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Abstract

En grundléggande problemstélining med systemutveckling &r att anpassa teori och metod till en
verklig situation samt att handla med mjuka problem. Magisteruppsatsen innebar ett tillfdle att
prova teori under dessa premisser. Arbetet bedrevs som en falstudie. Magisteruppsatsen
huvudsakliga syfte var att praktisera SSM (Soft Systems Methodology) under verkliga
omstandigheter och dokumentera detta. Syftet var ocksa att validera SSM och dess tillampning i
fallet. Efter tillampningen drogs dutsatsen att SSM fungerade nér det géllde att ndrma sig
ostrukturerade problem samt strukturera problemsituationer, men under en viktig forutséttning:
Att det finns utrymme for dialog och artikulation med anvandare. Analysen av resultatet visade att
ledningens syn pa framtida I T-l6sningar och |S-struktur var den dominerande och att I T utgjorde
verktyget for att styra och optimera verksamheten. Analysen visade ocksa att foretaget kunde
karakteriseras som en enkel struktur. | det avseendet speglade informationssystemet sdledes
verksamhetens struktur.
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1 Inledning

Detta examensarbete & en fallstudie och en del i en forstudie som utforts i samband med ett
projektuppdrag under varen 1998. Rapporten utgor ett viktigt dokument for forstudien som
handlar om att kartldgga och planera ett foretags 1S-struktur och IS-miljéer infor framtiden.
Denna rapport skall ses som en praktisk tilldmpning av en metodologi (Avison and Fitzgerald,
1995) under verkliga férhallanden. Foretaget ifréga & Kransd Media AB i Goteborg.

| kursen Grundldgggande infologi introducerades en metodologi (filosofi) som har utvecklats tack
vare problematiken kring att ndrma sig ostrukturerade problem, Soft System Methodology (SSM,
Checkland, 1981).

| SSM intas en holistisk syn pa systemutveckling for att forsta komplexa problem. SSM har
aterkommit med jamna mellanrum under uthildningens gang och det har medfért att jag erhallit
viss vana att angripa olika problem och teoretiska spérsmal inom olika kurser. N&r jag nu star vid
avdutningen av den akademiska banan skall teoretiska kunskaper testas under verkliga
forhallanden: Att forsoka kartlagga och strukturera problem i en verksamhet.

Teorianvandning och metodval skall visa att jag vaxlar synsétt med valet av teori och verktyg, for
att inte bindas vid ett enda synsétt. Det kan liknas vid en verktygséda med flera verktyg. Det gar
kort och gétt ut pa det inte finns en universell systemutvecklingsmetod med tillhérande verktyg
som passar ala stuationer, det |aser utredaren vid ett givet synsitt. Genom att alternera mellan
flera verktyg i en given kontext byter man pa sa sétt synsétt och kan férhoppningsvis belysa flera
aspekter och problem inom denna speciella kontext. Detta &r det ena sidan av myntet — den harda
angreppssittet. Den andra sidan star for den mjuka angreppsséttet. Experter inom omradet &r i
regel enhdlliga Det & svart att narma sig mjuka problem i verkliga livet. De fa
systemutvecklingsmetoder som finns behandlar séllan mjuka problem (ostrukturerade situationer).

1.1 Varfor SSM?

Det finns alltsd manga frégor kring val av angreppsitt och andra generella problemstallningar
inom vat omrade. | avsnittet fors en diskussion kring ndgra av dessa frage- och
problemstallningar.

Litteraturstudien som foregick rapporten innebar en inventering av teori, ramverk och modeller i
verktygsladan. Det géllde att ta reda pa vilket angreppsétt som passade i denna kontext och hur
fallet Kranst skulle struktureras. Dvs. i en verklig miljo som varken var pahittad eller hamtad fran
gamla”case” fran verkligheten.

Betréffande valet av angreppséit ville jag infor min magisteruppsats anvanda flera metoder och
verktyg som komplement i sStuationsanalysen for att studera om det gick att hitta andra
intressanta aspekter pa dutresultatet. Dessa aspekter presenteras i analysdelen i rapportens senare
del.

Det var inte endast valet av angreppsséit som var intressant ur akademisk synvinkel. Oavsett
vilken metod man foredrog sa skulle sjdva tillampningen av metoden bli mycket intressant i sig.
Hur bra stdd gav teorin utanfor universitetets vaggar?

Nar jag for forsta gangen kontaktades infor min magisteruppsats kom jag att ténka pa
ostrukturerade situationer - som behandlades av SSM. Problemet var a ena sidan att forsoka
systematisera arbetet och arbetsgangen, a andra sidan att forsoka tolka ostrukturerade
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problemsituationer, hellre &n forsoka identifiera problem i sig. Efter litteraturstudien foll slutligen
valet pad SSM, bl.a. darfor att jag hade anvant det forut men ocksa for att jag tyckte SSM var
intressant. SSM handlade mycket om tolkning och diskussion men var intressant ur flera andra
aspekter:

SSM har uppstétt ur aktionsforskning (Easterby-Smith, 1991) vilken & en forskningsmetod
som skall leda till forandring. Jag hoppas kunna férandra, inte hela varlden men en mycket
liten bit av den.

SSM & situationsoberoende.

SSM har en problemlésande filosofi i motsatt till mdlinriktad. SSM har uppkommit fran
forskningen for att ta fram systembaserade medel/verktyg for att strukturera en debatt.

SSM har dven "harda’ indag. Systemtankande &r i grunden hart men det kan inte anvandas
for att tackla problem i sociala system. De analytiska stegen (se fig. 1) & dock ett indag fran
den "harda” skolan.

" Verkligheten” betraktas av SSM som en social konstruktion av samverkande system. Den & en
idealiserad bild av hur manniskor och organisationer skall samverka med varandra for att uppna
effekter som normalt inte skulle kunna uppnds. Poangen med SSM & att den dutliga bilden
bestdms av intressenterna gélva. SSM har den underliggande filosofin att intressenter har olika
syn pa situationen och uppfattar olika aspekter som problematiska. Det &r detta som kallas mjuk
pluralism (Magoulas & Pessi, 1998).

Jag var nervos infor kartlaggningen darfor att den kunde ga i stopet. Det finns altid vissa faror
med att komma utifrén in i en duten verksamhet. Vad som menas & att oavsett vilket
angreppssatt man vélijer, finns det trots allt manga risker med systemutveckling:

Om anvéndare inte bereds tillfélle att deltai kartlaggningen, kommer det eventuella resultatet
praglas av ledningens (chefens) syn pa verksamheten. | detta fall blir forstudien ensidig och
kommer spegla ett behov som inte [6ser nagra faktiska problem. Anvandarna maste kunna
paverka sin arbetssituation.

Vad gbr man om intressenterna, dvs. ledning, anstéllda, medarbetare etc. inte vill engagerasig
eller inte vill delta i diskussonerna? Vem & det da som skal foérandra? Risken &r
Overhéngande att analytikern drivs av egenintresse.

Ett system som inte & bra stodjer inte en verksamhet, det vet man. Men, ett bra system som
anvands pa fel sétt & annu véarre. Det kostar annu mer tid och pengar. Detta scenario blir
antagligen verklighet om ndgon av de tva ovanstaende punkterna géller.

Inte ndgon teori eller ndgot ramverk kan forhindra ovanstéende — det kan inte heller ignoreras.

En ytterligare bakgrund till problemstéliningen avges i teoriavsnittet. Det & behdvligt med en
grundligare uppfriskning av SSM-kunskaperna och forklara vad SSM &r for att fa ut ndgot av
rapporten. Jag anvander ocksa en modell for att utvardera SSM vilken presenteras i teoriavsnittet.
Innan detta gors skall forst syftet for rapporten samt forskningsmetoden presenteras.

Avslutningsvis, malgruppen for rapporten & informatikstudenten. Han/hon bor vara intresserad
av SSM och hur den kan praktiseras, samt att vederbdrande kan ténkas att anvanda rapporten
som referensi sinafortsatta studier.

2 Syfte
Praktisera SSM under verkliga omstandigheter och dokumentera detta.



Validera SSM och dess tillampning i fallet. Vad och hur mycket bidrog SSM till resultatet?

Frégor som finns underforstétt i formuleringarna & vad resultatet séger oss och var styrkan
respektive svagheten finns i modellerna. Det finns &en andra relevanta problemstéliningar som
jag kommer redogora for i dutet. Allrasist gors en kritisk utvardering pa min egen prestation.

3 Metod

Arbetet med att praktisera SSM bedrevs genom en falstudie!, (Merriam, 1994). Fallstudier
innebér ett sitt att studera komplexa miljoer. Valet var bast [ampat da syftet var att ga pa djupet i
en given unik situation. Datainsamlingen bedrevs genom direkta observationer och systematiska
intervjuer, dels med enskilda och delsi grupper av anvandare ” on stage”.

En litteraturstudie foregick arbetet med SSM. Jag hade i huvudsak tre bocker som
referendlitteratur: Det var: " Systems Thinking (Checkland, 1981), "SSM in action”; (Scholes &
Checkland, 1990), "Informations Systems Development”, (Lewis, 1995). Jag hade ocksa olika
kursmateria  till hands fran kurserna i Grundldggande infologi, ISM, IS/IT och
forandringsprocesser samt 1T-Management. Vidare har jag haft ndgra av Kransds interna
rapporter och interntidningar till handsi kartlaggningen av fallet.

3.1 Hjalpmedel

Vid enskilda intervjuer har frageformuldr anvants. Gruppdiskussionerna har varit mer fria utan
frageformular. Jag har istéllet stott mig pa arbetsgangen i SSM. Aktiviteterna har strukturerats
sekventiellt efter de analytiska stegen i fig. 1 (som aterfinnsi teoriavsnittet). Jag har vidare anvant
mig av bandspelare for att spelain alla intervjuer och gruppdiskussioner. | framtagningen av "rich
pictures’ har jag anvant mig av whiteboard och bladderblock. Bilderna har sedan dokumenterats
pa ett vanligt papper for att gora dokumentationen hanterlig. Det praktiska arbetet med SSM har
pagétt under ca 12 veckor da rotdefinitioner och modeller utvérderats atskilliga ganger.

3.2 Deltagare

Innan vi kommer in pa deltagare vill jag forklara den avgréansning som gjorts. Syftet med
avgransningen var att den skulle vara relevant och riktig. Jag avgransade fyra delar i foretaget,
ledning, administration, 16ner samt redaktion.

Affarsprocessen & en gemensam kritisk faktor som forenar kvartetten. Av utrymmesskd i
rapporten kan inte ala l6sa trédar och problem f6ljas upp och behandlas. Jag hoppas dock att
lasaren erhdller en god overblick av arbetet. Slutligen, ekonomiavdelningen och saljarfunktionen
berors endast vid kanterna under arbetets gang. Produktionen av annonser och sittningen berors
inte heller, bortsett fran hanteringen av artiklarna. Produktionen upplevs inte som problematisk
eftersom man redan har goda systemlosningar, vilket & en nddvéandighet inom grafisk produktion.

Intervjuerna bedrevs enskilt och inom fyra grupper. Ledningen bestod av sex personer. Ytterligare
sex personer arbetade i administrationen (orderfakturering), varav tva personer arbetade i
redaktionen som koordinatorer for produktionen.

! En beskrivning av fallet &terfinns i resultatet.



Ledningen bestod av VD, en ansvarig utgivare, chefen for sétteriet’ (Smélands Grafiska), chefen
for annonsbyrén (ADAT) och till sist ocks& ekonomichefen®. Tva personer ur léner intervjuades,
en person fran loner och en person fran ekonomiavdelningen, hon var ocksa inblandad i
[6nerutinerna. Jag har genomfort enskilda intervjuer med samtliga (14 st) inom de avgrénsningar
som gjorts.

Ett fortydligande: Ekonomiavdelningen kom att hamna utanfor avgransningen i rapporten. Nagon
tycker nog att detta & mérkligt. Annu mérkligare blir det nér ekonomiavdelningen hade varit allt
annat an tillfredsstallande och under aldeles for lang tid. Saken var den att det nér jag borjade
mitt arbete, hade varit en turbulent tid internt. Det resulterade i att ekonomichefen hastigt fick
l&mna sin post i mars och en ny ekonomichef tilltradde omedelbart. Jag tyckte darfor med inrédan
fran VD, att det var olampligt att besvéra nar det fanns alvarligare problem att ta itu med inom
ekonomiavdelningen.

4 Teori

Teoriavsnittet bestdr av fyra avsnitt, forst skall lasaren ges en kort beskrivning som tjanar
antingen som en introduktion eller en repetition av SSM. Onskas utforligare och djupare
beskrivning, se ”"Systems Thinking, Systems Practise” (Checkland, 1981) samt ”Soft System
Methodology in Action”; (Scholes & Checkland, 1990). Néasta avsnitt handlar om vad som gjorts
tidigare inom omradet och hur SSM kan praktiseras pa ett, for oss studenter, annorlunda sétt. Det
tredje avsnittet handlar om hur SSM-tillampningen ska valideras, ett systematiskt stod for att
validera SSM ges av Wood-Harper och Fitzgerald, (Avison and Fitzgerald, 1995). Ett ramverk
presentera som kan anvandas for att jamfoéra och aven validera metodologier. Det sista avsnittet
behandlar fallstudien som forskningsmetod och dess koppling till SSM.

4.1 Vad ar SSM?

SSM & en végledningsmodell for verksamhetsbaserat systemténkande. Den har tillampats vid
komplicerade, informationsméssiga- och organisatoriska problem. SSM ser system som mjuka dér
problemen ofta & ostrukturerade och svéra att definiera. Mjuka system & sociala system dar
manniskor ingdr och filosofin gar ut pa att det i ett socialt system finns konflikterande och oftast
motsagelsefulla mal. Traditionell metodik grundar sig istéllet pa att det existerar ett mal for
systemet. | detta avseende & kannetecknas filosofin av mjuk pluralism (Magoulas & Pessi, 1998).
Mjuk pluraism innebar att finns manga och motstridiga mal i en verksamhet. Samtidigt har man
den grundlidggande vetskapen om att det inte gar att losa mjuka problem med hart
systemténkande.

