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Abstrakt

Denna uppsats beskriver, analyserar och argumenterar for behovet av
en samordnad tankemodell som belyser standardsystemens
organisatoriska och sociala konsekvenser.

Modellens teoretiska bidrag sammanfattar min kritik om att de
etablerade véagledningsmodellerna & saval  otillrackliga  som
otillfredsstéllande for forstaelse om hur standardsystem paverkar den
organisatoriska och sociala utvecklingen. Uppsatsen presenterar darfor
ett forsag pa en integrerad modell som stammer relativt bra med den
empiriska verkligheten.

Modellens praktiska bidrag sammanfaitas | termer av béttre
vagledning i tre vasentliga beslut som enligt min uppfattning
tillsammans utgdr grunden i IT-managements strévan att anvanda
standardsystem och forbéttra den organisatoriska och sociala miljon.
Dessa bedut refererar till (1) utvecklingsstrategi, d.v.s. en fraga om
balans mellan alternativa utvecklingsscenarios sdsom egenutveckling,
kunddominerad  anskaffning, leverantbrsdominerad  utveckling,
"process’dominerad utveckling, etc., (2) utvecklingsinriktning, d.v.s.
en fraga om baans mellan kvantitativa och kvalitativa forbéttringar,
samt (3) utvecklingstakt, d.v.s. en fragga om harmoni mellan
motstridiga faktorer sdsom systemarv, kompetensutveckling, etc.
Modellens teoretiska stod grundas pa en omfattande litteraturstudie
medan modellens praktiska stod reflekteras tillrackligt i en empirisk
studie med fragor som &r harledbara frén modellens substans.
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1 Inledning

1.1 Bakgrund

Den vanliga forestéllningen av begreppet ”standardsystem” kan uttryckas som ett program-
paket, som bestér av ett eler flera program, som sdljs till kunder vilka i sin tur kallas for
anvandare. En helt annan forestallning av konceptet kan anges i termer av partiellt respektive
"totalt” integrerade 1T -I6sningar. ” Standardkomponenter” utgdr en tredje och modernare
framstalining av samma begrepp. | vilket fall blir begreppet ”standardsystem” mer och mer
vanligt bland bade sma och stora foretag. Vanligtvis styrs utvecklingen av standardsystem av
marknaden och marknadens efterfraga medan de traditionella egenutvecklade systemen blir
mera styrda av "kunden” och dérmed blir systemen anpassade efter kundens 6nskemdl. Anda
ar standardsystem det som implementeras mer och mer i féretagen. Det finns en rad olika
faktorer som argumenterar for standardsystemens uppkomst, standardsystemen kraver mindre
utvecklingsresurser, de & mer almédnna och mer sofistikerade men vanligtvis maste
organisationerna och dess manniskor anpassa sig efter systemen.

Det & just dessa inbordes beroenden mellan system, manniskor och organisationer som har
motiverat mig att studera standardsystemen och deras sociala respektive organisatoriska
konsekvenser.

1.2 Syfte

Begreppet standardsystem markerar en radikalt konceptuell férandring, fran det klassiska
systemtankandet till ett marknadsorienterat produktténkande. Men vilka organisatoriska
respektive sociala argument stodjer denna forandring? Vad & det som forbéttras respektive
forsamras? Vilka kvantitativa och kvalitativa métt bor anvandas for att bedoma forandringens
organisatoriska och sociala effekter? Vilka risker associeras med marknadsstyrd system-
utveckling? Vilka beroendeférhallande kréaver samordning? Vilka forutsdttningar existerar for
att uppna en sadan samordning?, etc. Idag finns det en rad véasentliga fragor som inte kan
besvaras pa ett sunt sétt och darmed blir gapet mellan den forvantade végledningen som
relateras med 1 T-management otillrécklig. En ténkbar forklaring till denna brist & att vara
existerande tankemodeller inte har utvecklats i samma takt som den trenden av
informationsteknologi som vi kallar for standardsystem.

Mitt syfte med denna uppsats &r att presentera en helt ny modell om standardsystem for att pa
detta séitt skapa béttre vagledning i | T-managements frégor. Min modell har inspireras av bl.a.
Bo Dahlboms grundférestdllning om férhéllandet mellan manniskor, organisationer och 1S
artefakter®, utifrén ett kvalitativt perspektiv. Mitt arbete forsoker analysera tvd dominerade
tankemodeller. Den forsta modellen belyser informationssystemen som en integrerad del av
organisationen, den kallar jag for S-modellen, och den andra fokuserar och analyserar
standardsystemen utifran de beroendeforhallande som rader mellan leverant6r och bestéllare,
den kallar jag for P-modellen. Samordningen av dessa tva modeller férvantas darmed leda till
en ny modell som skapar béttre forutsattningar for att forsta hur standardsystem kan paverka
organisationers och manniskors stravan efter att forbéttra sin dagliga verksamhet och just
denna aspekt utgor grunden for 1 T-managements uppkomst.

! informationsteknologi
2 informationssystem
3 artefakt = formal format av manniskan
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1.3 Avgransning och huvudfragor

Utvecklingen av standardsystem kan dateras till borjan av 70-talet men da handlade det om
relativt val avgransade och véletablerade modeller for lagerberékning, hantering av koer,
transportekonomi, etc. Numera handlar det om integrerade system som técker hela
organisationen och konsekvenserna & varken isolerade eller triviala. Det & denna senare typ
av system som min uppsats relaterastill.
Det & min Overtygelse att en sund och genomférbar utredning om standardsystem och deras
organisatoriska respektive sociala konsekvenser bor avgransas med stéd av ett fatal relevanta
och fruktbara frégor. Men hur fa&r man tag i/hittar man dessa fragor? | min studie skapar jag
forst en tankemodell och anvénder sedan den for att dels avgransa utredningens verksamhet
och dels strukturera utredningens resultat. Utifran en preliminar studie om standardsystem
avgransar jag min utredning med stdd av féljande fragor:

Vad menas egentligen med begreppet standardsystem? Vilka perspektiv associeras till

begreppets avgransning och belysning? Vilka slags klassificeringar praglas litteraturen av

i syfte att forbattra var forstéelse om standardsystem? Vilka typiska exempel kan belysa

konceptet?

Vilka slags fragor om standardsystem kan belysas med stéd av S-modellen? Vilka brister

och/eller begrénsningar kéannetecknar denna modell?

Vilka slags fragor behandlas i P-modellen? Vilka brister och/eller begransningar kénne-

tecknar denna modell?

Vilka argument kraver samordning mellan S-modellen och P-modellen? Hur kan en sadan

samordning astadkommas? Vilka empiriska situationer stodjer min argumentation?
En belysning av dessa fragor har enligt min mening en avgorande betydelse for utformning av
en sund vagledning for I T-management. Under planeringen av detta arbete var det omgjligt att
klargora frégorna mer precist och hur dessa var relevanta med IT-managements krav pa
meningsfull vagledning. Frégorna som blev uppenbara under processens gang kan samman-
fattasi tre termer:

Utvecklingsstrategi

Utvecklingsinriktning

Utvecklingstakt
Déarmed har det fortsatta arbetet av min studie av standardsystem fokuserat, analyserat och
diskuterat dessa tre framgangsfaktorer av I T-management utifran ett utvecklingsperspektiv
som bygger pa (1) samarbete mellan kunden, leverantdren och anvéndaren, (2) en balanserad
bild av kvalitativa och kvantitativa forbéttringar med stéd av standardsystem och (3) en
nodvandig kognitiv samordning mellan de bertrda intressenternas malbilder, handlingsfrihet,
utvecklingsmajligheter, I6nsamhet, etc.

1.4 Metod

| litteraturen finns det tva grundlaggande modeller som forsoker belysa fragor som beror de
inbordes forhallanden som rader mellan standardsystem, manniskor och organisationer. Den
forsta modellen refererar till anvandningsfragor som hérleds av de inbordes férhallandena
som finns mellan standardsystem, manniskor och organisationer. Den andra modellen
refererar framst till anskaffningsfragor som harleds fran det formella férhdlande som rader
mellan en bestéllare och en tillverkande organisation. Enligt min uppfattning utgor bada
modellerna nédvandiga forutsittningar vid studier av standardsystem och darmed uppstar
fragan om samordning mellan dessa tva modeller for att pa sa sétt astadkomma en béttre
belysning och béttre forstaelse av sdvél de organisatoriska som de sociala konsekvenserna.

Det forsta steget av studien forsoker belysa, analysera och resonera kring de inbdrdes
forndllanden som rader mellan system, manniska och organisation (d.v.s. S-modellen). S-

-2-
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modellen bestar av de véletablerade tankar som utvecklades under 60-talet av H. Leavitt och
kan ses som en representativ reflektion av systemtankandets tillampning i formande av savéd
systemutvecklingsprocessen som organisationen och dess informationssystem. Detta steg
baseras pa en litteraturstudie for att klargora och generera de frégor som sedan skall bli
underlag for empiriskt stod i mitt resonemang.
Mitt andra steg mot denna samordning forsoker beskriva, analysera och resonera kring den sa
kallade produktmodellen, d.v.s. bestéllarens, leverantérens och anvandarens modell (P-
modellen), och dess uppkomst och konsekvenser. Aven detta steg grundas pa samma
procedur, d.v.s. en litteraturstudie for att generera och avgransa kritiska fragor och sedan soka
empiriskt stdd i mitt resonemang. En avgorande roll i min studie av P-modellen har Anders G.
Nilsson® spelat, b&de hans publicerade forskning och évriga arbete.
Det tredje och sista steget i min studie agnar jag a dels att klargora den radikala forandrings-
processen fran system till produkt, dels att analysera och argumentera kring behovet av en
samordnad tankemodell for studier av standardsystem och deras organisatoriska och sociala
konsekvenser. Byggandet av denna tankemodell syftar till att skapa en lamplig grund for
vagledning av I T-management i tre vasentliga omraden:
- Utvecklingsstrategi, d.v.s. hur utvecklingen bedrivs och vem bestammer Over
utvecklingen.
Utvecklingsinriktning, d.v.s. vilka slags forbéttringar kan astadkommas med stod av
standardsystem.
Utvecklingstakt, d.v.s. i vilken takt utvecklingen bedrivs och vilka faktorer spelar en
avgorande roll i bestammande av utvecklingstakten.
Vidare anvénds modellen for att hérleda ett fatal fragor som & relevanta med
standardsystemets utvecklingsstrategi, utvecklingsinriktning och utvecklingstakt. Dessa fragor
anvands sedan for att fa en begransad men annars representativ uppfattning av dagens
situation om standardsystem.

| uppsatsens empiriska del gors en studie hos ett konsultforetag inom I T-branschen som har
delar av sin verksamhet i Géteborg. Foretaget har bl.a. utvecklat flera standardsystem och de
erbjod mig att titta ndrmare pa ett system, deras fastighetssystem, och fa majlighet att
intervjua ndgra av de kunder som anvénder systemet. Vaet av leverantér gjordes utan
noggrannare undersokning men som resultatet visar var det ett mycket intressant och bra val.
De kunder som valdes ut finns i Goteborgsomradet eftersom personliga intervjuer
efterstravades. Totala antalet kunder for fastighetssystemet i Goteborgsomradet & fem
stycken men under den tiden som intervjuerna utfordes kunde ett foretag inte stélla upp. Detta
gav att antalet intervjuer skedde med fem olika organisationer, d.v.s. en intervju med
leverantdren och fyra med kunder. Intervjuerna med kunderna involverade en till tre personer
per foretag. Fragorna infor intervjuerna var fordefinierade och stalldes pa exakt samma sétt
till alla personerna for att uppna ett mer jamforbart resultat.

Sammanfattningsvis forsoker min utredningsmetod strukturera sdva konceptuella som
empiriska aktiviteter. Den konceptuella verksamheten grundas pa en litteraturstudie som
syftar till att klargora kritiska begrepp och deras inbdrdes forhallande samt avgransa relevanta
och fruktbara fragor for belysning av dessa férhdlande. Den empiriska verksamheten syftar
framst till att sakerstdlla stodet i min argumentation utifran de fragor som har producerats av
min konceptuella verksamhet.

1| uppsatsen finns ett flertal referenser till Anders G. Nilsson. For att underl&tta har endast Nilsson samt &rtal
angivits, de olika medforfattarna har inte angivits pa nagot stalle men de finns med i referendlistan.

-3-
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Vissa delar av mitt arbete har behandlats mer &n andra delar. Detta har stod fran minst tre
argument. FOr det forsta & S-modellen mycket va diskuterad i litteratur och vl mogen
medan P-modellen fortfarande haller pa utvecklas. Ett annat argument till varfor jag behandlar
P- och I-modellen mer &n S-modellen & att P-modellen ger mycket splittrad bild i litteraturen.
Vissa pratar om juridik medan andra om sociala kontrakt. Vissa pratar om kort- respektive
langsiktighet. Vissa pratar om vision medan andra pratar om mission. Vissa pratar om positiva
effekter medan andra redogor for ténkbara risker. Vissa pratar om vikten att kontakta den
slutliga anvandaren medan andra pratar om att inte paverkas av den slutliga anvandaren. Vissa
pratar om produktlivscykel medan andra pratar systemlivscykel. Etc. Ingen litteratur som jag
har |&st ger en fullsténdig bild. Slutligen &r ett tredje argument att den traditionella S-modellen
altid har relaterats till en organisations kvantitativa forhdllande pa bekostnad av de mjuka
kvalitativa aspekterna.

1.5 Disposition

Utredningens arbete och resultat har organiserats i atta olika avsnitt dar vart och ett
dokumenterar utredningens innehdll.

| avsnitt tva presenteras olika reflexioner
av begreppet standardsystem i syfte att 1. Problemformulering
klargora begreppets relevans och frukt-
barhet for min studie. Vidare presenteras
olika klassificeringar och olika per-
spektiv som har dominerats vid studier av
standardsystem. | samma  avsnitt
exemplifieras typiska former av standard-
system. Avsnittet avslutas genom att

2. Standardsystem

relatera standardsystem till kvalitet. Detta

) .. . 3. S-modellen 4. P-modellen
avsnitt spelar en avgorande roll i min

fortsatta studie eftersom det skapar en
klar identifikation och avgransning av
vilka slags standardsystem som relateras
med min studie och vilka aspekter av
standardsystem som intresserar mig. | det
forsta falet blir det en frdga om
integrerade heltdckande system medan i 6. Design av

det andra fallet blir det en frdga om utredningsfragor
kvalitet och kvalitetsforbéttringar som
kan astadkommas med stod av standard-

5. I-modellen

system. 7. Empririsk
Systemkonceptet och systemténkandet fOVGZtalljn'ngtaV
har under en lang period paverkat ut- standardsystem
formningen av organisationer och deras

informationsforsorjning.  Avsnitt tr_e 8. Diskussion och
analyserar begreppet standardsystem uti- summering

fran ett systemperspektiv som jag kallar
S-modellen. S-modellen baseras pa en
objektiv respektive subjektiv forestall-
ning av organisationer som informations- Bilaga
system. Denna modell, som fokuserar pa
de inbordes forhdllandena som rader
mellan informationssystem, méanniskor och organisationer, grundas pa forestallningen att
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varje form av organisatorisk férandring bor studeras utifran ett helhetsperspektiv och att varje
forandring i den ena faktorn har direkt effekt pa den andra. Inférandet av t.ex. standardsystem
kan inte ses som isolerade foreteelser, utan som kritiska utvecklingsfaktorer som paverkar
hela organisationen. M.ao. kan standardsystem paverka organisationens maktstruktur,
ansvarsstruktur, handlingslogik, kompetenskrav, vérderingar, sociala férhallanden, etc.
Avsnittet avslutas med min kritik av S-modellens begransningar.

Avsnitt fyra presenterar, analyserar och resonerar kring begreppet standardsystem utifran ett
produktperspektiv eftersom leverantors- och kundforhallanden ligger i fokus. Modellen kallar
jag for P-modellen. Syftet med detta &r att klargora de argument som relateras till ett fatal
kritiska fragor om varfor standardsystem anvands som informationssystem, vilka faktorer som
dominerar besluten om standardsystem samt vilka konsekvenser och effekter som upplevs nar
de implementeras. Enligt min bedomning &r det viktigt att ha en god forstaelse for vad som
hénder med en organisation nér den implementerar nya informationssystem och da framférallt
standardsystem. Avsnitt fyra avslutas med min kritik av P-modellens begrénsningar.

| avsnitt fem presenterar jag mitt forsok att samordna S- och P-modellen och darmed hérleda
en ny modell, som jag kallar I-modellen, for studier av standardsystem. Den framsta
motivationen for en sadan modell reflekteras till behovet att béttre forsta hur standardsystem
kan paverka organisationernas och deras sociala miljos utveckling. En annan motivation
grundas pa forhdlandet mellan standardsystemet och kvalitetskonceptet. Dar har jag fatt
inspiration framst av Bo Dahlboms séit att resonera om kvalitet. Det finns en tredje
motivation d.v.s. kopplingen till vagledning for 1T-management. Det & min grundldggande
uppfattning att ju béttre vagledning, desto béttre forstaelse och desto storre forutséttningar for
acceptans och ansvarskanda kring forandringar med stod av standardsystem. Avsnittet startar
med att klargora kvalitetsbegrepp och kvalitetsparadigm i allménhet och kvalitetskoncept
utifran 1-modellens form och innehdll i synnerhet. Vidare presenteras arkitekturkonceptets
forhallande till standardsystemet samt olika former av harmonier. | samma avsnitt presenteras
olika utvecklingsscenario i samband med leverantor, kund och anvandarforhdllande. Slutligen
presenterar jag forhallandet mellan kvalitetsbegrepp och | T-management.

Det gétte avsnittet kan betraktas som reflektion av [-modellens intressanta omrade eftersom
det dokumenterar olika utredningsfragor utifrén leverantors-, kund- och anvandarperspektiv.
Jag har forsokt att bearbeta min modell och framstéllt olika ténkbara svar som en fraga skulle
resultera i. Pa detta sétt ville jag klargora distansen mellan de teoretiska forestéllningar som
presenteras i litteraturen och den erfarenhetsméassiga bilden som finns i den organisatoriska
och sociala verkligheten.

| avsnitt gu presenteras och analyseras olika forestdlningar och upplevelser om
standardsystem i forhéllande till de frégor som dokumenteras i avsnitt sex. Aven har gors
detta utifran tre perspektiv, d.v.s. leverantors-, kunds- och anvandarperspektiv. Jag forsoker
att analysera och granska svaren utifran dels deras fullstandighet, konsistens, fruktbarhet,
relevans, etc., dels IT-managements framgangsfaktorer d.v.s. utvecklingsstrategi,
utvecklingsinriktning och utvecklingstakt.

Uppsatsen avslutas med avsnitt atta som innehdller en diskussion och sammanfattning av
arbetets mest kritiska argument. Detta gors utifran 1T-management perspektiv och med
referens till forhdlandet mellan kvalitetskoncept och standardsystem. Avsnittet avslutas
genom att peka ut olika scenarios for framtida studier av standardsystem.
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2 Enintroduktion till konceptet ” standar dsystem”

2.1 Vad menas med standar dsystem?

Den mest "naiva’ och mest allménna forestéallning av begreppet ” standardsystem” kan liknas
vid ett programpaket, som bestar av ett eller flera program. Dessa sdljs till kunder, vilkai sin
tur kan kallas for bestéllare och/eller anvandare.

En mer adekvat och relevant definition av begreppet ar teoretiska modeller for behandling av
information. Sa kallade lagermodeller, kémodeller, transportmodeller, investeringsmodeller,
modeller for projektstyrning m.fl. kan ses som representativa exempel av begreppet
standardsystem. Redan i dutet av 60-talet ndmndes dessa system av bl.a. Gorry och Scott-
Morton (1971).

En tredje férestalining av begreppet & partiellt respektive totalt integrerade? 1 T-l6sningar. I1BS
Fastighetssystem, Transition och SAPs R/3-system, etc. utgor typiska exempel av mer
sofistikerade och samtidigt mer kontroversiella standardsystem.

En fjarde relevant forestélining av begreppet & ”standardkomponenter” eller ”standard-
objekt”. Objektorienterad® teknologi kan idag tillampa liknande designprinciper som de som
anvands inom bilindustrin och annan industriell produktion vid framstalning av produkt-
komponenter.

Sjalva begreppet " standardsystem” &r pa sétt och vis missvisande eftersom det inte ar fragan
om system i traditionell mening, utan istdllet handlar det om ”produkter” som bestams av
markadens efterfraga. Hur som helst blir begreppet ”standardsystem” mer och mer vanligt
bland badde smad och stora foretag. M.a.o. markerar "standardsystemens’ uppkomst en
forandring fran en organisationsbaserad systemutveckling till en sdval marknadsstyrd
produktutveckling som en industrialiserad framstéllning av standardprodukter.

2.1.1 Egenutvecklade system kontra standar dsystem

Idag finns det olika strategier for systemutveckling av informationssystem. Systemutveckling
gar mer och mer & standardsystem och att standardsystem kommer att bli allt vanligare ar
manga 6verens om, bl.a. Andersen (1994).

En av anledningarna till detta & att manga foretag har funnit att egenutvecklade system &r
bade kravande och kostsamma, samtidigt som resultatet av de egenutvecklade systemet inte
har motsvarat forvantningarna (d.v.s. att anvandarnainte fatt vad de forvantat sig).

Ett alternativ till egenutvecklade system eller standardsystem & att utga fran ett
standardsystem och sedan gora egna anpassningar efter foretagets krav. En nackdel med detta
forfaringssatt & dock att varje gang kunden far nya versioner fran leverantéren maste dessa
anpassas, Vilket &r bade tidskravande och kostsamt.

Egen utveckling bedrivs i princip enbart av stora foretag, men genom standardsystem kan
aven sma foretag fa tillgang till teknologin.

! Den typ av standardsystem var relativt lokala och péverkade inte négot mera verksamhetsomréde &n det som
systemet skulle stédja.

2 Med integration i detta sammanhang menar jag att systemet omfattar och péverkar flera verksamhetsomraden.
%T.ex. objektprodukter s&som lager, order, kunder, anstdllda, etc. som folier med Microsoft Access
databashanterare.
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2.1.2 Klassificering av standar dsystem

Det finns olika grader av standardisering nér det galler standardsystem. For att enklare fa ett
begrepp om dessa visar figur 2.1 en indelning i tre olika omraden’. Uppsatsen kommer att
behandla den sista gruppen av standardsystem, d.v.s. de som anses vara problembaserade.
Aven inom denna grupp finns det olika typer av standardsystem. Exempelvis nar det galler
I6ne- och skattesystem bestammer inte kunden de regler som systemet skall innehdlla och
darfor koper kunden ofta en fardig modell. Detta underléttar da det & regeringen som sétter
villkoren for denna typ av system, exempelvis skattesatser. Leverantdren kan fordela
utvecklingskostnaden pa flera kunder, vilket da blir mer l6nsamt fér kunderna.

En annan grupp & de system som redan finns etablerade pa marknaden. Till denna grupp hor
lager-, transportplanerings- och fastighetssystem samt projektstyrning. Dessa system &
grundade pa kundens behov och kan sedan, ev. med vissa anpassningar, fungera for flera
kunder med samma arbetssituation.

Standardsystem Egenutvecklade
system
Tekniska Problemorienterade Problembaserade
standardsystem standardsystem standardsystem
* Operativ system * Databashanteringssystem * Fastighetssystem
* Systemverktyg * Kalkyleringssystem * Redovisningssystem
* Kompilatorer * Textbaserade system * Lagerstyrningssystem

* Skatteberékningssystem
* Lonesystem

Figur 2.1: Bilden visar de olika grupper av standardsystem som en anvandare kan komma i
kontakt med.

Ett informationssystem, oberoende hur standardiserat, formaliserat eller sofistikerat det &r,
bestdr av tre delar: en informationshas, en regelbas och en begreppsbas®. Ett problembaserat
standardsystem bestdr i vanliga fall av regelbas och begreppsbas.

! Grunden till denna klassificering & forst orientering, systemen delas upp i tekniska respektive
problemorienterade system. Men det forekommer ytterligare en klassificering utifrén problemstandardisering,
dér resultatet blir problemorienterade och problembaserade system. De som kallas problembaserade system
forutsitter att en och sammatyp av problem léses med samma standardmodell oberoende av anvandningsomréde
t.ex. industri, handel, offentlig sektor 0.s.v. Déremot kan de som kallas problemorienterade skapa férutséttningar
for egna problemlésningar t.ex. databashanteringssystem, kalkyleringssystem, textbaserade system.

2 | nformationsbasen, eller databasen, innehdller uppgifter om handelser som har intraffat, pagér, eller kommer att
intraffa i framtiden. Medan en regelbas bestdr av valideringsregler, integrationsregler, harledningsregler,
bedutsregler etc. Begreppshasen utgdr grunden for kopplingen mellan regelbasen och informationsbasen, men
ocksa for kommunikation mellan systemet och dess omgivning.

-7-
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Verksamhets- A
specifik Informationsbas
information
Problem Regelbas
baserade
standardsystem Begreppsbas
Problem Informations
orienterade rocessor
standardsystem P
Tekniska Operativsystem
standardsystem Y

Figur 2.2: Visar hur ett datoriserat informationssystem kan vara uppbyggt.

Né&r ménniskan anvander ett datoriserat informationssystem finns det nastan alltid nagon form
av standardsystem inblandat. T.ex. ett I6nesystem, da anvander sig troligtvis anvandaren av
standardsystem fran alatre ovan namnda delar nér han/hon brukar systemet.

2.2 Olika anledningar till implementering av standar dsystem

2.2.1 Detekniska produktivitetsar gumenten

Ett standardsystem kan ha ett brett utvecklingsomrade, alt fran att enbart skriva ut etiketter
till att besta av 6ver 400 programmoduler med 250 000 rader programkod for ett komplext
stordatorsystem, t.ex. for bokforing. Standardsystem okar i antal p.g.a. att det finns maénga
olika sorters standardsystem att anvanda i foretagen sasom I6nesystem, ekonomisystem, etc.
For sa universella systemfunktioner som standardiserad bokforing, kommer ett generaliserat
system att uppfylla de flesta av kundernas krav. Da blir det inte nodvandigt for foretagen att
skriva egna program.

Det finns olika orsaker till varfor kunden véljer standardsystem framfor egenutvecklade
system enligt Laudon (1991). Dels har manga av standardsystemen anvandningsomraden och
funktioner som & vanligainom manga foretag, exempelvis kan namnas lonesystem, dels finns
det lite resurser inom féretagen for att kunna egenutveckla ett system, och dels har vissa
informationssystem mer operativ &n strategisk betydelse.

Varje foretag har ett behov av 16nesystem, och |6nesystem &r typiska system som gor samma
saker oavsett foretag. De skall berdkna bruttolon, nettolon, skatt o.s.v. Lonesystemen skall
aven skriva ut |6nespecifikationer och hdlla reda pa arsinkomsten fér bade enskilda anstéllda
och for hela foretaget. Lonesystem har enligt Laudon alltid varit ett populért standardsystem.
Det beror troligtvis pa att det &r regeringen som sétter reglerna for skattesatser och beslutar
vad som skall vara skattepliktigt eller inte och darmed har foretagen inget behov av att kunna
styra Over systemet gélva.

Manga foretag saknar egna resurser for att kunna utveckla egna system. Den begransade
tillgangen av duktiga och erfarna systemutvecklare kan vara orsaken till att manga foretag

-8-
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koper standardsystem. De mindre foretagen har oftast inte egen personal som &r kvalificerad
eller tillganglig, for att dta sig s omfattande projekt som att utveckla ett eget system.

Under dessa omstandigheter kan standardsystem vara det enda séttet som ett nytt system kan
implementeras.

Dessutom har informationssystemet i manga fall inte en strategisk betydelse i foretaget, men
om sa & falet, d.v.s. om informationssystemen och dess aktiviteter spelar en stor roll for
foretagens inkomstkalla som t.ex. for banker och forsakringsbolag finns pengar avsatta for
egenutvecklade system. Dock i de fall, och det géller de flesta foretagen, da det inte finns
pengar avsatta till att utveckla egna system, blir konsekvensen att den mest kostnadseffektiva
utvecklingsstrategin &r att anvanda sig av standardsystem.

2.2.2 Standardsystem fér administrativ rationalisering kontra standardsystem for
ver ksamhetsutveckling

Ett standardsystem kan anvéandas pa olika séitt. Historiskt sett har standardsystem i stor
utstrackning utnyttjats som ett verktyg for den administrativa rationaliseringen. Numera
anvands standardsystem mer som en del av en stomme for att utveckla foretagets verk-
samheter och bidra till att skapa nya affarsméjligheter’. Tv& vésentliga egenskaper av
standardsystem &r funktionalitet och anpassningsbarhet. Standardsystem har utvecklats under
en 25-ars period. Frén borjan hade systemen en relativt outvecklad funktionalitet och var
daligt anpassade till foretagens behov. Det var ocksa svart att koppla samman dem med Gvriga
system inom foretagen. Utvecklingen av standardsystem har resulterat i att idag har systemen
en mycket stor funktionell bredd och att de & relativt |&tta att anpassa via langt driven
parameterstyrning.

2.3 Standardsystem ur olika per spektiv

Ett standardsystem kan betraktas och beskrivas pa manga olika sétt. For att fa en klarare hild
6ver vad som menas med begreppet standardsystem kommer jag att belysa begreppet utifran
tre dominerande forestéllningar som forekommer i litteraturen. Standardsystem kan ses utifran
tre olika perspektiv: (1) kundens perspektiv, (2) anvandarens perspektiv och (3) leverantdrens
perspektiv.

Det & kunden som inforskaffar och anvénder standardsystemen for sin verksamhet och det &
leverantGren som utvecklar och marknadsfor standardsystem pa marknaden. For kunden géller
det att vélja, anpassa och infora ett standardsystem for att fa sin verksamhet att fungera sa
effektivt som modjligt. For leverantoren géler det att framhéva sitt standardsystem och
genomfora lyckade installationer hos sina kunder. Anvandarperspektiv & i flera fall lite
oklart. Vanligtvis sasmmanfaller kundens och anvandarens intresse, men i ibland blir bilden
helt annorlunda som i stora organisationer dar kundens och anvandarens intresse inte
sammanfaller.

