inte vet om produkten kommer att "sl&” pad marknaden. Ofta ar det brottom att fa ut
produkten och da &r det en fordel om stodsystemet kan utvecklas snabbt for att stodja
lanseringen av den nya produkten. | och med att man inte vet om produkten skall slavill man
inte investera stora mangder pengar i ett stodsystem som tar lang tid att utveckla.

| nasta fas okar kravet pa stodsystemet i takt med att, om produkten slar, antalet &renden som
skall hanteras okar. Detsamma gdller den tredje fasen da antalet drenden & mycket stort.
Dessa olika faser stéller alltsa valdigt olika krav pa stodsystemen och en viktig faktor &r att
kunna lasa ndr produkten skall bytafas for att samtidigt foljamed i utvecklingen av
stodsystemet. Déri ligger kanske nyckeln for att slippa problem for bade produkt och
stodsystem.

Anpassning
Viktigt att fa med anvandare tidigt i testprocessen, detta for att de kan komma med relevanta
synpunkter som kan hainverkan pa utformningen av det nya stodsystemet. Vad det galler



anpassning av verksamheten eller systemet sa & det ofta ekonomin som styr, beroende pa hur
mycket kunden vill betala s gors det anpassningar av systemet. Ytterligare en faktor som
gdler anpassning &r att uthildning av anvandarna. Om anvéandarna utbildas pa systemet sa kan
de ofta gora individuella anpassningar som gor att systemen upplevs som mer anpassade.

M otivation

Att delainformation mellan anvéandare &r viktigt i motivationshdjande syfte. Aven att hantera
kunskap om att utfora rétt arenden parétt satt och aerkoppling mellan kollegor skapar béttre
motivation.

Utbildning

Interaktiv felhantering skulle vara ett bra sétt minska belastningen pa hel pdesk, man kan lagga
ut vanliga fel pa Internet som sedan anvandaren §alv kan uppsoka och avhjalpa. Man kan
bygga det runt ett " nétforum”.

Att anvanda utvecklare mer i utbildningen i stodsystem skulle ge fordelar dade & insattaii
systemets uppbyggnad.

Framgangsfaktor er

Spridainformation till anvéndare om att det kommer ett nytt system
Funktionalitet, det skall inte bli sémre med det nya systemet

M odultéankande

Skarahart i kraven

Klarare dialog mellan bestéllare och utvecklare

Bestdllare har for lite information om verksamheten

Dokumentation av de system som utvecklas &r viktigt



Intervju 4
1999-04-14, ca 1 timme

Affarsomréde Néat, Division Transmission, Goteborg, Kaserntorget 11

Problem

Haller inte med om den problembild som enkéten visade. Hon anser att ologisk struktur &r
det storsta problemet, men att det kan bero pavilket system man anvander i sin verksamhet.
Det kan ocksa bero pa vilken vana man har av anvandning av det specifika stodsystemet. Om
systemet &r nytt Okar risken att man anser att strukturen &r ologiskt eftersom man inte lart sig
den annu. Inaktuell data kan var en ett annat stort problem, det kan fattas data i systemet.

De alternativ som & kopplade till stédsystemen &r ologisk struktur, inmatning ologisk samt
inaktuell datai stodsystemet.

Anpassning
Hon upplever att stodsystemen &r val anpassade till verksamheten men att anpassningsgraden
inte hanger ihop med antalet stodsystem som ingar hennes systemmiljo.