Medan man i harda system gér direkt pa problemlsning, bestar analysen av mjuka system till stor
del av att forsta nuvarande problem i ett sammanhang — i en viss situation. Dérefter gar man fran
ett tillstand vilket upplevs som problematiskt till ett tillstand som upplevs som mer
tillfredsstéllande.

4.1.3 Arbetssatt — De analytiska stegen
SSM:s arbetsgang best&r av su anaytiska steg (fig. 1) som grupperas i tva klasser:
Systempraxis(verklighet) och systemténkande.

2| sétteriet monteras bilder, texter och annonser i de grafiska systemverktygen, resultatet & sjalva tidningen som
brénns pa CD och som dérefter skickas till tryckeriet for tryckning och distribution.
% Anstélldes i mars-98



6. Bestamning
av forandringar

1. Problem-

5. Jamforelse mellan

infangnin
I(ostr%klt)g R *Problembeskrivningar
2. Problem- & «Konceptuella modeller
\ beskrivning
(strukt)
Verklighet

/ Systemtankande
4. Aktivitets-
3. Bestamning " \_modellering
av verksamheten -

rotdefinition

Fig. 1 Grundldggande bild forstéllande SSM:s analytiska steg.

Systempraxis innebér att man fangar in situationen och de forestéllningar som finns inom denna
stuation/kontext. Forestdlningar som talar om hur verksamheten skall férandras eller bedrivas.
Inom systemtéankande & den viktigaste aktiviteten att skapa sig en idediserad bild av
verksamheten, som avbildas i en konceptuell modell*.

Tre analyser ingar i arbetsmetodiken (SSM:s steg 1-7): Situationsanalys, systemanalys och
forandringsanalys. Se fig.2.

Bestamning av
forandrings- ‘
strategi

Situationsanalys
1. Probleminfangning Forandringsanalys
2. Problembeskrivning 6. Bestamma forandringar
3. Identifiering av syste 7. Fangain
Verklighet ft‘j{andringsbehovet
Systemtankande
v

Systemanalys

3. Funktionsanalys och funktionsmodellering

4. Besluts- och aktivitetsanalys, aktivitets-
modellering, analys av samverkansformer

5.Validering

Fig. 2. Tre analyser som &r inbegripnai arbetsmetodiken.

Situationsanalysen innebar probleminfangning och problembeskrivning. Analysen syftar till att fa
insikt i och forstaelse for en situation dar nagot upplevs som problematiskt. Da gors for
situationen en sS4 rich picture (rich picture) som mojlighet utifran ala stabila och foranderliga
(processer) faktorer som paverkar situationen. T.ex.:

Maktfaktorer,

ansvarsforhallanden,

rapporteringsforhdlanden och

formella och informella kommunikationsforhallanden.

* Skall icke férvaxlas med Bubenkos (Bubenko & Lindencrona, 1984) benamning pa en modell, Bubenko
betecknar "modell” en modell dver ett informationssystem.



Sociala problem & ofta mycket komplexa och upplevs olika fran tillfalle till tillfale och fran
person till person. Det & viktigt att inte binda sig vid en viss problemuppfattning utan
situationsbeskrivningen skall vara sa rik att den kan anvandas som ett underlag till valet av
systemperspektiv. (Sefig. 3)

Utredningssituation )
estrukturer Valda verklighets

eprocesser uppfattningar
«forhéllanden mellan 4———

ovanstéende
sférandringar

"Rich pictures”

Symbolisk framstallning

Problemuppfattningar av problemuppfattning

Intressenter

«de som péverkar
«de som péverkas

Fig.3 Situationsanalysen

Situationsanalysens resultat skall ge svar patva viktiga fragor:
Vilka system anses som relevantai den problematiska situationen?
Vilken typ av system behdvs, autonoma, funktionella, interaktionssystem, etc?

Systemanalysen innebér att man véljer perspektiv pa systemet. Detta gors genom att formulera
en s.k. rotdefinition 6ver ett relevant system. Rotdefinitionen & en beskrivning av vad ett system
ar och vad som & systemets uppgift. SSM ger sedan végledning i form av en lista 6ver vilka
kriterier som bor uppfyllasi en rotdefinition, sk. CATWOE.

Clients (Customers): Omfattar de personer som kommer att paverkas av systemets handlingar.
Actors (aktorer): Omfattar de personer som verkar i systemet.

Transformation: Systemets huvudverksamhet, karnan i rotdefinitionen. Har specificeras vad
systemet gor och inte hur olika aktiviteter relateras till varandra.

Weltanschaung  (verklighetsuppfattning): Begreppet skall fanga de dominerande
uppfattningarna och varderingarna om systemets uppgift. Detta leder fram till en avgrénsning
av relevanta system.

Owner (bedutsfattare): Omfattar alla personer som har makt att stdnga av eller foréndra
systemet. Synonyma termer & systemansvarig eller liknande.

Enviromental constrains (villkor i omgivnngen): Avser de existerande och planerade
begransningarnai omgivningen som paverkar systemet.

Modelleringen kan uppfattas som en systemutformning eller en vidare analys av systemet som
uttrycks i rotdefinitionen. Om rotdefinitionen talar om vad systemet & s beskriver modellen vad
den maste gora for att vara det system som beskrivsi rotdefinitionen.

Valideringen innebér granskning av modellerna, t.ex. ifraga om fruktbarhet och fullsténdighet. En
generisk modell kan anvandas for att forsskra sig om att modelleringen inte innehdller
felaktigheter. En rad krav maste uppfyllas. Syfte och md, matt pa maluppfyllelse,
samverkansformer, resursférdelning osv.
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Andra valideringsbegrepp ar "workability” och realiserbarhet. ”Workahility” introducerades av
Langefors (Langefors, 1993). Han siger att det maste finnas harmoni mellan individens och
organisationens mal, vilket star for informationssystemets formaga att forse individerna med den
information som de efterfragar. Realiserbarhet betecknar att det maste finnas en harmoni mellan
| S-strukturen/arkitekturen och verksamhetens tekniska infrastruktur.

| forandringsanalysen jamfors modellen med verkligheten. Det gors tillsammans med aktorerna
och har till syfte att skapa debatt kring tankbara forandringar. Uppfyller inte modellen de krav
som stélls far man gatillbakai analysstegen (streckade pilenii fig.1) och omvérdera situationen en
gang till och kanske skriva om rotdefinitionen helt eller delvis.

Steg 6 gar ut pa att identifiera lampliga forandringar och bestamma hur dessa forandringar skall
genomforas. Med utgangspunkt fran debatten i steg 5, identifierar man lampliga forandringar som
ar mdjliga eller genomforbara. Checkland beskriver tre dag av férandringar:

Strukturella,
procedurella och
attitydforandringar.

De forsta tva typerna & enligt Checkland l&ttast att implementera och dessutom forutsagbara.
Den sista typen & mer otydlig och svérare att paverka. Detta leder oss osokt in pa forskning och
tidigare tillampningar. Det finns exempel pd hur man anvant SSM for att andra attityder och
hantera mjukare problem an datoriserade informationssystem.

4.2 Forskning inom SSM

Checkland och Scholes (Checkland & Scholes, 1990) beréttar i sin "SSM in Action” hur man
tillampat SSM i omfattande och komplexa fall som strécker sig 6ver flera &r. Fallen & hamtade
fran bl.a. halsovarden (National Health Service, NHS) och fran Central Computer and Tele-
communications Agency (CCTA). Den senare & en organisation inom statsapparaten som
ansvarar for utvecklingen av datastdd och telekommunikation for Englands regering (jfr
Rosenbad).

Inom NHS férsokte man med hjalp av SSM hitta ett system forbéttra halsotillstandet inom olika
grupper i samhéllet och for att organisera och planera halsovarden. Man ville méta sina hogt
stélda krav pa sig géva, vilka kunde motsvara de krav man stéllde for att kunna forbéttra
hélsotillstndet hos invanarna. SSM anvandes ocksa for att utvardera projektet for nationell hdlsa.
Systemet som presenterades skulle bl.a. stimulera larande inom NHS. Nedan aterfinns ett exempel
pa rotdefinitionen for systemet " for utvardering och stimulering av larande” inom namnda projekt.

Rotdefinition:

" A Community Medicine Departement (CMD) —owned and operated system for evaluation of
projects for the delivery of health care, which are themselves part of achievement of health as a
normin East Birkshire District health Authority. The systems acquires learning internal to CMD
and external in relating to other bodies such as Oxford region etc.”

C: CMD

A: CMD
T: Projects® evaluated projects

11



W. The definition of an acceptable norm for ’'state of health’ can be helped by formal
evaluation.

O: CMD

E: Organization structure.

Inom CCTA fann man ett system for att forbéttra administration inom regeringen och tka
effektiviteten. Ett system identifierades ocksa som skulle hjdpa CCTA att fanga in information
om nuvarande och framtida trender inom I T-branschen.

Det fanns flera andra liknande "case” i "SSM in Action’. Vad forfattarna visade var att man
kunde applicera SSM pa nastan vad om helst. Exempel pa andra tillampningar var nar man skulle
forandra attityder i ett foretag, implementera affarsstrategier eller utarbeta affarsplaner mm. Da
anvandes SSM for att starta upp projekt och féra kreativa diskussioner.

Checkland och Scholes visar ocksa att tillampningar av SSM inte bara kan ske efter traditionella
métt (mode 1), utan ocksa pa meta-niva (mode 2). Detta betyder att SSM tillampas i sig éalv for
att ifrégasitta forandringen som observeras eller observerats, eller for att fa kanda och fornuft i
nagon mening nér man forandrar.

Fig 4 (Checkland & Scholes, 1990)

Ramverk av idéer, Metodologi Tillampnings- \
dar Vl mker forﬁé |nnefattaj | Omr&je_ | det
"vérlden”. idéerna :'/'\ har falet — Kransd

Fig. 4 visar en idedltyp av anvandning av en metodologi. Den belyser kontexten i en situation dar
nagon av de tva idealtyperna styr hur man praktiserar en metodologi.

Exempel paidéer &r:

- Filosofiska teorier.
Ontologiska’ eller epistemologiska® uppfattningar och antaganden, etiska vérderingar.
Koncept, grundlidggande ramverk for hur utfragningen (modelleringen) skall struktureras och
tolkas.
Stod fran vederhéftig forskning och teori.
Mytologier, mer individuell tolkningsram.

Tabell 1 visar skillnaden mellan att anvanda SSM pa dessa tva olika sétt. Det finns dock inga klara
granser mellan mode 1 och 2, men de statuerar var for sig ett ideal utifran de tva ytterligheterna.

Mode 1 Mode 2
Ramverk av idéer Systemidéer (1) SSM (7-steg) (1)
Metodologi innefattad i| SSM (7-steg) Reflektioner pad vardagliga och

® L&ran om tingens vésen.
® Kunskapsteori.
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idéerna (Intervention) (2) standiga forandringar av idéer
och héandelser, anvanda SSM
for att fa klarhet i forandringen.
(Interaktion) (2)

Tillampningsomrade Nagon del av "verkligheten”, | Inlarning hos vem som helst
t.ex. NHS, CCTA. (3) som utfor (2) ovan. (3)

Tabell. 1. Mode 1 och mode 2 i SSM (Checkland & Scholes, 1990).

Distinktionen” mellan mode 1 och mode 2 & av viss betydelse eftersom den senare kan ge ett
klarare sinne vid tillampning av en metodologi, dvs. det & en fraga om eftertanke och reflektion
att tamed sig vid nya tillampningsomraden.

Mathiassen och Nilsen® har en ndgot annorlunda definition p& begreppet ’interaktion’ i mode 2.
De anser att den grundlaggande forstaelsen av manskliga aktiviteter i sociala miljoer och 1S-
milj6er, & ur transformerings-synpunkt (input-operations-output) alltfor begransad. Alternativet
& att da observera i termer av interaktion och studera interaktionen mellan manniskor for att
l&ttare forsta och tolka forandringar. NHS-exemplet visade att man ville stimulera larande i
projektgrupper, vilket stod for ” mjukare” aktiviteter, sassom kommunikation, samordning i projekt
samt fordelning av resurser.

En liknande uppfattning har Miles (Scholes & Checkland, 1990). SSM anvands som komplement
till andra metoder, som studeras i CCTA-exemplet (ovan). SSM finns med i ett av metodstegen i
"the feasability study” (CCTA, Scholes & Checkland, 1990). Miles anser att denna anvéandning av
SSM & ett komplement (ympning) till konventionellt systemtdnkande. Enligt Miles har ingen
ansats gjorts for att utmana systemparadigmen. Han foredar en aternativ syn som "baddas’ in i
den traditionella SSM -analysen:

" ... Whilst information processing changes are addressed using conventional "hard’ methods,.
the soft investigation proceeds at the meta-level, generating requirements which might, in turn,
constitute a re-desing of computer based procedures that may be either still under development
or already implemented” (s57)

Man larde sig att med detta perspektiv, kravdes en forandring av den traditionella synen pa
organisationer, |1S-miljoer och dess relationer sinsemellan. Det & darfor SSM inte betraktar
organisationer som malsbkande system utan som sociala konstruktioner i sténdig forandring.
Allts3, likt den tillampning pa metaniva som Scholes och Checkland foresprakar.