En annan relevant aspekt refererar till dgandeférhallande. | manga fall &ger inte kunden
systemet, utan hyr (leasar) det. Systemet ags da fullsténdigt av leverantéren och kunden kan
inte gora andringar i det. | andra fall koper kunden systemet och blir d& dven &gare av det,
dock under vissa forutsattningar t.ex. kopieringsskydd.

En beskrivning utifran kundens perspektiv belyses i en artikel av Anna Johansson (1998).
Ikea skulle inforskaffa ett standardsystem for styrning av varuflodet till sina 140 varuhus runt
om i véarlden. Standardsystemet skulle ersétta det gamla egenutvecklade systemet. Enligt 1kea
var satsningen pa standardsystem en viktig del i deras nya | T-strategi (i detta fall var grunden

! Bidrag till afférsverksamhetens utveckling sker genom att foretaget far tillgang till externa resurser och extern
kompetens om applikationer.
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till strategin centralisering och samordning av bedutsfattande). Strategin gick ut pa att
koncentrera koncernens 1T-beslut och att bygga upp ett gemensamt 1T-landskap fér hela
foretaget. Det som Ikea ansag vara viktigast var att hitta enkla l6sningar och da framforallt for
anvandarna, detta for att kunna reducera utbildningskostnaderna. Med 37 000 anstéllda blir
uthildningskostnaderna annars mycket stora. Ett annat viktigt mal, i och med omstrukturering
for Ikea, var att minska antalet databaser, ifran dagens 500 till 3—-4 stycken. Valet stod, enligt
artikeln, mellan fyra olika leverantorer av standardsystem.

Standardsystem innehdller oftast mer funktioner an vad kunden egentligen hade tankt sig,
detta kan &ven ses som en fordel for kunden. En artikel av Martin Wallstrom (1997), tar upp
att det & Over 85 procent av ett standardsystems funktioner som & relevanta, d.v.s. de
motsvarar foretagens verksamhetsprocesser. Trots detta hade 20 procent av de relevanta
funktionerna anda inte implementerats. Orsaken till detta var att kunderna inte visste hur de
olika funktionerna fungerade.

2.4 NA&gratypiska exempel av standar dsystem*

Olika standardsystem paverkar organisationerna olika. For att i texten kunna refereratill olika
standardsystem och deras leveranttrer, samt att den empiriska studien utférs hos IBS kommer
hér en kort beskrivning av tre olika leverantorer och deras standardsystem.

2.4.1 IBS Fastighetssystem

2.4.1.1 Systembeskrivning

IBS Fagtighetssystem & ett standardsystem for bade sma och stora foretag, som har
fastigheter, med antingen l&genheter och/eller lokaler. Ca 15 personer arbetar med IBS
Fastighetssystem. Systemet kors pa en IBM AS/400 Server i Client/Server-miljo eller i en
milj6 med traditionella terminaler. Grafiskt anvandargrénssnitt finns for Windows- eller
OS/2-klienter. Systemet innehdller ett kundregister och ett objektregister, vilket innebar att
samtliga funktioner i systemet utnyttjar informationen optimalt utan dubbellagring. Alla
rutiner uppdaterar databasen direkt och kunden kan kora olika rutiner oberoende av varandra
Detta leder till att all information vid varje tidpunkt & korrekt och detta & ett krav om kunden
vill forkorta érendetiderna.

Standardsystemet I1BS Fastighet innehdller f6ljande moduler:
- Avta
Handl&ggning och uppgifter om typ av avtal samt all information om avtalspartnern. Aven
egna avtal anvandas.
Bokd
eller boendeko. Information om kunder och deras dnskemd om deras boende. Nar ett
avtal skall skrivas kan informationen flyttas fran bok® till avtal.
OVK
Obligatorisk ventilationskontroll, varje ventilationsanlaggning & ett eget objekt i
systemet, vilket gor det enklare att folja upp varje ventilationsanléggning. Det finns idag
ett lagkrav att fastighetsagaren skall gora ventilationskontroll och OVK &r ett stod for
detta.
Hyresséttning
Hanterar hyressdttningen, fastighetsbolaget kan anvanda olika basvérden t.ex. bashyra,
grundhyra eller elkostnader. Kunden kan aven bygga upp egna formler for hur priset skall
andras. Avtalen uppdateras automatiskt med den nya hyran.

! Nedanst&ende beskrivningar grundas pa litteraturstudie.
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Service och felanmélan

For att underl&tta vid service och felanmélningar finns det en modul som ger information
om kunden, objektets underhdllsstatus, ritningar m.m. Systemet hdller aven ordning pa
felanméalningar och kan skriva ut interna och externa debiteringar.

Simulering

Kunden kan anvanda och kora simuleringar for att fa fram antal och pris pa valda
atgarder. | modulen finns mojlighet att selektera pa allt ifran geografiskt omrade ned till
atgardsniva

Avisering

Hyresavier och fakturor framstélls och bokféringstransaktioner skapas automatiskt och
intakterna kan aven fas periodiserade.

Besiktning

Efter en avflyttning skall det goras en besiktning. Systemet kan skapa en besiktningsorder
automatiskt och det kan &ven kopplas ihop med ett penndatorbaserat besiktningssystem.
Atgérder som framkom vid besiktningen kan automatiskt flyttas éver till service och
felanmalan om sa 6nskas.

Hyresreskontra

Hanterar hyresinbetalningar fran Postgiro, Bankgiro eller Autogiro. Hyresreskontran
innehdller aven kravrutiner.

Underhall

Géller bade det inre, yttre och planerat underhall av fastigheten.

IBS Fastighetssystem gér ocksa att integrera med andra system, sava IBS egna som vissa
system fran andra foretag.

Sammanfattningsvis har Fastighetssystemet nagra karaktaristiska egenskaper:
Det integrerar ndstan alla delarna av verksamheten.
Det fordelar ansvaret for uppdatering av systemet pa olika verksamhetsomraden.
Systemet har relativt hog funktionalitet och anpassningsbarhet till kundens forhallande.
Det bygger pa en databasbaserad systemsamverkan, d.v.s. alla moduler uppdaterar samma
databas och all information &r tillganglig frén samma databas.

2.4.1.2 Fastighetssystemets lever ant ér

IBS &r ett svenskt dataforetag som grundades 1969. Fran borjan hette foretaget Errpege, men
bytte 1984 namn till IBS, vilket & en forkortning av International Business Systems. Det &
ett aktiebolag, som 1986 noterades pa Stockholms fondbdrs OTC-lista. Deras huvudkontor
ligger i Solna och de har 20 kontor pa olika orter runt omi Sverige. Antalet anstalla 1997 var
1494, varav ca en tredjedel i Sverige och tva tredjedelar av de anstélla arbetar i dotterbolag
utanfor Sverige. I1BS egna dotterbolag finnsi 11 olika lander, bl.a. i Frankrike, Belgien, USA
och England. De har verksamhet vid 66 kontor i 30 |&nder. Omséttningen 1997 uppgick till
1312 mkr varav 570 mkr i Sverige. IBS affarsidé lyder:
" Att utveckla och installera I T-system som forbéttrar kundernas konkurrenskraft.”

Detta innebér att deras affarssystem skall 6ka kundens produktivitet och kvalitet. Detta kan
gobras genom att skéra i kostnader, reducera ledtider, Oka sdljstodet, forbéttra kundservicen,
snabba upp rapportering och analys samt mycket annat som starker ett foretags
konkurrenskraft och |6nsamhet.

IBS anser sig vara en av Europas ledande leverantbrer av programprodukter och
konsulttjanster baserade pd IBMs AS/400' och p& PC-nétverk. Deras strategi & att, med

! Det & en minidator
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kompetent och motiverad personal leverera hogkvalitativa informationssystem till krévande
kunder for att 6ka kundernas konkurrenskraft och I6nsamhet. De anser att de kan i hog grad
sakerstélla dlutresultatet for sina kunder genom att de kan leverera totala informationssystem,
som inkluderar bade programvara, hardvara och tjanster. IBS har &ven utvecklat ett flertal
olika standardsystem for specifika branscher. IBS Fastighetssystem &r ett sadant system. IBS
anser att eftersom deras programvaror &r sa flexibelt uppbyggda kan manga kundinstallationer
goras utan anpassningar eller tillaggsprogrammering. Om kunderna har speciella krav kan
utvecklingen av nya system goéras med effektiva utvecklingsverktyg. Fastighetssystem har
IBS utvecklat sedan 1992 och utvecklingen har skett med hjalp av kunders medverkan.

2.4.2 SAPsR/3-System

2.4.2.1 Systembeskrivning

R/3 & ett affarssystem som SAP utvecklar och sdjer. Det & ett standardsystem och nu

anvands 6ver 13 000 installationer 6ver hela varlden.

- RI/3 bestdr av tolv olika moduler som kan anvandas var och en for sig eller tillsammans.
Exempel pa moduler & bokforing, produktplanering, materialplanering, projektsystem,
forsaljning och distribution.

Systemet anvands i manga olika branscher t.ex. banker, kemisk industri, forsvarsindustri,
halsovard, olja, detaljhandel, etc.

Anvandas i bade sm3, medelstora och i stora foretag.

Det kan anvandas till den hardvara, operativsystem och databas som kunden 6nskar.

Det skrivs och diskuteras mycket om hur stort och komplext SAPs R/3-system & och enligt
artikeln Think Tank av Tom Davenport (1995) &r inte R/3 ett standardsystem utan ett séit att
gora afférer. ”It’s business integration in a box” skriver Davenport och summerar vidare "the
world's largest experiment in business change’. Davenport anser att for att kunden skall
kunna utnyttja R/3 och andra stora standardpaket effektivt kan de inte anpassa systemen efter
sin organisation, det skulle bli for dyrt och ta for mycket tid. Resultatet av detta blir att det ar
foretagen som behdver andra i sina processer, strukturer och aven sina strategier. Mer om
Davenports undersokning kan lésas i Davenport (1996).

2.4.2.2 R/3slever antor

SAP & ett mjukvaruforetag och det grundades 1972 i Tyskland. SAP Svenska AB & ett
helagt dotterbolag till SAP AG. Pa kontoret i Stockholm arbetar ca 100 personer. SAP har ett
utbrett partnerskap med flera olika foretag for att, som de sdger, kunna erbjuda en hdg
kompetens om applikationer, hardvara, databasteknologi, implementation, projektledning,
service, utbildning och kringapplikationer.

2.4.3 Transition

2.4.3.1 Systembeskrivning

Det &r ett informationssystem for kostnadsredovisning, dér vard och ekonomisk information
integreras. Systemet kommer fran USA och har tagitstill Sverige for att stodja gukvarden och
speciellt den svenska Bohusmodellen. Meningen med systemet &r att det skall ge en 6verblick
Over verksamheten, genom att stodja klinikledningen med rapporter om verksamheten och
dess kostnader. Dessutom skall Transition forbéttra informationstillgangligheten pa
sukhusen. Det & ett gemensamt systemet for hela sukhuset, vilket skall underldtta da
patienterna byter avdelning.
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Transition skall samverka med de andra systemen och verksamheten, genom Transition vill de
komma ifran det horisontella informationsutbytet. Om nagot informationsutbyte skall fore-
komma skall det ske via organisationens databas.
Sysiemet skall innefatta foljande anvandningsomraden:
Instrument for analys
Genom att kunna jamfora budgeterade kostnader med faktiska kostnader skall gukhuset
och dess ledning kunna fa en béttre analys av verksamheten. Det skall &ven ga att
analysera prestationsvolymer
Kostnadskalkylering
Systemet kommer att kunna bidra med olika kalkyler per diagnosgrupp, lakare, klinik,
delprestation, etc.
Budgetering
Genom Transition skall sukhuset kunna fa en verksamhetsbaserad budget och inte som
innan en anslagsbaserad. Systemet kommer ocksa att ge mojlighet till kontinuerlig
uppfoljning
Simulering
Transition kommer att kunna bidra med madjligheten till att simulera konsekvenser som
olika beslut kan ge.

2.4.3.2 Transitions lever antor

Transition utvecklades i USA av forsdkringskassorna. Motivet till utvecklingen var att
forsdkringskassorna hade ett mycket heterogent ersattningssystem till gukhusen. En och
samma behandlingstyp resulterade i differentierad erséttning, beroende pa lakare eller suk-
hus. Med denna utgangspunkt forsokte forsakringskassorna skapa ett standardsystem som
bl.a. skulle berdkna ersattning av utforda prestationer pa olika typer av behandlingar. Av allt
att doma accepterades aldrig systemet i full skala. 1 Sverige har Transition tagits ur bruk
eftersom det bl.a. var oférenligt med den svenska kulturen

2.5 Struggling with Quality

Oberoende av om det & standardsystem eller egenutvecklade system & det frégan om hur
dessa hidrar till kvalitativa och kvantitativa forbéttringar. Jag vet samtidigt att forbéttringar
som tillgodoser ensidiga intressen inte har lyckats, darfor bor en studie av standardsystem
utifran ett utvecklingsperspektiv baseras pa en modell som framjar savél kvalitativa som
kvantitativa forbéttringar. Vad menas med kvalitet? Jag kommer att behandla denna fragai ett
senare avsnitt. Prelimindrt utgar jag utifran tre intressanta forestéllningar som har presenterats
av Bo Dahlbom & Lars Mathiassen (1993, 1997), Thanos Magoulas & Kalevi Pessi (1998)
samt Peter Checkland (1981, 1989).

Kvalitet har blivit bade ett argument for konkurrens men ocksa for systemacceptans. Enligt
min uppfattning forekommer det tre olika sitt att se pa kvaliteten av standardsystem: (1)
kvalitetsbegrepp varierar beroende av vilka intressegrupper som blir involverade med
systemet, (2) kvalitetsbegrepp varierar utifran de forvantningar som forekommer i samband
med inforandet av systemet och (3) kvalitet bestams inte enbart utifran en teknisk och en
organisations synpunkt utan &ven utifran en kulturell acceptans.

Dahlbom och Mathiassen (1993, 1997) refererar till den forsta typen av kvalitet, dar de
personer som blir involverade delas i tre grupper: programmerare, supportpersonal och
konsulter. Var och en av dessa grupper har sin egen kvalitetsuppfattning. Programmeraren &
den som bygger, vilket kan jamféras med industrins ingenjorer. Supportpersonalen & de som
hjdlper anvandarna att utveckla och anvanda systemen. Ledningens och fackféreningens
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konsulter anvénder styrkan hos datortekniken for att gora forandringar i organisationen.
Genom att ga in pa begreppet kvalitet som finns inom de tre perspektiven blir fokuseringen
foljande: artefaktens funktion (artifact), kultur (culture) och makt (power).

- Fokusering pa artefakt: For programmeraren & tekniken det viktigaste. Deras
fokusering ligger pa verktyg och tekniker for att utveckla artefakter for manniskor
och organisationer. For dem blir fragan om kvalitet élva artefakten och primart dess
tekniska funktionalitet.

Fokusering pa kultur: Den grupp av datorexperter som hor hit, supportpersonaen,
fokuserar pa anvandaren. Det géller att anpassa artefakten till anvandaren och bade
hans/hennes och organisationens olika kulturer. Kvaliteten ror anvandningen, hur
artefakten passar in i organisationens sammanhang, pa vilket sétt den paverkar och
paverkas av individuell anvandning och organisationens kultur.

Fokusering pa makt: Denna grupp & intresserade av datorns roll i forandring av
umganget och manniskors liv. De fokuserar pa moral och politiska amnen relaterade
till nér och hur de skall anvanda datorbaserade artefakter. Kvalitetsfragan ror den
paverkan som artefakten har pa spridningen av  makt, géavstandighet,
integritet/fullstandighet och demokrati.

Ett andra syn pa kvalitet har presenterats av Magoulas och Pessi (1998) dar kvalitet anges i
termer av mdl, intentioner eller forvantningar och grupperas pa féljande sétt:
Nodvandiga mal — dar forvantas att systemet skall ha hog funktionalitet, anpassnings-
barhet, sdkerhet, skall uppfylla kraven om informationskvalitet, informations-
tillgéanglighet, ekonomi (framst driftskostnader och forvaltningskostnader), etc.
Instrumentala mal — dér systemet forvantas att forbéttra organisationens besluts- och,
samordningskvalitet men ocksa ekonomi i termer av resursbesparingar.
Sociala mal — dar forvantas att systemet skall framja manniskornas handlingsfrihet,
sociala kontakter och attraktiva samarbetsformer.

Den tredje forestéliningen av kvalitet héarleds av de dmsesidiga intressen som finns mellan
olika sociala grupper och samhdllet, d.v.s. hér kan det bli fraga om kunder, leverantorer,
myndigheter, transportforetag, banker, etc. Systemi allménhet och standardsystem i synnerhet
skall tillgodose saval effektivitetsaspekter som kulturella aspekter. T.ex. uttrycker Checkland
(1981, 1989) kvalitet i termer av " Systemic desirability and cultural feasibility” och i termer
av funktionalitet och ekonomi & ena sidan och kulturell acceptans & andra sidan. Kvalitet ar
inte ndgon bestéende egenskap utan den upplevs och varierar med tiden. Darfor &r det viktigt,
for att kunna lyckas och kunna uppna kvalitet med ett standardsystem, att manniskans
inflytande, manniskans vérldshild och ménniskans handlande &r i balans och harmoni med
varandra. Ofta, i diskussioner om informationssystem och hur de paverkar organisationen, ses
det bara pa hur systemet paverkar ménniskan som anvandare av systemet. Nér ett foretag
implementerar ett informationssystem & det viktigt att forsta hur systemet paverkar
organisationen men ocksa hur manniskor i organisationen kan paverka systemet. Jag
sammanfattar dennatyp av kvalitet i foljande termer:

manniskans inflytande — vem har makt, vem har ansvaret och vem &r systemagaren

manniskans varldsbild — d.v.s. kultur, vara gemensamma forestélningar om kvalitet, det

kan inte vara en person utan det maste finnas tva personer for att en kultur skall kunna

uppsta

manniskans handlande.
Det &r viktigt att artefakter passar bade manniskan och helheten.
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Sammanfattningsvis kan ségas att dessa tre bilder om kvalitet dverlappar varandra. Enligt min
bedomning differentierar de tva forsta forestéllningarna kvalitetsforvantningar som relateras
till systemet medan den tredje forestéliningen av kvalitet forsbker samordna dessa
kvalitetsbegrepp och forvantningar.

2.6 En mer detaljerad avgransning av studien

De standardsystem som rapporten kommer att behandla & de som kallas for problembaserade
standardsystem. Det & dennatyp av system som anvandaren oftast kommer i kontakt med.
Det & de problembaserade aspekterna for differentiering av standardsystem som min utred-
ning forsoker belysa. Savdl de tekniska som de problemorienterade aspekterna utgor
intressanta fragor men samtidigt & dessa véaldiskuterade och valdokumenterade i litteratur om
t.ex. operativsystem, databashanteringssystem, textbehandlingssystem. Det & fragor som
refererar till formalisering, specialisering, standardisering och industrialisering av I1T-
artefakter som fokuseras i min studie. Det & fragor om kvalitet, om standardsystemens
paverkan pa sava informationsforsorjningskvalitet och tillganglighet samt flexibilitet och
anpassningsbarhet som min uppsats refererar till. Men ocksa fragor om hur ménniskorna har
accepterat standardsystem som ett medel och grundforutséttning for effektivisering av deras
dagliga verksamhet och harmonisering av deras sociala kontakter och relationer. Vidare &r det
frdgor som berdr &gande-, anskaffnings- och anvandningsforhdlande som min uppsats
forsoker belysa och skapa béttre klarhet i.
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3 Standardsystem och S-modellen

S-modellen refererar till de inbordes forhdllanden som réder mellan informationssystem,
manniskor och organisationer. Modellens uppkomst kan forklaras i termer av systemkoncept
och systemtankande vid studier av organisationer och deras utveckling. S-modellen refererar
till och definierar en organisation i termer av (1) organisationens struktur, (2) organisationens
funktioner eller processer, (3) organisationens aktorer (i forsta hand bedutsfattare men éven
tekniker, stddpersonal, etc.), (4) organisationens kultur samt (5) organisationens informations-
system.

S-modellen forekommer i tre olika former som alla visar att informationsteknologi och
informationssystem alltid utgdr en nddvéndig och vésentligt faktor i definitionen av en
organisation.

Den forsta modellen har presenterats av Leavitt (Hedberg, Soberg, Targama, 1972) och den
beskriver de forhallanden som rader mellan organisationens struktur, teknologi, uppgift och
manniskor.

Den andra modellen refererar till en objektiv representation av organisationens dynamik som
Galbraith uttrycker som det inbordes forhdlandet mellan struktur, funktion, kultur,
informationssystem och manniskor, (Galbraith 1973, 1977).

Den tredje modellen representerar enligt Harrington (1991) organisationen som mentala
konstruktioner. Modellen refererar till samma faktorer, d.v.s. struktur, funktion, kultur,
informationssystem och ménniskor men alla forhadllande mellan dessa faktorer harleds ur
individens kognitiva formaga.

Ett informationssystem i allménhet och standardsystemen i synnerhet i en organisation
innebar en paverkan pa sava innehdllet i manniskors arbete som den miljo i vilken manniskor
arbetar. Utformningen av ett standardsystem kommer dérigenom indirekt att paverka savél
manniskors krav pa typen av arbetstillfredsstéllelse och savbestammande som motivationen
att prestera ett gott arbete, engagera sig, ta ansvar och medverka i férandringsprocesser. Néar
man skall bedoma ett informationssystem, som t.ex. standardsystem, maste man bade se till de
direkt avsedda effekterna som systemet har pa foretagets styrning och pa de tankbara indirekta
effekterna pa de anstélldas krav. Utformningen av ett system bor med andra ord uppfattas som
ett instrument att astadkomma den styrning men ocksa den arbetsmiljé och de arbetsroller
som bidrar till en uppfyllelse av organisationens totala malstruktur.

Organisation avser sava foretag som forvaltningar. Begreppet kan betecknas som en mangd
manniskor som dutit sig samman for att med hjdp av nagot sags produktionsteknologi
tillsammans strava mot samma mal. Organisationer & monster d.v.s. strukturer och de &r
komplexa. Manniskorna i organisationer saknar i stor utstréckning direktkontakt, vilket
medfor att informationsutbytet far &ga rum via olika kommunikationskanaler. En organisation
forvaltar olika resurser sasom personal-, kapital-, materia- och informationsresurser.
Dessutom finns det olika floden som t.ex. material-, penning- samt informationsfldde.
Informationsfléde kan ses som basen i en organisations styr- eller beslutsprocess. For att
kunna styra sin verksamhet maste organisationen samla in data och forédla denna sa att den
kan tjgna som information for bedutsfattare. Hanterandet av informationsflodet har en
avgorande roll for organisationens framtid. Men samtidigt som standardsystemets utformning
och funktion har en avgorande roll fér organisationens framtid, fortlevnad och utveckling, sa
utgor standardsystemen arbetsmiljon for bedutsfattare. Standardsystem paverkar inte bara
organisationens styrning pa ett 6vergripande plan utan den kan ocksa innebéra radikala
forandringar for de anstélldas arbetssituationer.
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3.1 Leavittsforestallning

Harold Leavitt betraktas som modellens ursprunglige skapare och hans modell omfattar hela
organisationen. Hans sambandsmodell identifierar fyra dmsesidigt beroende och paverkande
aspekter av en verksamhet. Verksamheten delas upp i olika delsystem: struktur, teknologi
uppgift samt manniska, som & oOmsesidigt paverkande. Meningen med modellen & att
klargora en gang for alla att varje form av forandring inte kan ses som en isolerad foreteelse,
utan en forandring i ett delsystem anses leda till férandringar &ven i de 6vriga delsystemen.

Struktur

Teknologi Uppgift

Manniskor

Figur 3.1: Leavitts modell av organisationen — ett samspelssystem (Hedberg, Sdberg,
Targama, 1972, s 35)

Ett system kan ocksd beskrivas som strukturer, dar komponenterna & manniskor och
maskiner. Om forandring sker av komponenternas kapacitet forandras ocksa deras inbordes
relationer och funktioner i systemet, d.v.s. férandring av informationsteknologi far alltsa
strukturella konsekvenser. Leavitt trycker starkt pa sambandet mellan struktur, ménniskor,
teknologi och uppgifter. Med teknologi avser han bade maskin- och programvara.
Manniskornas & de anstéllda i organisationen, som tillsammans med teknologin fullgor
organisationens uppgift. Strukturen tar sig uttryck i kommunikationssystem, rollsystem,
materialflodessystem, etc.

Modellen ger en bild av organisationens komplexitet som inte alls & elementér eller uppenbar
och som &r langt ifran galvklar. Alltfor ofta betraktas forandringar i teknologin som isolerade
fran sitt organisatoriska sammanhang. T.ex. kan inférandet av ett standardsystem sdsom ett
lagersystem eller personalsystem, ses som en liten isolerad foreteelse, men borde snarare
kunnas ses som en stor omfattande handelse som paverkar hela organisationen. Forandringar
av teknologin kan t.ex. endast delvis anpassas till den existerande organisationen. Den
teknologiska forandringen kan rubba jamvikten i det organisatoriska systemet och kan dérmed
fa effekter pa sdval strukturer, manniskor som uppgifter. En rationell organisation strévar efter
att utforma sin struktur sa att manniskor och teknologi samordnas pa basta sétt nar det géller
att utfora den gemensamma uppgiften. Strukturen ses altsa som en konsekvens av en viss
uppsattning manniskor, en viss teknologi och en viss uppgift for en organisation. Forandrad
teknologi, liksom forandrade ménniskor, leder pa sikt till en férandrad organisationsstruktur.
Modellen aktualiserar behovet av en samlad syn pa varje form av organisationsforandring.

| Leavitts modell finns inget som séger att tekniken & informationsteknologi utan det kan
vara vilken sorts teknik som helst. | Hedbergs, Sjébergs och Targamas (1972) tolkning av
Leavitts modell finns déremot informationsteknologin specificerad. Enligt Leavitt beskrivs ett
system som strukturer, dar komponenterna & manniskor och maskiner, i tolkningen som gors
av Hedberg, Sjoberg och Targama sa géller det méanskliga beslutsfattare och informations-
teknologi.
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Styrsystems
struktur

Informations
teknologi

Beslutsfattande

Beslutsfattare

Figur 3.2: Samspelet mellan grundkomponenterna inom organisationens informationsfl6de.
Hedbergs, S§obergs och Targamas tolkning av Leavitts modell (Hedberg, S6berg, Targama,
1972, s 36)

De anvénder sig av Leavitts modell for att illustrera samspelet mellan komponenter i den del
av organisationen som definieras enbart av dess informationsflode:
- uppgiften blir bedutsfattande, d.v.s. att anskaffa, foradla och anvanda information for
styrning
manniskorna som agerar & beslutsfattare
teknologin som &r relevant for informationsflodets hantering &r informationsteknologin
strukturen blir styrsystems struktur, dér bedutsfattarnas verksamhet samordnas med stod
av bl.a. informationsteknologin.
Modellens grundtes & att forandringen av en komponent far direkt effekt pa ala dvriga
komponenter. Genom deras enkla modell 6ver négra grundlaggande samband inom organisa-
tionens informationsflode har de formulerat nagra viktiga riktlinjer fér utveckling och
utformning av informationssystem. Forst anser de att det &r viktigt att informationsteknologin
inte far behandlas isolerad fran sitt organisatoriska sammanhang. Forandringen av teknologin
paverkar saval bedutsfattare som bedutsfattande och styrstruktur. Exploateringen av
informationsteknologin maste &ga rum med hansyn till de begransningar som beslutsfattare
och styrstruktur utgor. Till sist, bor informationsteknologin bl.a. ses som ett medel att skapa
de strukturer och de arbetsforhallanden for beslutsfattare som dverensstammer med organisa-
tionens mal.

3.2 En objektiv forestalining av or ganisationer som infor mationssystem

Sextio- och guttiotalditteraturen praglas av en substantiell, objektiv forestélining att
organisationer & en form av socidla system och mer bestamt informationssystem.
Objektivitetskravet markerar att den organisatoriska formen inte var sumpmassig utan istallet
resultatet av en studie av malberoende, miljoberoende, aktivitetsberoende, resursberoende,
etc. Genom att betrakta organisationer som informationssystem ville man markera att de flesta
problem som organisationer upplever kan héarledas fran deras formaga och kapacitet att
hantera information. Exempelvis grundas Galbraiths (1973, 1977) teori om organisations-
design pa foljande forestaliningar:
Organisationens informationssystem spelar en avgdrande roll i organisationsdesign efter-
som de kan anvandas for att balansera organisationens informationsbehandlingskapacitet.
Varje form av obalans kan forklaras som osékerhet i bedutsfattande och déarmed i sam-
ordningen av organisationens handlande.
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Organisationsformens godhet kan beddmas som balansen i och darmed absorbering av
osakerheten. Med balans menas balansen som finns mellan befintlig och behovlig
informationsbehandlingskapacitet.

Det finns tre typer av strategier som har direkt effekt pa balansering av informations-
behandlingskapacitet. Den forsta av dessa som kallas standardstrategi (den kallas standard
eftersom den férekommer mer eller mindre i ala organisationer) omfattar foljande atgarder:
(1) gemensamma regler och procedurer, (2) gemensamma tidsplaner och (3) gemensam
ledning. Den andra strategin som forsoker minska behovet av informationsbehandlings-
kapacitet omfattar: (1) frikoppling mellan processer, (2) avdelningarnas autonomitet d.v.s.
decentralisering av beslutsfattande och (3) samverkan med omgivningen. Slutligen finns den
tredje strategin som forsoker 6ka informationsbehandlingskapaciteten. Den omfattar foljande
atgarder: (1) inférande av gemensamma system som kallas vertikala informationssystem, (2)
gemensamma databaser och (3) informella méten 6ver avdelningsgranserna.