Paverkbar het

Hon anser inte att hon far vara med och paverka utvecklingen av nya stédsystem. Det finns
ingen tydlig kand till utvecklarna. Vem som man skall prata med om man har synpunkter pa
befintliga eller kommande stodsystem. | ett fall dér de nyligen fick ett nytt stédsystem ingick
det personer fran hennes verksamhet som skulle tillvarata Goteborgs intressen. En av dessa
personer var utsedd att representera anvandarna. Dock s var den personen utsedd " for att
négon maste vara med”, allsta fanns det inget storre engagemang for att gora sin rost hord.
Den jag intervjuade ansdg att det mesta skedde lite ovanfor deras huvuden, det var ingen
dialog mellan utvecklare och anvandare &ven om det fanns en utsedd anvéandarrepresentant.
Den intervjuade anser att anvandarnainte &r tillréckligt involverade i projekt som avser
anskaffning av nya stodsystem, de utsedda representanter borde vara mer alerta vilket bottnar
i att de personerna skall vara engagerade i sin uppgift. Ett sétt att skapa storre stimulans hos
representanterna & att minska den ordinarie arbetsbordan s att storre fokus kan |aggas pa den
nya uppgiften. Overlag skulle mer information kring inférandet 6ka engagemanget inom
gruppen samt att det maste skapas en attityd dar alla som har asikter far dem framférda.
Intresset finns inom enheten/gruppen men manga”vagar” inte siga sin meningen och &r radda
for att de inte skall forstaterminologin nér de skall prata med utvecklarna, darfor drar sig
manga for att paverka.

Specificering
Den intervjuade anser att granssnittet och stodsystemens anpassningsbarhet & de tva
viktigaste faktorerna att paverka vid val/utformning av nya stodsystem.

Den faktor som &r direkt kopplade till stodsystem &r sprak och begriplighet.

Nér det géller programmets innehall anser hon att det & individuellt vad som &r nddvandigt
att hamed i programmet och vad som inte & nodvandigt. Hon har markt att manga anser att
vissa funktioner & onddiga som hon tycker & bra och underléttar hennes arbete och sparar tid
i ett senare skede. En orsak &r att olikaindivider arbetar pa olika stt, en annan orsak &r att
olikaindivider har olikaforstéelse for hur verksamheten skall fungera.



M otivation

Effektivisering av arbetet & den viktigaste faktorn nér det géller motivation for att anvanda ett
nytt stédsystem. Nér det galler alternativet forbéttringar for kund tror hon anledningen till
dess hoga placering har tva orsaker. Dels att begreppet "kundvard” ligger i tiden och det
pratas mycket om det inom Telia AB. Samtidigt som det for med sig en smidigare
arbetssituation om man kan fa alla uppgifter man behdver om en specifik kund, kunden far
snabbare och béttre service. Det leder aven till antal inblandade parter i ett &ende vilket gor
arbetet smidigare.

Hon hade inga ytterligare motivationsfaktorer att tillagga.

Utbildning

Det béasta vore att fa sitta bredvid ndgon som vet hur systemet fungerar och larasig fran den
personen. Nagon som kan ge brainformation om stodsystemet, bakgrund och kringfakta till
de procedurer som systemet innefattar. Det & viktigt att sdttain systemet i ett ssmmanhang.
Personen skall fungera som en personlig handledare. Det &r viktigt att efter utbildningen
kunna éerkopplatill sin handledare om det dyker upp nyafragor, vilket det ofta gor.

Utbildningen borde fatalangretid, delsi volym men dven att den kan ske under flera
tillfallen. Det & vardefullt att fa reflekteravad man lart sig vid varjetillféle, blir det for
mycket paen gang sa fastnar mindre och fragorna hinner inte komma.

Nackdelen med en interaktiv utbildning pa Internet &r att det & svart att stéllafragor, vilket &
en stor nackdel.

Framgangsfaktor er
Information under hela processen, fore, under och efter inférandet av ett nytt stédsystem.
Utbildning samt stodpersoner som anvandarna kan aterkopplatill.



Intervju 5
1999-04-15, ca 1 timme

Affarsomrade Nat, Kundtjanst Interna kunder, Goteborg, Kaserntorget 11

Problem

Haller med om den problembild som visade sig i enkéten, tycker generellt att system som
levereras ofardiga &r ett stort problem. Detta har nyligen skett. Att det saknas utbildning &r ett
stort problem.

Anpassning

Med delvis anpassade s menar hon att man inte far med sig alla uppgifter ur systemet som &r
nodvandiga for arbetsuppgifterna. Ibland skulle det vara en férdel om det bara fanns ett
system att anvanda som hanterar alla arbetsuppgifter.

Paverkbar het
Vill framfor allt paverka programmets innehdll. Hon anser att stodsystemen &r relaterade till
dlaadterndtiv.

M otivation
Forenklad arbetsmiljo skull 6ka motivationen att anvanda stédsystem. Exempel kan vara att
minska antalet moment skall utféras med ” musen”.