4.3 Ett ramverk for validering

Wood-Harper och Fitzgerald (Avison and Fitzgerald, 1995), har utarbetat ett allmént ramverk for
att jamféra olika metodologier och som &ven kan anvandas till att systematiskt validera en
metodologi. Begreppet metodologi & vagt och det finns manga uppfattningar inom omradet. Har
i detta avsnitt anvands inte Checklands definition pa metodologi vilken &r i termer av filosofi eller
synsétt, SSM & ett set av metodprinciper mer 8n en metod. Avison och Fitzgeralds (1995) har en
annan mer generell definition pa metodologi:

" Mitt arbetes karaktar & av intervenistisk natur. Lasaren kan med all sikerhet sluta sig till att SSM tillampas i
ingripande syfte(intervention) - for att foréndra.

8 Mathiassen, L. Nilsen, Peter, A. "Interaction and Transformation in SSM” Hamtat frdn proceedings 17" IRIS
1994.
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" ...amethodology is regarded as a recommended series of steps and procedures to be followed
in the course of developing an information system.” (s. 418)

| deras arbete har man identifierat sex olika synsétt i systemanalysen; General system approach,
human activity approach; participative (socio-teknisk) approach; traditional approach; data
analysis approach; och structured (funktionell) approach. Dessa synsétt anvands mer eller mindre i
ala metodologier, bortsett frén General systems theory (GST), som enligt Wood-Harper och
Fitzgerald forsoker hantera stora och komplexa system.

Dessa begrepp forklaras inte narmare hér utan skall istéllet ses som grundstenarna i ramverket
samt for att belysa att det finns fundamentala skillnader i olika metodologier, som pa sa sitt
systematiserar hur en metodologi & uppbyggd. Det finns sex huvudsakliga element i ramverket
och négra element har underrubriker.

1. Filosofi

— Paradigm

— Madsittning

— Doman

— Target (fokus)
2. Modell och Tekniker
3. Metodens omfang
4. Output
5. Tillampning
6. Produkt

Wood-Harper och Fitzgerald framhdller att det &r inte meningen att ramverket ska’kan omfatta
alt, det kan finnas andra ting och aspekter som kan skulle kunna vara med i ramverket. T.ex. i
vilken utstrackning anvandare kan vara med att paverka deras arbetssituation och systemets
lamplighet. Detta & valdigt tycker jag, vilket jag antydde i borjan av rapporten. Det kan ocksa
finnas vissa paralleller i elementen, t.ex. filosofier & ndgot som gar igenom alla andra element.
Dock, ramverket & mycket anvandbart vid validering av metodologin och dess tilldmpning, de
viktigaste dutsatserna av den kommer dras i dutet av rapporten. Nu ges en kort beskrivning av
SSM i enlighet med Wood-Harper och Fitzgeralds modell:
1. Filosofi
a) SSM utgor grunden for samordning av tva grundlidggande systemparadigm: Det harda
respektive mjuka systemparadigmet. Checkland uttrycker att det inte & fragan om &pple och
paron utan det & fragan om &pple och frukt, dvs. en underordning av det harda
systemtankandet till férman for det mjuka.
Malsittning. SSM &r inte nagon systemutvecklingsmodell och refererar inte alls till fragor som
ar knutnatill IS. SSM kan istéllet ses som en modell for verksamhetsutveckling.
Informationssystem och informationsteknologi utgor istéllet modeller i denna utveckling. Det
vasentliga & att SSM inte refererar till ndgon mal/medel-struktur utan istéllet till varldsbilder
som har formen av olika metaforer. En och samma problemsituation kan generera flera
konkurrerande eller samordnande metaforer. T.ex. bibliotek kan uppfattas sasom:
- En organisatorisk del av universitetet
- en verksamhet som uppfyller samhéllets kunskapsbehov
— en verksamhet som bevakar kunskapsutveckling vérlden over.

Alla dessa faktorer (eller grundforestéliningar) driver fram utvecklingen av olika
systemkoncept som syftar framst till att samordna intressenternas forstaelse och intresse.
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b) Domén, SSM adresserar problemsituationer i sin helhet. Problembilderna anvands for att
hérleda vilka dags system intressenterna ska utveckla eller bor utveckla. Avgrénsningar av
respektive system gors med stod av CATWOE. Den kan ses som en teknik som associerar
intressenternas problembilder till malbilder.

Forandrings-

Olikadesgn
ko nce pt

Systemanaly s,
kl argbrandeav

system medstod
av CATWOE

Systemdesign

c) Target (fokus), SSM fokuserar sig inte pa speciella problem eller specifika situationer, utan
istallet pa heltéackande systemkoncept. M.a.o. varje system som rekommenderas maste altid
ses som en del av den redan existerande sociala verksamheten.

*D—>

A

QKo

D
System som

behovs

Nuvarande
situation

éﬂ

= H=]

S

o

7

SSM laser sig inte vid framstéllningar av ett bestamd systemkoncept utan istéllet till skapande av
dternativa sddana. Man far inte glomma att syftet med dessa konceptuella modeller & inte att
definiera framtiden, utan att diskutera, artikulera och samordna intressenternas mentala
forestdlningar om vad som bor forandras for att bemdta de behov som har identifieras.

2. Modeéller och tekniker

SSM uteduter inte modellering. I1stéllet betonas modelleringens plats i verksamhetsutvecklingen.
Enligt SSM ska den sociala verkligheten beskrivas i sociala termer och inte i matematiska,
abstrakta och obegripliga termer, som karakteriserar de flesta modeller.
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Social
varld
Modellernas

varld
O\ P
Validering

Modellerna kan framstélas och valideras i enlighet med teoretikernas stéd. Modellernas sociaa
varde och meningsfullhet avgors av deras effekt att skapa forstaelse om framtiden. Denna process
ar grunden i en social process som kraver artikulation och kommunikation av de idéer som har
integrerats i olika systemkoncept. SSM har egna tekniker sdsom Catwoe, rich pictures,
aktivitetsmodellering. Detta uteduter inte mojligheten att anvanda andra tekniker som anses
lampliga for situationen. T.ex.

Systemtekniska tekniker:
*Funktionsmodellering
*Aktivitetsmodellering
ebeslutsanalys

| S-arkitektur etc.

Omfang

SSM kan ses som metod for verksamhetsutveckling och omfattar darfor aktiviteter som relateras
just till utvecklingsfragor, till skillnad till vattenfallsmetoder som Oversitter en kravbild till en
systemdesign. SSM menar att det & nastan omgjligt att fa fram en fullstandig och representativ
kravhild, aven i de fall som man lyckas fa fram en sadan kravbild & det omgjligt att forutse de
konsekvenser som en forandring kan generera. Darfor anvands SSM i en larande process, det
innebar att inte enbart verkligheten utan méanniskornas bilder om denna verklighet blir foremd for
forandringar.

3. Output
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Vad & det egentligen som produceras av SSM?

Beskrivning av
erkligheten

Forstdelse och kognitiv
samordning mellan
verkligheten och ideal-
isternas verklighets-
bilder.

Forstéelse och kognitiv
samordning mellan
problem/mal och bilder.

Samordning mellan
malbilder och system-
koncept.

Som framgéar av bilden ovan sa anvander SSM konceptuella modeller for att astadkomma 6kad
forstaelse och kognitiv samordning mellan intressenter, designlosningar framtvingas inte.

Utan kognitiv forstaelse och samordning inget dtagande, inget &agande — ingen forandring, ingen
forandring — ingen samordnad verksamhetsutveckling.

4. Tilldmpning

SSM & ingen akademisk "produkt”, detta har accentuerats av saval akademiker och praktiker.
Det ar svart att saga i vilken omfattning SSM anvands idag, det finns dock en del litteratur om
SSM och hur metoden har tilldmpats i olika verkliga situationer. Styrkan och samtidigt svagheten
i SSM ligger i 6ppenheten, SSM & namligen ingen metod i egentlig mening, utan en modell for
att fa fram en sadan metod i en konkret situation.

5. Produkt

SSM som produkt finns dokumenterad i flera bdcker och rapporter som presenterar bade
ramverk, teori men ocksa empiriska studier. Min uppsats grundar sig pa denna typ av stod. Jag
har inte haft kontakt med Checkland gélv. Déaremot hade jag téta kontakter med min handledare
vid besvérliga situationer.

Jag avser att komplementera ramverket med att bedoma i vilken utstrackning anvéndare & med
och paverkar deras arbetssituation och for att bedoma systemets lamplighet. Denna sociala aspekt
ingdr emellertid i fasen "feasibilty”, men jag vill pa sa vis accentuera hur viktigt det & att belysa
denna mycket avgorande aspekt.

Detta ett normativt sétt att validera SSM. Ramverket kommer anvandas systematiskt validera
SSM-tillampningen for att ta fram synpunkter samt beskriva och diskutera mina erfarenheter. Jag
avser inte att ta med och presentera alla element i valideringen utan endast beréra de som & mest
relevanta ur tillampningssynpunkt. Onskas djupare kunskaper, se Wood-Harper och Fitzgerald,
(1995).

4.4 Att bedriva fallstudier

Merriam (Merriam, 1994) for fram tva huvudsakliga perspektiv i fallstudier, kvalitativt eller
kvantitativt perspektiv. Det mest intressanta & héar att kvantitativa studier & ett st att préva
teorier medan i kvalitativa studier utvecklas teorin efterhand. Hon behandlar primért kvalitativa
fallstudier i "Fallstudier” (1994). De & lampliga om man forskar for att upptéacka, fa insikt och
forstaglse for hur méanniskor uppfattar vérlden. Innebord & en viktig faktor for kvalitativt
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inriktade forskare, - dvs hur manniskor skapar mening i sina liv, vad de upplever, hur de tolkar
dessa upplevelser samt hur de strukturerar sin sociala verklighet.

Det faktum att resultatet i kvalitativa fallstudier skall vara mgjligt att upprepa strider lite mot
SSM:s grundidé eftersom det & osannolikt att resultatet upprepas om man gor om fallstudien i
denna situation. Inom den infologiska skolan vet man att I1S-miljéer standigt forandras och det
som gdller idag gdler inte i morgon.

Merriam har en viktig podng, eftersom det finns likheter med informatiken. SSM bygger pa
aktionsforskning och sociologin och psykologin har paverkat metod och teori inom i fallstudiens
anvandning inom pedagogiken. Fallstudiens fokus berdr " mjuka’ fragor och problem, likt
undervisning (jfr interaction) och inlarning.

Sa hér langt i rapporten bor lasaren haintroducerats i vasentlig omfattning inom problemomradet,
vilket ledde fram till problemformuleringen som presenterades tidigare i rapporten. Detta har
sdlunda lett fram till presentationen av dutresultatet fran diskussionerna och arbetet med SSM.
Avsnittet inleds med en beskrivning av fallet for att ge lasaren en bild av Kranso.
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5 Resultat

5.1.1 Struktur och Innehall i resultatavsnittet

Forst gors en dvergripande situationsanalys for hela fallstudien. Den kompletteras med en SWOT-
analys (Ferrell et.al., 1994) av foretaget och dess omgivning for att belysa den yttre och inre
problemsituationen, vilket SWOT gor pa ett mycket bra sitt. Arbetsgangen fortsatter bl.a. med
ett holistiskt perspektiv (fig 7) for att ge l&saren en introduktion i problemsituationen.
Avgréansningen sker dérefter med logisk nedbrytning av relevanta system, dvs. nedbrytning i mer
gripbara delar som foljer pa varandra (se resultat). Pedagogiskt kan det uttryckas att man gar fran
en "startpunkt” som skall ge en oOversktlig och léttfattlig helhetsbild forestédllande den
overgripande strukturen och nésta steg & identifiering av underliggande system som maste till for
att forbattra situationerna kring affarsprocessen.

Overgripande situationsanalys for fallstudien. Den skall ses som en bakgrund till fallet Kransd
och vad som & viktiga fakta infor forandringsarbetet.

Den overgripande situationsanalysen avdlutas med en SWOT-analys samt en presentation av
det koncept som fors fram.

Presentation av évergripande syn pa I T-struktur, uttryckt i en rotdefinition samt péféljande
konceptuell modell.

| dentifiering av delsystem, dvs. fem rotdefinitioner med dito konceptuella modeller.

nnehdll

5.2 Overgripande situationsanalys

5.2.1 Fallet Kranso

Kransd Media AB & moderbolaget i en mediakoncern som for nérvarande publicerar 6 st
branschtidningar. Moderbolaget & beldget i GoOteborg. Koncernen har ca 50 anstéllda och
omsatte 1997 27 Mkr. Man bedriver sin verksamhet i néstan hela Sverige med bl.a. kontor i
Linkdping, Stockholm, Sundsvall och Goteborg. Produktionen utgors av sétteriet, Smadands
Grafiska (SG) i Bankeryd och annonsbyran ADAT i Goteborg.

Det sker en stor forandringsprocess i koncernen dar kvaliteten, flodet samt teknik sattsi centrum.
Kransd Media har ett genuint intresse for teknik och & beroende av tekniken. Mediabranschen
stéller htga krav patekniken, inte minst inom produktionen.

Foretaget grundades pa 60-talet da det rédde hdg tillvaxt i industrin och goda tider i Sverige men
hade tyvarr kort pad i gamla hjulspér. Under 90-talet hann verkligheten ikapp. Okad konkurrens,
lagre lonsamhet och teknisk utveckling var négra kannetecken i den verklighet Kranso kande av.

Rent allméant stéller ocksa anstallda, kunder och agare hogre krav pa foretag an tidigare vilket har
drivit pa behovet av forandring.