Struktur
\

Kultur Process

Manniska Teknik

Figur 3.3: Galbraiths modell (Galbraith 1973, 1977)

Andra systemvetenskapliga skolor anger en rad olika principer for bedomningen av
informationsforsorjningens ”strukturella” godhet. T.ex. utgdr M-A Hugoson (Hugoson,
Hesselmark, Grubbstrom, 1983) fran principen att informationsférsorjningsstrukturen utgor
en spegling av verksamhetens ansvarsstruktur och samverkansférhallande.

Den sa kalade systemutvecklingen blev en disciplin som syftade till att genom design
tillgodose en mangfald av substantiella godhetskrav sdsom relevans, ekonomi, flexibilitet,
funktionalitet, robusthet, tillganglighet, etc. Medan de olika systemvetenskapliga skolorna
préglas av stora substantiella olikheter préglas deras procedurella férestélining av
systemutvecklingen istéllet av fundamentala likheter. Likheterna reflekteras i forkortningen
"MBI”, d.v.s. Md, Bedut och Information (Boland, 1979). Det innebér att verksamhetens
"basic building blocks’ i termer av antingen funktioner eller processer, kan ses som en
reflektion av verksamhetens malsittning. De inbordes forhdllandena mellan dessa
verksamhetsomraden bor hérledas fran en sa kallad bedutsanalys. En sadan analys skall
samtidigt stréva efter sval lokal som global effektivisering av beslutsfattande. Alla former av
beslutsberoende, d.v.s. aktivitetsberoende, resursberoende, malberoende, miljoberoende, etc.
skall tolkas i termer av informationsbehov och kommunikativa forhalanden mellan olika
verksamhetsomraden samt i termer av informationssystem som skall tillgodose dessa behov.
Dé&med Dbetraktades — och betraktas fortfarande - informationssystemen som
verksamhetsmassigt odelbara bestandsdelar.
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Sammanfattningsvis klargor den procedurella forstéllningen av systemutvecklingen forst
verksamhetens processer eller funktioner utifran en etablerad malsdttning. Sedan utgor de
olika beroendeférhallanden mellan processerna grunden for bestamning av ansvars- och
samordningsmekanismer, och till sist klargdr samordningsbehovet informationsforsorjning
och darmed informationsforsorjningsstrukturen.

3.3 En subjektiv forestallning av or ganisationer som infor mationssystem

Harrington (1991) utgér fran Galbraiths (1973, 1977) modell om balans och osakerhet, dér

han resonerar utifran foljande aspekter.

- Differentiering av information utifran tva perspektiv, information som resurs och
information som kunskapstillskott. Dessa tva perspektiv har avgorande betydelse vid
byggandet av informationssystem och informationsnétverk. Det & inte altid som
information kan kommuniceras eller vara kommunicerbar. Om den & kommunicerbar, hur
manipulerad &r den d&?

Informationens och teknikens betydelse i dynamiska och komplexa miljoer. Ju storre
komplexitet och dynamik, desto storre blir behovet av kvalificerad personal. Detta gar
bland annat mot M Hammers (1990, 1993) uppfattning att tekniken kraver okvalificerad
personal.

Information management kan vara stddjande eller stérande beroende pa hur
informationsflddena och informationsbaserna organiseras och administreras. T.ex. bor det
vara orimligt att ha en centraliserad informationsférsorjningsstruktur i en organisation
som praglas av decentraiserat bedutsfattande. Orimligheten kan hérledas fran den
konflikt av principer jag ndmnde tidigare, d.v.s. att informationsférsorjningsstrukturen
skall vara en avhildning av ansvars- och samverkansstrukturen, anda forekommer det idag
koncept som for att framja olika kvalitativa och kvantitativa aspekter gar mot principen.
T.ex. IRM-konceptet skapar grunden for decentralisering av bedlutsfattande genom
centralisering av information.

Kultur Struktur

/'

Beslutsberoende Manniska
Informationsberoende

T

Process Teknik

Figur 3.4: Harringtons modell (Harrington, 1991)*

| Harringtons modell representerar varje rektangel ett system, medan linjerna mellan rektanglarna representerar
beduts- och informationsberoenden.
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3.4 Kritik av S-modellen

Leavitts modell har anvands for att skapa forstaelse av de beroendeforhdllanden som finns
mellan organisationens bestammande faktorer, men modellen ger ingen information om vad
som forbéttrats/forsamras om nagon av de fyra komponenterna forandras. D.v.s. varken
kvalitativa eller kvantitativa forbéttringar kan konstateras. Vidare forutsitter modellen en sa
kallad sluten systemfilosofi eftersom den inte anger nagra indikationer av de férhallande som
réder mellan organisationen och dess omgivning. Detta resulterar i att samarbete respektive
konkurrens med omgivningen forblir en okand faktor. Till sist glommer modellen bort
kulturen och dess betydelse for organisationens sociala identitet och integritet.

Galbraith har modifierat Leavitts modell:
Kulturen blir en vasentlig faktor for organisationens sociala identitet.
Samarbetet med omgivningen blir en grundl&ggande faktor for att kunna minska behovet
av informationsbehandlingskapacitet och darmed osékerheten.
Modellen fokuserar pa kvantitativa forbéttringar/forsamringar. D.v.s. dla forandringar har
en effekt pa organisationens informationsbehandlingskapacitet. En forsamring kan
beskrivasi termer av 6kad osdkerhet i bedlutsfattandet.

Dessa konkreta aspekter har féljande brister:

- Utvecklingsaspekten behandlas inte als och nagra utvecklingsstrategier (scenarios)
forekommer inte heller.
Samarbete med omgivningen grundas pa 60-talistiskt tankande d.v.s. avtal, kooptation och
koalition.
Individens formdga och betydelse for organisationen, som verkar i dynamiska och
heterogena miljoer, betraktas eller diskuteras inte alls.

Harringtons modell organiserar samma bestandsdelar i en organisation men pa helt annat sétt.
Effekten av denna arkitektur ar foljande:
Organisationens koncept utgors av individens image och & darfér oberoende av formella
hierarkier och regler.
Ju mer dynamisk och heterogen organisationens miljo &, desto mer olamplig & alla
formella organisationsstrukturer. Detta forhindrar en medveten respons till olika slags
handelser. Som en konsekvens av detta ifrégasitts ala former av centralisering,
standardisering, formalisering, etc.
Ju mer dynamisk och heterogen miljo, desto mer kompetens kravs for att tolka
informationen, d.v.s. okvalificerad personal och expertsystem skapar ringa forutsattningar
for att bemtta en dynamiskt och heterogen miljo.
Men aven denna modell & otillracklig for att klargdra informationsteknologins och
|nformat|on$ystemets betydelse. Foljande brister finns:
Hur utvecklingen sker och vilka utvecklingsstrategier som kan forekommablir oklart.
Hur subjektiva och objektiva forestéliningar av organisationskoncept samordnas omfattas
inte av modellen.
Hur organisationen i sin helhet anvénder informationssystemen blir en oklar faktor d.v.s.
enligt min tolkning ser bade Leavitt och Galbraith informationsteknologi och
informationssystem som integrerade delar av organisationskonceptet medan Harrington
betraktar dessa tva aspekter som stodjande faktorer. For att klargora detta tank pa
foljande: En bil utan motor & ingen bil. Det innebdr att motorn utgdr en nodvandig
forutsdttning av bilkonceptet. En bil utan bilradio & fortfarande en bil eftersom bilradion
endast utgor en stodjande faktor som forbéttrar bilens bekvamlighet.
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Sammanfattningsvis utgar S-modellen utifran en forestélningen om ett organisationssystem.
Oberoende vilken teoretisk modell som végleder oss & det fragan om ett systemténkande.
Denna &r i konflikt med verkligheten som préaglas av flera olika informationssystem av olika
slag som p.g.a. att de inte samordnas eller samordnas pa ett ddligt sétt aventyrar kvaliteten.
Detta har kritiserats och uppmérksammats av bl.a. Magoulas och Pessi (1998).

3.5 Sammanfattning av S-modellen

Jag sasmmanfattar S-modellen pa foljande sétt. Forst presenterar jag skillnaden mellan Leavitts
modell och S-modellen. Efter det klargor jag skillnaden mellan kvalitativa och kvantitativa
forhadlanden. Till sist klargor jag skillnaden mellan stabila kontra komplexa och dynamiska
miljoer.

For det forsta & en av skillnaderna mellan Leavitts modell och S-modellen att S-modellen har
en explicit referens till organisationens kultur medan i Leavitts modell finns kulturen implicit
i manniskornas varderingar, verklighetshilder, sprak, arbetssétt, livsstilar, kommunikations-
stilar, problem-16sningsstilar, etc. En andra skillnad & att S-modellen gor en explicit referens
till informationssystem och databaser medan Leavitts modell refererar till begreppet teknologi
i allménna termer. Detta kan forklaras i termer av S-modellens 6vergripande forestalning av
organisationen som ett informationsbehandlande system.

For det andra reflekteras den andra skillnaden i S-modellens séit att hantera kvalitativa
respektive kvantitativa forhdlanden. Modellen tar hansyn till bade kvalitet och kvantitet men
pa ett icke samordnat sitt. Galbraith tar upp organisationens kapacitet som en faktor for att
minska osakerheten, medan Harrington tar upp manniskans formaga for att beméta
osdkerheten. Notera att kapacitet och formdga & ett uttryck som kan betraktas som
synonymer men enligt min bedémning tittar Galbraith pa kapacitet utifran kvantitativa
synpunkter medan Harrington tittar pa kapacitet utifran en kvalitativ synpunkt d.v.s.
kompetens. Detta kan innebéra konflikter eftersom Harrington driver mot differentiering av
processen och samtidig decentralisering av ansvaret men det ger inte forutséttningar eller
principer for samordning. Sammanfattningsvis skulle en sadan utveckling vilken grundas pa
en sadan modell, enligt min uppfattning, leda till kvantitativa forbéattringar eller till anarki.

For det tredje forekommer informationssystemkonceptet som en konsekvens av samordnings-
och kommunikationsbehov. Notera att MBI d.v.s. den procedurella aspekten av system-
utveckling definierar mal samverkan/samordning och information men jag vet att ju mer
komplicerad och dynamisk verkligheten &, desto storre blir behovet av samordning och
samtidigt autonomitet. Detta & i princip en paradox eftersom det krdver en logik som
foresprakar differentiering och integration, centralisering och decentralisering, spridning och
koncentration, lokalisering och globalisering, synkronisering och periodisering, kvalitet och
kvantitet 0.s.v. M.a.o0. bygger Galbraiths och Harringtons modeller pa tva olika logiker om hur
komplexiteten och dynamiken skall behandlas.
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4 Standardsystem och P-modellen

Detta avsnitt syftar till att klargora begreppet ”standardsystem” utifran den sa kallade P-
modellen. Grundtesen i modellen &r att klargora vilka kvalitativa och tekniska kriterier som
tillampas eller bor tillampas vid bedomning av standardsystems lamplighet. Svaret beror pa
vem som tillfragas, antingen kan det ses utifran organisationens, anvandarens eller kanske
fran I T-managerns perspektiv. Fragan & mycket svar da det finns manga olika intressenter att
tillfredsstalla och mal att uppfylla med ett standardsystem.
Min tolkning av P-modellen soker belysning och klargorande av foljande fragor:
- Vilka perspektiv dominerar studier av standardsystem?
Vilka argument stddjer inférande och anvandning av standardsystem i organisationer?
Vilka svarigheter uppstar vid anvandning av standardsystem?
Vilka organisatoriska och sociala konsekvenser uppstar vid anvéandning av
standardsystem?
Vilka & framgangsfaktorerna som bor végleda inforande av standardsystem?

4.1 Vilka perspektivdominerar studier av standardsystem?

For att bestéllaren skall kunna vélja ut ett standardsystem maste han/hon se till vilka behov
som organisationen och anvandarna har. Dessa behov maste sedan sammanfogas med de
redan existerade systemen. Anvandaren och bestdllaren har ett antal krav som systemet maste
kunna tillgodose och sedan finns det forutom kraven ocksa 6nskemdl. Enligt Nilsson (1991b)
bor denna process, av vilket standardsystem som skall véljas, ga till pa ett visst sétt. Han ser
det som olika arbetssteg i en bedutprocess. Genom att successivt vélja bort de standardsystem
som finns pa marknaden, vilka & underlagsna de andra, baserat pa de krav som stélls upp,
aterstar det till slut ett system vilket da & det basta alternativet. Det géller att hitta det system
som ger effektivast stod for verksamhetsomradet.

Anvandares informationsbehov

Existerande standardssytem

Figur 4.1: Sammanfogning av anvandarens behov och existerande standardsystem

Né&r ett foretag eller en organisation koper ett standardsystem kommer inte anvandarens behov
att kunna tillfredsstéllas lika bra eller lika mycket som nér de utvecklar ett eget system. Med
standardsystem & det dock viktigt att det tillfredsstéler de grundlidggande behoven som
anvandaren har pa systemet. Systemutvecklingen skall férankras i verkligheten sa att systemet
far en systemstruktur som bildar en naturlig bild av verksamheten och dterspeglar de naturliga
foreteelsernai verksamheten.
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Anvandarnas behov

Standardsystem Tillfredstallda

behov

Speciellt
utvecklade system

Figur 4.2: Visar hur standardsystem tacker anvandarens behov.

4.1.1 Standar dsystem utifran anvandar ens per spektiv

| litteraturen om standardsystem forekommer det inte en klar distinktion mellan anvandar-
perspektiv och verksamhetsperspektiv. Enligt min tolkning leder dessa tva perspektiv till olika
slags krav som bestéllaren bor vara medveten om nér han/hon skall vélja standardsystem. N&r
jag refererar till anvandarperspektiv tittar jag pa forhalandet mellan systemet och manniskan
och nér jag refererar till verksamhetsperspektiv tittar jag pa forhallanden mellan system,
struktur, process och kultur. Utifran anvandarperspektiv anpassas ett standardsystem antingen
till anvandaren eller s krévs det anpassning av anvandaren till systemets forutséttningar. Jag
utesluter inte det tredje alternativet dar det forekommer en msesidig anpassning av dessa tva
(Leijon, Norrgren, et a., 1987).

Anpassning av systemet till anvandaren innebar i princip respekt till sprak, kognitiv formaga,
verklighetshild, arbetsmiljo och till de sociala férhallandena samt respekt till kunskaps- och
kompetensutveckling. (Langefors (1981, 1984a, 1984b, 1986) den infologiska ekvationen och
standardsystem.) Ett system som kraver anpassning av anvandare till systemets rutiner och
forhallande innebar att ovanstaende infologiska bild av forvantningar forsvinner och i stéllet
maste anvandaren lara sig ett nytt sprak, borja téanka och behandla information pa ett sétt som
i princip inte stAmmer Overens med deras egna forutsattningar. Vidare inriktar sig systemet
inte till att framja anvandarens kunskapsutveckling eftersom all systemutveckling i praktiken
sker utanfor organisationen. Har maste det goras en distinktion mellan larande och uthildning.
Utbildning innebér en snabb anpassning av manniskan och dess formaga till systemets
funktioner och forutséttningar, medan l&rande innebér en kontinuerlig anpassning av systemet
till ménniskans kunskapsnivd. Ju mer anvandaren lar sig, desto mer stéd kraver de fran
systemet. For att klargora detta anvander jag Leijons empiriska exempel fran en utredning av
teknikens anvandning i Goteborgsomradet, denna visar skillnaden mellan fundamentalt olika
strategier. Tank er en situation dar tva olika reseorganisationer som verkar i samma marknad,
har relativt samma arbetsuppgifter och utnyttjar samma standardsystem fran samma
leverantor. Systemet har inbyggd flexibilitet for att anpassas till organisationens miljo. Tank
vidare att standardsystemet fungerar brai den ena organisationen men daligt i den andra. Var
ligger skillnaden? Vilken forklaring kan gesi ett sadant fall?

En annan aspekt forekommer i termer av informationsbelastning. Ett system som &r baserat pa
individen kan betraktas som ett filter gentemot en obegransad belastning eftersom systemet
anpassas for att forhindra alla irrelevanta aspekter for individen. Medan ett system som &
verksamhetsanpassat |amnar denna fraga obehandlad. Konsekvensen blir da att i stéllet for att
underlétta for individen och dess arbete kan det komma att krédva mer av individen. Fragan
som da uppstar ar: Vem stodjer vem?

Sammanfattningsvis bor det enligt min tolkning inte finnas ndgon skillnad mellan ett sa kallat
problembaserat system, som successivt anpassas till anvandarens arbetsforhallanden,
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kognitiva formaga och sociala miljo, och ett standardsystem som & av kategorin
problemorienterat standardsystem, dar systemet utvecklas successivt och anpassas till
anvandarens behov och krav. Detta innebér att i bada fallen kan standardsystemet ses som en
avbildning av individens arbetsmiljo, informationsmiljé och/eller verklighetsbilder (Boland,
1979).

4.1.2 Standar dsystem utifran bestallar ens per spektiv

Bestéllaren & en person som utifran leverantérens perspektiv koper systemet. Som bestéllare
& det viktigt att understka de olika alternativen vél, da de star i begrepp att skaffa eller
upphandla ett standardsystem, eftersom det finns manga méjligheter men ocksa problem som
man som bestéllare kan stéllas infor. Ett standardsystem &r ett fardigt fordag till ett datoriserat
informationssystem anser Nilsson (1984b), och Andersen (1994) kallar det for ett fardig-
utvecklat adb-program. Standardsystem bestér av programpaket som har utvecklats av en
leverantor for att tillgodose flera kunders verksamhetsbehov. Systemet innehdler ett eller
flera sammanhangande program och det ar vanligtvis generella system som bygger pa en bred
erfarenhet fran olika foretagstillampningar (Nilsson, 1992). Nilsson (1984b) framhaller ocksa
att det ar lika viktigt att bestdlaren gor en kravspecifikation éver informationssystemets
tankta roll i verksamheten vid anskaffning av standardsystem som vid egen utveckling av
system. Bestallaren gor kravspecifikationen efter de krav som bade han/hon och anvandaren
har pa systemet.

Nilson sager, precis som Andersen (1994), att ett standardsystem inte & nagon enhetlig
foreteelse utan att det kan vara av olika typer. Nilsson (1991a) gér en indelning i variationer
och frihetsgrader av standardsystem, och Andersen kallar indelningen foér anpassnings-
intention och anpassningssdtt. Manga standardsystem kan anpassas efter anvandarens onske-
mal eller krav pa systemet.

| nformationssystem kan variera mer eller mindre mellan olika foretags verksamheter, t.ex. sa
brukar 16nesystem vara mer likartat uppbyggda an produktionsstyrningssystem, vilka brukar
vara uppbyggda pa olika sétt beroende pa bransch. Vid storre variationer &r det i regel svarare
att standardisera informationssystemet for flera foretag. Den forsta uppdelningen efter
variation anser Nilsson (1983, 1984a, 1984b, 19914a) kan goras i applikationsnéra system och
system som betjanar ett foretags databehandling. De applikationsnéra systemet har en stérre
variationsrikedom. Han anser att en mgjlig klassificering av standardsystem efter stigande
variation ar:

helt standardiserade system for databehandlingsomraden, som exempel anges operativ-

system och databashanteringssystem

hart standardiserade system for applikationsomraden, till denna klass hor l6ner och

redovisning

standardiserade system for applikationsomraden, t.ex. order/fakturering och material/

produktionsstyrning

standardiserbara system for applikationsomraden, som t.ex. budgetsimulering
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Standard-
system

Applikations System-
paket paket
Standard- Standard- Hart standard- Helt standard-
iserbara iserade iserade iserade
system system system system
Lag "Standardisering" Hog

Figur 4.3: Uppdelning av standardsystem enligt Anders G. Nilsson. (Nilsson, 1991a, s 69)

Med helt standardiserade standardsystem menas att det inte finns ndgra behov av att anpassa
systemen till en speciell verksamhet, d.v.s. det & inte meningen att &ndringar skall goras i
systemet, exempelvis operativsystem. Skillnaden mellan hart standardiserade system och
standardiserade system anser Andersen inte vara helt klar. N& det gédller de hart
standardiserade systemen &r det systemutvecklarens intention att det inte skall behdvas nagra
storre anpassningar men att det ibland kan vara tvunget. Detta anses vara fallet i verksamheter
med likartad karaktar, sett till administrativa system brukar det nédmnas bokférings- och
I6onesystem. | ett standardiserat system & forhdllandena ordnade for en viss grad av
omfattande anpassningar. Som exempel kan namnas verksamheter som har storre olikheter
mellan sina verksamheter som t.ex. material- och produktionssystem. Slutligen har vi
standardiserade underlag for eget system. Har betraktas standardsystemet som ett verktyg for
att kunna skapa och bygga upp sina egna system, men med hjélp av ett standardsystem.
Kalkylprogram &r ett bra exempel pa sadana system. Systemet ger anvandaren ramar som
anvandaren kan utnyttja for att gav bygga upp ett system. Gor anvandaren ingenting med
systemet har han heller ingen nytta av systemet.

Den andra dimensionen & indelningen av frihetsgrad. Med frihetsgrad menas i vilken
omfattning och pa vilket sitt en kund kan paverka anpassningen av ett standardsystem till den
egna verksamhetens behov. Nilsson anser att en méjlig klassificering av standardsystem efter
stigande frihetsgrad &r:

hérdkodade system

tabellstyrda system

programmerbara system
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Standard-
system
Program- Tabellstyrda Hardkodade
merbara
system system
system
Lag "Forspecificering” Hog

-l [
.

Figur 4.4: Indelning av frihetsgrader enligt Anders G. Nilsson (Nilsson, 1991a, s 69)

Nér de géller de hardkodade system &r det oftast inget som anvandaren sjalv kan éndrai och
det & meningen att ndgon annan person, exempelvis en programmerare, maste ga in i
programkoden och gora andringarna. Det kan ses som ett 1ast system, anvandningen bygger
pa forutbestdmda konstanter som endast kan utnyttjas pa ett Sétt.

De tabellstyrda systemen, eller som de ocksa kallas parameterstyrda system, ger en storre
flexibilitet for anvandarna. Anvandaren kan gélv vélja mellan flera olika alternativ. Dock
maste alternativen finnas fordefinierade i olika tabeller och oftast kan anvéndaren vara med
och definiera de olika parametrarna.

For de programmerbara systemen anger systemleverantdren en ram for applikationsomradet.
Kunden bygger och utvecklar géalv ett eget system med hjélp av den givna ramen. Detta ger
kunden en mgjlighet att efter egna behov kombinera och sétta ihop olika logiska block eller
standardmoduler som, i och for sig, i forvég har faststélts av leverantdren.

Anpasshings-

intenitionen
A
. . T
Standardiseriat Systemering som vid
underlag for egenutveckling

eget system

Standardiserat
system

Hart standardi-
serat system

Helt standardi- Ingen systemering,
serat system bara val mellan system .
. - Anpassnings-
~ sattet
Hardkodat Tabellstyrt Program
merbart

Figur 4.5 Standardsystem indelat efter anpassningsintention och anpassningssatt. (Andersen,
1994, s 361)
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4.1.3 Standar dsystem utifr an lever anttr ens per spektiv

Leverantdren av standardsystem har enligt Nilsson (1996b) sin verksamhet uppbyggd kring
funktioner fér produktframtagning®, marknadsféring samt service och support av standard-
system. Manga leverantorer ser sig jdlva som en samarbetspartner och som en problemlésare
gentemot sina kunder.

Walford (1990) ser utifran standardsystemsleverantérens perspektiv och hur de skall kunna
bygga system som uppfyller anvéndarens standardbehov. Leverantéren maste bygga ett
system som &r attraktivt och som han kan erbjuda manga kunder.

N&r man tidigare skulle utveckla mjukvaruprogram borjade man om fran noll, d.v.s. fran
borjan varje gang, men sedan dess har det utvecklats mer dn hundra olika modeller. Dessa
modeller kan grupperasi tre huvudgrupper namligen:

- Job Shop — & den modell dar byggnationen borjar om frén borjan varje gang. Det byggs
egna komponenter utan extern inblandning d.v.s. programmerarna anvander sig inte av
byggstenar som kan kopas av andra leverantorer. Har handlar det mycket om hantverk,
och i och med detta sd har kunden totalt kontroll Gver systemet. Det & kunden som betalar
all utveckling och systemet &ar enbart byggt for dem.

Standard product — & en enda produkt som kan éndras for att passa olika situationer.
Custom shop — & en kombination av de tva ovanstaende modellerna. Har anvands
standardkomponenter for att bygga ett hdgt specialiserat och sofistikerat system som |
princip tillgodoser alla krav som bestéllaren har.

Nér en leverantor skall hjdpa en kund att bygga ett system eller att anpassa ett standardsystem
till kunden kan detta ses som en process. Leverantéren star for modell och metod medan
kunden star for en del av infrastrukturen. Dessa tre delar maste kunna samverka for att det
skall bli ett bra projekt.

Leverantor Kund

| Standard system

Kravspecifikation
< Standards
Regler
mm
Anpassat system
[
\ Stodjande

Modell Metod

infrastruktur

Figur 4.6: Utvecklingsprocessen

! Med produktframtagning menas hér systemutveckling och programproduktion.
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Modell — forst véljs vilken modell som skall anvandasi systemutvecklingen.

Infrastruktur — det & de grundl&ggande funktioner som finns hos kunden, t.ex. dess egna
rutiner, standarder och de regler som finns inom foretaget. Kunden kan ha krav pa miljén
for att systemet skall fungera och ocksa krav pa hur systemet skall kunna kommunicera
med andra system. Infrastruktur kan ocksa ses som den kunskap som finns inom omradet
for systemet.

Metod — utvecklingsmetoden maste stédjas av modellen och infrastrukturen. Olika
metoder koncentreras pa olika saker, t.ex. kostnad, tid eller persona. Det finns oftast
ingen enda "rétt metod” men det finns oftast flera "fel metoder”. Mdlet ar att finna minst
en anvandbar metod ur floran av de metoder som finns.

4.1.4 Tva grundlaggande anpassningsfil osofier

Tva olika instéllningar till hur standardsystem bor anvéandas i kundernas verksamhet har
Nilsson (1996b) och Andersen (1994) beskrivit. De tva olika filosofierna som géller standard-
systemens anvandning i affarsverksamheter & dels styrande standardsystem, d.v.s. standard-
systemet &r "styrande” for verksamhetens arbetssétt, dels " foljande” standardsystem, d.v.s. att
standardsystemet &r foljande efter verksamhetens arbetssétt.

Ett styrande standardsystem forutsdtter att kunden anammar leverantérens inbyggda
verksamhetskoncept i systemet. Det kan dock férekomma en viss grad av flexibilitet infor det
givna verksamhetskonceptet, bl.a. tillhandahdller leverantéren en stor uppséttning av
parametrar som skall stéllas in. Det styrande konceptet kan vara en fordel for de kunder som
har begransade kunskaper och kompetens nér det géller att utveckla sin egen verksamhet. Det
blir dock en nackdel fér de foretag som har en klar verksamhetsuppfattning och dér standard-
systemets verksamhetskoncept inte stdmmer val 6verens med foretagets arbetssét.

Ett foljande system medger ett stérre matt av kundanpassningar av systemet i stéllet for rena
verksamhetsanpassningar. Dessa standardsystem & mycket mer generella eftersom det inte
finns nagot specifikt forslag till upplagg for verksamheten fran leverantorens sida d.v.s.
leverantdren Oppnar for flera scenarios Over foretagets affarsverksamheter med skilda upp-
sdttningar av parametrar. For att underlédtta kundens arbete nér det géller anpassningar av
verksamhet och standardsystem har vissa leverantbrer skapat en basmodell eller en
applikationsmall. Kunden behdver i ett foljande standardsystem jobba efter en hypotes om hur
foretaget skall bedriva sin verksamhet och sedan anpassas standardsystemet efter det. Detta
upplevs som en frihet och kan k&nnas som en stor fordel i de sammanhangen dér kunden har
en genomarbetad verksamhetsstrategi. Det kan dock kénnas som en begransning om de &r en
aning osdkra pa hur verksamheten kan forbéttras och forvantar sig att leverantéren skall ge ett
konkret fordag pa arbetssétt for verksamheten.

4.2 Vilka argument stodjer inforande och anvandning av standar dsystem
or ganisationer ?

Méanga av dagens standardsystem anvénds mer och mer som ett hjdlpmedel for att
effektivisera affarsverksamheten. Det finns manga olika fordelar och mojligheter med
standardsystem. Enligt Nilsson (19844) &r idén bakom standardsystem att bygga ett system sa
att flera foretag kan utnyttja samma system i stéllet for att uppfinna hjulet pa nytt. Detta leder
till att leverantdrer av standardsystem kan fordela tid, kostnader och anstrangningar pa flera
anvéandare. Nilsson (1983, 1984a, 1991a, 1991b)! anser vidare att kopa ett standardsystem
bedoms i manga Situationer som ett béttre alternativ an att utveckla egna och skraddarsydda
informationssystem. De argument som han har for standardsystem & bl.a snabbare

1| avsnitt 4.2 kommer jag inte att upprepa dessa hanvisningar till referenser vid varje tillfélle som de géller. P&
de stéllen dar det stér Nilsson och ingen héanvisning menas dessa, om inte ndgot annat framgar av texten.

-29.-



En samordnad végledningsmodell om standardsystemen 98-10-12

installation, billigare utveckling, sakrare kalkyl, erfarenhet inbyggd i systemet, samordnad
verksamhet och att kunden kan utfoéra praktiska prov men framforallt & den stora férdelen
med standardsystem att det finns mycket beprovad erfarenhet och kunskap inbyggd i
systemet.

Laudon (1991) anser att for allmédnna funktioner & generella system bra, eftersom ett
standardsystem uppfyller de flesta av organisationens krav, och da & det ontdigt att skriva
egna program. Redan skrivna, designade och testade program kan vara en bra erséttare, och
eftersom standardsystemen redan &r detta kan bade tid och kostnader minskas vid installation.