Utbildning
Interaktiva utbildningar &r inte bra for oftast hinner man inte med att géra dem. Det blir i sa
fall paovertid vilket inte stimulerar till att de gors. Hellre én larare som utbildare.

Utbildningen skall inte varafor langt i forvag. Ibland har utbildningen legat ett halvar i
forvag. Utbildningen kan gérna sittaihop.

En arbetsbok skulle vara bra att ha dér de vanligaste felen finns med och hur de skall hanteras.

Viktigt att utbildningen kopplas till den egna arbetsuppgiften. Det skall varariktiga exempel
frén den egna verksamheten. External&rare béttre an internalarare.

Framgangsfaktor er
Utbildning pa stédsystemets funktioner och kopplingen till verksamheten
Information i allafaser

Ovrigt

Ofta dr det en osmidig 6verfasning mellan ett gammalt och ett nytt system. Det verkas saknas
n&gon som &r granssnittssansvarig. Dvs. ndgon kan de flera olika inblandade systemen i en
verksamhet.



Intervju 6
1999-04-16, ca 1 timme

Affarsomréde Néat, Division Nétservice, Goteborg

Problem

Bilden som framkommit fran enkéten tycker respondenten stammer. En faktor som &r
storande & att man i anvandningen maste anvanda” musen” alldeles for mycket, vilket 14t
kan ledatill arbetsskador. | programmet saknas det en ” angra funktion” vilket gor att fel som
anvandarna upptécker de har gjort inte gér att atgarda. Det borde finnas négon form av
bekraftelserutin i systemet. Processer gar inte att avbryta osv.

Utbildning

Tre dagar &r aldeles for lite utbildning for ett helt nytt system. Dessutom |3g utbildningen i
oktober 98 och inférandet kom inte forran i april 99. Pa ett halvar hinner man glomma det
mesta av vad man lart sig under tre dagar. Tre veckor vore en lampligare utbildningstid. Det
vore ocksé bra om det under utbildningen fanns utrymme for reflektion. Onskeméd om att
hinna arbeta ett tag for att sedan fortsatta utbildningen da de olika fragorna blivit mer tydliga.
| 6vrigt stédmmer bilden som enk&ten visade gdllande utbildning.

Respondenten &r inte positiv till interaktiv utbildning, det for att anvandaren skall gora
utbildningen pa sin egen arbetsplats och da & det mycket annat som distraherar och det &r
svart att fokusera pa uppgiften. Dessutom ges det inte ndgon extratid for uthildningen och da
blir den oftainte av.

Dock sager respondenten att de har " handlaggare” att dterkopplartill. Handlaggare &
anvandare som har fatt en treveckorsutbildning i systemet. Handlaggarna kan svar pa fragor
som uppkommer under arbetets gang. De skall ocksa fora synpunkter vidare till utvecklarna
fran anvandarna.

Anpassning

Representanter fran arbetsgruppen fanns for att respresentera deras synpunkter pa
utvecklingen av ett nytt system. Den personen skulle sittamed i moten déar utvecklarna ocksa
deltog. Det verkar dock inte som att synpunkterna har gatt fram till rétt personer. Dessutom
blev alatillfragade i borjan av projektet om synpunkter, dock & det svért att komma med
forslag pa ndgot som man inte vet hur det ser ut. Darefter skulle representanten skéta
kontakten med utvecklarna

Respondenten ansag att det inte & bra att stoppain halvfardiga system i verksamheten, dock
ar det bramed pardlellkérning av det gamla och det nya systemet for att kunna hantera fel
som uppkommer i och med det nya systemet.

Framgangsfaktor er
Anvandarmedverkan i hela utvecklingsprocessen, personen som arbetar i den verksamhet dér
det nya systemet skall inforas. Den personen borde sitta med i utvecklingsgruppen.

Utbildningen mer i nérhet till infGrandet, samt att utbildningen inte skall varafor kort.
Utbildningen skall fokusera del's pa systemets funktioner men ocksa pa den verksamheten dar
den skall verka. Samma system anvands pa olika sétt i olika verksamheter darfor &r det viktigt
att samordna utbildningen med olika verksamheterna.