Kransd hade en god tillvaxt, framfor allt under 70- och 80-talet. Under 80-talet vaxte antalet
branschtidningar och 6vrig vecko- och dagspress, mycket beroende pa desk-top publishing.
Kransd hade tidigare i stort sett ignorerat teknikutvecklingen fullstandigt. Anstéllda fick for lite
frihet i sinaroller, vilket resulterade i en hdg personalomséttning. Avhoppade sdljare startade som
grédde pa moset, konkurrerande tidningar som utnyttjade befintlig teknik pa ett béttre sétt.
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Kransd hade inte heller nagon uttalad affarsidé vilket skapade tunnelseende hos ledningen. Det
fick till foljd att situationen blev akut under 90-talet da den davarande ledningen fortsatte att
ignorera datatekniken. En ledning som till stora delar bestatt av en enda person — VD och tillika
agaren. Agaren tappade intresset, och anstdllda tappade ocksd intresset darfor att de inte fick
gehor for sina nytankande idéer. Raddan for att forlora jobbet var Gverhéngande da VD tog nya
fordag som personlig kritik.

Under 96/97 hade man fem VD i olika omgangar. Den nuvarande VD:n Bo (Bosse) Madsen har
haft sin post sedan i somras. Den gamle &garen var ute ur bilden da han sdlt av sin aktiepost till
nya &gare. Agare, som inte blandade sig i den operativa verksamheten utan istéllet ville fungera
som investerare och vidareutveckla verksamheten. Sommaren-97 blev vandpunkten. Da fick man
upp 6gonen for att forandring maste till. Forsta atgarden frén nya VD-n var att tillsitta en ny
ledning, och forsta punkten pa dagordningen var att diskutera behovet av ett nytt IT-st6d i hela
organisationen. VD hade ocksa en vision om att kvaliteten kunde (skulle) héjas med hjélp av IT.
Informationsbehandlingen och tillgangligheten inom organisationen kunde bli mycket effektivare
och enklare. I T-satsningen skulle ocksa bidraga att kvaliteten i produkterna skulle forbéttras, men
framfor alt att handl&ggningstiden skulle kunna halveras.

Bakgrunden var att administrationen ddpade hopplost efter. Administrationen hade gamla och
omoderna system som tog mycket tid i ansprak. Det saknades ocksa tydliga rutiner och direktiv i
afféarsprocessen. Man hade darfor mycket omfattande pappersexercis och bladdrande i parmar.

I T-mognaden var och & fortfarande I13g, dvs. anstéllda besitter tyvarr ingen htgre datorvana — i
synnerhet siljarna’. Produktionen (annonsbyré och Sétteri) hade som ndmnts moderna och vél
fungerade I T-st0d, tryckeritjansten koptes externt.

5.2.2 Organisation

Kranso &r ett litet foretag pa marknaden och utpréglad centraliserad. Efter Madsens tilltrade har
det gjorts ett forsok att foradla verksamheten. Genom att skala av hela mellannivan av
kontorschefer och forsaljningschefer har man tre formella nivaer kvar: VD, ansvarige utgivare och
medarbetare. Huruvida detta har gett avsedd effekt har jag inte satt mig in i, utan konstaterar att
den varsta turbulensen verkar vara 6ver samt att alla anstéllda som jag har varit i kontakt med har
upplevt forandringen som nddvandig.

Madsen har infort ett kundorienterat synsétt efter sitt tilltrade. | hostas borjade man skissa pa en
affarsidé som gick ut pa att man skulle oka kvaliteten och trovéardigheten sava internt som
externt. Ett led i kundorienteringen var nér huvudkontoret sténgde och alla anstéllda i Goteborg
gick pa studiebesok hos Posten i vintras, som enligt VD |3g langt fram inom detta omrade.

Kundorienteringen som jag beréttat om innebér att Kranso vill na kundernas kunder genom att
skriva béttre och mer informativa artiklar - for kunderna och kundernas kunder. For att uppna
detta kravs duktiga sdljare men fram tills idag har man inte stéllt nagra hogre krav pa sdljarna
forutom gava resultatet — forsajningen. Detta har forstas spétt pa den stora siljaromsattningen
man genomlidit under 90-talet. Ledningen medger ocksa att man misslyckats i rekryteringen. For
andamdlet har en professionell rekryterare med inriktning pa personalfrégor anstéllts.

® Under véren har man ansdkt om EU-pengar for utbildning och kompetensutveckling inom datateknik och
beviljats detta.
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5.2.3 Marknaden

Kunderna utgors av sma och medelstora foretag i hela Sverige. Det & hard konkurrens om
medieutrymmet och siljarna upplever att det har blivit att svarare att synas och boka kundbesok.
Branschen har tyvarr svartats ned av oseritsa aktorer som gett de seriosa aktorerna ett skamfilat
rykte — helt ofortjant. Detta rykte forsoker man arbeta bort. Sdlunda har for detta andamal tva av
sex tidningar TS-registrerats (TidningsStatistik).  TS-registreringen  fungerar  som  en
kvalitetsmérkning for att fa kalla sig tidning. En tidning far bara TS-mérkningen om tidningen
exempelvis har den faktiska upplaga den uppger sig ha.

5.2.4 Produkter

Man har f.n. sex tidningar pad marknaden som vander sig till olika branscher:
Fastighetsmarknaden, allméan industri, aerforsdljare och leverantorer, inkOpare samt kommunal
verksamhet. Kransd bygger sin verksamhet kring att sdlja annonser och skriva korta artiklar om
annonsbrerna nd&r de annonserar. Man sdjer aven sartryck av artiklar till de kunder som
efterfrégar det.

For enrich picture, se bilaga 1.

Diskussionerna med ledningen inleddes stilenligt med en " Rich picture”. For att fa lite mer bredd i
diskussionerna samt i Situationsanalysen gjordes en SWOT-analys for att belysa inre och yttre
faktorer som paverkade foretaget.

5.2.5 SWOT-Analys

Forst ges lasaren en kort beskrivning av akronymen. SWOT-analysen (Strength, Weaknesses,
Opportunities, Threats) belyser den interna miljon (styrka och svagheter); resurser, finansiella
resurser, intern kompetens, produkter, marknadsandel, teknikstod etc. Analysen belyser ocksa
den externa miljon (hot och mgjligheter); trender, konkurrenter, teknisk utveckling, statliga
begransningar etc. Analysen skall visa vilka behov verksamheten har och vara ett bedutsstod for
sitta upp mal for I T-satsningen. Den belyser ocksa relevanta aspekter av hot och svagheter som
kan vandas till mojligheter, for att i sin tur bygga upp "nya’ styrkor, (se fig.5). SWOT-analysen
anvands ocksa for att utforma langsiktiga affarsplaner, tex. i syfte for att forsoka na definierade
kunder med sina produkter eller 6ka sin marknadsandel.

Analysen fyllde tva behov i situationsanalysen:

- Den var ett stdd for att strukturera situationsanalysen, I'T vagdes in i analysen for att belysa

den yttre och inre problemsituationen och behovet av I T-stdd pa ett distinktare sétt. Analysen
anvandes som ett komplement till SSM och endast i diskussionerna kring den dvergripande
systemstrukturen med ledningen.
Den var ocksa ett verktyg for att belysa vilka priméra mal i verksamheten som man skulle
strava efter. Den skulle ocksa ge en vink om hur malen kunde formuleras till malséttningar.
Dessa skulle sedan kanaliseras nedét i hierarkin. Pa sa sétt ville jag undersoka om anvandarna
hade nagra konflikterande malséttningar i sin verksamheten nér rotdefinitionerna jamfordes.
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Nedan foljer en SWOT-anays som kompletterar situationsanalysen.

Strength ‘_ W eaknesses
Kapitalstarka gare Ineffektiv administration i afféarsprocessen
En bra uttalad afféarsidé Ledningen har ingen kontroll pa informationen i
Kundorientering afférsprocessen
TS-registrering Daligt IT-st6d (eller avsaknad av stod)
Duktiga medarbetare L &g datorvana.
Légakrav pa aktorer i processen
Sma resurser

Liten marknadsandel

Opportunities ‘_ Threats
EU-pengar Teknisk utveckling
IT och IT-anvandning Ddlig information om marknaden
Hojakvaliteten i artiklarna Oseritsa konkurrenter
Hitta kundens kund Avhoppade sdljare som startad eget
Halvera handl&ggningstiden Hard konkurrens

Fig. 5

Kundorientering &r i sig ingen styrka, men den har kanaliserats inom foretaget s att alla har en
nagorlunda gemensam uppfattning vad den innebér.

Hela fokus 1&g pa den hdgra kolumnen. Behoven uppstod da vi diskuterade svagheter och hot
som skulle kunna vandas till styrkor resp mojligheter.

Det storsta problemomradet som vi debatterade var alltsa affarsprocessen. Det var en kritisk
framgangsfaktor om man kunde gripa tag och "fanga’ den tekniska utvecklingen. Med rétt stod
skulle afféarsprocessen forbéttras. Inledningsvis vaxte det fram ett behov hos ledningen att man
ville bygga en informationsbas kring affarsprocessen, basen skulle vara central eftersom ledningen
ville ha kontroll éver informationen.

Ledningen diskuterade alltsi i termer av "ett system for att samordna och styra verksamheten”,
och det kravdes, enligt VD, en effektivisering och rationalisering. Systemet skulle tillgodose
ledningens mdl att " &ga, lagra och forvalta informationen centralt” kring affarsprocessen.
Systemstrukturen pdminde om MIS-konceptet'® (Management Information System), vars framsta
mal var/ar att optimera verksamhetens aktiviteter i 1S-miljon. Aktiviteterna styrs av enhetliga
regler och ett centralt system for hela verksamheten. Nésta méte visades en bild for de fortsatta
diskussionerna kring framtida I T-struktur, sefig.6.

1% Thanos Magoulas, kursmaterial i kursen ISM: " MIS-miljéer och MIS-arkitekturer”.
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Kransd Ledning

Management Information System

Séjare | Administration Adat sSG Tryckeri

Fig. 6.

Diskussionerna handlade om arkitektur och strukturfragor. MIS utgjorde stadsarkitekturen och
Ovriga system utgjorde byggnadsarkitekturen vilka skulle spegla den 6vergripande
strukturen/stadsplanen i foretaget. Efter situationsanalysen fann vi ramarna till ett relevant (och
Overgripande) system, som byggde pa M1S-konceptet. Arbetsnamnet blev darfor: " MIS' .

Néasta steg blev da att fraga ledningen: Vad var MIS for ett system? Den frégan kunde bést
besvaras av en rotdefinition:

5.3 MIS
5.3.1 Rotdefinition - MIS

" Ett system for hantering av information kring afférsprocessen, for ala inom Kransd. Ledningen
a systemégaren som utévar kontroll 6ver verksamheten. MIS stéller krav pa aktorerna och
systemet, for att fa en sa effektiv informationshantering som majligt inom affarsprocessen och
verksamheten.”

C: Allainom Kransg, &gare.

A: Allainom Kranso.

T: Lagrar al Kransos affarsinformation.

W: Ett centralt informationssystem kring affarsprocessen, for att utéva kontroll och méjliggora
effektivare kommunikation och informationsbehandling i afférsprocessen.

O: Ledning.

E: Att adla maste gora sitt jobb. Att den anvands. Missbruk och oaktsamhet vid inmatning.
Avbrott och driftstorningar. Lag | T-vana bland medarbetarna.

5.3.2 Konceptuella modeller

En visualisering av systemet utgjorde modellen nedan (fig. 7). Den var i fokus for diskussionen
kring affarsprocessen. Snart kunde vi med ett halvt dussin verb, beskriva de viktigaste
aktiviteterna som systemet maste utfora. Aktiviteterna som utmejslades var en direkt konsekvens
av rotdefinitionen. De viktiga aktiviteterna var: Registrering av order, lagring av kunduppgifter,
annons- och artikelhantering, rapportgenerering, fakturering och loneberakning. Lagg dartill
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kontroll och samordning som en viktig ingrediens i detta system. Dessa aktiviteter
dokumenterades i en mer detaljerad modell &n nedan, (se bilaga 2) och aven i en IS och
aktivitetsmodell, (bilaga 3").

Ekonomi

ADAT

Kund p=—=]Séljer e SG

Redaktion sass/adm

Fig 7.

Lagg mérke till att ekonomisystemet & skilt fran MIS. Det fanns inte tillfdle att kartlagga
ekonomiavdelningen med anledning av det som redogjorts tidigare. Det upplevdes heller inte som
speciellt bradskande i detta skede. Under maj fordes diskussioner att integrera ett nytt
ekonomisystem med den tankta systemstrukturen MIS.

5.3.3 Jamfdrelse med problemsituationen

Efter ndgra langvariga diskussioner kunde vi faststélla att ett centralt affarssystem sk. "MIS’
skulle 16sa upp problemsituationen. En pafoljande datorisering av manuella rutiner skulle innebéara
dramatiska forbéttringar. Det storsta vinsten bedémdes vara mdjligheten att kunna bygga upp
vasentligt mycket mer information om kund, order, produkter etc. Problemet fanns ocksa som
framkom senare, att sdljarna "satt” pa mycket information och kunskap som inte tillvaratogs.
Information som gick tillspillo eftersom sdljare dutade eller glomde bort informationen etc.
L edningen behdvde stélla krav pa aktdrernai processen: De maste snabbt mata in informationen i
systemet for att kunskapen skulle kunna férvaltas centralt.

5.3.4 Foréandringar

Enbart tekniska forandringar bestdende av ett nytt IT-stod var inte tillréckligt. Formella
forandringar blev ocksa nodvandiga darfor syftet var att effektivisera och rationalisera. Det var
tvunget att infora hardare och klarare regler i affarsprocessen eftersom det saknades tydliga
rutiner. Vissa strukturella foérandringar skulle bli nddvandiga, men man ville vanta tills man hade
forverkligat sina planer. Ledningen insdg att det kunde bli tal om uppsagning eller omfordelning
av Overflodig personal.