Nu kommer jag att se pa standardsystemets fordelar i forhdlande till de egenutvecklade
systemen. FOr att underlétta jdmforelser kommer strukturen i kapitel 4.2 och 4.3 vara den-
samma som Leavitts modell. Kapitlen kommer att delas upp i strukturella, teknologiska,
funktionella, kulturella och humanistiska avsnitt. Nar det galler mojligheterna och férdelarna
med standardsystem sa har de bara kunnat knytas till de teknologiska, funktionella och
humanistiska delarna.

4.2.1 Teknologiska ar gument

4.2.1.1 Systemen ar billigare

Enligt bade Andersen (1994) och Nilsson &r ett standardsystem hilligare att implementera och
utveckla &n egenutvecklade system. Anledningen till detta & att leverantoren av standard-
system kan fordela utvecklingskostnaden 6ver flera & samt att det &r flera kunder som delar
pa kostnaderna. Visserligen maste en verksamhet ta hansyn till att det kan uppsta behov av
anpassningar men bl.a. Andersen anser anda att ett standardsystem bor bli ekonomiskt
[6nsamt vid jdmforelse med ett egenutvecklat system.

Vid en jamforelse av standardsystem med egenutvecklade system fas en sakrare bild Gver vad
kostnaderna for informationssystemet kommer att bli enligt Nilsson. Kalkylen for projektet
bor bli sékrare i och med att det finns en basversion av standardsystemet som oftast kan kdpas
till ett fast pris. Dock géler att det inte & for manga och stora anpassningar som standard-
systemet skall kompletteras med. Ju mer &ndringar och tillagg som skall goras till
standardsystemet, desto osdkrare blir kalkylen.

Enligt Rolf Carsten (Nilsson, Asa, 1997) & det mer eller mindre vansinnigt fér bade sma och
stora foretag att kdpa ndgot annat @n standardsystem, inom omraden som ekonomi, 6n,
material- och produktionsstyrning, helpdesk och séljstod.

4.2.1.2 Utveckling och under hall blir billigare

Det & leverantoren som ansvarar for bade bas- och vidareutvecklingen av standardsystemet
och enligt Nilsson ansvarar oftast leverantéren aven for underhdll av systemet. Detta medfor
att aven framtida utveckling och underhdl av systemet blir billigare eftersom leverantdren
kan fordela kostnaderna pa flera kunder. Nilsson anser ocksa att en systemleverantor i manga
fall kan ge béttre support for ett system. Nar kunden koper ett standardsystem brukar de fa
betala en arlig licenskostnad, avgiften & avsedd for vidareutveckling och till rétningar av
systemet. Det varierar dock hur ofta kunderna far nya releaser, d.v.s. program med nya
forbattringar av standardsystemet.

4.2.1.3 Projekttiden minskas

Utvecklingen inom en organisation & en standigt pagaende process. Har kunden ett projekt
som tar lang tid finns det en risk att de har fangat verksamhetens behov vid ett tillféle och
skapar en 16sning, som nér |6sningen &r klar och presenteras, har problemen redan eliminerats
panagot annat sétt eller sd & problemen inte aktuella langre.
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Ett standardsystem kan tas i produktion mycket snabbare an ett egenutvecklat system.
Eftersom standardsystemet &r en fardig produkt & utvecklingstiden mycket kortare i projektet
hos kunden, vilket i sin tur leder till en snabbare installation och start med det nya
informationssystemet. Nilsson anser att det kan vara viktigt med en snabbare installation
eftersom verksamhetens forutsattningar andras i snabb takt. Om det & sa att kunden kommer
att gora en vinst i och med att de tar det nyainformationssystemet i bruk, och om starten sker
snabbare kan de ocksa hamta hem vinsten snabbare, vilket bade Andersen (1994) och Nilsson
ar overens om.

| en artikel, av Harald Gustafsson (1997), namns exempel pa tva stora svenska foretag som
valde att utveckla egna system. Néar de borjade bli klara upptéckte de att véarlden sig helt
annorlunda ut jamfort med starten av projektet i borjan pa 1990-talet. Foljden blev att
projekten lades ned och de hade forlorat en massatid och pengar.

Janson (1986) anser att implementera standardsystem &r ett férslag pa en 16sning av problemet
att det tar lang tid att egenutveckla system. | och med standardsystemet slipper kunden den
langa tiden det tar nér de skall bygga ett eget informationssystem. Enligt Laudon (1991) &r det
bl.a. under designfasen, testningen och under installationen som tid sparas.

4.2.1.4 Flexiblar e an egenutvecklat system

Bade Andersen (1994) och Nilsson hénvisar att i manga fall & ett standardsystem flexiblare
an ett egenutvecklat informationssystem. Detta kan lta lite konstigt men genom att se det
som Nilsson gor d.v.s. att ett standardsystem i alménhet & lattare att anpassa nar
forutséttningarna i verksamheten andras, sa forstar man det béttre. Ett standardsystem &r
uppbyggt sa att det maste vara generellt giltigt inom sitt applikationsomrade och for att klara
detta & det mer flexibelt uppbyggt t.ex. genom parameterstyrning. Darfor klarar det
forandringar i systemet béttre an egenutvecklade system. Och ett flexibelt system har béttre
forutsdttningar for en langre livdlangd.

4215 Sakrare

Ett standardsystem & mer utvecklat ndr det géller sakerhetsrutiner. Detta & viktigt speciellt i
startskedet enligt Nilsson, eftersom detta & en kritisk period ur driftsynpunkt enligt honom.

En annan sorts sakerhet i standardsystem & att eftersom det redan & installerat hos andra
kunder & programvaran mer utprovad och genomtestad. Déarfor blir ett standardsystem
sakrare att kora an egenutvecklade system da de oftare &r fria fran fel. Inkorningsproblemen
brukar vara féarre nér det géller att kora ett standardsystem eftersom uttestningen av standard-
system & béttre 8nh med egenutvecklat. Dessutom kan kunden oftast diskutera problem och
problemldsningar med andra foretag som har samma system eller systemldsning. Det & svart
att kontrollera ett systems riktighet, men eftersom det finns fler kunder som kor systemet i
produktion borde de flesta felen vara avhjdipta. Det kan aven upplevas som en trygghet for
kunden att veta att systemet redan fungerar och &r i drift pa nagot annat foretag.

4.2.1.6 Mindre krav pa utvecklingsr esur ser

Om ett foretag eller organisation anvander sig av standardsystem & de inte lika
personberoende som om de har egenutvecklade system. De egenutvecklade systemen kréver
en egen stab eller avdelning med systemutvecklare. Det & dven en svarighet for foretag,
varnar Andersen (1994), att fa behdlla kompetent personal som efter produktionsstart av
systemet stannar kvar i organisationen, da de bara har sma justeringar i systemet att arbeta
med. Fordelen med standardsystem &r att det &r leverantdren som star for al utveckling och
underhdll av systemet. Kunden behover da inte ha sa hog kompetens av egna system-
utvecklare, dock behtvs nagra systemutvecklare pa det egna foretaget for att inte hamna helt i
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leverantOrernas hander enligt Andersen. Underhall och stdd av programmen tar &ven Laudon
(1991) upp som en fordel med standardsystem. Nilsson anser ocksa att kraven pa utvecklings-
resurser kan hallas légre och att foretag som saknar utvecklingsresurser kan klara sig utan
egen expertis pa omrédet. Asa Nilsson (1997) belyser i en artikel att standardsystem ger
frinet. De behdver inte vara beroende av ett fatal personer pa det egna foretaget, nackdelen
blir dock att det kan vara svart att fa exakt det de vill ha gjort i systemet.

4.2.1.7 M ¢jlighet att prova pa innan anskaffning

Innan kunden har kopt ett standardsystem sa kan de be att fa en demonstration av systemet.
Det brukar underlatta for anvandaren, att fa forstaelse for systemet. Att kunna fa se systemet i
verkligheten & béttre an att bara f4 se det utifrdn en beskrivning. Genom att fa se
standardsystemet i verkligheten fas en mer verklighetstrogen hild av systemet, detta &r viktigt
innan de definitivt bestdmmer sig for vilket standardsystem de skall ha. | vissa fal kan
kunden dven fa testa systemet i den egna organisationen for att far ett béttre underlag innan de
fattar beslut om vilket system de skall inforskaffa. Standardsystemet kan ocksa anvandas som
experimentsystem for att underlétta for anvandaren att definiera sina krav pa ett framtida
informationssystem. De flesta systemleverantorer har ocksa referensforetag, d.v.s. foretag
som redan anvander sig av standardsystemet, som de kan fa besoka for att se hur systemet
fungerar i verkligheten.

4.2.1.8 Systemetsinnehall

Néar ett foretag skall gora sitt val av standardsystem sd maste det forst gora en krav-
specifikation, d.v.s. vad de vill att systemet skall klara av. D& kunderna & medvetna om att
det bara finns ett begrénsat antal standardsystem finns det en risk att de inte gor en lika bra
kravspecifikation p.g.a. att motivationen & sankt, eftersom de kénner att inget system &r
tillrackligt bra. For att minimera denna kansla &r det viktigt att de gar igenom pa vilket sétt
systemet kan anpassas.

Nér en kund koper ett standardsystem far de oftast med andra delar pa kopet, an vad de hade
krav pa och 6nskade sig. Standardsystemet innehaller funktioner som & mer avancerade &n
vad verksamheten gélv har kunskaper och erfarenheter om, vilket medfor att de aldrig skulle
byggt in dem i det egenutvecklade systemet. Detta kan ses som en férdel om kunden senare
kan finna en béttre 16sning an den tillténkta med hjalp av dessa systemdelar och da kan man
sdga att standardsystemet har hog kvalitet enligt Andersen (1994).

Dessutom finns det en fardig system- och anvandardokumentation pa systemet att tillga och
den uppdateras av leverantoren.

4.2.2 Funktionella ar gument (ver ksamhetsper spektiv)

4.2.2.1 Systemen bygger pa god kunskap om den aktuella ver ksamheten

Enligt Nilsson bygger ett bra standardsystem pa erfarenhet och god kunskap, om det aktuella
applikationsomradet, hos leverantdren. Om koparen & en oerfaren anvandare s kan de fa
hjidlp med att lara sig nya mojligheter att hantera verksamheten i sitt eget foretag. Manga
leverantOrer har ocksa anvandargrupper for samma standardsystem, vilket ger mojligheter for
anvandarnatill kontakter och erfarenhetsutbyte med andra foretag.

Né&r kunden koper ett standardsystem kan de &ven fa fordelen av att hitta nya uppslag till att
effektivisera sin verksamhet. Det finns som regel en bred erfarenhet, "know-how”, som &
inbyggd i systemet. | stOrre foretag, om de anvander sig av samma standardsystem, kan detta
aven underlétta samordningen av olika organisatoriska enheter, for exempelvis dotterbolag
eller olika divisioner inom foretaget.
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4.2.3 Humanistiska argument (anvandar per spektiv)

4.2.3.1 Utbildning kan planeras

Nilsson papekar &ven att eftersom bade standardsystemen och dess dokumentation finns
fardig, kan uthildningen pa systemet forberedas och genomforas pa ett grundligare sétt, an vad
som gdaller med ett egenutvecklat system. Systemleverantdren har oftast egen persona som
har en god bakgrund nér det galler genomférandet av utbildningen.
Det & ocksa viktigt att kunden har en plan fér hur den egna personalen skall héja sin egen
kompetens pa systemet, detta podngterar Svante Sandblom (1997).

4.2.3.2 Anvandar deltagande

En fordel med standardsystem som Laudon (1991) tar upp & att man sipper sa kallade
flaskhalsar i utvecklingsarbetet. Vad han menar med detta & att anvandaren kan stélla mycket
specifika krav pa systemet. Han utrycker: (Laudon, 1991, s 593)

"Much of the wrangling with users in the design stage to work and rework
specifications has been eliminated. Users can be more easily convinced to accept the
systems as is, because specification have been fixed.”

N&r Laudon siger att anvandaren enklare kan acceptera systemet stodjer han det pa att
specifikationerna redan &r gjorda. Aven om de andrar pd sitt arbetssétt for att anpassa sig till
systemet kommer de anda att stodja standardsystemet. Darfor att designarbetet som gjorts
utanfor huset, d.v.s. hos leverantoren, uppfattas som Overlagset vid en jdmforelse med
egenutvecklade system.

4.3 Vilkasvarigheter uppstar vid anvandning av standar dsystem?

Andersen (1994) siger att en del tror att de utan nagon storre arbetsinsats kan inforskaffa och
installera ett standardsystem. Enligt honom & det en felaktig beddmning eftersom ett
datoriserat system paverkar bade den enskilde medarbetaren och organisationen. Om systemet
inte innehdller eller uppfyller den funktion som anvandaren 6nskar sig uppstar missnjje.
Nilsson (1991b) anser att det & viktigt att anvanda sig av metoder nér ett foretag eller
organisation skall géra sitt val av vilket standardsystem som skall inforskaffas. Om de inte gor
rétt val av standardsystem s ger detta konsekvenser som kan bestd under hela systemets
livstid.

Det finns manga olika nackdelar och fallgropar med standardsystem. Nilsson (1983, 19844,
1991a, 1991b)* tar upp bland annat férhastade beslut, underskattning av anpassningsbehovet
och beroende till leverantéren. Vi kommer att se pa nackdelarna i jamférelse med de
egenutvecklade systemen. Hér i detta kapitlet gor jag som i kapitel 4.2, d.v.s. delar upp de
svarigheter som finns med standardsystem i strukturella, teknologiska, funktionella, kulturella
och humanistiska svarigheter.

4.3.1 Strukturella svarigheter

4.3.1.1 Systemet bygger pa utlandska lagar

| dag finns det manga utlandska leverantérer pa den svenska marknaden, en del av deras
system bygger pa utlandska lagar och situationer. Det kan vara svart for ett svenskt foretag att
utnyttja ett sdant standardsystem papekar Nilsson.

| avsnitt 4.3 kommer jag inte att upprepa dessa hanvisningar till referenser vid varje tillfalle som de géler. P&
de stéllen dar det stér Nilsson och ingen héanvisning menas dessa, om inte ndgot annat framgar av texten.
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4.3.2 Teknologiska svarigheter

4.3.2.1 Resur skravande system

Ett standardsystem & byggt av program som & generellt uppbyggda. Det finns i och med
detta en risk att programmen blir mer resurskrdvande och darigenom blir driftskostnaderna
hogre. Nilsson uttrycker det som s att foretaget kan hamna i en stuation dér standard-
systemet " ater” maskinvara och i och med det & det tungarbetat for datordriften.

4.3.2.2 Systemet ar lever antor sber oende

En fordel med standardsystem & att foretaget inte behdver egen persona med
systemutvecklingskompetens, men detta kan aven bli till en nackdel. Foretagen kommer i ett
beroendeforhallande med systemleverantoren. All utveckling av systemet kommer att utforas
och bestdmmas av leverantdren. Det stora problemet med detta uppdagas om system-
leverantéren av ndgon anledning inte langre finns kvar pa marknaden, detta kan leda till stora
problem med systemunderhdll. Det géller att hitta en leverantor som verkar pdlitlig, trovardig
och stabil. Det kan ocksa bli problematiskt om leverantoren inte utvecklar de funktioner som
kunden vill.

En viktig del vid valet av standardsystem &r att se efter vad leverantéren har for kunskap och
kompetens om programvaran. Det & ocksa viktigt att leverantoren i sig §élv inte & beroende
av bara en person pa foretaget.

4.3.2.3 Systemet passar intei den egna driftmiljon

Manga foretag har redan byggt upp en standard for sin datordrift. Ibland kan det vara svart att
passa in det nya standardsystemet i den gamla driftmiljén. Det & viktigt att se Gver den
tekniska driftmiljon som redan finns pa foretaget, den maste passa ihop pa ett bra sitt med
standardsystemets driftmiljo.

Ett ytterligare problem kan uppsta néar hopkoppling skall ske mellan de olika informations-
systemen. Det & inte galvklar att olika system fran olika miljoer kan kommunicera med
varandra.

4.3.2.4 Under skattning av anpassningsbehov och anpassningar kan bli dyra

Det & svart att i ett standardsystem técka ala behov hos kunder, siger Laudon (1991).
Nackdelen med standardsystem &r att det oftast inte técker hela verksamheten som systemet
skall anvandas till. For de delar av standardsystemet som inte direkt kan accepteras maste de
antingen anpassa verksamheten eller standardsystemet. Enligt Nilsson finns en risk med att
altfor snabbt inforskaffa ett standardsystem, utan att ha klargjort behoven av anpassningar,
andringar och tillagg till systemet. Den kostnad som uppkommer vid en konvertering, d.v.s.
overflyttning till det nya systemet, kan bli mycket stor varnar Laudon for, han anser vidare att
kostnaden t.0.m. kan bli odverstiglig.

For att forbéttra standardsystemet kan det goras anpassningar i systemet, dock kan dessa bli
béde tids- och kostnadskrévande vilket gor att andringarna inte gors till ett fast pris och p.g.a.
detta kan kostnaderna for systemet 6ka. Det finns ocksa en risk att det andras sa mycket i
systemet att det inte & nagot standardsystem langre och da ar det tveksamt i vilken grad nagra
av mojligheterna med standardsystemet finns kvar. Anpassningskostnaden aterkommer varje
ar eller de ganger releasebyte sker. Nar leverantoren levererar de nya programmen innehdller
de inte den specifika kundens justeringar av systemet och anpassningarna maste goras om.
Enligt Laudon finns det leverantdrer som vagrar att ta ansvar for standardsystem nédr kunden
har gjort andringar i kdllkoden. Dock kan detta problem l6sas genom att andringarna skapas i
forsystem som kors fore standardsystemet, vilka ordnar indata med de 6nskade justeringarna.
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Aven om standardsystem skall vara bade snabbare och mer kostnadseffektiva att
implementera & de inte alltid det i praktiken. Barnatt (1996) havdar att nér ett standardsystem
har blivit skréddarsytt for att passa organisationen och det antligen &r i drift har mycket av de
kostnader och den tid som man pa forhand trott sig ha sparat forsvunnit. Det finns tillféllen da
den dutliga utvecklingen och implementationen kostat tio ganger mer an priset pa
standardsystemet. (Barnatt, 1996, s 65)

Janson (1986) anser att nér ett foretag har forvéarvat och skall implementera ett standardsystem
medfor detta behov av en kompromiss dels mellan mjukvarans formaga och dels mellan
anvandarens informationsbehov. En nyckel for att kunna lyckas med att implementera
standardsystem & att finna ett bra mellanting mellan standardsystemet och anvandarens
informationsbehov.

Standardsystem begransar friheten att fa forandringar gjorda i systemet, vilket & en motsats
till den traditionella systemutvecklingen, dar systemen &r speciellt designade for att passa
anvandarens informationsbehov sa val som majligt. Vad som behovs for att gora en sa bra
implementation som majligt &r, enligt Janson, en unik implementationsmetod. Metoden skall
anvandas for att utnyttja de fordelar som standardsystemet har och undvika problem vid
installation av informationssystem som &r otillréckliga nér det gédler att méta anvandarens
informationsbehov och krav.

Anpassningar som gorsi ett standardsystem blir inte alltid lika bra och det kan driftstekniskt
sett forsamra systemets prestanda. En ytterligare sak nér anpassningar gors &r att se till att det
sker andringar pa ala stélleni systemet.

Det finns tillfallen da bestéllaren véljer ett system som inte passar till verksamheten men som
de tror sig kunna andra pa, d.v.s. anpassa, sa att det skall fungera. Det & latt att underskatta
behovet av de anpassningar som maste goras for att standardsystemet och verksamheten skall
fungera ihop.

4.3.3 Funktionella svarigheter

4.3.3.1 Systemet ger inga konkurrensfordelar

For de foretag med konkurrensutsatta affarsverksamheter, déar en del av konkurrenskraften
ligger i informationssystemen, & standardsystem enligt Nilsson inte lampliga. Detta géller
t.ex. for bank- och forsakringsbranschen. Losningen pa detta &r att foretagen anvander sig av
ett baspaket och gor sina egnatillagg, vilkainnehdller de konkurrensfordelar de vill varna om.

4.3.3.2 Systemet kraver att verksamheten anpassar sig efter systemetsrutiner

For att bestédllaren inte skall behdva gora manga anpassningar i standardsystemet, kan det
tankas att de behdller standardsystemet i of6randrat skick. For att standardsystemet skall
fungera gor foretaget de nodvandiga forandringarna i organisationen i stéllet. Det blir
organisationen och anvandaren som fé&r anpassa sig till systemet istéllet for att systemet
anpassas till organisationen och anvandaren.

4.3.3.3 Forhastade bed ut

Forhastade beslut kan vara 6desdigra nér val av system sker. Om en bra kravspecifikation inte
gors over vad som behdvs och det inte gors en fullstandig utvérdering Over de olika
aternativen kan det handa att det inte &r rétt system som kops och da blir det problem vid
implementation och produktion. Enligt Svante Sandblom (1997) & det viktigt att gora en
ordentlig kravspecifikation pa systemets funktionalitet. Specifikationen skall vara pa en
detaljerad niva for att kunna gora en utvardering om standardsystemet técker in de krav som
foretaget har pa systemet.
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4.3.4 Kulturella svarigheter

4.3.4.1 Oklar malbild

Innan beslut tas om vilket system som skall inforas i organisationen maste det ha klargjorts pa
vilket sétt standardsystemet skall bidra till att den egna verksamheten skall fungera béttre.
Risken ar att alltfor snabbt bestdmma sig for ett system. Enligt Nilsson rader det ett motstand
mot att vilja tillsitta resurser for att gora ordentliga analyser av standardsystem. Svérigheten
a att fa en forutsittningslos kravspecifikation med vetskapen om att det lutar & ett visst
standardsystem. Oftast fastnar kunden for ett standardsystem som har en bra referendlista.

4.3.4.2 Oklar ambitionsniva

Det finns ytterligare en risk med att alltfor snabbt bestdmma sig for vilket informationssystem
som skall kopas. Det galler att det har klargjorts vilken ambitionsniva som &r den lampligaste
for den egna verksamheten sager Nilsson.

4.3.4.3 Skillnader mellan lander

Det finns kulturella skillnader mellan lander. Dessa ligger pa olika plan beroende pa mellan
vilka lénder och kulturer som vi jamfér. Vid kop av ett utlandskt standardsystem kan svenska
standarder inte tas for givna. Nilsson ndmner bl.a. hur olika momsberdkning kan vara mellan
olika lander och aven handskrivna fakturor som & kultur i Japan. Betalningsrutiner & en
annan sak som kan skilja mycket mellan olika lander. | Sverige betalas mycket dver post- och
bankgiro medan det i andra lander kan vara betalning med checkar som géller.

4.3.5 Humanistiska svarigheter

4.3.5.1 Anvandare

Beroende pa hur implementering blir gjord paverkas anvandaren, men oftast far anvandaren
anpassa sig efter systemet vid kop av ett standardsystem.

| vissa fall kan det ga sa langt att en del foretag hellre gor forandringar i organisationen for att
dlippa gora anpassningar i standardsystem, vilket kan bli till nackdel fér anvandarna av
systemet. Men det finns ocksa en del foretag som anvander sig av standardsystem som
hjdlpmedel for att genomféra en samordning av olika féretagsenheter och i och med det sa
maste anvandaren anpassa sig.

Slutanvandaren av systemet & den person som maste anpassa sig till systemet. Det &r viktigt
att dessa personer inte blir 6verkdrda av implementeringsprojektet for att uppna en acceptans
av standardsystemet hos anvandaren. Ibland kan ett nytt standardsystem leda till att det inte
behovs lika mycket persona langre. Det & viktigt att ta tag i detta problem tidigt under
projektet, sd att det nya standardsystemet inte motarbetas av denna anledning.

For den personal som arbetade med det gamla systemet, innan bytet gjordes, kan hamna i en
prekar situation. Forut sa var de experter pa systemet men nu maste de lara om. Detta kan vara
en mycket omvalvande process anser Hamrin och Qwerin (1994) eftersom mycket av vad de
lart sig och kunde innan plotdigt kan vara vardelost. Att borja om frén borjan och vara
nyborjare igen kan ur psykologisk synvinkel vara mycket jobbigt.

4.3.5.2 Programmeraren

Det finns ocksa en kategori av personer som paverkas av standardsystemen. Som Nilsson
sdger kan programmerarna kanna att deras yrkesstolthet naggas i kanten. Eftersom de
upplever att standardsystem tar bort de intressanta och kvalificerade arbetsuppgifter som ett
egenutvecklat system innebér.
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4.4 Vilka organisatoriska och sociala konsekvenser uppstar vid
anvandning av standar dsystem?

Det gdler att forsta hur viktigt det ar for foretaget att det har ett bra standardsystem. De som
har installerat ett standardsystem utan nagon storre anstrangning kommer att stota pa olika
problem, t.ex. att systemet inte fungerar i organisationen. Ett standardsystem paverkar bade
den enskilde medarbetaren och organisationen. Om systemet inte uppfyller de funktioner som
anvandaren onskar sig eller om standardsystemet inte uppfyller de krav som organisationen
egentligen kraver s kommer med all sakerhet missngje att uppsta med systemet.

4.4.1 Konsekvenser for dataavdelningen

Andersen (1994) anser att systemkompetensen inom dataavdelningen pa foretaget forandras.
Nér foretagen anvander sig av standardsystem behovs det inte lika mycket systemkompetens
inom foretaget. Kanske slipper foretaget att vara sa personalberoende, for oftast &r det bara ett
fatal personer inom det egna foretaget som kan systemet om de har ett egenutvecklat system.
Dessutom kan t.ex. ett produktionsforetag med en egen dataavdelning ha svart att behdla
personalen nar informationsprojektet ar fardigutvecklat och i produktion eftersom det da bara
finns rutinarbete kvar och kanske inte ens arbetsuppgifter &t ala. Men beroendeforhallandet
kanske bara flyttar fran den egna personalen till leverantérens personal. Det gdler for
foretagen att kontrollera att denna risk minimeras for att inte stéta pa problem.

4.4.2 Konsekvenser for anvandaren

Hur anvandaren paverkas i organisationen beror mycket pa hur implementeringen & gjord,
men oftast har anvandaren fatt anpassa sig efter systemet (Andersen, 1994). Om anvandaren
inte far delta i projektet har han svérare att acceptera det nya systemet (Nilsson, 1984a).
Anvandaren skall vara medskapande och inte bara passivt delta i projektet. Ett sétt ar ait ge
medarbetarna utbildning och det &r viktigt att anvandarna far utbildningen tidigt i projektet.
Det finns &ven fall da foretagen hellre har gjort organisatoriska férandringar an forandringar i
standardsystemet (Andersen).

4.4.3 Organisatoriska forbattringar

Nilsson (1984b) anser att informationssystem skall ge ett direkt eller indirekt stod at
verksamheter och att kunna fullfolja foretagets affarsidé. Nér foretag anvander sig av ett
standardsystem kan de &ven anvanda idéerna som de fick med i systemet. Oftast finns det med
funktioner som de fran borjan inte trodde sig ha anvandning for. Dessa funktioner kan kanske
ge nya uppslag sa att verksamheten kan effektiviseras. Leverantdren av standardsystem har
ofta en bred erfarenhet inom den del som deras standardsystem fungerar inom och deras
"know-how” finns som regel inbyggt i systemet.

Nér det géller storre foretag och foretagsorganisationer finns det en fordel att anvanda sig av
samma standardsystem. Detta kan underlétta samordningen av olika organisatoriska enheter,
exempelvis dotterbolag eller olika divisioner inom respektive foretag.

Vid de tillfallen da foretagen valt ett system som inte passade till deras verksamhet men som
de trodde att vissa forandringar skulle kunna gora sa att det skulle fungera bra. Da har en del
insett att de underskattat behovet av de anpassningar som behdvdes goras for att
standardsystemet och verksamheten skulle fungeraihop.

Det &r slutanvandaren av systemet som & den person som maste anpassa sig till systemet. Det
ar viktigt att denna person inte blev 6verkord av projektet for att kunna uppna en acceptans av
systemet.
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45 Vilka ar framgangsfaktorerna som bor vagleda inforandet av
standar dsystem?

For att lyckas med ett standardsystem finns det manga framgangsfaktorer som &r viktiga och
bor végleda inforandet. Bland dessa har jag bl.a. hittat metod, samspel mellan system och
verksamheten, ledningens engagemang, egna resurser, anvandarens acceptans,
anpassningsbarhet, uthildning, leverantdrens palitlighet samt analys och utformning.

4.5.1 Metod

Det & viktigt att anvanda sig av en bra metod nér ett standardsystem skall implementeras.
Detta for att kunna utnyttja de fordelar som finns hos standardsystem samt att undvika de
problem som kan finnas. Exempel pa problem &r att installera ett informationssystem som &r
otillrackligt nér det gdler att mota anvandarens informationsbehov och de krav pa
information som anvandaren har. Nar det galer metodval kan man fundera pa det som
Walford (1990) sager: att det oftast inte finns en "rétt metod” utan att det oftast finns flera " fel
metoder” samt att malet & att finna minst en anvandbar metod ur floran av de metoder som
finns.

4.5.2 Samspel

FOr att na ett lyckat resultat bor det réda ett samspel mellan den egna verksamheten och det
aktuella standardsystemet. Betydelsefulla delar av standardsystemet maste kunna anvandas
direkt i verksamheten. Det gdler att véja ett sysem som ticker bade s stor del av
verksamheten som majligt och som kraver sa fa anpassningar som majligt.