1 Jag gjorde inledningsvis tvd modeller: En aktivitetsmodell pd det sitt som Checkland gér och en modell
liknande Goran Goldkuhls handlingsgrafer och verksamhetsoversikter. Jag Overgav det tidigare Sittet att
dokumentera till forman till det sitt som gjordes i den senare aktivitetsmodellen. Denna modell &r inte renodlat
Goldkuhls utan en féradling och anpassning till situationen.
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Det fanns ocksa tankar pa attitydférandringar inom organisationen. Ledningen ville inte endast
infora ansvar for hela situationen utan ocksa forhindra att arenden hamnade mellan tva stolar. Det
fick inte langre heta: -” Det & inte mitt bord” eller: -” Det bryr jag mig inte om”. Anstéllda maste
ocksafinnasigi en hardare styrning kring affarsprocessen.

5.3.5 Atgarder

Ledningen bestamde sig for att infora ett intranet byggt pa Lotus Notes som ocksa skulle utgora
grundplattformen for den nya infrastrukturen. Plattformen skulle mojliggora effektiv informations-
behandling och knyta verksamhetsdelarna nérmare varandra. Denna l6sning kom alltsa att paverka
de fortsatta diskussionerna med de Gvriga aktorerna.

5.4 Andrarelevanta system

N& den Overgripande analysen nu & avdutad skall jag redogora for vilka andra system som
ledningen var i stort behov av.

Det fanns 6nskemd om IT-stéd for deras behov, i egenskap av ledning. En grundligare analys av
modellen (bilaga 2) innebar att tva andra system kunde identifieras (EI'S och Artikelsystem), dessa
system skulle spela tva mycket centralaroller i utresultatet.

Den uppméarksamme lasaren minns att jag endast hade avgrénsat fyra delar: Ledning, redaktion,
administration samt I6ner. De tva forsta rotdefinitionerna kom fram i diskussionerna med
ledningen och de tre efterkommande i diskussionerna med, i kronologisk ordning: Redaktion,
administration och dutligen I6ner.

5.5 Ledning

5.5.1 Situationsanalys

For en rich picture, se bilaga 4. Denna problemsituationen ror bedutsfattande, dar finns det
brister. Beslutsunderlagen &r fa och bristfalliga, de underlag som finns gors helt manuellt och tar i
vissa fall timmar att ta fram. Ledningen vill ha ordning och reda i afférsprocessen samt kontroll
och samordning — och riktiga bedutsunderlag. Fragor som stédls &r: Vad behtver ledningen for
information.?

Det & alltsi ndgon form av bedutstodssystem (Turban, 1995) som det & fragan om hér, ett
sk. EIS" (Executive Information System). Verksamheten méste ”scannas’ av for att erhdlla
viktig information och bedutsunderlag ur systemet. Vilken information (data) behtvs ur
systemet? Informationen har ocksa en stor strategisk betydelse darfor ledningen vill hitta
monster och trender i forsdjningen av annonser, hitta kbpmonster hos olika branscher osv.
Sjdvklart bor man skaffa sig konkurrensférdelar om man kunde ha ett dylika ledningssystem.
Framgangsfaktorn & att man kan inhamta information om marknaden internt och fran sdljare
pafaltet.

FoOr det andra s &r det absolut nodvandigt att effektivisera och automatisera affarsprocessen
sa langt som det & mojligt. Man har vissa férebilder i Goteborgs Posten som gor tidningen
helt digitalt, foto, artiklar och annonser, alt sker digitalt. En annan tidning som man vill
efterlikna & Dagens Industri. VD tycker att DI & en mycket bratidning med hog kvalitet i det
redaktionella materialet. VD: ”- Det DI har tagit fasta pa &ar att ingen har tid idag att |asa
langa artiklar- men anda med hogt informativt innehdll.” Efter langvariga diskussioner

12 Vilket systemet ocksd bendmndes i de fortsatta diskussionerna.
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kommer ledningen fram till att man inte har de resurser som kréavs att ga sa langt som GP och
DI. Jag foredar darfor en alternativ 16sning: Artikelhanteringen & mojlig att digitaliserai form
av ett workflow-system.

Om lasaren studerar den rika bilden for artikelhantering (bilaga 6) sa f&r man veta att den
nuvarande artikelhanteringen &r tidskr&vande och otidsenlig. Det beslutas senare att den skall ske
helt digitalt frén orderinskrivning till sétteriet, och systemet skall bygga pa workflow-teknik™ for
att kunna utéva kontroll pa aktdrernai flodet av artiklar.

Nu har tva system definierats for ledningen: Ett besutssystem och ett system for artikelhantering.
Forst behandlas bedutssystemet.

5.5.2 Rotdefinition - EIS

"Ett fonster & verksamheten (EIS) for ledningen, som tillhandahdller kund- och
forsédljningsrapporter, statistik m.m. Systemet har priméart en operativ betydelse men & ocksa
strategiskt, eftersom malséttningen &r att lara kdnna marknaden. Ledningen & systemégare dar
agarna har vissinsyn.”

C: Ledning, plus &gare.

A: Ledning.

T: Ta fram rapporter fran forsdjning, distribution, affarsprocess etc. Ta fram statistiska
beslutsunderlag fran MIS.

W: " An Executive Scanning System”, & av operativ betydelse for att folja upp och styra
verksamheten.

O: Ledning.

E: Hur man skall tolka data till information, tidsbrist hos ledningsmedlemmarna, sokbarheten i
systemet.

5.5.3 Konceptuella modeller

For en konceptuell modell, se bilaga 5.

5.5.4 Jamforelse med problemsituationen

Ledningen enades om systemforslaget. Det géllde primart for Kranso att bli effektiva internt och
finna monster och trender i forsaljningen. Steg ett handlade inte om att gora rétt saker utan gora
saker rétt. Mojligheterna gavs om man snabbt kunde ”scanna” av verksamheten och styra den i
rétt riktning.

Klarade man det skapade man ocksa forutsattningar for steg tva Uppna strategiska fordelar, som
innebar dels att lara kdnna kunden béttre och hitta kundens kund, och dels att ett EIS skulle i
framtiden bidraga att marknadsandelarna kunde utokas i affarsomradena (trafik, industri,
fagtighet, kommun och néringdliv). (W) uttryckte en kritisk framgangsfaktor, ledningen sig det
som avgorande att man i framtiden hade ett system, specialdesignat for ledningens behov.
Modellen innebar manga praktiska forbéttringar eftersom mycket pappershantering skulle
elimineras da man istéllet kunde visa rapporterna direkt pa skarmen, ledningsmétena borde ocksa
bli vasentligt mycket mer effektivare — och kortare™.

3 The CSCW 92 proceedings’: The Action Workflow Approach to Workflow Management Technology.
14 Jag betvivlar det starkt.
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5.5.5 Forandringar och atgarder

Forutsattningen for EIS var att MIS realiserades. Finessen var att man skulle ha en dator i
motesrummet for att ”kackt 1asa av verksamheten” under motena.

Man beddomde att ledningen behdvde ha riktiga ekonomiska underlag ur ekonomisystemet, det
gick inte med nuvarande system. Som laget var ville man vanta till hdsten med att diskutera detta.
Visserligen fungerade det béttre nér den nya ekonomichefen tilltrédde, han forsag ledningen och
agare med budgetar och andra finansiella rapporter.

Nu fortsdtter dtuationsanalysen och en rotdefinition samt en modell av
artikelsystemet/workflowsystemet.

5.6 Artikelhanteringen
5.6.1 Situationsanalys -

For rich picture, se bilaga 6. Idag skriver sdljaren en liten artikel i samband med annonsbestallning
Overvagande del av siljarna skriver anteckningar, darfor f& anvander ordbehandlare. Texten
granskas av en textgranskare, efter det maste texten (artikeln) godkannas av kunden. Ett annat
problem maste |6sas parallellt, man behtver fler textgranskare an den enda person man har idag.
Anteckningarna laggs pa hog hos textgranskaren eftersom han inte anvander dator i négon hdgre
utstrackning. Nér val texten & godkéand skickas den tillsammans med ev bilder till SG postledes.

Mina efterforskningar visar att ledningen inte har nagon kontroll pd affarsprocessen Gver
huvudtaget. Darfor & ett workflow-system behovligt i verksamheten och som kan hdlla reda pa
var artikeln befinner sig.

| GP:sfall ror det sig om ett helt elektroniskt sétt att gora tidningar. Ledningen tycker inte att det
ar nagot att strava efter idag, men kanske pa sikt om tvétre ar. Forst skall man se hur satsningen
ter sig, redan nu inser man att betydande investeringar maste goras. Sluthanteringen av artiklarna
(i sitteriet) & mycket omstandlig. Sétteriet & tvungen att lédsa hopplost darvigt skrivna
anteckningar fran sdljare vilka har korrigerats av textgranskaren. | sétteriet skrivs texterna in pa
nytt och korrekturlasesi flera omgangar vid montage och innan séttning av annonser och texter.

5.6.2 Rotdefinition

" Ett artikel- och workflowsystem som skall gora det mgjligt att hantera texten elektroniskt och
styra processen. Texten mérkes n&r den tar sig igenom processen. Ledningen & systemagare,
tillika aktorer i systemet tillsammans med koordinatorer, sdljare, textgranskare, kund och SG.”

C: Sdjare, ledning, administration, koordinatorer, textgranskare, kunder och SG.

A: Séljare, administration, koordinatorer, textgranskare, kunden och SG.

T: Hantera texten genom processen och marka den, méta svarstider och leverera slutprodukt till
SG.

W: Ett "workflowsystem” for att styra processen. Elektronisk hantering av artiklarna

O: Ledning

E: Organisation - "att alla gor sitt jobb”. I T-vanainternt, alla kunder har inte e-post.

5.6.3 Konceptuella modeller
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For en konceptuell modell och processbeskrivning, se bilaga 7 och 7b.

5.6.4 Jamforelse med problemsituationen

Artikelsystemet (tracking) uppfyllde de 6nskemd som ledningen hade. Processbeskrivningen
utvecklades for att komma tillrétta med ansvarsfragor och vissa oklarheter som kunde uppsta.
T.ex. sA skulle ingen utom SG kunna andra i artikeln nér den va godkénts av kunden. Pa sikt
borde Kranst ga ifran detta sétt att arbeta, dvs att artikeln skulle godkannas av kunden innan den
gick i produktion. DI arbetade inte pa detta sétt, de litade pa att artikelkvaliteten var hog i fran
borjan. DI stdlde mycket htga krav pa sina reportrar och sidljare att de skulle skriva hdgklassigt
redaktionellt material. Kranso skulle alltsa strava efter detta, man bedomde att artikelsystemet var
ett steg mot denna vision. Utbildning av medarbetarna var ytterligare ett steg mot visionen.

5.6.5 Forandringar och atgarder

Denna forandring & dramatisk och fa sdljare kommer valkomna denna férandring. Hur manga vet
man inte an. Om man far som man vill sa vill man att " Tracking” ska bygga pa Lotus Notes.

Systemet innebar att allt skrivande flyttades ut till sdljarna vilket i sin tur skulle innebéra att
sdljarna forlorade vardefull sdljtid eftersom det tog tid att skriva en bra artikel. De flesta kunde
heller inte anvanda dator. Det var detta som avsags med en attitydforandring som maste till, bl.a.
hos sdljare. Alla maste gora sitt jobb och inget fick l[amnas 6ver halvgjort, det skulle inte fungera
annars ansdg ledningen. Det skulle ocksa att da helt olika om man var duktig resp ddlig pa att
skriva. En del sdljare var flitiga, en del var mindre flitiga och skrev inte sina texter tillrackligt
snabbt. Ledningen tankte 16sa detta genom att de som inte skrev galva skulle fa mindre betalt &n
de som skrev egna artiklar.

Losningen skulle stélla alltsd hogre krav pa datorvana an tidigare — hos ala i processen, darfor
blev behovet av utbildning i grundldggande datoranvandning mycket patagligt. Forst ut i sommar
kommer vara sdljarna som skall uthildas i grundl&ggande datoranvandning.

Det har systemet innebar ocksa att koordinatorernas (redaktionens) vardag skulle forandras
drastiskt — forhoppningsvis till det béttre tyckte VD. Sdlunda definierades ett annat system som
behovdes for att elektroniskt hantera artiklarna i redaktionens dagliga arbete. Ett system som vi
s&g ramarna till, men som behtvde fler funktioner an att halla reda pa var artikeln befann sig. En
frdga som var intressant i denna situation var hur koordinatorerna sag pa att artikeln skulle
hanteras digitalt.

5.7 Koordinatorstdd (redaktionen)
5.7.1 Situationsanalys

For rich picture, se bilaga 8.

Redaktionen haller reda pa artiklar, annonsmaterial och bilder, som redaktionen far av séljare och
kunder. Sdljarna anger att det skall finnas med bilder o.dyl. till den skriftliga order som kommer in
till redaktionen. Ordern skickas sedan runt bland medarbetarna i administrationen. Redaktionen
maste ocksa veta ungefar nar materialet kommer in till redaktionen for att produktionen ska
kunna planera sitt arbete. Oftast far redaktionen ringa och jaga kunder och sdljare efter bilder,
annons- och textmaterial. Det kompletta materialet skickas darefter och aterigen per post till SG.
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5.7.2 Rotdefinition Tracking. - Redaktionen

" Ett system for koordinatorerna som skall underlétta hanteringen av artiklar och annonser och
underl&tta redaktionens koordination med produktionen. Det krévs punktlighet och noggrannhet
av systemets alla aktorer. Koordinatorerna & spindlarnai nédtet och ledningen & systeméagare.”

C: Jeanette och Carina, kunder, sdljare. SG, Adat och ledning.

A: Jeanette och Carina.

T: Hantera artiklarna, sortera blocken™, skriva ut blocklistor och pdminnelser.

W: Smidig och enkel hantering av annonser och artiklar.

O: Ledning.

E: Att de far in sitt material i tid fran séljare och kunder. Noggrannhet och punktlighet kréavs av
systemets alla aktorer.

5.7.3 Konceptuella modeller

For en konceptuell modell, se bilaga 9.

5.7.4 Jamforelse med problemsituationen

Det skulle innebéra en klar forbéttring om dapp den manuella hanteringen av artiklarna och den
tidskravande insamlingen av forsenat redaktionellt material. Oavsett hur bra system man an hade
kunde det inte forhindras att materia blev férsenat och inte hann frami tid till manusdagen. Man
fick levamed att kunderna lag utanfor verksamhetens kontroll.

5.7.5 Forandringar och atgarder

Ménga av de atgéarder som var nddvandiga & en direkt foljd av de forandringar som kréavdes
p.g.a. artikelsystemet. Fler personer kom att bli beroende av att processen gick smidigt. Hade
man tydliga instruktioner skulle aktdrerna inte behtva vanta pa varandra bara for en annan aktor
inte gjorde sitt jobb. Idag hade tva tjgjer ansvaret i reaktionen, tjgierna tyckte att det skulle
behtvas fler som kunde gora jobbet om det blev mer att géra eller folk blev guka.

Nu lamnar vi redaktionen for att ga over till administrationen i affarsprocessen, dvs.
order/fakturering. Hjartat i afférsprocessen.

5.8 Administration

5.8.1 Situationsanalys

For rich picture, se bilaga 10.

Kundservicen & under al kritik, for den har manga brister. Det gar exempelvis inte att soka i
nuvarande system, en del kunder orkar inte vantai telefon nér man maste letai parmarna, etc.
Som namnts tidigare skickas en stor mangd papper inom hela Kransd. Ett konkret exempel &r att
det cirkulerar su orderkopior internt, och man vet inte varfor det & sd Det finns andra
konstigheter i affarsprocessen, ordern matas in tva ganger — fast i tva olika system. En gang vid
orderregistrering och en gang till vid fakturering. Varre & att systemen inte kan prata med
varandra, vilket & anledningen till dubbelarbetet. En annan brist & att man saknar stéd for
hantering av prenumerationer, det sker helt manuellt idag. Det gar heller inte att skydda sig mot
att dubletter uppstar bland order. Vad man helst av dlt vill ha i administrationen & ett

13 Blocken avser att artiklarna grupperas efter olikateman i tidningarna.
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kundregister, dér al information om kunden ska finnas. Kundregistret & ocksa nodvandigt for att
kunna svara pa fragor fran kunder och sdljare.

5.8.2 Rotdefinition - Administration

"Kransos hjdrta - ett system for administrationen, som effektivt och smidigt hanterar order och
faktureringsrutiner. Systemet skall ocksa hantera, kund- och personaregister i syfte att minimera
pappershanteringen. Ledningen & systemégare.”

C: Sdjare, Kund, ledning och ekonomiavd. Jeanette, Lottie, Inger och Carina.

A: Lottie, Inger, Jeanette och Carina.

T:, Registrerar order, skriver ut fakturor, bokningserkannande, paminnelser och krav. Ger
sokmojligheter.

W: Smidig hantering av order och fakturering, samt prenumerationer. Minimera pappersexercisen
I afféarsprocessen. Ge snabb service till kunderna.

O: Ledning.

E: Att sdljare anvander systemet och att de gor rétt fran borjan.

5.8.3 Konceptuella modeller

For en konceptuell modell, se bilaga 11.

5.8.4 Jamforelse med problemsituationen

Den hér diskussionen tog langst tid, jag fick ca fem timmar i inspelade diskussioner. Det som tog
tid var att hitta alla smasaker som hande i det dagliga livet — aven for tjejerna. Rotdefinitionen
andrades flera ganger och dessutom skulle modellen resulterai en omfordelning av en del sysslor
sinsemellan. Tjejerna tyckte det verkade overkligt att man gjorde si mycket onodigt jobb. Det
mest positiva var att man slapp gora tva likartade arbeten — samtidigt. Uppgifterna skulle vidare
matas in en gang i systemet. Sju kopior av order hade blivit tva (forutom tva orderkopior till kund
och sdljare).

5.8.5 Forandringar och atgarder

Tjejerna ville bygga ihop de tva databaserna samt forbéttra sokmojligheterna i systemet. Det
kunde goras relativt snabbt och enkelt. Foredagna andringar i databasen skulle formedlas till
ledningen sa fort som majligt och det gjordes. En kortsiktigt och tillfélig 16sning - men hillig i
sammanhanget.

Om order/faktueringssystemet infordes skulle ménga manuella rutiner forsvinna — vilket var
avsikten. Framfor alt bedomde man att dlting skulle bli enklare och g& mycket snabbare. Det
skulle antagligen inte att innebdra ndgra dramatiska strukturella forandringar, eftersom
administrationen var forhdlandevis liten och det fanns heller inte nagon formell uppdelning av
aktiviteterna sinsemellan.

Nu gar vi till den sista systemavgransningen, vilken &r I6nehanteringen.
5.9 Lonehantering

5.9.1 Situationsanalys
For rich picture, se bilaga 10.
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L onehanteringen beror sdljarnas 16n och provision, 6vriga har vanlig manadslon utan 6vertid. Den
gituationen &r relativt oproblematisk. Vad som ar problematisk & berdkningen av sdljarnas 10n.
Yvonne och Jessica arbetar med lI6nerna. Systemet man har idag &r ett separat 16nesystem, helt
skilt frén ekonomisystemet. Det borde rent logiskt ligga som en del i ett ekonomisystem.

Systemet fungerar otillfredsstéllande och & otillréckligt med hénsyn till de aktiviteter som
Yvonne gor for att berékna séljarnas 16ner'®. Det finns ocksd ett antal kréngliga rutiner kring
|6neberakningen. En del sdljare har ménadsién med mindre provision, resten har ingen manadslon
men hdgre provision. | var infors en provisionstrappa som innebar att ju mer man siljer under en
manad desto mer provision far man.

Det som & mest problematiskt och som tar mycket lang tid & TG-hanteringen, som Yvonne
kallar det. Hanteringen gar ut pa att en séjare inte skall fa provision om kunden inte betalar sin
annonsfaktura. FOr detta andamd gors ett avdrag pa I6nen med 10 % varje manad tills potten
uppnar 20 000, sedan gors inget avdrag. Pengarna skall anvandas till kommande annulationer och
inkasso. Beloppet skall sedan betalas ut antingen varje halvéar eller nér nagon sdljare dutar. Nar
pengarna betalas tillbaka maste Y vonne veta vilka fakturor som &r betalda/obetalda under en viss
period for en viss sidljare. Da maste Y vonne letai ala parmar med gamla fakturor.

Yvonne: " Idag & det mycket tidsddande och trakigt att letai alla parmar efter obetalda och
betalda fakturor. Det &r den storsta biten i mitt jobb. Idag véantar vi ett halvar innan vi betalar
ut pengarna. | framtiden tycker jag att l6nesystemet skall kopplas ihop med faktureringen sa
man direkt kan se att en sdljare inte har nagra obetalda fakturor.

Né&r en sdljare dutar sa gors en avrakning och jag maste ta reda pa vilka betalda fakturor som
sdjaren skall ha sin provision pa, en miss kan innebéra att vi betalar ut tva provisioner pa en
faktura eller inte als. Tank, om man kunde stélla en fréga pa anstéllningsnummer, de fakturor
som & obetalda samt dér en sdjare forekommer under tiden for hans anstélining och allt
kommer upp pa skarmen....”

Detta ar den mest snariga problemsituationen som &r svar att narmare forklara hér. Det viktigaste
ar att inse att géva TG-hanteringen & tidskrdvande och att det inte &r rimligt att &gna den tid
som atgar for att hantera den.

5.9.2 Rotdefinition - Loner

" Ett |6nesystem med ett personaregister for Jessica och Yvonne som hanterar personalens |0ner
och sdljarnas provision samt automatiserar TG-hanteringen. Ledningen &r systemégare.”

C: Sdjare, ledning och ekonomiavd, Lottie, Inger och Yvonne.

A: Yvonne och Jessica.

T: Automatisera TG-hanteringen, rékna fram I6ner, skriva ut div listor for bokforingen.
W: Automatiskt |10nesystem, for effektiv hantering av 16ner och TG.

O: Ledning.

E: For mycket annulationer, omséttningen pa sdljare, att indata stammer.

5.9.3 Konceptuella modeller

For en konceptuell modell, se bilaga 12.

18| vintras borjade man med automatisk dverforing av léner via kontoret. |nnan faxade man till banken nér man
skulle betala ut 16nerna, vilket var mycket omstandligt.
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5.9.4 Jamforelse med problemsituationen

DA ett nytt faktureringssystem planerades sa skulle TG-hanteringen anda underléttas av mindre
pappersexercis. Men det fanns anda anledning att satsa pa ett nytt sysem som forenklade
berékningen av provisionen ytterligare.

Om det systemet klarade av att hantera "TG:t” sA skulle fler arbetstimmar sparas vid varje
|6neberakning. Da tyckte Yvonne att det t.0.m. skulle blir kul att bergkna l6ner.

5.9.5 Forandringar och atgarder

Jag har vidarebefordrat resultatet till ledningen, den har inte beslutat sig for var |0nesystemet skall
sortera under, dvs. under MIS, ekonomisystemet eller helt separat. Ekonomichefen och ledningen
forstar problematiken och Yvonnes situation. Tyvarr verkar det ocksa ga viss politik i bedutet,
ekonomichefen har det sista ordet, men &r inforstadd med att modellen bor ligga till grund for
vilket beslut man an fattar.
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6 Analys

Nu foljer en samlad analys av resultatet. En viktig fraga som stélls & vad resultatet egentligen
séger vid ndrmare analys.

Resultatet analyserades inledningsvis med hjdlp av Mintzbergs organisationsteori (Mintzberg,
1983). Genom att en hypotes stélldes prévade jag vilken av Mintzbergs'’ fem strukturer som man
kunde placera Kranso.

Efter analysen kan man relativt omgdende duta sig till att Kransd & vad Mintzberg kallar en”
simple structure” - enkel struktur. Tittar vi pa Kransd ur historiskt perspektiv ar foretaget en
typisk enkel struktur om man studerar dess historia, organisation och styrelsesétt. | ” Structuresin
Fives'(1983) kan vi se att en enkel strukturs utmérkande drag &r: Direkt ledning i en liten
ledningshierarki - oftast bestdende av en enda person, & utpraglad centraliserad och har fa
personer i stodjande funktioner.

Kransos historik beréttade att den tidigare &garen och tillika grundaren utgjorde ledningen, alla
bedlut fattades av denna person som styrde foretaget med jarnhand som inte tog intryck av négon.
Detta forstérktes nér VD i en av mina tidiga intervjuer sa att den forra &garen var teknikfientlig
och sparkade ut folk som kom med fordlag till forbéttringar.

Mintzberg menar att denna typ av struktur & omodern och har svart att klara av organiska
miljéer. Det kan jag halla med om, det forklarar ocksa varfor den nuvarande VD-n med sina nya
idéer vidtagit sddana drastiska atgarder for att komma tillrétta med saker och ting. Det asyftas pa
renodlingen (foradlingen) av verksamheten, kundfokusering och tillsdttande av en ny operativ
ledning.

Nu har vi sett att forandringens vindar bldser 6ver Kransd, strukturen har getts lite rundare former
nu an for ett & sedan — och rundare skall det bli om man far tro VD-n Bosse Madsen.

De viktiga dragen av en enkel struktur finns kvar. | enkla strukturer utnyttjar man inte utbildning i
nagon storre utstrackning. Kransd maste anpassa organisationen efter de krav som systemet
stéller, men ledningen &r ocksa tvungen att satsa pengar pa utbildning, vilket underléttas vasentligt
med ett tacknamligt EU-bidrag.

En viktig aspekt av Mintzbergs teori & att i en enkel struktur & beteendet mycket lite
formaliserat, eftersom man inte utnyttjar planering och kommunikation. Mintzberg har en poéng
detta och foljaktligen blir det inte svart att analysera resultatet i denna kontext och forsta
bakgrunden till att problemen existerar. Sétts detta i relation med det generella foretagsklimatet
och den snabba utvecklingen av kommunikations- och informationsteknik fas &n mer perspektiv
pa situationen: IT kommer fa en avgorande roll i verksamheten och IT kommer att vara verktyget
for ledningen att utdva sin makt och styra verksamheten.

Nu fér vi forklaringen till problemen och varfor de har uppstétt. Darfor forstar jag VD nér han i
min forsta intervju sager:

o Mintzbergs " Structures in Fives’ kandes forst lite dlderstigen, och den anvandes inte langre som kurslitteratur
inom organisationskursen pa Handels i Géteborg. Men Mintzberg slog mig pa fingrarnai detta avseende.

22



" Jag vill aga informationen, vi har ingen kontroll éver den,” han siger senare ocksa att: ” ... Vi
ligger 15 ar efter den tekniska utvecklingen i foretaget.”

MIS-konceptet kannetecknas av hard monism, ett regelverk (en modell) som styr verksamhetens
beteende. Fig. 4 ger en bild ver den morfologiska™ (form) forestaliningen av 1S-miljon i Kransd.
Modellen belyser integrationen mellan verksamhetsdelarna och hur verksamheten &r organiserad.
Om man anvander M1S-konceptet som mall dver resultatet sd kompletterar den min bild som jag
har Over den verklighet som Kransd befinner sig i. Resultatet visar att MIS-konceptet & som
modell verktyget for att styra verksamheten och samordna aktiviteterna.