4.5.3 Anpassningar

Att gora anpassningar innebédr enligt Nilsson (1984a, 1990, 1991a) att successivt forsoka
sammanfoga berdrda verksamheter och vat standardsystem med varandra. Det som
efterstravas & att na en tillrackligt god "tréffyta’ mellan dessa. Oftast behOver det ske
anpassningar i bade verksamheten och i standardsystemet (Nilsson, 1996a). Nilsson (198443,
1990, 1991a) delar upp dessa i logisk anpassning och fysisk anpassning. Med logisk
anpassning menas planering av hur standardsystemet skall utnyttjas pa basta sétt i
verksamheten och med fysisk anpassning menas det realisering och sammanstalining av olika
systemdelar till en helhet enligt logisk anpassningsplan. Anpassningar kan godras under
anskaffningen av systemet men ocksa under efterfoljande férvaltning. Det kan ibland vara en
fordel att vanta med en del av anpassningarna for att se om dessa verkligen behGver goras, det
bor dock goras ett visst minimum av anpassningar fore driftstart och anvandning s att
standardsystemet ger ett tillrackligt stod at verksamheten.

4.5.4 Analyser a ver ksamheten

Nilsson (1984a): Det & viktigt att analysera verksamheten innan man tittar pa olika
standardsystem for att undvika att hamnaii olika fallgropar. Det & ocksa viktigt att uppréttaen
kravspecifikation Over den egna verksamheten och inte ldta standardsystemet blir en
kravspecifikationen. Genom att analysera verksamheten skall foretaget fa svar pa vilka
problem som de skall I6sa och vilka behov och krav de har. Standardsystemet kanske inte
motsvarar de foérvantningar som verksamheten har och d& maste anpassningar goras i
systemet. Det &r viktigt att vélja ett standardsystem som passar verksamheten sa bra som
maojligt och att veta om vilka anpassningar som krévs innan val av system sker. Det &r viktigt
att de centrala funktionerna i verksamheten finns med i standardsystemet och att
standardsystemet ocksa passar in i den framtida verksamheten.
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4.5.5 Organisationens ledning

Ledningen i en organisation maste engagera sig i satsningen infor inférandet av standard-
system. Detta innebér bl.a. att ledningen beslutar om projektledning, projektgrupper och mal
for projektarbetet. Genom detta markeras standardsystemets betydelse for organisationen.

4.5.6 Egna resur ser

Det &r viktigt att ha egna personalresurser nar foretaget gar ini ett projekt. Kanske &r det sa att
de hellre skall ordna vikarier pa de anstélldas ordinarie arbetsuppgifter sa att den ordinarie
personalen kan &gna sig at projektet pa heltid. Det & en fordel om det finns systemutveckling
och IT kompetens inom den egna organisationen, for att inte bli helt utldmnad till de olika
leverantdrerna. Aven vid genomgang av de olika alternativa standardsystemen & det att
foredra att ha egen kompetens da de olika leverantdrerna kan uttrycka samma sak men pratar
med olika "sprék”. Annars kan konsekvensen bli att kunden far en svag roll som bestélare
gentemot leverantéren.

4.5.7 Anvandar ens acceptans

Anvandarnas acceptans & en annan nodvandig sak for att projektet skall lyckas. Det finns
flera sitt att uppna acceptans: dels maste anvandarna medverka aktivt och de maste fa tid for
att deltai projektet, dels sa &r det viktigt att forankra besluten hos anvandarna, att ta reda pa
vilka konsekvenser som ett nytt standardsystem skulle innebéra och vilka personer som blir
berdrda av det nya systemet.

4.5.8 Utbildning

For att underlétta projektarbetet & det viktigt att utbilda medarbetarna i bade projektarbete
och applikationskunskap. Anvandarna bor fa utbildning pa standardsystemet sa tidigt som
mojligt i projektfasen, sa att de & ordentligt insatta i vad som kommer att ske med deras
arbetsuppgifter och att de kanner att de deltar i projektet.

4.5.9 Leveranttren

Vid anskaffning av ett standardsystem har leverantoren en stor betydelse. Ofta innebér ett kop
av ett standardsystem en langsiktig forbindelse mellan leverantdr och kund. Resultatet blir att
det & inte bara ett standardsystem som véljs utan det gors ocksa ett val av leveranttr. Nilsson
(1983) anvander sig av bedutstrad for att komma fram till 1amplig leverantor. Han ser pa alt
fran produktexistens till kvalitet, tjansteutbud och konkurrenskraft.

Som kund kan och bor man ocksa stdlla krav pa leverantéren anser Nilsson (1991b).
Exempelvis anger han att leverantéren skall ha forstaelse for kundens behov och helst ha
kénnedom om kundens bransch och att leverantdren skall ansvara fér bade hardvara och
mjukvara dven om det ingar olika fabrikat i installationen och vidare bor leverantéren ge bra
service samt st6d och underhall.

4.5.10 Utformning

Som Nilsson (1984a) ser det sa & huvudidén med att kdpa standardsystem att spara tid och
pengar jamfort med att egenutveckla system, men verkligheten blir ofta en kombination av
dessa tva alternativ. FOor standardsystemet téacker inte hela verksamheten och da maste
standardsystemet kompletteras med egenutvecklade system. Alternativet & att modifiera i
standardsystemet men detta vill Nilsson avrada ifran. | och med att andringar har gjorts i
standardsystemet bortfaller en av fordelarna d.v.s. den att leverantdren tar pa sig underhdllet
av systemet.
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4.5.11 For ber edande atgar der

Janson (1986) anser att manga av de organisatoriska och sociala konsekvenser som uppstar
vid anvandning av standardsystem redan hade kunnat férutses om de anvande sig av en
forminskad version av standardsystemet innan systemet installerades. | och med den
forminskade versionen har anvandaren redan testat alla avgdrande systemdelar som &r
avgorande for organisationen for att lyckas. Det & ocksa mojligt for anvandaren att upptéacka
om det finns organisatoriskt motstand mot systemet. Dessutom har anvandarna fatt lara sig
systemet innan de borjar anvénda det i produktion.

Den stora och avgdrande anledningen till att anvanda en forminskad version av ett
standardsystem & att tilldta anvandaren att undersbka om standardsystemet moter
organisationens informationsbehov, med s sma justeringar som mojligt. Ett annat viktigt
syfte & att observera organisationens reaktioner pa standardsystemet. Behov av andringar kan
det bli antingen pa organisationen eller standardsystemet.

4.6 Kritik av P-modellen

P-modellen presenterar olika aspekter av forhdllandet mellan leverant6r, kund och system

utifran ett marknadsperspektiv. Detta medfor foljande kritik:

- Forhdllandet mellan leverantdr och kund grundas pa pris, avtal och juridik istéllet for pa
samarbete och humanistisk logik d.v.s. 6émsesidig respekt for de gemensamma insatserna
och samarbetseffekter.

Kvalitetsaspekter diskuteras framst i produkttermer och mindre i termer av kvalitativa
respektive kvantitativa miljoférandringar och miljoforbéttringar.

Individen (anvandaren) har i princip glémts bort. Dennes formaga ryms inte i modellen.
M.a.0. bestams utvecklingstakten av verksamhetsutveckling med stdd av produkten
oberoende hur den passar till den sociala miljon.

Modellen gar in i detaljer och glommer bort de vasentliga fragorna om anvandning och
anvandaren.

Vad & det da som ar bra med modellen? Jag vill ta fram foljande saker:

- Smaforetag bor kunna utveckla sig utan att ha egen teknisk kompetens.

Stora foretag bor kunna uppna samma forandringseffekt men med mindre resurser och
mindre omfattning av teknisk kompetens.

Sma och stora foretag bor kunna utnyttja teknologins méjligheter och skapa nya
organisationsformer med mindre resurser, mindre osékerhet och med en utvecklingstakt
som &r anpassad till deras kompetens.

En leverantors verkliga dilemma presenteras inte sa tydligt i litteraturen. Enligt litteraturen
maste standardsystem anpassas antingen till individens krav och/eller ©nskemdl,
verksamhetens krav och/eller dnskemdl eller omgivningens krav och/eller dnskemdl. Nagon
sammanhangde bild som integrerar dessa motstridiga krav férekommer inte.
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Figur 4.7: Bilden visar leverantorens dilemma.

M.a.0. hur leverantéren l6ser dessa konflikter framstélls inte och hur en sadan ensidig
anpassning paverkar kvalitet & oklart. T.ex. varje forsok att anpassa systemet till
verksamheten gor bara distansen mellan systemet och individen stérre. Att anpassa systemet
till individen gor bara distansen till verksamhetens krav stérre. Det & det har som &
leverantOrens dilemma, d.v.s. att hitta balansen mellan dessa motstridiga krav. Detta kan
krdva en mer dmsesidig anpassning till flera motsédgande krav och det kan enligt min
bedémning kréva mer tid och mer resurser.

A
Hog
Standardsystem
individ-
anpasshing
Lag
- >
Lag Standardsystem Hog
verksamhets-
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Figur 4.8 Bilden visar pa balanseringsprocessen nar det galler att anpassa ett
standardsystem till individen eller méanniskan

Enligt min tolkning, inspirerad av Nurminens (1986) behandling av kvalitetsbegrepp, finns
det en mycket snav forestalining av standardsystem och dess kvalitet, det bygger i princip pa
foljande formel.:

Produktens kvalitet = produktens tekniska egenskaper * produktens acceptans
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Detta innebar en dverfokusering av de tekniska (harda) egenskaperna pa bekostnad av de
sociala (mjuka) egenskaperna. Aven begreppet acceptans & oklart eftersom det sigs att en
form av acceptans & néar systemet uppfyller en specifikation, ndr anvandaren har provat och
godkand systemet, eller nér systemet har fatt godkannande fran anvandare och godkénnande
av specifikationen. Den aspekt som inte omfattas i denna formulering &r att systemet kommer
att paverka flera olika personer och inte bara en (mangfaldighet i tiden), samt att ménniskas
uppfattning férandras med tiden och vad skall da goras med en specifikation som bade kraver
tid och pengar men som kan vara helt inaktuell efter en visstid.

En annan aspekt som tillhér den tekniska kvaliteten &r fragan om anpassningsbarhet. Enligt
min uppfattning finns hér delade meningar. Utifran anvandarperspektiv & det viktigt att
systemet skall vara anpassningsbart (Nilsson, 1983, 1984a, 1991a, 1991b) och samtidigt skall
systemet utifran ett leverantdrsperspektiv vara slutet. (Jansson, 1986).

Jag har forsokt att ge en finare och mer systematisk bild av anskaffnings- och
anpassningsforhdllande. Enligt min uppfattning ger litteraturen en fragmentarisk bild av dessa
forhdllande. Det var meningen med min studie att P-modellen skall fokusera och belysa hur
systemet har skapats medan S-modellen fokuserar mera pa hur systemets har anvants. Enligt
min tolkning har anskaffning och anpassning behandlats som tva olika problemtyper. Den
forsta refererar till organisatoriska strukturerade problem medan den andra refererar till de
tekniska problemen. Men enligt min uppfattning & det viktigt att bade anskaffning och
anpassning studeras utifran organisatorisk synpunkt, eftersom anpassning innebar anpassning
till verksamhetens logik, ansvarsstruktur, kultur, manniskors formaga, kompetens och
verklighetshilder. Vad & det som anpassas? Och till vad? Ar det systemet som anpassas till
verksamheten eller verksamheten som anpassas till systemet. Och vilka argument stodjer den
enaeller den andra strategin i sa fall? Ar det frégan om ensidig anpassning till ett intresse eller
& det fragan om mangsidig anpassning? Och om det & ensidigt, vilka faktorer garanterar att
man skall lyckas?

Standardsystem representerar delar av en socia verksamhet oberoende av hur dessa
funktioner &r realiserade eller inte, det egentliga & att de kommer att utgora bestandsdelar av
denna verksamhet. Standardsystem har lika vl mojligheten att forbéttra som forsamra
kvaliteten i miljon, darfor & det viktigt att man blir medveten om vilka regler som finns
inprogrammerade i systemet och vilka effekter dessa regler har for respektive intressegrupp.
Detta utgor ett annat argument av min Kritik.

4.7 Sammanfattning P-modellen

Det &r otvivelaktigt att standardsystemen har kommit for att stanna och darfor kan studien av
dessa betraktas som en motiverad aktivitet. | detta avsnitt har jag studerat standardsystem
utifran P-modellens perspektiv som har presenterats av Anders G. Nilsson. Forst presenteras
standardsystemet utifran anvandarens perspektiv, leverantérens perspektiv och bestéllarens
perspektiv, detta har gjort for att belysa den mangfald och motsigande hild av de krav och
behovshilder och forvantningar som associeras saval med standardsystem men ocksa med
samarbetsfragor.

Sedan har jag klassificerat och presenterat olika argument som associeras med inférande av
standardsystem. En del av min studie som presenteras i detta avsnitt har varit att klargora
saval fordelar som nackdelar av standardsystem samt kritiska faktorer som associeras med
anskaffning, anpassning och inférande av standardsystem. Sist och inte minst avslutar jag min
studie av P-modellen genom att sammanfatta de mest kritiska punkter som enligt min
uppfattning utgor grunden for bedomning for modellens anvandbarhet.
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5 Standardsystem och I-modellen

| avsnitt tre har jag behandlat S-modellens betydelse och begransningar och i avsnitt fyra har
jag presenterat P-modellens substantiella aspekter. | detta avsnitt gor jag ett forsok att
samordna dessa modeller och sedan utnyttja integrationens resultat for att designa
utredningsfragorna.

Avsnittet startar med en presentation av kvalitetsbegrepp i allménhet och sedan kvalitets-
begrepp enligt Bo Dahlboms och Lars Mathiassens (1993) termer. Efter det definierar jag
grunden till en samordning. Enligt min uppfattning & organisationsutveckling bade
kvantitativ och kvalitativ, t.ex. har Galbraiths (1973, 1977) forestdlningar indikerat den forsta
inriktningen medan Dahlboms och Mathiassens forestadllningar har indikerat den andra. Sist i
avsnittet presenterar jag olika scenarios eller utvecklingsstrategier.

5.1 Kvalitetsbegreppet och kvalitetsparadigm

5.1.1 Vad menas egentligen med kvalitet?

Den formléshet som kvalitetsparadigmet™ har gor det svért att beskriva begreppet kvalitet, och
olika forfattare tenderar att betona olika aspekter. Dock innehdler kvalitetsparadigmet enligt
Fox och Frakes (1997) vissa element.

De sager att fran borjan var kvalitet en fraga om formagan att anpassa sig till en standard eller
en specifikation. Nar kvalitet sedan borjade métas av hur ndjd kunden blev bérjade kvalitet
karaktériseras efter hur val systemet passade anvéndaren (fitness for use). Fortfarande &r dessa
definitioner vanliga och enligt deras mening innebér kvalitet: (Fox, Frakes, 1997, s 26)

"the totdlity of features and characteristics of a product or service that bears on its
ability to satisfy given needs’

5.1.2 Olika per spektiv pa kvalitet

| litteraturen férekommer minst fem olika perspektiv av kvalitet. Enligt Fox och Frakes ar
dessa: processperspektiv, dataperspektiv, kundperspektiv, fel elimineringsperspektiv. samt
perspektiv pa ledningsteknik.

Processperspektivet, d.v.s. ett av de grundldggande sétten att se och I6sa kvalitetsproblem &r
att fokusera pa processer istéllet for pa produkter, tjanster, misstag eller fel. Kvalitetsparadigm
innehdller en vagledning for att kdnna igen, definiera, méta, analysera och forbéttra processer.
Ett centralt tema i kvalitetsparadigm &r att processer inte bara maste forbéttras utan att de
maste forbéttras fortl6pande. Mjukvaruorganisationer har pa senare tid visat intresse for denna
aspekt av kvalitet, d.v.s. att folja, definiera, leda och forbéttra sina processer.

Dataperspektivet innebdr i grunden att kvalitet utgor ett empiriskt angreppssétt for problem-
|6sning och ledning. Det & baserat pa att samla ihop och analysera data. Det finns tumregler
for vilken data som skall samlas ihop, verktyg for att utvardera informationen och att anvénda
den for problemldsning och beslutsstdd och sa finns metoder som anvander denna data for att
leda och kontrollera kvalitet.

Kundperspektivet innebdr att kunden & och forblir den dlutliga beddmaren av utfallet.
Kunden & den som driver igenom de flesta utvecklingsbesluten och den som ligger i fokus for
all meningsfull utveckling. 1dén med kundfokus &r aven tillampningsbar inom ett foretag. Det

! Med paradigmbegreppet menas en etablerad kultur som definierar explicit eller implicit séttet att betrakta och
studera verkligheten, d.v.s. séttet att utforma, utvérdera och fordndra verkligheten etc. | samband med S
modellen finns en rad olika paradigm sasom avbildningsparadigm, styrningsparadigm, systeminfologisk
paradigm, humaninfologisk paradigm, informationsbehandlingsparadigm etc. (Magoulas och Pessi 1998). Den sa
kallande kvalitetsparadigm &r nagon nytt som relateras framst med P-modellen.
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innebér att alla anstéllda forsoker att identifiera och arbeta med sina (interna) kunder for att
forbattra kvalitet och produktivitet.

Felelimineringsperspektivet omfattar saval feldetektering som felforutsagelse. Feldetektering
innebdr att leta upp och ta bort felaktigheter efter att en produkt eller tjanst & skapad.
Felforutsagelse innebér att andrai processen s att den producerar mindre fel i bade processer
och/eller tjanster, m.a.o. det & en forebyggande atgérd. En grundlidggande princip av
kvalitetsparadigm &r att det & mer effektivt och ekonomiskt att forutse och forhindra fel an att
hitta dem och ta bort dem i efterhand.

Slutligen innebar perspektiv pa ledningsteknik att kunna acceptera och tillampa kvalitets-
tankande och fortldpande forbéttra processen och/eller produkten. Detta kraver ibland
forandringar vilket méanniskan oftast motsétter sig. Darfor maste forsoken att forbéttra
kvaliteten skotas ordentligt av ledningen, annars finns risken att de misslyckas.

5.1.3 Inre och yttre kvalitet

Kvalitet kan betraktas som inre respektive yttre kvalitet av ndgot. Inre kvalitet kan anges i
termer av objektiva egenskaper som & oberoende av manniska, kultur, struktur eller funktion
m.a.0. egna egenskaper som objektet eller systemet som sadant béar med sig. En vanlig
reflektion & produkterna och deras varudeklaration. Med yttre kvalitet menas systemets
egenskaper som inte karaktariserar systemet som sadant utan istéllet det inbordes forhallandet
mellan system och manniska, kultur, funktion samt struktur.

Mitt intresse nar jag tittar pa kvalitet hos standardsystem & bade de inre och de yttre
egenskaperna. Inre egenskaper eftersom jag tittar pa hur systemet fungerar, hur det ar
strukturerat och hur systemets delar paverkar varandra. Yttre egenskaper eftersom jag framst
tittar utifrén anvandarens situation, d.v.s. hur systemet paverkar och eventuellt forandrar den
sociala miljén hos de som anvander systemet.

5.1.4 Tremodeller for att beddma kvalitet ur ett samor dnat per spektiv

Det & inte bara svart att definiera vad kvalitet &, utan &ven att hitta modeller som kan
underlétta vid bedomning av kvalitet. | min undersokning har jag hittat tre sddana modeller
som presenteras nedan.

5.1.4.1 Kvalitet en fraga om acceptans.

Den forsta modellen har presenterats av Nurminen (1986). Han sdger att en av orsakerna till
det minskade tekniska avgorandet om kvalitet var den tkade medvetenheten om vikten av
anvandarens situation med informationssystem.

Q = (Tekniska egenskaper * Acceptans)
Figur 5.1: Definition av kvalitet (Q) pa informationssystem enligt Nurminen (1986, s 4)

Enligt min tolkning av ovanstaende modell utgors kvalitet av den ” matematiska” produkten
mellan interna och externa egenskaper. Med matematisk produkt menar jag att objektets eller
systemets tekniska inre egenskaper och objektens eller systemets sociala yttre egenskaper &
odelbara. Vidare menar jag med tekniska egenskaper de systemegenskaper som vanligtvis
brukar specificeras och finnas i en kravsituation. Exempel pa dessa & funktionalitet,
produktivitet, robusthet, sakerhet, ekonomi, etc. Begreppet acceptans refererar enligt min
mening till de specificerade och icke specificerade, vanligtvis oskrivna, sociaa forvantningar
som tillsammans utgor systemets yttre egenskaper.
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Enligt denna modell utgérs kvaliteten pa ett informationssystem inte enbart av de tekniska
egenskaperna. Teknisk kvalitet ensamt & otillréckligt for att avgora systemets kvalitet. Om
anvandaren inte accepterar systemet sa uppnas aldrig det forvantade resultatet. Om de inre
egenskaperna inte & socialt neutrala och inkdpet gors utan uttalad acceptans av berdrda
intressenter, sa kommer kvaliteten att bli 1ag och systemet kommer att skapa stérningar.

5.1.4.2 Kvalitet en fraga om kostnader

Den andra modellen for att beddoma kvalitet har presterats av Gunton (1988). Enligt honom
utgor kvalitetskostnader summan av felkostnader och forebyggande kostnader. Utifran
Guntons modell, av informationsteknologins anvandning, kan manniskan (den dlutliga
anvandaren) betraktas som en kritisk faktor vid varje form av forandring. Dé&rfor bor
hans/hennes behov tillgodoses pa sétt som framjar bekvamlighet, attraktivitet, flexibilitet,
autonomi, etc.

Kvalitetskostnad = Felkostnader + FOrebyggande kostnader

Felkostnader kan rora bade interna och externa felaktigheter. Interna felkostnader
exemplifieras som mangden av defekta produkter, overtid, tid for reparation av defekta
produkter, omprovning av defekta produkter. Externa felaktigheter som kan komma att kosta
pengar ar kostnader for att besvara kundens klagomal, undersdkning av kundens garanti,
garantiersattning eller reparationer, reparationer som ligger utanfér garantitiden, kostnader
som & relaterade till daligt rykte, etc.

Forebyggande kostnader kan ses som utbildning, ledning av forebyggande verksamhet,
systemutveckling, processtyrning och leverantdrens tekniska stod.

5.1.4.3 Kvalitet en fraga om forbattringar och resursférbrukning

Den tredje modellen & min tolkning av Barbara M. Bouldins (1989), Tapiero (1996) samt
Magoulas och Pessis (1998) syn pa kvalitet, dar de alla refererar till omgivningen. Bouldin
refererar till begrepp som standard operating environment, paperless environment, 1T-
environment, political environment, environment of trust and confidence, proper environment
of change, etc. Tapiero refererar till kulturell miljo och kommunikationsmiljo. Magoulas och
Pessi i sin tur karaktériserar verkligheten i termer av patologiska informationsmiljoer, sdsom
informationsdar, informationsbyrakratier, informationslabyrinter och attraktiva informations-
miljoer. Modellen innebér att forbéttringar kan vara bade kvalitativa och kvantitativa och
dessa reflekteras i skillnaden mellan miljéns aktuella tillstdnd och tidigare tillst&nd®. Dessa
kan grupperas t.ex. i teknologiska, funktionella, strukturella, infologiska, sociokulturella
termer, etc.

Vidare tar modellen ocksd hansyn till resurser i form av ekonomi, arbetsinsatser,
tidsforbrukning, etc. En meningsfull forandring kan innebara att uppna ett basta resultat med
den minsta resursforbrukningen, att uppna det enklaste resultat med den minsta
resursforbrukningen samt att uppna det storsta resultat med den minsta resursforbrukningen.
Meningsfullhet & en term som anvands av Checkland (1981, 1989) som reflekterar en kansla
av balansen mellan kvantitativa och kvalitativ forbattringar. Kvoten i modellen & det som har
kompletterats av Magoulas och Pessi.

Modellen refererar inte bara till positiva véarden utan den kan ocksa astadkomma ett negativt
varde, d.v.s. en forsdmring. M.a.0. kan vi forbruka resurser utan att forbéttra miljon. Den
reflekterar behov for att forandringsprocessen inte skall styras av slumpmassiga handelser

L vanligtvis anges objektets, systemets eller miljonstillstand i termer av ett fétal attribut.
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utan i stélet utifran en sund I T-management filosofi. Modellen visar vikten av att det maste
ske en kvalitetsforbattring, eller a&minstone inte ndgon kvalitetsforsamring, nar en forandring
gors. Ett ytterligare méatt ar att sitta det i relation till de resurser som har forbrukats.

V=(FE - E)
R
Dar:

V = Forandringsprocessens véarde i termer av meningsfullhet
E’ = Informationssystemets aktuella tillstand

E = Informationssystemets tidigare tillstand

R = Resurser som har forbrukatsi tillstandsforandringen

5.2 |-modellensform och innehall

| detta avsnitt samordnar och analyserar jag innehdllet i S- och P-modellen. Detta gors genom
att beakta de grundldggande aspekterna av organisationen d.v.s. kultur, struktur, process,
manniska och informationsteknologi.

S-modellen P-modellen

N/

Figur 5.2: Grunden till 1-modellen

Utifran samverkansperspektiv bor varje form av samordning och integration enligt teorin leda
till ndgon form av forbéttring. Dessa forbéttringar kan vara antingen kvdlitativa, kvantitativa
eller bada. Sammanfattningsvis & det min Gvertygelse att en samordnad modell béattre framjar
forstaelsen @an en modell som bara tittar pa vissa valda aspekter.

En viktig aspekt i den integrerade modellen & metodens roll i samverkan. S-modellen har
knappast refererat till metod som en grundlaggande faktor till forstaelse medan P-modellen
(och andra modeller som fokuserar pa implementeringens framgang) tar upp och refererar till
metodens vasentlighet.

5.2.1 I-modellens bestandsdel ar

I-modellen & en integrerad och samordnad modell av system- respektive produkttankande.
Den bygger pa ett helt nytt perspektiv i en stravan att samordna S- och P-modellen. Meningen
& at skapa bétre forutsittningar for att forstd hur standardsystem kan paverka
organisationernas och deras sociala miljos utveckling. Modellen skapar forutséttningar for
béttre vagledning i 1 T-management frégor och den utgér utifran en organisations utvecklings-
perspektiv som framjar samtidigt bade kvalitativa och kvantitativa forbattringar.
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Kultur Struktur | Process | Manniska Informationsteknolog Metod
Standardsystem
Kundens — |
organisation ( \
Leverantorens — |
organisation I ‘\

\Arkitektur

Figur 5.3: Modellen samordnar S- och P-modellen genom en arkitektur som forsoker lanka
samman faktorerna. Jag kommer i dutet av detta avsnitt att komplettera denna bild.

Nedanstdende bild representerar mina intentioner kring samordning av tva olika perspektiv
om standardsystem, d.v.s. produktperspektivet och systemperspektivet. Produktens kvalitet
och produktutvecklingen, vilken sasmmanfattas i det forsta perspektivet, styrs av marknadens
efterfraga medan systemets kvalitet och systemutvecklingen, vilken representeras i det andra
perspektivet, styrs av en organisations egna behov och 6nskemd. Den minsta gemensamma
namnaren mellan kundens och leverantérens organisation & det som kallas standardsystem.
Det & min intention och min stravan att i detta avsnitt att presentera de bakomliggande
forutsattningarna till samordningen mellan perspektiven.

Struktur Struktur
Funktion Funktion
(process) (process)

Standard-
system
Kultur Kultur
Méanniska Méanniska
Produktperspektiv Systemperspektiv
- (P-modellen) > <€ (S-modellen) >

Figur 5.4: En forestéllning om per spektivsamordning.
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5.2.2 En analys av kvalitet utifran I-modellens synpunkt

For att kunna gora en béttre kvalitetsutvéardering av standardsystem har jag delat upp
kvalitetsbegreppet i fem olika delar. Vanligtvis & det enbart den teknologiska kvalitetens
synvinkel som standardsystem vérderas ur, men jag anser att det ar viktigt att aven titta pa
standardsystemets kvalitet ur de andra perspektiven.

Strukturell
kvalitet
Struktur |«
Funktionell 7
kvalitet . ‘
Funktion L
(process)
Standard- A
system Y
A Kultur =
’ . P ‘
Teknologisk -
kvalitet Sociokulturell \
kvalitet Manniska =

Infologisk
kvalitet

Figur 5.5: De olika kvalitetsbegreppen som ett standardsystem kommer i kontakt med.

5.2.2.1 Strukturell kvalitet

Den strukturella kvaliteten paverkar ansvars-, &gar- och maktforhdllandet i organisationen.
Ackoff (1967) sager bl.a. att man adrig skall bli beroende av teknik. Antingen finns en
forstaelse for vad systemet gor och da kan ndgon pa ta sig ansvaret eller sa finns ingen
forstaelse for vad systemet gor och da & det naivt att tro att nagon skall kunna ta pa sig
ansvaret. Det &r béttre att leva utan systemets stod &n att bli helt beroende av tekniken och
experterna.

Fragan galler om det finns ndgon skillnad mellan egenutvecklade system och standardsystem.
Jo, ett standardsystem utvecklas i princip utanfor det egna foretagets granser och dess form
klargors i princip av alméanna marknadskrav. Ett egenutvecklat system déremot skapar
forutséttningar for att systemets anvéandare skall kunna fa vara med och bestémma savél
systemets funktion, struktur som dess innehdll (Langefors, 1981, 1984b), detta om systemets
utveckling sker i enlighet med de skandinaviska principerna om anvandarvanlighet. Aktorerna
som skal anvanda systemet maste vara med och bestdmma systemets roll, struktur och
beteende. Om anvandaren inte & med och systemet ensidigt bestéams av ledningen finns det
ingen skillnad gentemot ett standardsystem. M.a.0. utan medverkan i designfasen finns ringa
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forutsittningar for atagande, utan dtagande blir det ingen samordnad utveckling, utan
samordnad utveckling blir det ingen forbéttring. Detta budskap kan lésas ur Hedbergs (1980)
resonemang om kvalitet och dess forhallande till systemutveckling.

Ett standardsystem lamnar i princip inga riktiga forutsdttningar for att paverka systemets
funktion, struktur och beteende. Med funktion menas vad systemet producerar, med struktur
menas hur systemets olika delar & organiserade och med beteende menas hur delarnas
verksamhet paverkar de 6vriga delarnas utveckling. Om det inom ett integrerat system gors en
forandring i ndgon del av verksamheten kan detta leda till forandringar i de 6vriga delarnas
verksamhet, m.a.o. det & hog koppling. Vid samordning déremot, d.v.s. samordnat beteende i
de olika situationer som forekommer, & det samverkan mellan objekt och en férandring i
nagot objekt paverkar inte de Gvriga objekten, m.a.o. 1&g koppling. Exempel kan inom vart
omréde VBS' och MIS* ses som tva reflexioner av samordnat beteende respektive integrerat
beteende.

| organisationer som verkar i dynamiska miljoer maste informationssystemen ha en
differentierad funktion och uppvisa ett samordnat beteende. | de fall som organisationen
verkar i lugna miljoer &r det vanligt att informationssystemen &r relativt rigida.

Vilka konsekvenser blir det for organisationer som i stéllet for att utveckla egna system koper
standards/stem’P

Rétten att forma informationssystemet forsvinner.

Larandet som férekommer under gélva systemutvecklingsprocessen forsvinner.

Beroendet av experter blir med stor sannolikhet en @nnu storre faktor.

Overblickbarhet och forstdelse om vad systemet gor och hur det & strukturerat,

forsvinner.

Anpassnmgsbarheten i en standigt foranderlig vérld &r enligt litteraturen obefintlig.
Men det maste konstateras att det ar farligt med alatyper av generaliseringar och i litteraturen
om standardsystem & det fullt av generaliseringar och motsigelser. T.ex. i fraga om
anspassningsbarhet menar vissa att systemet saknar egenskap att anpassa sig (Jansson, 1986)
medan andra menar att en av standardsystemets grundléggande egenskaper & just
anpassningsbarhet (Nilsson, 1983, 1984a, 199143, 1991b).

En typisk reflektion av strukturell kvalitet och dess forhallande till standardsystem kan
beskrivas med hjdlp av SAPs R/3-system. Enligt litteraturen kraver systemet centraliserat
bedlutsfattande, centraliserad informationsférsorjning och centralt styrda informationsfloden.
M.a.0. en verksamhet som & byggd utifran ett decentraliserat eller ett entreprentrsméassigt
perspektiv kommer att hamna i konflikt med SAPs R/3-system och kvalitetsforbattringar kan
darmed ifragasittas.

5.2.2 2 Funktionell kvalitet

Vanligtvis kan den funktionella kvaliteten anges i termer av produktivitet och effektivitet.
Med effektivitet menas att gora rétt sak medan produktivitet menas att gora saker paratt stt. |
princip har varje form av system i allménhet och standardsystem i synnerhet 6verfokuserat pa
den funktionella kvaliteten. Resursbesparingar, forbattring av bedut, sékerhet och beduts-
samordning kan ses som effekter som efterstravas genom inférande av informationssystem.
T.ex. kan Galbraiths (1973, 1977) teori ses som en reflektion av teknikens anvandning for att
absorbera osdkerheten. Med osdkerhet menar han varje Stuation dar organisationens
tillgangliga informationskapacitet &r otillracklig for att tillgodose behovet av informations-

! Verksamhetsbaserad systemutveckling
2 Management Information System
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behandling. (Osékerhet = behovligt — tillgangligt). Informationssystemet blir m.a.o. en
grundforutsattning for att balansera detta. Varje form av aktivitets- och resursberoende och
aven bedlutsberoende kréver samordning. Ju stérre samordningsbehovet blir, desto stérre blir
behovet av kommunikation. Ju storre behovet av kommunikation blir, desto storre blir
behovet av olika slags informationssystem for att tillgodose detta behov.

Standardregler, standardrutiner, gemensamma tidsplaner, gemensam malsittning, gemen-
samma informationssystem, gemensamma databaser, gemensamma regelbaser och gemen-
samma begreppsbaser kan ses som medel for att astadkomma samordnat handlande och
déarmed Okad effektivitet och Okad produktivitet.

Sai princip ser jag inte ndgon skillnad mellan egenutvecklade system och standardsystem sa
lange ett standardsystem kan bli ett medel for effektivisering och samordning och kan fa rétt
plats i verksamhetens form, da kommer standardsystemet, enligt teorin, att generera positiva
effekter. Det kan daremot forekomma situationer da organisationsstrukturen befinner sig i
konflikt med organisationens verksamhet. Detta har uppmérksammats av bl.a. Malone (1987)
som har fokuserat pa strukturens paverkan pa verksamheten. Detta reflekteras mer med
reengineering, downsizing, total quality management etc., vilka relaterar till behovet att
antingen ersétta hierarkier eller gora dem plattare. En konflikt mellan struktur och funktion
kan métas bl.a. i form av informationskostnader for att astadkomma samordning (Galbraith,
1973, 1977). Exempelvis kan IBS Fastighetssystem ses som en reflektion av strévan efter
produktivitets- och effektivitetsforbattringar.

5.2.2.3 Sociokulturell kvalitet

Den sociokulturella kvditeten kan ses om en reflektion av forhdllandet mellan
standardsystemet och organisationens kultur. Kultur & ett besvérligt begrepp och det
sammanfattar de samordnade manniskornas gemensamma samordnade verklighetsbilder,
sprak och vérderingar.

En attraktiv social verklighet kdnnetecknas av harmoni mellan véarderingar, sprék och
verklighetshilder, men om standardsystemet inte kommer att kunna anpassas i denna harmoni
s kommer det att resultera i konflikter, sioseri med resurser, apati, etc. Det innebér att det
forvantas att ett standardsystem antingen skall framja eller &minstone inte stéra den sociala
harmonin. Om standardsystemet kraver anpassningar till ett sprék som & frammande for
verksamhetens kultur maste denna sprakliga distans absorberas genom uthildningsinsatser.
Om den underliggande verklighetsuppfattningen som ligger bakom standardsystemet befinner
sig i konflikt med verksamhetens kultur kan denna distans inte absorberas enbart genom
uthildning. Det blir antingen en frdga om tvingande eller férhandlande for att pa detta st
hantera konflikten. Sociokulturella konflikter mellan organisationers kultur och informations-
system har bl.a. sysselsatt Langefors (1981, 1984b), Argyris (1971, 1977, 1980), Checkland
(1981, 1989), Boland (1979), Hedberg (1980), etc.

Héar & det fraga om sociokulturell harmoni som grund for att beddoma meningsfullhet. Detta
kan beddmas i termer av handlingsfrihet, utvecklingsmdjligheter, sociala miljons attraktivitet,
etc. Exempelvis kan sagas att en social kultur &r attraktiv om personalomséttningen &r noll.
T.ex. var Trangition ett system for att utvardera och beltna arbetsinsatser men de inbyggda
och inprogrammerade varderingarna som fanns i systemet var i fullsténdig konflikt med
svenska forhdllande. Darfér blev Transitions liv i Sverige mycket kort.

Det kulturella perspektivet omfattar inte enbart de manniskor som verkar inom organisationen
utan omfattar aven de manniskor som har ett starkt intresse for organisationen. Som exempel
kan namnas Checklands (1981, 1989) definition av kulturell 1&mplighet. Den definieras i
termer av accepterande systemkoncept eller artefakter dér acceptans sammanfattar
klienternas, aktorernas och agarnas intresse.
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5.2.2.4 Infologisk kvalitet

Den infologiska kvaliteten definieras i termer av arbetsstilar, kognitiva stilar, kommunikativ
formaga och kognitiv formaga o.s.v. Den refererar till de forhallande som rader mellan
manniska och artefakter. Langefors (1981, 1986), Argyris (1980), Hewitt (1986) samt
Hedberg och Jonsson (1978) har varit sysselsatta med att belysa dessa forhalanden, men den
som har systematiserat alla dessa aspekter i en metod, ETHICS, & Enid Mumford (1979).
Hér bor uppmérksammas foljande aspekter:
- Ju mer artefakten inriktar sig for att stodja manniskan och isolera sig, desto storre blir
distansen fran organisationens 6vriga artefakter.
Ju mer verksamhetsbaserad en artefakt blir, desto storre blir distansen till ménniskans
kognitiva formaga. M.a.o. det blir en fraga om balans mellan lokalisering respektive
globalisering.
Ju mer dynamisk verkligheten &r, desto mer anpassade maste standardsystemen vara till
individens forutséttningar for att snabbt kunna reagera pa handelseutvecklingen (Hedberg,
Jonsson 1978; Hewitt, 1986).
Ju storre den konceptuella distansen & mellan olika grupper, desto svarare blir det att
astadkomma samordning genom modeller och informationssystemen (Langefors, 1986;
Argyris, 1980; Ackoff, 1967; Anthony, 1965).
Ju Oppnare individens lokala miljo &r, desto snabbare kommer han/hon att drabbas av
informationsbelastning. Samtidigt & individens forutsittningar for att ta mer ansvar
utanfér sin kognitiva och konceptuella ram meningdosa. M.a.o. bade de klassiska
organisationsteorierna som predikar for centraliserad styrning och hierarkier, eller de
moderna teorierna om processbaserade organisationer med en individ som har kontroll
over hela processen, saknar empirisk grund. Central styrning kan inte astadkommas
genom informationssystem (Argyris, 1971; Langefors, 1969, 1981).
Ju mer dynamisk och heterogen verkligheten &, desto mer meningdos & alla
formaliserings- och standardiseringsatgéarder. M.a.o. drdmmen om att individen ser mer &n
vad som & mojligt & orealistiskt. Det finns naturliga begransningar som férhindrar alla
former av centraliserad och globaliserad styrning. Sa ju storre distansen blir mellan
manniska och artefakter, desto storre foérsamringar kommer vi att fai kvalitativa termer.

Har maste jag aven betona hur viktigt det & med ménniskans motivation och intresse for att
anvanda informationssystem. Informationssystem i allmanhet och standardsystem i synnerhet
kan anvandas for att framja motivationen men det kan ocksa bli ett verktyg for att hdamma
motivationen (Ackoff, 1980; Langefors, 1975; Anthony, 1965). En avhumaniserad
organisation och arbetsmiljo ar ett tecken pa en tekniskt styrd organisation i stéllet for en
humanistisk styrd organisation. Manniskan har egna mal, vilka inte behdver stdmma Gverens
med de dvriga intressenternas mal och mer speciellt med ledningens mal. Utan en mdl-
samordning i fragor om informationssystemets roll kommer informationssystem med all
sannolikhet att orsaka kvalitetsforsamringar.

5.2.2.5 Teknologisk kvalitet

Den informationsteknologiska kvaliteten som utgér grunden for att avgora artefakternas inre

kvalitet & svar att definiera men den kan daremot exemplifieras.
I nformationssystem forvantas att behandla information pa ett korrekt och konsistent sétt.
Frégan & vad som menas med korrekt och konsistent objektivt sett. Vem definierar dessa
egenskaper? T.ex. kan Transitions framstalining av rapporter for prestationserséttning inte
ses som en teknologisk fraga
En méansklig reaktion ar att medvetet rapportera forfalskade uppgifter, sa att enbart prata
om software quality &r otillrackligt eftersom alla system &r beroende av input information.

-51-



En samordnad végledningsmodell om standardsystemen 98-10-12

Att utifran ett gemensamt perspektiv se information och program som tva oberoende delar
kan leda till missbeddomning av kvalitetskonceptet

Kvaliteten pa ett informationssystem kan enligt Kenn Orr (1998) métas i hur bra
Overensstammelse det & mellan data som presenteras av informationssystemet och hur data
ser ut i verkligheten. Detta kvalitetstal kan vara fran 0—100 %, dock har inget informations-
system 100 %. Det viktiga & att informationen i systemet ar tillréckligt rétt for att
organisationen skall dverleva och kunna fatta rétt beslut. Ett av problemen &r att databasen &
statisk och att varlden férandras ideligen. Informationen kan vara rétt vid en tidpunkt men vid
en senare tidpunkt kan samma information vara fel. Informationen maste hela tiden justeras
efter hur vérlden foréndras— feeedback & nédvandig. Men vem skall ge feedback? Enligt
systemutvecklarna & det anvandarna som har ansvaret for att informationen & rétt och
relevant. Systemutvecklarna anser att det & inte deras uppgift att veta vad systemet anvands
till eller i vilka sammanhang det anvands, utan de bygger bara ett system enligt anvandarnas
krav. Anvandarna & andra sidan kanner att de har blivit ansvariga for ett system som de inte
forstar, system som inte var helt korrekt anpassade och system i vilka resultaten av vissa
forandringar var oforutségbara.

Feedback

Information

Database

Output |4 Process |-= Input

Figur 5.6: Informationssystemi ett verkligt sammanhang (Orr, 1998, s 69)

Utifran kvalitetssynpunkt finns det ett dmsesidigt beroende som varken kan métas med
software metrics' eller avgoras med informations engagemangs principer. M.a.0. kan kvalitet
enbart avgoras utifran ett helhetssystemsperspektiv (Orr, 1998).

En annan aspekt av kvalitet forekommer i situationer av systemsamverkan déar det &r fragan
om hur det ena systemet paverkar de 6vriga systemen. Det finns en motsagelsefull uppfattning
om hur 6ppna respektive slutna system samverkar. Denna samverkan maste finnas for att
sékerstdlla de minimala kraven som finns for informationskvalitet och informations-
tillganglighet. T.ex. menar Orr att det skall vara forutséttningslost Oppet. Alla former av
validering och kontroller som har definierats & meningsldsa eftersom enbart informations-
galar (m.a.0. manniskans trovardighet) & det som paverkar kvaliteten. Sofistikerade rutiner
och globala standardprocedurer blir foremd for att minska manniskans motivation och
dérmed hdmma intresset for kvalitetsforbéttringar. Datamodeller (d.v.s. de designteoretiska)

! Begreppet refererar till olika métt for att berékna programmens modularitet, robusthet, konsistens,
fullstandighet, korrekthet, flexibilitet etc. T.ex. anger Tapiero (1996) fyra grundldggande métt for
programkvalitet. Dessa & (1) korrekthet (fri frén buggar), (2) modularitet, (3) Gverblickbarhet samt (4) grad av
specialisering och generalisering.
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och alla slags modeller som vi utnyttjar i design och utveckling av artefakter spelar en
avgorande roll i detta sasmmanhang. Ju storre olikheter det finns och ju storre distansen &
mellan datamodellernas sétt att organisera informationsforsorjningen och manniskans sétt att
se pa verkligheten, desto stérre kommer problemet med forstaelse att bli och darmed
problemen med informationshantering och kvalitetsmanagement.

5.3 Arkitekturkoncept och standardsystem

Det finns olika forstaliningar av vad arkitektur & men det kanske mest reflekterade konceptet
av arkitektur reflekteras i begreppen: ma — medel (end — means). Dar mdlet &r en reflektion
av sociala md, instrumentala mal eller nddvandiga mal och medel &r alltid en fraga, i detta
fall, av |S-artefakter. M.a.o. uttrycker en sa kallad mal — medel arkitektur alltid artikulerade,
balanserade och accepterade forhdlande mellan mal och medel. Det & just denna arkitektur
som ibland &ven kallas for rotarkitektur. T.ex. utgor foljande uttryck representativa fall av mal
— meddl arkitektur.
Anvéand informationsteknologi:
- for att astadkomma hégre motivation (Anthony, 1965; Langefors, 1975, 1981, 1984b)

for att samtidigt astadkomma resursbesparingar och attraktiva arbetsmiljoer (Hedberg,

1980)

for att forbéttra informationskvalitet och tillganglighet (Zachman, 1978, 1982)

for att forbattra bedut och effektivitet (Hugoson, 1990)

for att frigbra manniskas téankande och handlande (Drucker, 1988)

for att stodja experter for att folja en dynamisk och turbulent handelseutveckling

(Harrington, 1991)

och icke kvalificerad personal for att forbattra effektiviteten (Hammer, Champy, 1993)
< (o
En md — medel arkitektur som ovan ger en indikation och konkret inriktning av hur
teknologin skall anvéandas.

Utifran ett standardsystems perspektiv &r det viktigt att forsta att en mal — medel arkitektur
tydligt klargor forhallandet mellan kundens forvantningar och leverantorens formaga att
tillgodose dessa. T.ex. gor Tapiero (1996) foljande reflektion:

M al — medel arkitektur:

Kundens forvantningar (mal) Leverantors formaga i form av |S-artefakter
(medel)

Forbéttring av den operationella|Vanliga databassystem och rapportgeneratorer
funktionaliteten

Forbéttring av den administrativa| Ledningssystem och beslutstddssystem
effektiviteten

Forbéttring av ekonomi genom sam- | Material- och produktionssystem samt informations-
ordning av resurser natverk

(materiella, monetdra, maskinella
och ménskliga resurser)

Minskning av transaktionskostnader | System for transaktionsbehandling sdsom fakturering,
inkop, bestéllning, bekraftelser, marknadsforing, etc.
som integreras med stod av informationsndtverk t.ex.
EDI
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Ovanstéende tabell ger en reflektion av mal — medel arkitektur, vilken & ofullstandig
eftersom den saknar referens till humanistiska och sociala mal. Exempelvis har varken
kundens forvantningar referens till anvandarens arbetsmiljo, handlingsfrinet, sociala
forhallande, utvecklingsmojligheter, etc. eller referens till samhallets utveckling i allméanhet
(Dahlbom, Mathiassen, 1993).

5.3.1 En analys av malbegr epp

Denna del av min studie har redovisat att det finns manga olika intressenter till standard-
system. Alla har sin egen mening och sina egna ma med standardsystemet. Det géller att
finna det standardsystem som uppfyller de mest/hdgst varderade kraven.

Alla perspektiven har sina egna argument som vager starkast for just deras grupp. Om man ser
det ur kundens synvinkel finns det tre olika perspektiv: ledningens, anvandarens och IT-
managerns. Dessa tre har olika mal: ledningen har affarsméssiga och ekonomiska mdl,
anvandaren har instrumentala mal och | T-managern har ekonomiska mal men &ven mal sdsom
att systemet skall klara forandringar och att det &r ett bra system nér det gdler design.
Ledningens ma och argument for standardsystem & t.ex. reducerade ledtider, minskade
utvecklingskostnader, att systemet skall ge forbattrad kundservice, konkurrenskraft och
[6nsamhet samt att Oka sdljstodet for foretaget. FOr 1T-managern kan argumenten vara
minskade ledtider nér det gdler systemutveckling och minskade kostnader for savé
utveckling, underhdl och drift. Anvandaren vill ha ett fungerade och enkelt system som de
kan forsta sig pa och lita pa

5.3.1.1 Strategiska mal: en fraga om sociala mal och affarsmal

Varje foretag har dvergripande sociala ma som kopplas till standardsystemet. Detta &r
organisationens bakomliggande mdl, d.v.s. de som reflekteras i deras rotarkitektur. Den mesta
litteraturen refererar ensidigt till affars- och konkurrensmd som strategiska mal. T.ex. lves
och Learmonth (1984) relaterar Porters fem konkurrensstrategier med I1T-teknologi pa
foljande sétt:
- Anvand IT for att effektivisera ekonomin genom standardisering.

Anvand IT for att styra leverantdrernas beteende.

Anvand IT for att styra kundernas beteende.

Anvand IT for att differentiera produkten.

Anvand IT for att forhindra intréde av nya konkurrenter.

Enligt min mening & ingen av de ovanst&ende rotarkitekturerna® & fullstandiga. Det innebér
att varje rotarkitektur maste samordna, integrera och balansera en mangfald av intresse och
forvantningar som i princip kan vara motstridiga. Jag anvénder ordet balansering for att
betona ett vinnalvinna forhdllande i stéllet for prioritering som i princip reflekterar ett
vinna/forlora forhdlande. Skillnaden mellan balans och prioritering ar att balansen saknar
nagon ordning mellan malen, medan prioritering utgar fran en faststalld ordning mellan
malen. | den bemarkelsen kan overlevande, viss maximering av foretagets utveckling och
fornyelse, okad konkurrenskraft, etc. ha hogre ordning an arbetsmiljons attraktivitet,
personliga utvecklingsmajligheter, maximal handlingsfrihet, 6ppna sociala forhallande, etc.

1 En ofullsténdig rotarkitektur enligt Magoulas och Pessi (1998) & en arkitektur som enbart refererar till
affarsmassiga mal sdsom Porters premisser om teknikens anvandning. En fullstéandig arkitektur balanserar altid
affarsmassiga, instrumentala och sociala mal.
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5.3.1.2 Instrumentala mal: en fraga om ekonomiska och administrativa mal

Instrumentala ma utgérs av ma som refererar till sdval operativ. som administrativ
effektivitet, vidare refererar de &aven till anvéndarnas arbetsmiljo och sociala milj6. Ett
standardsystem skall vara latt att l1ara sig och det skall finnas en bra dokumentation. Dessutom
skall systemet ha god funktionalitet sa att anvandaren kan vara néjd med den information som
han/hon far ur systemet, detta skapar en god acceptans av systemet for anvandaren.
Tillgangligheten till systemet bor vara sa hog som méjligt och svarstiderna sa korta som
mojligt. Nar det galler sikerhet, sdsom behorighet, &r det viktigt att anvandarna inte kan gora
fel och att vem som helst inte kan fa tillgang till den information som finns lagrad.

For alla foretag &r det viktigt att minska sina kostnader for att kunna verleva. De behtver
system som stodjer deras verksamhet och ger dem en béttre konkurrenskraft gentemot
konkurrenterna. | dagens samhélle maste foretagen ha en hog kundservice for att kunna
behdlla sina kunder. Dessutom behdver de minska sina kostnader sdsom utvecklings-,
underhdlls- och driftkostnader.

5.3.1.3 Nodvandiga mal: en fraga om infor mationsteknologiska mal

Nodvandiga mal utgor alla de ma som refererar till 1S-artefakterna och deras inbtrdes
forhdlande. For ledningen av informationsteknologin &r det viktigt att systemet ar ett stabilt
system och enkelt att kdra i drift. Dessutom skall systemet vara enkelt att implementera och
att underhdlla. Flyttbarheten kan ocksa vara viktig, d.v.s. nar det gdler att kunna byta
informationsmiljoer eller kunna kora det pa en annan utrustning. Ett system skall kunna koras
sakert, det &r viktigt att systemet har robusthet vilket ocksa stér for att systemet skall kunna
tolerera felaktigheter. Det & ocksa viktigt att om det skulle bli nagot fel eller om anvandaren
gor nagot fel s maste systemet kunna ta hand om detta pa ett bra sétt. Vidare & det ocksa
viktigt aft systemet & skyddat mot personer som forsoker anvanda systemet pa ett felaktigt
sétt, dels att det & skyddat mot personer som forsoker att manipulera systemet.

Det som kan ses som designerns ma kan ocksa ses som IT-managerns krav pa ett
standardsystem. Designerns mal &r att arbeta med ett bra system dels for sin egen del, dels for
kundens del. Ett system som & flexibelt, d.v.s. enkelt att modifiera, och anpassningsbart till
olika miljoer och forhalanden, & enklare och snabbare for designern att arbeta med. Att siga
att systemet skall vara sa enkelt som mojligt ar ocksa viktigt men det far inte vara sa enkelt att
det blir trakigt att arbeta med. Ju mer differentierat och specidiserat ett system &r, desto storre
blir behovet for integration. Nar det géller kopplingen mellan moduler samt mellan moduler
och verksamheten kan den antingen vara |ag €eller hog. Med 1&g koppling menas att om en
modul andras sa leder inte detta till forandringar i de andra modulerna. Da forandring i en
modul sker paverkas bara en del av verksamheten och inte hela verksamheten. Det &
vasentligt béttre for designerns om han/hon inte behdver éndra Gverallt bara for att en modul
forandrats. Motsatsen heter hog koppling vilket da betyder att om en modul férandras maste
allamoduler andras.
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Figur 5.7: Bild 6ver standardsystemet och olika mal som &r kopplade till det.

5.3.2 Arkitekturella matt for samver kansfor hallande.

I-modellen representerar en social miljo eller omgivning som utgors av férhdllanden mellan
leverantorer av standardsystem och kunder till standardsystem. Mer bestéamt har jag definierat
dessa forhdllanden som funktionella, strukturella, kulturella, informationsteknologiska,
infologiska samt metodologiska. Ju mer beroende kundens verksamhet & av informations-
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teknologi i almanhet och standardsystem i synnerhet, desto starkare och klart uttalade kan
dessa forhdlanden bli. Traditionellt sett samordnades samverkansforhdlanden genom
juridiska avtal eller kontrakt men ett aternativ till denna typ av samordning reflekteras i
begreppet sociala kontrakt. En sadan samordning omfattar inte enbart den typiska bild som
existerar inom litteraturen av utbytesférhdlande mellan leverantor och kund (pris, leasing,
garanti, service, etc.). Tapiero (1996) har presenterat samverkansforhdllande som stammer
med mina intentioner om min modell, t.ex.:

- Samordning av processer i form av orientering och simultanitet (funktionell arkitektur).
Fordelning, klargbrande och samordning av ansvaret i termer av kvalitetsbestamning,
kvalitetsutvardering, delning av insatserna. (en strukturell arkitektur som  stodjer
processerna).

Samordning av vérldsbilder och vérderingar sa att forhdllandena skall grundas pa
Omsesigt trovardighet, stod och langsiktigt samarbetet (kulturell arkitektur).

Samordning av sdvél tekniska plattformar och |S-arkitekturer som framjar fornyelse men
samtidigt respekterar det s kallade systemarvet (IS/IT-arkitektur).

Samordning av designmetodik och utveckling och da inte enbart utifran system-
utvecklingsperspektivet utan dven utifran ett strategisk perspektiv som framjar samarbete
och samordning (metodarkitektur).

Samordning av anvandarnas fran den ena sidan och teknikspecialisterna fran den andra
sidan i termer av 6msesidig respekt for kompetensen, erfarenheterna, kunskaperna 0.s.v.
Det & inte en frAga om makt och konflikter utan i stéllet en fraga om Gverblickbarhet,
forstaelse samt Omsesigt stéd och ansvar (infologisk arkitektur).

Informationsteknologi
Standardsystem

isk teknologisk
@ W

Figur 5.8: Arkitekturen fér samordning av samverkansforhallande’.

Kultur Struktur | Process | Manniska Metod
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organisation

funk-
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arkitek-
tur

struk-
turell
arkitek-
tur
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arkitek-
tur
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arkitek-
tur

Leverantbrens
organisation

Utifran kvalitetsperspektivet bor foljande aspekter for samverkan/samordning beaktas.

En processorienterad organisation skapar béttre forutsattningar for kvalitetsbedémning
och kvalitetsutveckling an en funktionsbaserad organisation. Eftersom den skapar béttre
overblickbarhet och darmed béttre forutsittning for kunden att forsta behovet och for
leverantoren att forsta de medel som behdver utvecklas for att tillgodose kundens behov.
Klargérande av ansvarsforhdllande och relativ stark autonomi och symmetri & en viktig
egenskap av en strukturell arkitektur.

Informationssystem & varken socialt neutrala eller varderingsfria foreteelser exempelvis
var regelbasen i Transition en grund for vardering och erséttning av manniskors insatser.
Det innebédr att informationssystemet & inbaddat i en organisations kultur och déarfor
maste medvetenhet och samordning av kulturen vara en grundférutsattning for acceptans

! Har anvander jag konceptet arkitektur i enlighet med Hoffman (1988), Zachman (1978, 1987) och Magoulas
och Pessi (1998).
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och framgang. En kultur som ensidigt styr utvecklingen kommer med all sannolikhet att
hdmma kreativitet, samarbete, integration och samordning.

Det & sdllan férekommande med situationer dar en kunds alla | S-artefakter levereras av
en enda leverantdor och det & sdllan som ala IS-artefakter kops samtidigt. En
organisations utveckling kan betraktas som en kontinuerlig process. Det innebér att
organisationens utvecklingstillstand reflekterar beslut som har fattats i olikatider, av olika
manniskor, med olika kompetenser, med olika forvantningar, etc.

Varje form av |S-artefakt saknar egenvérde oberoende av dess tekniska kvalitet. Utifran
en organisatorisk och samverkanssynpunkt beskrivs artefakternas varde i termer av bidrag
till materialisering av mdlet, m.a.0. att komma néarmare de forvantningar som relateras
med artefakterna.

Ju fler leverantorer av standardsystem som blir involverade i kundens verksamhet, desto
svéarare blir uppgiften for IT-managern, detta p.g.a. att leverantérerna troligtvis inte Oppet
[amnar information (informations asymmetri). Darfor ligger i begreppet socialkontrakt
forestéllningen av en malhierarki for samarbete, samverkan och utveckling (Tapiero,
1996).

5.3.3 Grundlaggande har monibegr epp

Harmoni, rytm och symmetri utgor kvalitetsuttryck inom arkitekturvetenskap. Arkitektur
&nar sig a formgivning och reflekterar en praktisk och attraktiv organiserad social
verklighet. Arkitekturen omfattar tva delar: innehdl och form Ackoff (1969, 1978) samt
Magoulas och Pessi (1998).
Innehdllet kan i sin tur omfatta manniskor, dennes aktiviteter och visioner och artefakter.
Formen déremot kan definieras i termer av de inbdrdes funktionella infologiska och
strukturella forhallande mellan méanniskor och artefakter, d.v.s. deras sétt att samverka med
varandra.
Innehdll = Manniskor + Artefakter
Form = Struktur + Kultur + Process
Arkitektur = Struktur + Kultur + Process + Manniska + Teknik
Formens godhet kan uttryckas i termer av symmetri, rytm och harmoni, men mer speciellt
reflekterar harmoni integrationens eller samordningens effekt. | litteraturen forekommer
begreppet i termer av "fitness’, kompabilitet, balans, etc. men oberoende av i vilket omrade
eller vilka objekt begreppet berdr utgor det altid den framsta egenskapen for att avgora
effekten hos integrationen eller samordningen. T.ex. reflekterar Ginzberg (1980)* till samma
objekt som finns i Galbraiths (1973, 1977) och Leavitts (Hedberg, Sjoberg, Targama, 1972)
modell men utifran ett integrations och harmoni perspektiv. Nedanstaende modell (Figur:5.9)
utgor min tolkning av Ginzbergs modell. Min modell & mer preciserad eftersom:
- Denrefererar till standardsystemi stéllet for informationssystem i allménhet.
Den refererar till de forhdlande som réder mellan standardsystem och organisationen i
synnerhet. Jag kallar dennatyp av fitness for makroharmoni.
Forhdllandet mellan standardsystem och ménniska kallar jag for mikroharmoni samt.