Det finns en regel som séger att informationssystemet skall spegla verksamhetens struktur och
sociala milj6™. Regeln &r viktig eftersom jag ser Kransd som en enkel struktur, vilket innebar att
oavsett resultat, speglar det ledningens syften och mdl. Resultatet skall visa att ledningens
rotdefinitioner utkonkurrerar anvandarnas rotdefinitioner - vilket resultatet ocksa gor efter SSM-
tilllampningen. Det kan sdledes diskuteras att anvandarnas rotdefinitioner trycks undan av
ledningens, vilket & en antydning till en konflikt som kommer behandlas i nasta avsnitt.

6.1 Sammanfattning av analysen

Anaysen visar att resultatet visar vad man kunde forvanta sig, ledningens syfte framtréder
tydligast i workflowsystemet och i EIS. Ett inférande av dessa kraver betydande forandringar i
dagens aktor- och regelsystem — som stramar &t verksamhetens handlingsfrihet ytterligare.

De tre forsta rotdefinitionerna (MIS, EIS och work-flow) sétter upp de globala regler som skall
gdlai verksamheten. Kransos specifika kultur och struktur samt resultatet av SSM-tillampning
visar tydliga drag av ett s.k. ” Management Information System”. En sammanfattning av resultatet
kan uttryckas i enlighet med avbildningsparadigmet: Informationssystemet speglar verksamhetens
struktur — och Kranso &r inget undantag.

6.2 Kritisk reflektion av MIS

(Knyt tillbakactill teorin och mallen.)

Jag har kritiskt granskat MIS' intentioner och lamplighet, dvs vad konceptet star for. Jag har vissa
synpunkter om det. Kransd befinner sig i en omdanande férandringsprocess och verksamheten har
foradlats och mellannivan har avskalats. En styrelse &r tillsatt, som vill investerai ny teknik - IT.
Den kritik jag riktar & det finns risker forenat med ett inférande MIS i verksamheten. Det kanns
ocksa som om ledningen bromsar in utvecklingen av verksamheten.

Kransd har levt pa gamla premisser. Marknaden stéller krav och man har genomlidit vikande
upplagor och dalig lonsamhet under 90-talet. Kransd narmar sig visserligen marknaden och
kunders krav pa kvalitet och konkurrenskraftiga produkter samt agares krav pa avkastning. Jag
tror anda att det krévs modernare idéer och en djupare forandring an den som férs fram i
rapporten. Det behtvs en organisation som & avsaknad av hierarkiska nivaer i storre utstrackning
an idag. Foretag skall vara dynamiska och anpassningsbara till en turbulent omgivning - och
samtidigt ha mycket kompetenta medarbetare och sdjare (ndgot som Kransd inte har varit
bortskamt med). V& omvérld stéller krav pa organisationer som maste standigt stka nya former
av mekanismer, nya former av samverkan och samarbete.

'8 Thanos Magoulas, "Morfologisk 1S/ T-management”. Kursmaterial i kursen |SM-97
19 Avbildningsparadigmet, ett begrepp som anvants i kursen ISM och stér for uppfattningen att de gemensamma
verklighetshilder och globala regler som & grunder for avgrénsning av 1S och dess verksamhet.
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Det finns en dternativ vég att ga for Kransd och for att utveckla verksamheten — om man bara
vill. Ifal ett foretag skal kunna ha dynamisk struktur och samtidigt kunna vara en
konkurrenskraftig organisation, kravs en lérande kunskapsorganisation som stimulerar l&rande — i
sma grupper. T ex. sdljare organiserade i sma team (Birchall & Lyons,1995), och som arbetar
samordnat och mdlinriktat — och inte resultatinriktat som karakteriserar sdljare fran den gamla
skolan. | denna milj6 spelar IT en avgbrande roll. MIS-konceptet som modell hindrar
utvecklingen da organisationen halls i strama tyglar och haller effektivt tillbaka kreativiteten hos
anstéllda.

Kunskap &r idag en viktig faktor, ett inforande av kontroll- och styrsystem 6kar darigenom risken
att man cementerar alla mojligheter till att bli en modern organisation. Ledningen véljer istéllet att
"kunskapen” ska forvaltasi ett centralt system och haller samtidigt verksamheten i strama tyglar.
Det stryks under av att sdljarna kommer "bestraffas® om de inte gor som ledningen vill.
Bakgrunden har vi, men det ger felaktiga signaler i verksamheten. Det &r i s fall béttre att ge de
sdljare som anammar tekniken en beldning som i sin tur drar med sig 6vriga. Optimering och
effektivitet i all &a men detta sétt att téanka & dehumaniserande och det kdnns som att ledningen
har |13g tolerans mot att man gor misstag — ett mycket effektivt sétt att forhindra larande och
personlig utveckling. En viktig dimension i larande & att man har forstétt att utvecklingen ager
rum i foretag som skapat platta organisationer och arbetar som team.

Kransd méter omgivningens krav med inférande av kundfokus och plattare struktur, och stravar
mot hojderna, i kombination med hard styrning och kontroll samt en hog grad av centralisering
faller allting platt till marken. Det &r definitivt ingen bra kombination.

Jag pastér inte att det & rétt melodi att strukturellt och kulturellt forsoka forandra Kranso, det &
dessutom mycket svart att gora det. Genom att samtidigt satsa pa uthbildning och oka
kompetensen hos medarbetarna kommer trycket att 6ka pa ledningen fran medarbetares sida.
Behovet av decentralisering av ansvar och fortsatt kompetensutveckling vaxer sig alt starkare.
Ledningen kommer fa svart att halla tillbaka den obtnhdrliga vagen av "frigorelse” och viljan att
"vara herre 6ver sin egen situation”.

En medelvég kan istéllet vara att utveckla en bra sdljorganisation. Idag & sdljarna helt utelamnade
och utan samordning sinsemellan. Jag har mérkt att de ibland gér till samma kunder, fastén de
arbetar pa olika tidningar. Kunderna har enligt redaktionen upplevt det som stressande nar man sa
planlost " bearbetar marknaden” da det standigt ringer sdljare och vill boka ett bestk. Men, det ar
faktiskt en medveten strategi fran ledningens sida — ett bevis pa att man hdller sig kvar vid det
gamla

En effektiv men modern sdljorganisation tréanar sig pa forséljning, lar sig produkten och lar kanna
marknaden béttre, har sténdiga uppfoljningar och jobbar mdlinriktat. Det & som sagt en vég att
ga Om sedan sdjarna utrustas med ett bra sdjstod pa fatet kan man skapa annu béttre
forutséttningar att 6ka kvaliteten och bli ett framgangsrikt foretag.

Det finns alltsd mycket intressanta aspekter vad galler en ev sdljorganisation och ett I T-stod for
denna. Det bor finnas anledning for ledningen att undersobka vilka mdjligheter man har. Det finns
manga lyckade exempel pa hur man kan bygga upp en bra sdljorganisation.

Nackdelen var att det tyvarr inte fanns mdjlighet att kartldgga sdljarna och deras vardag, bortsett
fran korta moten i korridorerna. Det skulle hatagit for Iang tid att kartlagga denna del da Kransts
ca 30 sdljare var utspridda 6ver hela Sverige och standigt pa resande fot.
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7 Slutsatser och validering

7.1 Slutsatser

Lite forenklat var mitt syfte att tillampa SSM rétt upp och ned och se vad som hander och ta reda
pa varfor det blev som det blev. Forsta delen av fragestéliningen var egentligen ingen fraga utan
att praktisera SSM under verkliga omstandigheter och under forutsdttningen att tillampa SSM. |
situationsanalyserna kunde jag, ledningen och administrationen definiera sex relevanta system som
bedomdes tillgodose allas behov. | den meningen anser jag att forsta problemstéliningen &
besvarad.

Min uppgift var att leda diskussionerna och tillse att diskussionerna blev fruktbara och att vi
fortsatte rora oss framét — nér vi val kom igang. Jag upplevde att det alra forsta tillfallet (steg 1)
med grupperna var diskussionen synnerligen svarstartad. Grupperna tyckte det var ovant att prata
obehindrat, tanka strukturerat och intensivt. Det var vidare ett helt nytt sitt att ténka for dem.
|déerna jag forde fram tyckte samtliga var "torra’ och svéra att gripatag i. En person i ledningen
hade en ganska signifikativ kommentar om systemutveckling och 1S1T-planering 1 allménhet:
" Jag trodde det handlade omvar vi skulle stélla datorn!”

Tillampningen av SSM skedde under traditionella former pa det sitt som studenter ofta har lart
sig, analysen av resultatet gav mig dock en annan bild &n den som ledningen hade formedlat och
darfor vill jag knyta tillbaka till de tankar som fordes fram i avsnittet kritiska reflektioner.
Diskussionen ligger till grund for ett alternativt sétt som man skulle kunna tilldmpat SSM i denna

rapport.

L&t osstittai backspegeln ett 6gonblick, i tabell 1 visade Checkland och Scholes att tillampningar
av SSM inte bara kunde ske efter traditionella métt (mode 1), men ocksa pa en meta-niva (mode
2). Scholes anvande SSM i sig salvt for att ifragasitta situationen eller férandringen man
observerade eller observerat. SSM kunde tillampas interaktivt for att i négon mening fa kéanda
och fornuft av upplevelsen vid foréndringar. Ett dags "double-loop learning”, istéllet for att
justera fel och brister ifrégasattes justeringen och man tog reda pa varfor de uppstod och drog
lé&rdom av det.

Man har lart sig att i traditionell SSM-tilldmpning kravs foréndring av organisationer och IS
miljon samt relationerna sinsemellan. Det & just darfér som SSM inte betraktar organisationer
som malstkande system utan sociala konstruktioner i stéandig férandring.

Det fanns salunda anledning for mig att ifragasdtta om forandringen som man planerade var den
rétta och riktiga. | forra avsnittet pekade jag pa vissa brister och farhdgor i den framtida
systemstrukturen. SSM kunde darfor ha praktiserats i sig galv for att ifrégasétta for att ge en
dimension till av SSM, - metanivan. Om undertecknad hade praktiserat SSM i diskussionerna pa
detta sétt hade ledningen sakert hittat andra aspekter och vinklar pa problemen. Jag ar 6vertygad
om att som nybdrjare, var jag inte kapabel att praktisera SSM pa namnda sétt. Det hade dessutom
varit formétet av mig, ledningen om nagon borde ju veta bast.

Miles hade en viktig poéang, minns hans ténkvérda ord fran inledningen av rapporten:

" ... Whilst information processing changes are addressed using conventional "hard’ methods,.
the soft investigation proceeds at the meta-level, generating requirements which might, in turn,

27



constitute a re-desing of computer based procedures that may be either still under development
or already implemented” (s57)

DA hade kanske resultatet blivit nagot helt annat i denna rapport. Om man forutsétter att
ledningen vill omorganisera sdljarfunktionen och dela upp sdljarna i team. D& skulle SSM kunna
tillampas pa ett interaktivt sétt for att hitta ett syssem som skulle organisera at samordna
sdjteamet pafaltet.

7.2 Validering

| avsnittet gors en utvérdering av SSM som metodologi och hur pass v tillampningen fungerade.
Ramverket som presenterades (punkt 4.3) anvands hér for att systematiskt validera SSM-
tillampningen. | avsnittet kommer jag redogdra for de punkter som jag anser & relevanta i denna
rapport, framfor alt & den sociala och kulturella aspekten den mest vasentliga och mest
avgorande i hela rapporten.

Filosofi

a) Paradigm, SSM & ett sétt att hantera mjuka problem och hantera konflikterande mél — inte
konflikter. Systemtankandet & i SSM mjukt pluralistiskt. MIS-konceptet & emellertid precis
tvartom — hart monistiskt. Da fragar sig van av ordning: Har jag 16st harda problem med mjukt
systemténkande? — Det verkar onekligen sa

b) Malséttning, vitsen med SSM &r att ala aktorers syn ska beaktas i situationen. Hansyn maste
tas till arbetsmiljon samt att anvandare maste kunna kontrollera sin egen situation och saga sitt vid
inforande av system. Det ser jag inga tecken pa att ledningen kommer gora. Fragar man sdljarna
vad de tycker om MIS sa kommer de med all sannolikhet att forkasta l6sningen, da I6sningen
varken & kulturellt eller socialt l1amplig i deras 6gon. Risken & ocksa uppenbar att man inte
kommer erhdlla ndgot aagande bland intressenterna. Inget atagande — ingen forandring.
Slutsatsen jag drar att i praktiken kommer bli pa detta sétt, eftersom anvandarna inte kommer fa
gehor for sina 6nskemal vid ett ev inférande, allts& Inget forandrasi anvandarnas Ggon.

Den forsta rotdefinitionen MIS kom att paverka de efterfoljande diskussionerna. Men inget
utrymme gavs for att diskutera vad anvandare tyckte om lampligheten i MIS och vilka
konsekvenser |0sningen skulle fora med sig. Ledningen och Ovriga aktorer hade olika
konkurrerande vérldsbilder. S& hér i efterhand blir dlutsatsen att det var utsiktdost att leda
diskussionerna med Ovriga aktorer utan anvandande av ledningens glasbgon. Det &r darfor viktigt
att anvanda denna mall for validering for att diskutera lampligheten med MIS.

Samma problem uppstar hur man skall behandla sdljarna, det kommer av allt att doma uppsta
problem nér ledningen infér workflow-systemet. Négra av de fa sdljare jag har pratat med
(informellt) var definitivt inte glada for att de maste lara sig skriva séva och anvanda dator.
Sdljarna ville ha det som det var och |ata textgranskaren skriva deras texter. Det &r i och for sig
inte sa kongtigt, varre &r att ledningen ténker "straffa” de séljare som inte skriver galva med att
ge vederborande mindre betalt. Jag &r inte emot fordaget att |dta sdjarna gélva skriva sina egna
artiklar men & emot principen att bestémma nagot utan att fraga berérda férst om situationen och
bestraffa dem som inte gér som man vill. Ett annat exempel fran Kransd & annu en svar not att
knacka for SSM. Det ber6r aven det ledning/anvandar-problematiken. Vid ett tillfdle visade jag
bilaga 11 for VD och satill honom:
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" - Jeanette vill inte dappa kontrollen av den manuella ordern sa att den stammer med den som
finnsi systemet. Idag hander det alltfér ofta att den inte stdmmer.”

” — Asch! Siljarna far gora rétt fran borjan, hon skall inte sitta med det” .

" - Det & mojligt” sajag, men du tycker alltsd inte att hon skall jobba pa det sittet?”

"- Ng!!”, utbrast VD.

Jeanette & for mig den person som utan tvekan har storst insyn och koll pa laget i
affarsprocessen. Det visste ledningen inte om utan det talade jag om for den. Det & antagligen
ingen som kommer fraga vilket som & bast for orderhanteringen eller Jeanette, utan VD:s
kommentar ger en tréffande bild av ledning/anvandar-problematiken. Det & inte Checklands
avskt att med SSM att hantera dylika konfliktsituationer. Jag & Overtygad om ifall jag forsokt
tillampa SSM for att |6sa ev konflikter, hade det antagligen inte fungerat alls. Det skulle méjligen
finnas en gnutta vilja att komma dverens, men VD och ledning hade troligen anda beslutat sig for
vad de ansg vara bast.

¢) Domén relaterar i vilken situation metodologin adresserar. SSM adresserar problemsituationer
snarare an problemen i sig gdlva. SSM bidrog absolut i strukturering av problemsituationerna och
forande av kreativa diskussioner. Metoden var utmérkt for att fanga uppfattningar, strukturera
idéer och tankar till malbilder och rotdefinitioner. Detta var den férsta styrkan med SSM.

d) Target (fokus), ”SSM makes sense”. SSM fungerar som angreppssétt, metodologin ger en bra
vagledning att ndrma sig ostrukturerade problem, men under en viktig forutséttning: Att det finns
utrymme for dialog och artikulation med anvandare/aktorer. Det & det mycket viktigt att vélja
metod och tekniker som framjar dialogen. Det maste vara en innehdllsrik dialog for att skapa
samforstand och dtagande bland alla aktorer, en grundforutséttning for lyckad utredning. Inget
atagande — ingen forandring.. Syftet med konceptuella modeller & inte att definiera framtiden,
utan att diskutera, artikulera och samordna intressenternas mentala forestalningar om vad som
bor foréndras for att bemodta de behov som har identifieras. Med facit i hand har jag blivit
medveten om detta faktum.

Modeller och teknik

SSM-analysen dokumenterades pa det sétt som deltagarna géva hade valt. Vi forsokte pa detta
sétt ndrma oss problemstéliningen for att fa fram sa gangbara och kraftfulla kravspecifikationer
fran SSM-analysen som majligt Jag provade ett "eget” dokumenteringsverktyg influerad av
Goldkuhls verksamhetsmodellering inom SIMM-s° metod-familj. Anledningen till detta var att
jag ville testa forstaelsen och hur vi snabbast kunde komma vidare i SSM:s arbetsgang. Det visade
sig att min dokumentering var |&ttast att forst&* bland deltagarna och underléttade att komma
vidare i diskussonerna. Dokumentering en var tydligare och gav ett béttre underlag for att fram
godtagbara kravspecifikationer i nagon mening. Det fanns heller inget som sa att man inte kunde
anvéanda andra dokumenteringstekniker ndr man praktiserade SSM.

Detta var den andra styrkan med SSM. Checkland poéngterar att SSM & eft set av
metodprinciper mer an en regelrétt metod. Principer som maste reduceras och tillpassas i varje
given tillampning for att passa just denna kontext.

Metodens omfang

% | inkdpings universitet har utvecklat metoder kring verksamhetsmodellering inom SIMM-familjen (Samverkan
och Situationsanpassning, |fragasittande och Idéutveckling, Meningsskapande och Malstyrning, Metodisk och
Metod).

% Jag gjorde en aktivitetsmodell (bilaga 3) forestéllande den évergripande bilden av systemet, men detta sétt att
dokumentera var ocksa relativt tungrott i de fortsatta diskussionerna kring modellerna.
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SSM tillampades som en metod for verksamhetsutveckling. Det fanns anledning for mig att
ifrégasitta den forandring som planerades. Det fanns vissa brister och farhdgor i lampligheten i
den framtida systemstrukturen. SSM kunde déarfor hatillampatsi sig galv for att ifragasétta for att
ge en dimension till av SSM, - metanivan. Om undertecknad hade praktiserat SSM i en sadan
larande process hade intressenternalaktorerna sikert hittat andra aspekter och vinklar pa
problemen. (se galvkritik)

Output

SSM var ett strukturerat sétt att angripa verkliga situationer som upplevdes som problematiska.
En okad forstéelse erhdlls utifran modellerna, men det réacker inte. Det behtvs ocksa kognitiv
samordning mellan modell och verklighet och mellan ala intressenter for att fa ett utbrett
atagande, annars ingen forandring. Det & darfor mycket viktigt for att f& en kognitiv samordning
krévs att alla synpunkter végs in i forandringsbesdluten. Man kan darfér saga att I6sningen &
framtvingad av ledningen.

Jag antydde att det fanns viss styrka i modellerna, for ledningen ville anvanda modellerna for att
utveckla en forsta prototyp. Kontakter togs med tva av Kransos leverantorer av 1 T-losningar for
att be om en prototyp av " Tracking” — ett kvitto pa att i allafall ledningen var nojd.

Ledningens vagval respekteras naturligtvis och &ven fordelarna med M1S-konceptet, framfor de
ev nackdelar vagvalet kan fora med sig. Man kan siga att SSM fungerar for att med hjélp av
konceptuella modeller erhdlla 6kad forstéelse bland intressenterna. Trots att dessa & nojda med
"sin” modell & det anda ledningens som till sist avgor for vad som ar bést for foretaget.

Tillampning

Frégan & hur man skal bedoma SSM-tillampningen som helhet. Anvandarnas sociala krav
tillgodoses inte. Avison och Wood-Harper® (1995) visar att vid tillampningen av SSM finns det
nackdelar sasom att hantera komplexa sociala problem och relationer. Denna problematik grénsar
till ETHICS problemomrade som gar ut pa att hansyn maste tas till anvandare och deras behov
och att balansera tekniska och sociala mal, s.k. socio-tekniska problem. Denna svaghet hos SSM
har ocksa visat sig hér i denna rapport.

2 Hamtat frén ett praktikfall "Multiview — ett ramverk” som bl.a. bygger pa artikel av Avison och Wood-Harper
(1991) "Information Systems Development Research”. The Computer Journal VOL 34, NO 2.

AN



8 Sjalvkritik

Till sist kommer en utvardering pa mig gav och minainsatser.

Foljderna av MIS artikulerades aldrig, det gjordes aldrig klart fér anvandare vad ledningens
l6sning skulle medfora i ett langre perspektiv. Jag fick pa detta vis aldrig ndgot svar pa
lampligheten av losningen i anvandarnas Ogon. Naturligtvis var det viktigt att bade
organisatoriska och sociala aspekter borde ha belystsi dialogen med anvandare/aktorer.

Jag kan inte svara pa om det & meningen att man skall vara helt oberoende systemanalytiker nér
man praktiserar SSM. Jag kéanner att det inte & analytikerns sak att aktivt medverka att bestamma
vad systemet & for ndgonting eller vad det skall utfora. Rotdefinitioner skulle knappast spegla
aktorers mal. Jag tyckte att det var viktigt att aldrig ifrgasétta en synpunkt eller en idé, eftersom
det var diskussionen och resultatet av diskussionen som i forsta hand var intressant. Jag frégade
ibland varfor vederbdrande tyckte som han/hon gjorde. Det foll mig adrig in att nérmare forsoka
dra fram bakomliggande varderingar och uppfattningar. | efterhand dnskade jag att gjort det, just
for att ifrégasitta aspekter i forandringen och fa kanda och fornuft vad som diskuterats. Det
skulle exempelvis inte vara sa enkelt for t.ex. ledningen att siga: ” Det hér systemet loser vara
problem!”, utan jag skulle istéllet fragat: " Vad beror problemen pa och varfor arbetar ni som ni
gor?’ Jag skulle alltsd ha nérmat mig meta-nivan en aning (tabell 1).

Det & mycket svart att vara objektiv och obertrd. Det har jag fatt uppleva, ibland vill man for
mycket och &r aldeles for naiv i vissa Situationer. Jag trodde t.ex. att det skulle vara enkelt att
forklara for deltagarna varfor man skulle rita bilder och forklara vad vérldsuppfattning och
transformering var for nagot. Jag upplevde dessutom att det var mycket svart att varatydlig i sin
roll och forklara vad varje steg i SSM syftade till. Jag hade egentligen inte behtvt namna ordet
SSM for jag kande att det rérde ihop sig bland diskussionsdeltagarna nér undertecknad borjade
prata for mycket SSM-sprak.

Situationen underléttades négot av att byta modelleringsteknik. Det blev dock négot enklare att
fortsdtta diskussionerna med stod av de modeller och dokumentation som finns i rapporten.

VD stér for idéerna, 6vriga sitter mestadels tysta. Nér jag sager ledning sa menar jag tyvarr VD i
stor omfattning. Han var en dominerande gestalt i diskussionerna (fastén han inte ville). Han
pratade mycket, ungefar 80 % av tiden under motena med ledningen. Han pétalade ofta att han
pratade mycket och att andra satt mestadels tysta. Det tog déarfor langre tid hitta alla aspekter i
situationen an vad som var nédvandigt nar bara VD pratade. Jag skulle inte ha |&tit honom prata
sa mycket och istéllet avbrutit honom oftare. Eller fortsatt diskussionen nér inte han var dar, da
hade resterande varit tvungna att prata.

VD var och & mycket teknikinriktad och dérfor var det ibland svart att fora forutsattningslosa
diskussioner, och svart att vara objektiv, Diskussionerna tenderade att fastnai generella hardvaru-
och mjukvaru-problem. Det var ganska jobbigt, men jag forstod att VD var mycket intresserad av
ny teknik och hans iver att detta skulle ga i I3s, men det blev anstrangande och sinkade arbetet en
del. | denna situation hade det varit viktigt att driva pa arbetet mer tydligt och sakligt fran min
sida

Med anledning av specifika hardvaru- och mjukvaru-problem kom vi tyvéarr in pa politik i
diskussionerna, vilken dator folk fordrog eller vilket program som skulle inkdpas osv. VD satte
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ofta upp tempot vid dessa tillfélen, dterigen var det svart att avbryta dessa diskussionernaii tid sa
jag far tapamig aven dettai viss utstrackning.

Var det rétt att utelamna sdljarna? — Bade ja och ngj.

Jag kénner att jag borde satt mig in i Situationen béttre och samlat sdljare for en diskussion kring
deras situation — och i samband med diskussionerna kring workflow-systemet med ledningen. Jag
tror ocksa att det hade varit svart att forsoka tillampa SSM eftersom alla jobbade individuellt.
Aven om det hade blivit svart att genomfora detta si hade det anda kunnat lett till att jag och
ledningen skulle erhdlla ett bredare perspektiv genom att anvanda storre glasdgon i
problemsituationen.
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Bilaga 7 - Rich picture Artikelhantering
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Bilaga 7b

Fordlag till process- och ansvarsheskrivning:

Slljare: Fortlopande varje vecka lagger sdljare in ain text, ev oférdigt textmaterial: broschyrer,
annat textmaterial, anteckningar etc. skall lamnas in till koordinator. N&r han va lagt in texten ar
arendet dappt(1).

Koordinator: All oférdig text och inskriven text skall skickas till koordinator, markeras med (2)
(aven tom textfil) nar avliamning sker till granskare, Kordinator skall ocksa ha all kontakt med
kunden, skickar texten till kund (mail, fax) och far tillbaka synpunkter. Om texten & ok fran
kunden gor koordinatorn texten tillganglig for SG. Det innebar att den nu blir oaterkalldlig,
texten markeras med (5). Om texten inte & Ok borjar dendet om (2.1 principen) och
vidarebefordrar kundens synpunkter till granskare.

Granskare: Ar den enda person som har rétt att andrai en text innan SG. Han granskar all text
(2) som & inlagd, far ofardigt textmaterial, synpunkter av koordinator, ska skriva fardigt
textmaterialet och sparatexten/artikeln i systemet. Nér texten & granskad markeras den (3).
Kunden: Har tva dagar pa sig att besvara forfrégan om texten, annars skickas den till sitteriet,
nar den & Ok markeras den med (4). Ar den inte Ok bdrjar man om och texten markeras med (2)
igen av Koord.

SG: Hamtar den godkanda texten och monterar in deni Quark Express.

=59}



Bilaga 8- Rich picture Redaktion

Det gir fortare att leta
i pérmarta..

Vifarin all tild och
annonsmaterial som ska
skickastill annonsbyrin
tesp shtteriet.

Saljama kontaktar kt._lnden
efter textgranskning

Ibland &r dt el ordem..
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Bilaza 9- koncepinell modell

Redaktion
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Bilaga 10- Rich picture order-fakturering och loner 0 sar hamt8 =y rera.
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TG- hanteringen & fruktansvird 4
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Fit mycket

. ] anmillationet!
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tutinet! Vi borde ta bort TG linen ocksd,

mat 8r
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Deet gir fustare att leta
i pérmarna..

Kunderna faktueras nar
tidningen distribueras ut.
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fel pé datanl
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dubkla order

For mycket arbete sker
manuelltl!!
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Bilaga 11- konceptuell modell Order/fakturering
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Data flode \ (Carl
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Bilaga 12- konceptuell modell L oner
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