! Den typ av standardsystem enligt Ginzbergs bild om implementering inneh8ller fyra olika delar: organisation,
system, manniska och metod som maste fungera och skapa harmoni tillsammans. Organisationen kan ses som
bestéllaren eller som koparen av ett standardsystem, bestdlaren har ett behov som harvhon behtver fa
tillfredsstéllt. System & det som sdjaren erbjuder till kunden. Séljaren har ett utbud av standardsystem.
Manniskan & den som & anvandaren av standardsystemet och kan vara andra intressenter till systemet ssom
fackférbund. En eller flera metoder kan anvandas nér ett standardsystem skall anskaffas, anpassas, anvandas och
forvaltas. Metodens roll &r att skapa samordnade begrepp. De skall vagleda manniskan och varje metod erbjuder
végledning genom olika rutiner och regler.
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Forhdllandet mellan ménniska och metod kallar jag for metaharmoni. (For makro- och
mikrobegrepp se Boland (1979), for makro-, mikro- och metabegrepp se &en Hoffman
(1988)"* samt Magoulas och Pessi, (1998)).

Dessa tre harmonier kan sammanfattas i en Gvergripande harmoni som jag kallar for
rotarkitekturell harmoni. Det & just denna arkitekturella harmoni som & avgorande for att
inforandet av standardsystem skall accepteras och bli framgangsrikt.

Organisation

Makro
harmoni

Standard
system
Mikro . Rotarkitekturell
harmoni ' .
harmoni

Meta
harmoni

Figur 5.9: Modell om harmoni baserad pa en modifiering av Ginzbergs (1980) modell.

Harmoni kan ses som en motsats till konflikt och mer bestdmt reflekterar begreppet
arkitekturell harmoni en situation av heterogena och motstridiga aspekter men samtidigt
forenliga. En konflikt daremot reflekterar en situation av motstridiga och oftrenliga
forh8llanden. T.ex. UML? Unified Modelling Language, kan ses som ett resultat i
standardiseringsstravan att eliminera sprakliga olikheter i objektorienterat tankande. En
skillnad till UML-arkitektur kan ANSI/SPARC arkitektur vara, da infologiska,
organisatoriska och teknologiska olikheter respekteras och samordnas genom ”mappings’.
Det & arkitekturen som inriktar sig till att frémja olikheterna, att ha maximal variation utan att

! Enligt Hoffman (1988), som beskrivs i Magoulas och Pess (1998), finns det tre arkitekturella nivéer:
makroarkitektur, mikroarkitektur samt metaarkitektur och han kallar det hela for en referensmiljo. Makro-
arkitektur & den nivan som finns for strategiska och taktiska planer samt for hur organisationerna genom
informationssystem uppndr sina affarsmassiga mal. Denna niva kan ses som en realistisk referensomgivning som
foretaget tror sig kunna uppnd 6ver tiden. Mikroarkitektur & den operationella nivan. Det &r t.ex. har som det
bestams olika riktlinjer och granser i detalj. Dessutom innebar denna niva att implementationsprojekt planeras
och genomfors. Metaarkitektur & konceptuell och definierar termer. Denna niva har tva syften dels att
tillhandahélla ett sprék med vilken komponenterna i referensmiljon kan diskuteras, dels att ge en skiss av
foretagets vision av en ideal informationssystemsmiljo.

2 Mjukvaruleverantdrernas strévan att etablera ett standardsprék for objektmodellering. (Standardisering innebar
att varje objekt skall beskrivas och/eller specificeras i termer av identitet, struktur och beteende samt varje
associativt beroendeforhallande mellan objekt skall reflekterasi en sa kallad meddelandesamverkan.)
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forlora identiteten och integriteten, detta & harmoni. | en social miljd som formas med bl.a
stod av artefakter finns manga 6vergripande problem och konflikter. T.ex. Checklands (1981,
1989) harmonibegrepp anges som ett balanserat forhdllande i termer av kulturell lamplighet,
organisatorisk effektivitet och maximal harmoni.

Utifran 1-modellens synpunkt kan harmonibegreppet diskuteras i termer av makroharmoni,
mikroharmoni och metaharmoni och slutligen rotarkitekturell harmoni®.

5.3.3.1 M akrohar moni

Makroharmoni har blivit foremd for de flesta teoretiker, det innebér att informationsteknik
och informationssystem i alménhet och standardsystem i synnerhet maste leda till
forbattringar i organisationens struktur, dess processer och kultur.

Fokusering pa organisationsstruktur och makroharmoni utifran en strukturell betydelse, har
bl.a. studerats av Malone (1987). Tekniken inom informationssystemen har blivit medel for
att samordna processer, effektivisera resursanvandning, félja upp processernas effekter och
eventuellt hantera avvikelser. Ju storre processberoende, desto storre blir behovet for
samordning och desto storre blir behovet for informationshantering och kommunikation.
Malone har resonerat att det inte gar att ha vilken struktur som helst. En harmonisk struktur &r
den struktur som astadkommer samordning genom minimalt antal meddelanden, m.a.o. kraver
olika strukturer olika antal meddelande fér att astadkomma samordning.

Utifran ett process- och resursperspektiv, som bl.a. Thompson (1967) och &en Hammer och
Champy (1993) har haft i fokus, finns olika handlingslogiker och olika aktivitets- respektive
resursberoende. Det kravs olika strategier for att hantera dessa. T.ex. leder sekventiellt
beroende till behovet att standardisera bl.a. begrepp och regler. Tidsméssigt beroende kan
déremot samordnas genom periodisering av informationsutbyte (tidsplaner) och émsesidigt
beroende kan samordnas genom gemensamma informationsbaser och/eller gemensamma
regelbaser.

Designfilosofi, som bl.a. orsakar dessa beroenden, kan leda till olika krav pa
informationsforsorjning. T.ex. kraver en funktionsbaserad filosofi mer informations-
forsorjning @n s kallad processbaserad filosofi. Detta resonemang ligger bakom det som
Hammer och Champy (1993) kallar Business Process Reengineering (BPR). Den klassiska
funktionsbaserade designfilosofin definierar verksamheten i kunskapsomrade (eller i
informationsomrade), vilket innebér att saval information och informationssystem &r specifika
for respektive omréde. Dessa informationsméassiga olikheter kan varken latt samordnas eller
absorberas. Ett processorienterat synsétt kraver minimal samordning med andra processer
men omfattande samordning av de aktiviteter som tillhoér en process. En process definieras i
princip utifran en viss produkttyp och i manga fall aven utifran en marknad som denna
produkt inriktar sig pa. Har vi tre produkter sd indelas verksamheten i tre processer. De
funktionella och det processorienterade synsditen & identiska om verksamheten enbart
producerar en produkt.

1| en undersdkning gjord av Tapiero har det konstaterats att det finns tre slags misslyckaden vid anvandning av
informationssystem: interaction failures (meta harmoni), corresponds failures (makro- respektive mikroharmoni)
och expectations failures (Overgripande rotarkitekturell harmoni).

- 60 -



En samordnad végledningsmodell om standardsystemen 98-10-12

Samordningsfunktion Process

Funk- | Funk- | Funk- Process

tion tion tion

Process

Figur 5.10: Exempel pa funktionsbaserad och processbaserad organisation

Utifran ett kulturellt perspektiv & det fragan om verksamheten styrs och bedéms utifran en
samordnad malbild, att verksamheten har ett samordnat sprék och att verksamheten
respekterar arbetsstilar och lokala stilar samt olikhet mellan de enheter som ingdr i
organisationen. Kanske den mest intressanta tolkningen av denna harmoni kan anges i termer
av Anthony (1965) om har betraktat informationssystemen som ett motivationsframjande
medel och Boland (1979) som betraktar det som ett medel for att astadkomma konceptuell
samordning.

Sammanfattningsvis kan makroharmoni beddmas i funktionella termer, i resurseffektivitets
termer, i mdleffektivitets termer, i motivationstermer (Anthony, 1965), i informations-
ekonomiska termer (Malone, 1987), osékerhetstermer, etc.

Det intressanta for mig & de dimensioner av informationsférsorjning som &r relevanta

standardisering specialisering
formalisering socialisering
periodisering synkronisering
globalisering lokalisering
centralisering decentralisering
koncentrering spridning
integration Separation

Att balansera dessa dimensioner har inte varit en informationssystemsdesigners framsta
uppgift. §alvklart kan varje informationssystem ses som ett relativt oberoende och frikopplat
system saval fran verksamheten som fran ménniskorna i verksamheten och fran andra system.
Men i princip, enligt S-modellen, & delarna alltid integrerade i verksamheten och nagot
undantag forekommer inte i fragan om standardsystem, dven om relativt autonoma system &r
beroende av inmatad information och déarmed har en gemensam begreppsbas och
gemensamma valideringsregler.

En viktig form av makroharmoni kan uttryckas av balansen mellan kvantitativa och
kvalitativa forbéttringar. Medan Dahlbom och Mathiassen (1993) refererar till t.ex. kvalitativa
forbéttringar refererar Galbraith (1973, 1977), Maone (1987) och Huber (1987) till
kvantitativa forbattringar.
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Goda
Kvantitativ Samordnad . .
utveckling utveckling Omrade_for
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kvantitativ okl
utveckling g
. Kvalitativ
Stagnation utveckliing
Ringa
Galbraiths Ringa Formaga till kvalitativ Goda
teori utveckling
Dahlboms

teori

Figur 5.11: Mot en utveckling som balanserar kvantitativa och kvalitativa forbattringar.

Enligt Dahlbom (1994) & organisationer komplexa artefakter. De konstrueras for att
astadkomma effekter som annars skulle vara omdjliga att astadkomma. Galbraiths (1973,
1977) modell om organisationens design bekréftas av Dahlboms forestélining. Enligt denna
modell & organisationer informationsbehandlande artefakter. Skillnaden mellan dessa tva
teorier & att Dahlbom ser design som en forutsdttning for kvalitativ utveckling (d.v.s.
Struggling with Quality) medan Galbraith koncentrerar sig att hantera informationsbalansen i
informationsbehandlingskapacitet. Galbraith ser samarbete med miljon som en forutsattning
for absorbering av osdkerhet i bedutsfaitande medan jag ser samarbete med miljon som
grundférutsdttning for samordnade forandringar.

Organisationen som helhet forandras standigt. Det innebér att dess vasentliga egenskaper inte
kan specificeras en gang for alla utan istéllet i takt med de forandringar som sker i dess
omgivning.

Varje form av utveckling & en mamedveten process som forbrukar resurser och det forvantas
att forandringseffekten skall vara véard dessa uppoffringar.

(E. - E)
R

Formeln' siger att utan resurser sker ingen férdndring och utan foérandring sker ingen
forbéttring varken kvantitativt eller kvalitativt.

Utifran leverantérens synpunkt innebdr detta samtidigt ett ansvar och medvetenhet av hur
standardiserade |S-artefakter kommer att integreras och samordnas med de redan existerande
artefakterna men ocksa med organisatoriska respektive individens arbetsmiljo. M.a.o. det
racker inte, enligt min uppfattning, att systemet skall tillgodose kundens behov eller kundens
specifikation, det finns sA manga faktorer som kunden inte vet om eller inte vill tala om.
Enligt min mening & det basta i detta sammanhang det som foresprékas av Tapiero (1996)
dv.s. att bilda en langsiktig virtuell organisation som omfattar saval kundens och
leverantbrens processer, ansvarsstrukturer, &gandestrukturer samt kulturer.

1 For forklaring av formeln se avsnitt 5.1.4.3.
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5.3.3.2 Mikr ohar moni

Mikroharmoni kan beskrivas som manniskans intentioner, kompetens, malbild, informations-
behov informationsbehandlingsbehov, kommunikationsbehov, etc. Ménniskan kan betraktas
som informationsbehandlare, informationsskapare, informationsmottagare, informations-
sandare, bedutsfattare och intressent. Detta innebér att informationsteknologi i allménhet och
standardsystem i synnerhet maste anpassas till ménniskans krav, intentioner och énskemal. Ju
béttre anpassning, desto stérre acceptans, vilket i sin tur leder till storre utnyttjande av
tekniken (Langefors, 1984b; Ackoff, 1967, 1980; Boland, 1979). Hedberg och Jonsson (1978)
och Argyris (1980) har fokuserat pa klargérande av forhdllande mellan system och manniska.
Déaremot har inte ndgon distinktion mellan standardsystem och egenutvecklade system
presenterats. Kanske & den mest intressanta aspekten Langefors (1984a) studie om
anpassning av DataFlex (problemorienterade standardsystem till manniskas arbets-
forhdllanden och informationsbehov, dock ligger denna typ av system utanfor min
avgransning).

Det & viktigt att samtidigt bedoma de sociala och tekniska sidorna papekar Andersen (1994).
De olika delarna i ett system kan inte ses isolerade fran varandra, de star i Omsesidigt
beroendeférhalande till varandra. D.v.s. det gar inte att utarbeta det basta majliga tekniska
systemet for sig och det basta mojliga sociala systemet for sig, och sedan tro att dessa tva
tillsammans ger det basta mojliga resultatet. Vid utformning av tekniken maste héansyn tas till
det sociala och tvartom.

Enid Mumford och Mary Weir (1979) har varit med och utvecklat ETHICS. Det & en modell
dér beddmning sker av de socida och de tekniska sidorna hos det framtida
informationssystemet pad samma gang. Hon betonar sambandet mellan teknologin och
manniskans situation. Enligt hennes angreppssétt bor man gora ett system som & bade
tekniskt effektivt och har de sociala kdnnetecken som gor att anvandarna kanner sig
tillfredsstéllda med sin arbetssituation.

Ett sitt att se pa mikroharmoni och dess betydelse kan fas genom Enid Mumford & Mary
Weir (1979, s 3):

that computer and other technical systems can and should be designed in such a way
asto improve the quality of working life for employees

Ett av systemutvecklingens mal &r att skapa arbete som ger en stor tillfredsstéllelse med
arbetssituationen. Mumford anser att genom att definiera arbetstillfredsstéllelse som
overensstammelse mellan medarbetarens krav och hans/hennes behov och forvantningar pa
sitt arbete och vad som kréavs av honom/henne samt det innehdll verksamheten ger arbetet.
Om kraven och innehdllet Gverensstammer rader det en stor arbetstillfredsstéllelse, men om de
gar isar blir tillfredsstallelsen 13g.

The employee’s
job expectations

Job satisfaction = a good “fit"between 1

Job requirements
as defined by the
organisation

Figur 5.12: Mumfords definition av arbetstillfredsstéllelse (Mumford, Weir, 1979, s 11).
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Enligt Tapiero (1996) kraver kvalitetskoncept sdval kompetens som kunskap om processer,
strukturer och kulturer m.a.o. finns det inte plats fér varken 1ag kompetens eller okunskap.
Kunden skall forsoka underlétta leverantdrens verksamhet genom att inte belasta honom med
onddiga extra kostnader, d.v.s. kunden maste vara éppen och lamna lamplig information till
leverantoren.

5.3.3.3 M etahar moni

Implementering och verksamhetens utvecklingsplaner med informationsteknologi i allménhet
och standardsystem i synnerhet &r varken en problemfri eller en socialt neutral process. Darfor
& det viktigt att det forekommer st6d i form av metoder. Den traditionella
systemutvecklingen har i princip ett batteri av olika slags metoder for att vagleda vid beslut
om sdvd planering, utveckling och implementering. Daremot, i fraga om standardsystem,
finns det, enligt min uppfattning, en viss knapphet fér metoder om standardsystem och hur
man skall vélja och implementera dessa som t.ex. i Avisons och Fitzgeralds (1989) bok om
metoder. Har kan namnas Anders G. Nilssons (1984a, 1990, 1991a, 1991b) arbete i metod-
utveckling for végledning. Utvecklingen av standardsystem har gétt snabbt till skillnad fran
utvecklingen av metoder. 1dag finns det ett relativt stort gap mellan teknologi och metodologi.
Begreppet metaharmoni  forekommer i t.ex. Hoffmans (1988) modeller som en
grundforutsattning for studier av makroarkitekturella respektive mikroarkitekturella aspekter.
En metaarkitektur & ett fétal begrepp, principer och regler som syftar till att stodja
manniskans beslut och forstaelse genom att framja den kognitiva samordningen.

Metaarkitekturen refererar till designmetodik som tillampas i studier av standardsystem. En
val fungerande metaarkitektur mellan leverantérens och kundens designkoncept bor framja
kommunikationen mellan manniskor och skapa gemensamma verklighetsbilder samt
begripliga modeller som dokumenterar dessa. | annat fall uppstar det som kallas
samverkansfel (interactions failure), det innebér i suténdan att manniskorna i verksamheten
anvander systemet sa lite som mdjligt p.g.a. de inte har kontroll 6ver systemets funktioner
eller inte & eniga med systemets verksamhet. En metaarkitektur skall skapa forutsattningar
for kommunikation, artikulation av idéer, gemensam forstaelse samt acceptans och atagande
av forandringar. Utan forstaelse inget dtagande, utan atagande ingen acceptans, utan acceptans
ingen malmedveten forandring och i sa fall ingen forbéttring.

5.3.4.4 Arkitekturell har moni

Alla dessa tre harmonier befinner sig i konflikt med varandra och déarfor maste de balanseras
pad ndgot sitt. T.ex. en Overfokusering pa mikroarkitekturella aspekter kan leda till
effektivisering och attraktivitet pa mikromiljoer pa bekostnad av hela verksamheten. En
overfokusering pa makromiljo kan leda till situationer som lamnar ménniskan utanfor. Dessa
obalanserade fokuseringar reflekteras i de flesta av dagens metoder m.a.o. en frdga om
metaharmoni. Déarfor & den arkitekturella harmonin, som & foérutsattning for acceptans och
framgang, helt beroende av balansen mellan makro-, mikro- och metaharmoni. (Hoffman,
1988; Malone, 1987).

De flesta av dagens metoder &r inriktade pa att i forsta hand stodja designers verksamhet. Det
finns déaremot en rad av andra metoder som stodjer den konceptuella samordningen mellan
olikaintressenter (t.ex. ISAC, ETHICS, SSM).

Vad innebar arkitekturell harmoni och hur relateras den till standardsystem? Fragan kan
belysas utifran de tre exempel som jag anvander for att klargora begreppet standardsystem.
Fragan kan klargoras med hjép av:
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SAPs R/3, systemet kréaver en omfattande anpassning av organisationen och manniskorna

till systemets begrepp, regler, rutiner, etc. Dessa forandringar & varken triviala eller

socialt neutrala.

Trangtion, & ett system for att utvérdera och for att kunna berdkna ersdttning av

prestationer. | den meningen har systemet befunnit sig i konflikt med de utvecklade

varderingar, arbetssituation och sociala forhallande som rader i Sverige.

IBS Fastighetssystem, lamnar frihet for att godra anpassningar till verksamhetens

forhallande men det kraver storainsatser av bl.a. bedutsfattande.
Sammanfattningsvis menar jag med arkitekturell harmoni en strévan efter att maximalt
utnyttja standardsystem i syfte att forbéttra organisationens och méanniskornas situation. Dessa
forbattringar kan beddmas i effektivitets och produktivitetstermer men aven i termer av
handlingsfrihet, attraktivitet och meningsfullhet (Checklands beddmning, 1981, 1989) av
systemlosningar dar effektivitet och produktivitet stalsi relation till kulturell 1amplighet och
social attraktivitet.

5.4 Utvecklingsscenario

| detta avsnitt kommer jag att presentera olika traditionella och moderna utvecklingsstrategier
och utvecklingsscenarios som materialiserar de tankar som I-modellen bygger pa

Klassiska utvecklingsstrategierna & mellan leverantorer och kunder medan mer moderna
utvecklingsscenarios anges av Macaulay (1996), Bouldin (1989) och Tapiero (1996).

Klassiska scenarios for samverkan mellan leverantor och kund kan reflekteras i tva grupper.
En som karaktériseras av kundens dominans medan den andra av leverantorens. Dessa
moderna scenarios bygger framst pa ett socialt kontrakt och reflekteras i begreppet
produktbaserad respektive processbaserad virtuell organisation m.a.o. anvénder jag tva
dimensioner for att fa fram fyra scenarios. Dimensionerna & symmetri d.v.s. hur pass
symmetriska respektive asymmetriska samarbetsforhdllanden & mellan kund och leverantor
och tid d.v.s. hur pass lang- eller kortsiktiga skall samarbetet vara.

5.4.1 L everantor sdominer at scenario

Innebér att all utveckling styrs av leverantoren och kunden & tvungen att anpassa sig till
leverantorens standardsystem. Denna anpassning kan ske pa olika sitt exempelvis genom
dokumentation, utbildning eller annan typ av service. En utveckling som styrs av leverantorer
ar riskfylld eftersom den bygger pa generaliseringar som &r universella saval i rummet som
tiden. T.ex. tillhér Microsofts produkter denna kategori, de har sdllan kontakt med de enskilda
foretagen eller med de enskilda individer som anvander deras produkter. Strykan i denna
modell ligger i leverantdrens obegransade frihet att komma med visionara l6sningar och
svagheten &r att dessa snabbt kan imiteras. Det innebér att dennatyp av scenario befinner sig i
en standig forandring och det standigt kommer nya produkter och versioner. Eftersom kunden
inte blir involverad i specifikationen av produkten & det rimligt att konsumera en relativt stor
mangd av insatser for att kontrollera produktens kvalitet innan den infors pa marknaden. Detta
innebadr ocksa att en felaktig produkt kan fa katastrofala konsekvenser om den kommer ut pa
marknaden.

5.4.2 Kunddominer at scenario

En kunddominerad samverkan forekommer i tva former. | den forsta formen anpassar
leverantOren sina processer och sin struktur pa ett sitt som avbildar kundens organisation, det
kallas &ven for avbildningsscenario. Den andra formen kallas fér kompletteringsscenario,
leverant6ren utnyttjar sin formaga att géra kunden starkare. Till skillnad fran ett leveranttrs-
dominerat scenario som & visionart har vi hér en ett typisk exempel pa ett missionart
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samarbetet utifran leverantdrens synpunkt. Bada scenarios grundas pa avtal och bada innebar
inte ndgon direkt forbindelse fran kundens sida att medverka i kostnaderna och utveckling av
systemet.

5.4.3 Produktbaserad virtuell organisation

En produktbaserad virtuell organisation bildar i princip ett scenario dar parterna delar
symmetrisk pa sava kostnaderna och ”vinsterna’ /effekterna. | princip kommer kunden med
en utvecklingsidé och leverantorer visar upp sin férmaga att forverkliga idén. Att bygga ett
sadant system, da det inte & fréga om beprévade system, gor att bade riskerna och kostnader
ar for stora och en leverantor kan inte béra dessa ensam. For att absorbera bade riskerna och
kostnaderna bildas en virtuell organisation pa helt sociala grunder, det innebér cmsesidig
respekt och ansvar for varandras utveckling. T.ex. utvecklades IBS Fastighetssystem utifran
detta perspektiv, det var en 6msesidig samverkan mellan leverantr och ndgra kunder for att
fa fram en produkt som inte existerade pa marknaden

En av de karaktéristiska egenskaperna av detta scenario & att leverantren absorberar sin
osakerhet genom att ha direkt tillgang savél till organisationens ledning men ocksa till olika
aktorer som verkar inom organisationen.

5.4.4 Processbaser ad virtuell organisation

Svagheten i en produktbaserad virtuell organisation & att den & kortsiktigt. Det finns goda

forutséttningar for detta symmetriska samarbete mellan leverantor och kund utifran ett mer

langsiktigt perspektiv. Darfor kallas det for processbaserat. Vilka faktorer kan verka for ett

sadant utvecklingsscenario:

- Heterogenitet och dynamik i den teknologiska utvecklingen kraver en mangfald av
kompetens som ingen i dag har rad att ha éva.
Den traditionella systemutvecklingen som grundades enbart pa systemengineering och
softwareengineering kan ses som en nédvandig men annars otillracklig forutséttning till
framgang. | dag kraver utvecklingen kompetens i kommunikation, tillganglighet av
information och kunskaps kéllor t.ex. genom internet och intranet. Ytterligare kompetens
forekommer i form av kunskapen att gora informationen tillganglig for den breda massan
och pa detta sétt paverka konsumenternas beteende t.ex. & kunskaper i marknadsféringen
mycket relevanta. Sammanfattningsvis har i princip ingen réd med denna kompetens i
dag.
Leverantoren absorberar sin osakerhet genom att ha direkt tillgang till organisationens
ledning men ocksa till olika aktérer som verkar inom organisation.

5.5 Kvalitetsbegrepp utifran I T-management per spektiv

Med I T-management menar jag en slutanvandning av teknologi for att férverkliga sociala och
instrumentala mal (Magoulas, Pessi, 1998). Utifran den definitionen framgar det mycket klart
att det & meningen att hela utvecklingen och att varje form av férandring skall resultera i
kvantitativa och kvalitativa forbéttringar.
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Figur 5.13: 1 T-management kontinuerliga verksamhet.

5.5.1 Kvalitet: En fraga om en kontinuerlig utvecklingspr ocess

Den modell som jag presenterar omfattar fyra grundldggande aktiviteter och liknar mycket
Checklands (1981, 1989) modell, skillnaden &r att I-modellen bygger pa samverkan mellan
organisationer medan Checklands modell alltid refererar till en organisation. Det finns flera
andra synpunkter som & olika men uppsatsen handlar inte om en jamférelse mellan 1-
modellen och Checklands modell.

Sammanfattningsvis omfattar modellen f6ljande aktiviteter:

- Kvalitets management innebér att strdva efter och frémja kvalitet. Detta inte enbart genom
att eliminera defekter utan ocksa att framja kreativiteten och nyskapande. Kvalitets
management innebér &ven variationsrikedom utan att hdmma identiteten och integritet av
nagon.

Management av design. Design av verksamhet har flera olika roller. Dels att skapa
forstaelse for konsekvenser innan dessa blir problematiska, att skapa forstéelse av
systemarvet och klargora i vilken takt tillverkningen skall ga till, att skapa forstaelse av
interaktionsproblematiken utifran ett helhetsperspektiv. och inte enbart utifran
tillverkningsperspektiv. Dels att framja variation i stéllet for standardisering, att framja
maximal handlingsfrihet i stéllet for onodig reglering och byrakrati, att framja maximal
anpassningsbarhet av artefakterna till manniskorna kognitiva formagor och sociala
forhdlande, etc. si design kan ses som ett verktyg till forstaelse och ett verktyg for
management och ett verktyg for samordning av flera olika intressen.

Management av forandringsbeslut. | en samverkansmiljo finns varken enkla eller ensidiga
bediut. | de fall det ar fragan om en miljo som samtidigt praglas av en mangfald av
intressen och en mangfald av insatser maste en medveten forandring grundas pa en klar
forstaelse av konsekvenserna om vad det & som forbéttras respektive om vad det & som
forsdmras. Enligt min tolkning av Checklands modell saknas det i dag en teori/modell som
vagleder oss att forandra ndgonting utan att forsamra nagonting annat. Darfor har varje
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forandringsbeslut forst en tidsdimension (d.v.s. gdler for en viss tidsperiod) och sedan
maste den bygga pa en viss acceptans fran ala parter t.ex. begreppet medbestdmmande
reflekterar vad jag menar i detta sammanhang.

Management av foréndringsprocess. Det innebér att ta hénsyn till de redan existerande
artefakter och deras forhallande till de méanniskor som redan anvander dem. Sedan skall
utifran detta bestémmas en rimlig utvecklingstakt, vilken skall baseras mer pa lérande och
mindre p& kunskapsformedling. M.a.o. & begreppet systemarv inte enbart en isolerad
teknisk foreteelse utan i stéllet reflekterar den dmsesidiga beroenden mellan méanniska och
artefakten (Langefors, 1984b).

Utifran ett kvalitetsperspektiv bor det inte finnas nagon skillnad mellan S-modellen och P-
modellen. Bouldin (1989) kommer till samma resonemang och presenterar en liknade modell
som jag presenterar i detta sammanhang.

5.5.2 Kvalitet: En fraga av uppmarksamhet om IT-managements kritiska framgangs-
faktorer

Detta avsnitt analyserar och diskuterar tre framgangsfaktorer som tillsammans utgor grunden
for 1T-managements uppkomst och meningsfullhet. Dessa faktorer &r utvecklingsstrategi,
utvecklingsinriktning och utvecklingstakt.

Vanligtvis refererar litteraturen till anskaffning av standardsystem medan jag i I-modellen
pratar om utvecklingsstrategi. Enligt min mening & skillnaden mellan anskaffning och
utvecklingsstrategi att i det forsta fallet handlar det om anskaffning av en produkt medan i det
andra fallet handlar det om en 6msesidig utveckling av affarsméssiga och sociala férhalanden
som uppstar kring ett gemensamt intresse som vi kalar standardsystem. Min distinktion
stdmmer t.ex. dverens med Macaulay (1996).

Vidare refererar litteraturen till anpassning av antingen verksamheten till systemet sdsom t.ex.
SAP eller anpassning av systemet till sdval verksamheten som dess anvandare sdsom t.ex. IBS
Fastighetssystem. Jag har i stéllet valt att prata om utvecklingsinriktning eftersom fokus i
utvecklingen & olika dags forbéttringar som skall forverkligas genom Omsesidiga
anpassningar eller samordningar sasom organisatorisk anpassning, teknologisk anpassning,
kognitiv samordning, etc.

Slutligen refererar litteraturen till anvandning av standardsystem men jag har valt att istéllet
prata om utvecklingstakt, eftersom effektiv och attraktiv anvandning av standardsystem &
beroende av utvecklingstakten. Anvandarens kognitiva formaga, anvandarens vilja att
avveckla traditionella stilar, kundens systemarv, kundens egna utvecklingsvisioner,
leverantdrens kunskap, kompetens och I6nsamhet utgor typiska exempel av faktorer som
bestdmmer utvecklingstakten.
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Hur den bedrivs och vem
som bestammer utvecklingen (sammarbetsform mellan parterna)

T

Strateqgi
Takt Inriktning
Hur snabbt det Vad som skall (vad skall forbattras med stod
skall utvecklas utvecklas  avinformationsteknologi)

Figur 5.14: En sasmmanfattning av | T-managements kritiska beslut.

Ovanstéende bild sammanfattar min tolkning av I T-managements framgangsfaktorer, det ar
frégor om (1) strategi, d.v.s. hur utvecklingen bedrivs och vem som bestammer 6ver den, (2)
inriktning om vad som skall utvecklas d.v.s. vad skall forbéttras med stéd av informations-
teknologin och slutligen (3) takt d.v.s. hur snabbt utvecklingen skall ske. Dessa tre fragor har,
enligt min uppfattning, ett direkt forhdlanden till saval kvalitetsbegrepp som till 1T-
managements verksamhet.

5.5.2.1 Kvalitet: En fraga om utvecklingsstr ategi

Enligt min uppfattning som har dominerats i utvecklingen av I-modellens struktur och
innehdll & sava kvalitet som forbéttringar beroende av utvecklingsstrategin. Utvecklings-
strategi i sin tur reflekterar behovet av ett dmsesidigt kortsiktigt eller langsiktigt samarbete
mellan leverantdr, kund och anvandare. Vidare skall strategin reflektera och samtidigt
respektera en balans mellan ”aktorernas’ (d.v.s. leverantor, kund och anvandare) motstridiga
intressen, utvecklingsmajligheter, beroendeférhdllande, handlingsfrihet, etc. Strategi innebér
hur utvecklingen bedrivs samt vem som bestammer 6ver utvecklingen (m.a.o. vem planerar,
foljer upp och ansvarar for utvecklingens konsekvenser).

Som det framgar fran min presentation av |-modellen & kundens och leverantdrens
kvalitetskoncept bredare & vad som forekommit i litteraturen om S- och P-modellen,
eftersom I-modellens kvalitetskoncept inte enbart omfattar galva standardsystemet utan ven
de inbordes forhdlanden som finns mellan kund, leverantdr och anvandare. Detta &r rimligt
eftersom kunden vill gora afférer med seritsa och kompetenta leverantorer, d.v.s. leverantorer
som har formaga att utveckla sig och Gverleva, eller leverantdrer som vill anpassa sig till
kundens utvecklingsbehov och inte dominera dessa genom att ensidigt bestdmma och
begrénsa kundens handlingsfrihet och/eller utvecklingsforutsattningar.

Jag har i detta avsnitt presenterat att for bade leverantérens och kundens intressen & det
viktigt att se och vidare studera de utvecklingsscenarios som férekommer i samband med
standardsystem. Ju mer ensidig dominans som kannetecknar situationen, desto mer &r ett
juridisk kontrakt |&mpligt for att sikerstdlla varandras intresse. Ju mer Omsesidiga
intressenterna ar, desto mer blir det fraga om etablering av ett langsiktigt sa kallat socialt
kontrakt. Jag anser att det sistafallet, d.v.s. sociat kontrakt, &r béttre 8n det forsta eftersom ju
mer omfattande och mer komplicerat systemet &r, desto svarare blir det for leverantoren att
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garantera en problemfri produkt, samtidigt innebar detta for kunden en 16sning pa olika
problematiska situationer som férekommer efter leveransen som skulle krava juridisk hjalp
och juridiska processer. Det & min uppfattning att leverantdrens strévan om validering av
produkten innan leveransen utgor en nodvandig men samtidigt ofillracklig atgard. Mitt
argument till detta &r att med all sakerhet kommer manga av de existerande felaktigheterna att
dyka upp efter leveransen eller sa kommer kundens anpassningsbehov att generera eventuella
nya felaktigheter och/eller begransningar.

Vi far inte glomma att utvecklingsstrategi inte enbart berdr samarbetet mellan kund och
leverantor. Det finns en tredje part i bilden som bor respekteras i alla avseenden eftersom de
berors direkt av standardsystemet och konsekvenserna av deras inférande och det &
anvandaren. Detta innebér att det & viktigt att anvandaren finrns med vid utformning av
utvecklingsstrategi och deltar pa lika villkor i bestdmmande av utvecklingen. Vidare ar det
viktigt att leverantorer lar sig sin produkt utifran anvandarens erfarenheter och upplevelser,
darfor & kontakterna mellan leverantér och anvandare lika kritiska som kontakterna mellan
leverantor och kund. Till sist menar jag att all attraktiv forandring och utveckling utgar ifran
antagandet att forhallandet mellan kund, i detta fall ledning eller det organ som representerar
ledningen, och anvandare & harmoniska. | annat fall dér utvecklingen bestdms och styrs
ensidigt kommer med all sannolikhet resultatet att vara negativt (Hedberg, 1980).

5.5.2.2 Kvalitet: En fraga om utvecklingsinriktning

Enligt min uppfattning som representeras i [-modellen, & kvalitet beroende av utvecklings-
inriktningen, och utvecklingsinriktningen & beroende av bl.a. foljande faktorer (1) balansen
mellan kvantitativa och kvalitativa forbéttringar, (2) samtidig respekt till ndédvandiga,
instrumentala och sociala kvaliteter samt (3) 6msesidig samordning av leverantors, kunds och
anvandares kvalitetsbild.

Jag har i min analys av |-modellen presenterat att forbéttringar kan vara kvalitativa eller
kvantitativa eller bade och. Kvantitativa forbéttringar forekommer i de fall dar tekniken
anvands for att balansera verksamhetens informationsbehandlingskapacitet och darmed
absorbera osékerheten, eller att hantera informationsflodenas volym och darmed attackera
informationsbelastningsproblemen, eller att effektivisera det materiella flodet och besluts-
fattandet genom sofistikerade och mer specialiserade artefakter. Kvalitativa forbéttringar
forekommer daremot, i de fall dar tekniken anvénds, att forbéttrat.ex. arbetsmiljo, motivation,
samordning och samarbete, manniskornas sociala forhallanden, utvecklingsméjligheter, etc.
Ett annat sitt att uppfatta utvecklingsinriktning pa &r att diskutera och analysera standard-
systemets inre och yttre egenskaper. Med inre egenskaper menar jag sadana egenskaper som
& nodvandiga, sdsom funktionalitet, felfrinet men aven flyttbarhet, robusthet, fullstandighet,
anpassningsbarhet, etc. Yttre egenskaper daremot kan referera till instrumentala respektive
sociala mal. | det forsta fallet handlar det om beroendeforhdlande mellan systemet och
verksamheten och kan beskrivas i termer av effektivitet, [6nsamhet, kostnadsbesparingar men
aven samordningskvalitet, samverkanskvalitet, etc. Slutligen i det andra fallet omfattar
egenskaperna &ven de som anges i termer av handlingsfrihet, utvecklingsmaojligheter, sociala
kontakter, etc.

Utvecklingsperspektivets tredje bestammande faktor utgors av en kvalitetshbild som enligt min
tolkning & resultatet av dmsesidig samordning av leverantérens, kundens och anvandarens
kvalitetsidéer och forestallningar.

Som det framgdr av mitt resonemang Overlappar dessa tre aspekter varandra t.ex. mellan
kvalitativa forbéttringar och yttre egenskaper finns i princip ingen skillnad men om jag inte
hade denna distinktion sa skulle kvantitativa forbéttringar och inre egenskaper hamna utanfor

| litteratur pratar man om anpassning medan jag pratar om émsesidig kognitiv samordning mellan intressenter.

-70-



En samordnad végledningsmodell om standardsystemen 98-10-12

en bestémning av utvecklingsinriktning. Samma resonemang forekommer nér jag pratar om
kvalitet utifran ett samordnat perspektiv eftersom kvalitetsbegreppet i allmanhet utgor bade de
inre och de yttre egenskaperna och bestdmmande av dessa & beroende av vem som definierar
dem’. Darfor & det mycket viktigt att varje form av kvalitetsklargdrande representerar en
Omsesidig  kognitiv  samordning mellan leverantérens, kundens och anvandarens
kvalitetshilder. Kvalitetsbegreppet har aldrig varit ett neutralt, objektivt och problemfritt
begrepp. Enligt min bestdmda uppfattning representerar kvalitet alltid subjektiva
forestallningar av hur var och en av oss vill att saker och ting skall vara.

5.5.2.3 Kvalitet: En fraga om utvecklingstakt

Enligt min uppfattning som "féargar” I-modellen, & kvalitet beroende av utvecklingstakten,
och utvecklingstakten &r beroende av bl.a. féljande faktorer (1) ménniskans kognitiva formaga
och varierade behov, (2) verksamhetens systemarv samt utvecklingsvisioner, (3) leverantdrens
kunskap, kompetens och Iénsamhet och (4) I T-avdelningens roll?.

Den forsta faktorn som bestammer utvecklingstakten utgdors av manniskans kognitiva formaga
och varierade behovsbilder. Forst sitter anvandarens kognitiva forméga en grans pa hur
sofistikerat och specialiserat ett system kan vara. Ju hdgre kognitiv forméaga, desto enklare gar
det att anpassa systemet till anvandares forutséttningar eftersom han/hon vet vad de vill och
vad de kraver och darfor blir utvecklingstakten snabbare. Ju mer oerfarna och okvalificerade
anvandarna & daremot, desto storre problematik uppstar vid anvandning av sofistikerade och
speciaiserade system. Anvandare har i detta fall en begransad uppfattning om hur systemet &
format och fungerar, darfor saknas forutsdttningar for acceptans och en ansvarsfull
anvandning och déarmed forvantas utvecklingstakten bli langre. For att anvandare skall léra sig
nagot nytt maste han/hon avveckla allt gammalt, m.a.o. systemutveckling gar hand i hand med
systemavveckling vilket innebér att utvecklingstakten helt och hallet avgors av avvecklings-
takten. Vidare kan sigas att ju fler standardsystemens anvandare &r, desto svarare blir det att
hitta den minsta gemensamma ndmnaren och darmed kommer utvecklingstakten att bli
langsammare. Till sist anser jag att utvecklingstakten & beroende av vilka medel som
leverantorer eller IT-avdelningar anvander for att stodja larandet, t.ex. Kkurser, test-
demonstrationer, dokumentation, manualer, mansklig kommunikation, etc.

Den andra faktorn reflekteras till sdval kundens systemarv som utvecklingsvisioner. System-
arvet & en mycket bekant foreteelse och utgors av kundens tidigare investeringar i savél
tekniska l6sningar som kunskaps- och kompetensutveckling. Vidare blir kundens utvecklings-
visioner som inte far effektivt stod fran leverantoren enbart drommar som aldrig forverkligas.
Detta blir en annan aspekt som bestammer utvecklingstakten. | vissa fall kan kunden ha egna
utvecklingsidéer och kan da kontakta leverantdren och presentera dessa vilket darmed skapar
forutséttningar for samarbete. | andra fall saknar kunden egna utvecklingsvisioner och déarmed
kan kunden bli positiv instélld, acceptera och finansiera leverantdrens visioner. Det senare

1| min litteratur studie har detta blivit uppenbart eftersom varje forfattare, som jag |&st, har sin egen terminologi
for bestamning av kvalitet t.ex. begreppet funktionalitet kan innebéra (1) en process som utifran en specificerad
kravlista omvandlar resurser till produkter. Saval resurserna som produkterna kan antingen vara materiella eller
informationsméassiga. (2) De forhallande som rader mellan funktionella systemdelar. Dessa forhallande kan vara
sekventiella, dmsesidiga, hierarkiska, etc. M.a.o. den forsta karakteriseringen refererar till en process, medan den
andra karakteriseringen refererar till struktur.

2 Fragan om | T-avdelningens roll har jag inte behandlat s& djupg&ende, p.g.a. forst att frégan uppmarksammades
under processen gang, sedan saknar smé foretag, som & fullstandigt beroende av 1T-teknologi, egna IT-
avdelningar och leverantéren spelar den konsultativa roll som egentligen associeras av | T-avdelningar. Till sist
pagér det en turbulent tid dar 1T-avdelningens roll har ifrgasatts och ménga foretag har medveten outsourcat
respektive insourcat den tekniska kompetensen. Sammanfattningsvis omfattas inte denna aspekt i mina
utredningsfrégor i avsnitt sex.
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fallet kan innebéra att kundens verksamhet och anvandarens kognitiva varld standigt anpassas
till systemets forutséattningar och utveckling.

Den tredje faktorn som har en avgorande betydelse for utvecklingstakten &ar leverantorens
kunskap, kompetens, tillganglighet till sdval kunden som anvéandaren samt I6nsamhet av hela
afféaren. T.ex. ju mindre |6nsamt standardsystemet blir for leverantéren, desto mer vilja har
leverantoren att ta bort det fran marknaden och ersitta det med ndgot béttre system, men
eftersom dennes pélitlighet® inte tilldter ndgot ensidigt beslut méste leverantdren bestdmma en
mycket langsam produktutvecklingstakt som kan komma i konflikt med kundens
forvantningar eftersom leverantdren da ensidigt bestammer utvecklingstakten.
Sammanfattningsvis kan dessa tre faktorer inte ses som isolerade foreteelser utan i stéllet som
en process som kréver msesidiga anpassningar fran leverantorens, kundens och anvandarens
sida. Ju mer dynamisk och komplicerad kundens verksamhet &r, desto mer osannolikt blir det
att kunden kan tillgodose sina krav med rigida system som leverantorer erbjuder. Darfor
forvantas det att leverantérens produkter standigt anpassas till kundens verksamhet och for att
astadkomma detta maste en viss grad av enhetlighet tillgodoses fran kundens sida.

5.6 Sammanfattning och kritik av I-modellen

Jag har presenterat en vagledningsmodell som samordnar olika aspekter av S- och P-modellen
utifran ett utvecklingsperspektiv. Modellens tre grundldggande dimensioner utgors av
utvecklingsscenarios, utvecklingsinriktning och utvecklingstakt. Dessa tillsammans skapar en
béttre forstdelse for hur standardsystem bor anskaffas, anpassas och anvandas i den
organisatoriska och sociala miljon. Min forstélning om dessa forhdllande & varken
fullstandig eller konsistent, detta p.g.a. att litteraturen har varit fragmentarisk och varje ny bok
eller artikel om standardsystem som jag har last gav en helt ny syn pa standardsystemets
uppkomst och betydelse for organisationens utveckling. P.g.a. tiden, uppsatsen natur och
svarigheterna med en bredare tillgang till litteratur kan mitt férslag till 1-modellen ses som en
representativ och samordnad — i stéllet for fullsténdig — bild om en syn pa standardsystemet.
Konsistensen & svarare att avgora eftersom det inte finns ndgon standardetablerad
forestéllning om forhdlande mellan standardsystem och den sociala verkligheten, standard-
system och leverantér/kund forhdllande, standardsystem och anvandarforhdlande, standard-
system och kultur, etc. Darfor utgor mitt arbete en innehdlsrik och pluralistisk — istéllet for en
konsistent — bild av dessa aspekter.

1| m8nga” branscher” regleras leverantorens forhéllande till kunden genom lagar, dér leverantoren & skyldig att
betjana kunden sa lange dennes produkter finns och anvands.
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6 Design av utredningsfragor

For att fa stod till den teoretiska studien kommer en rad frégor att stéllas som skall forstka ge
svar och eventuellt stod till teorin. Fragorna & uppdelade i tre grupper: leverantor, kund och
anvandare. Efter varje fraga kommer en beskrivning av det férvantade svaret fran varje grupp.

6.1 Fragor som berdr leverantoren

Kvalitet ar ett besvérligt begrepp. Vad innebér kvalitet for Er?

Denna fréga syftar till att fa fram leverantorens forestélining om kvalitetsbegrepp. Négon universdll standard
av vad kvalitet innebédr har varken existerat eller kommer att existera. Som det framgér i min analys &r
kvalitetsbegreppet oklart. Utifrén leverantorsperspektiv har begreppet forut associerats framst med
produktkvalitet, och mer specifikt till produktens inre egenskaper. | den meningen innebédr kvaliteten
bestamning av sdval attribut som toleransvéarde som associeras med detta. Den definition av produktkvalitet
som betraktas i dag ar oftillrécklig och méanga leverantGrer definierar kvalitet i termer av processen som
producerar just en viss produkt. Andra definierar kvalitet i termer av produktens livscykel som innebér att
&ven vidareutveckling och forvaltning ingdr. | vilket fall & kvalitet den faktor som man brukar konkurrera
med givet att produkten uppfyller t.ex. samma funktiondlitet. Vidare ingdr inte priset i kvalitetsbegrepp
eftersom priset avgors just av kvaliteten.

Finns det liknande produkter som IBS Fastighetssystem pa marknaden?

| safall, var ligger skillnaden mellan dessa och Ert system?

| detta fall jag riktade min fraga pa ett indirekt sitt for att derigen f& en kvalitetsforestallning frén
leverantorens sida. Darfor resonerade jag att om det &r givet att tva | S-artefakter utfér samma funktion kan
deras olikheter antas i kvalitetstermer, de har dock gjort I6sningen pa olika Stt.

Vilka egenskaper uttrycker bast Er produkts, d.v.s. fastighetssystemet, kvalitet?

(Kvalitet definieras olika, ndgot standardmétt finns inte)

Leverantren skall veta attributen och attributens vérde varierar sténdigt med tiden. Detta tar uttryck av
olika produktversioner. Det som &r kvalitet i dag & inte sdkert kvalitet i morgon, olika versioner har olika
kvalitet, kvalitet & en tidsberoende faktor.

Kvalitet skall vara ett uttryck i kundorienterad terminologi, m.a.o. i termer som &r begripliga for anvandaren.

Hur definieras produktkvalitet inom Er bransch? Finns det nagon standarddefinition om

vilka egenskaper som produkten bor tillgodose? (T.ex. ISO-9000, TQM, etc.)
| denna fraga ville jag se hur leverantoren paverkas av olika standarder och definitioner av standarder och
procedurer for utvardering och specificering av standarder.

| vilka av nedanstéende termer eller métt uttrycker ni produktkvalitet?

Min fraga vill belysa hur leverantéren uppfattar och beskriver kvalitetsbegrepp i mer bestamda termer.
Sésom jag har resonerat kan kvaliteten beskrivas i inre respektive yttre egenskaper, men det saknas négon
universell och val accepterad standard om vad kvalitet innebdr. M.a.o. varierar kvalitet frén leverantér till
leverantor, fran bransch till bransch, fran geografiskt omrade till geografiskt omrade, fran kultur till kultur.
Darfor forvantas min fraga visa att leverantorer har en klar uppfattning om inte enbart produktens inre
egenskaper utan aven av de yttre egenskaperna.

Funktionalitet Acceptans

Fullsténdighet Tillganglighet

Hallbarhet Integration

Palitlighet Dokumentation

Fri fran felaktigheter Enkelt att lara
Anpassningsbarhet till kundens miljo Ekonomiskt I6nande
Servicekvalite K ostnadseffektivisering
Produktméarke Effektivitet prestationsférmaga
Enkelhet Snabb utveckling

Robusthet Flexibel implementering
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Overblickbarhet Koppling mellan moduler
Enhetlighet Underhdllskostnad
Flyttbarhet mellan tekniska miljoer Sakerhet
Anpassningsbarhet till ménniskans férmagor Tydlighet

Er Trovéardighet

Er Kompetens pa omradet

Kommunikation med kunden

Hur har Ni utvecklat Ert kvalitetskoncept?

Kvalitetsmedvetenhet & en tidsberoende faktor, det som betraktades som bra i gér kan betraktas som
otillfredsstéllande i dag och mycket besvarande i framtiden. Kvalitet & nagot som utvecklas hela tiden, men
det &r inte gélva produktkvaliteten som jag refererar till utan medvetenhet om produktens kvalitet. | princip
borjar produkten som en vision for att tillgodose négot existerat behov, sedan blir visionen ett embryo for att
experimentera och laborera med och for att fa fram en produkt som tillgodoser behovet. Efter
experimentering brukar eskalering férekomma (d.v.s. successiv utveckling av olika versioner, det innebér
behov av béde resurser och kompetens) som innebér bade kvalitativ och kvantitativ utveckling.

Vilka faktorer har medverkat till Er framgang? M.a.o. var ligger grunden till Er formaga

att konkurrera?

Min fréga i detta fall syftar till att klargora leverantorens kritiska framgangsfaktorer i saval produktkvalitet
som processkvalitet, men ocksd i termer av kompetens och resurser som & tillgangliga. Enligt min
litteraturstudie & de egentliga framgéngsfaktorerna for leverantéren kompetens, kreativitet, innovations-
formaga, visioner och god ekonomi.

Hur avgor ni vad som & vésentligt for era kunder eller vad som & era kunders aktuella
behov?

Min fraga vill klargora om leverantéren & medveten om kundernas behov. Det kan vara grundat pa
gissningar, systematiserade marknadsundersokningar eller néra kontakter med kunderna. Hur leverantoren
kommer i kontakt med kunden spelar en avgdrande roll for hur en produkt ser ut och hur produkten
tillgodoser kundens dnskningar. Leverantérerna anvander olika strategier for att komma i kontakt med
kunden. T.ex. har Microsoft en konferens pa internet far att fatag i kundernas onskemal.

Hur avgor Ni vilka dlags produkter som behdvs och hur utvecklar/vidareutvecklar Ni
dessa? Har Ni ndgon slags procedur som Ni foljer?

Min fraga hér refererar till leverant6rens forméga att klargora vilka produkter som skall utvecklas och hur
dessa skall utvecklas. Det finns vissa likheter med foregaende fraga men denna fréga har leverantérens
beslut i fokus. Aven i situationer dar kunden har en klar uppfattning dver vad harvhon vill ha utvecklat s
kanske leverantdren uppfattar situationen ointressant p.g.a. [6nsamhetskrav respektive kompetenskrav som
en produktutveckling skulle innebéra. Vidare refererar fragan till ndgon form av enhetlighet och systematik
vid avgorandet av produktkvalitet, eftersom det fran leverantrens sida & viktigt att &minstone de
nodvandiga kvalitetskraven/mélen inte skall avgoras pétyckande eller intuition utan i stallet skall avgoras pa
ett systematiskt Sétt.

Vilkadelar av Er verksamhet skapar vérde for kunden?

Min fraga vill belysa hur medveten leverantren & om forhdllandet mellan verksamhetsaktivitet, produkt
och kund, t.ex. vilka delar av verksamheten som &r vardeskapande samt vilka produkter som ger mervérde
for kundens insatserl. Detta anses av manga som ett argument for att konkurrera och att kunna differentiera
sig gentemot andra konkurrenter. Jag har presenterat att utifran ett utvecklingsperspektiv kan det férekomma
olika utvecklingsscenarios sdsom kunddominerat, leverantdrsdominerat, produktbaserat respektive process-
baserat2.

Vilka barridrer eller begransningar forhindrar Er att erbjuda &nnu storre produktkvalitet?

1 90-talet har préglats av Porters modell, d.v.s. verksamhetens priméra behov skapar mervérde for kunden.
2 Se avsnitt fem.
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Frégan refererar till alla de faktorer som skapar ogynnsamma forhdllande for leverantdrens produkt-
utveckling. Enligt min studie som presenteras i avsnitt fyra forekommer faktorer som kompetens,
utvecklingstid, externa intressenter (andra &n de som reflekterar kundens behov) samt ekonomi. | samband
med kompetens forvantas att ju mer sofistikerade och mer integrerade I6sningar det krévs av kunden, desto
stérre kunskap och kompetens bor kénneteckna leverantdrens verksamhet. | samband med utvecklingstiden
forvantas att ju storre konkurrens det finns pa marknaden relaterade till produkter av samma typ, desto
mindre forvantas produktens utvecklingstid bli. | samband med externa intressenter sdsom staten, EU eller
branschen forvantas att ju stérre influens dessa har pa leverant6rens produktion och produkter, desto stérre
sumpméssiga forandringar kommer att paverka leverantorens produktion, skattesystem eller system for
extern redovisning utgor typiska exempel av en produktutveckling som styrs av andra faktorer an kundens
behov. Slutligen i samband med ekonomi forvantas att ju starkare ekonomi en leverantor har, desto storre
sannolikhet finns att hantera de ovanstéende begransningarna. Detta innebér inte att leverantoren bedriver
olénsamma projekt.

Kan Ni ange ett varde fran 1-5 vad som & viktigast for Er nar det géller kvalitet for Er?
(5 @r viktigast)

I denna fréga vill jag se vilka faktorer och métt en leverantéren anvander for att avgora produktens inre och
yttre kvalitet. M.a.0. vill jag utreda hur leverantéren beddmer kvalitet och vilka vérderingar han/hon lagger i

kvalitetsbegreppet.

Funktionalitet Acceptans

Fullsténdighet Tillganglighet

Hallbarhet Integration

Palitlighet Dokumentation

Fri fran felaktigheter Enkelt att lara
Anpassningsbarhet till kundens miljo Ekonomiskt I6nande
Servicekvalite K ostnadseffektivisering
Produktméarke Effektivitet prestationsférmaga
Enkelhet Snabb utveckling
Robusthet Flexibel implementering
Overblickbarhet Koppling mellan moduler
Enhetlighet Underhdllskostnad
Flyttbarhet mellan tekniska miljoer Sakerhet
Anpassningsbarhet till ménniskans formagor Tydlighet

Er Trovardighet

Er Kompetens pa omradet

Kommunikation med kunden

6.2 Fragor som berdr kunden/bestallaren

Kvalitet ar ett besvérligt begrepp. Vad innebar kvalitet for Er och Er verksamhet? Vilka
produktegenskaper uttrycker bast Er kvalitetsbild?

Utifran en kunds perspektiv sammanfaller kvalitetsbegrepp inte med leverantérens kvalitetshegrepp.
Kundens kvalitetsbegrepp uttrycker forvantningar till skillnad frén leverantors kvalitetsbegrepp som framst
uttrycker toleransvérde. Nagon universell standard av vad kvalitet innebér for kunden har varken existerat
eller kommer att existera.

Givet att man kan erbjuda funktionsméssigt liknade produkter. Hur avgor Ni vilken av

dessa som uppfyller Er kvalitetshild? Vad & det som Ni varderar framst?

Jag utgdr utifran antagandet att kunden utvarderar produkten pa ett helt annat st &n leverantren. Men det
& samtidigt oklart eftersom kunderna har olika métt och uppfattningar om kvalitet och énskeméal. Meningen
med denna fréga &r att hitta ndgon mista gemensamma ndmnare som representerar alla kunder t.ex. om alla
ger samma svar enkelhet.

| vilka av nedanstaende termer eller matt uttrycker Ni era kvalitetsforvantningar?
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Kvalitet kan beskrivas i produktens si kallade inre och yttre egenskaper De yttre egenskaperna &r lika
viktiga som de inre egenskaperna. Aven om det & vérdens bésta produkt s3 kommer den inte att fungera om
den inte kan anpassas till verksamhets funktion, struktur, kultur samt ménniskornas kognitiva formagor. | de
fall som den sociala miljon maste modifieras och anpassas till systemet logik, ansvarsforhélande,
inprogrammerade varderingar och krav pa kompetens sa forvantas en bred acceptans frén ala aktorer och
alaintressenter.

Listan som jag presenterar utgor inte ett fullstandigt yttryck over kvalitet, kvalitet definieras olika fran kund
till kund, den &r olika frén bransch till bransch, och &ven inom olika frén geografiska omréde till geografiska
omréde. M.a.0. nagon enhetlig och universal kvalitetsférestallning har inte funnits och kommer aldrig att
finnas. Daremot kan vissa aspekter av kvalitet betraktas som nddvandiga medan andra som instrumentala.
Slutligen grundas acceptansen inte bara pa instrumentala och nddvandiga krav utan dven av sociala sddana.

Produktens funktionalitet Acceptans

Produktens fullsténdighet Tillganglighet
Produktens hadllbarhet I ntegration

Produktens palitlighet Dokumentation

Att produkten &r fri fran felaktigheter Enkelt att léra
Produktens anpassningsbarhet till Erarutiner Ekonomiskt |6nande
Produktens anpassningsbarhet till ménniskans K ostnadseffektivisering
formaga

Produktens anpassningsbarhet till er kultur Effektivitet prestationsformaga
Produktens  anpassningsbarhet  till  er Snabb utveckling
ansvarsstruktur

Service kvalitet Flexibel implementering
Produktmérke Koppling mellan moduler
Leverantorens kompetens Underhallskostnad
Leverantorens trovardighet Sakerhet

Kommunikation med leverantGren Tydlighet

Produktens forvaltning (Vidareutveckling,

anpasshing)

Har Ni ndgon standardrutin eller standardprocedur som Ni féljer vid anskaffning av

standardsystem, 1SO-9000, TQM, etc., eller har Ni utvecklat egen metodik?
Aven har vill jag vill se hur kunden paverkas av olika standarder och definitioner av standarder och
procedurer for utvardering och specificering av standarder.

Vilka vasentliga egenskaper bor Er leverantdr av standardsystem uppfylla? Hur mycket
beroende blir Ni av Era forhdllande med produktens leverantor?

Enligt min mening forvantas kunden ha en klar profil av leverantoren i termer av kompetens, langvarig
existens p& marknaden, trovardighet, servicevanlighet, utvecklings drivande, innovativ, etc.

Vilka delar av Er verksamhet klarar sig med anskaffning av standardsystem och vilka
delar kréver egenutvecklade system?

Frégan forsoker belysa kundens forméga att avgora vilka delar av sin verksamhet som kan standardiseras.
Enligt min uppfattning maste det vara aktiviteter eller processer som bestams utanfor verksamhetens gréanser
sasom redovisning och léner. En annat alternativ &r sofistikerade matematiska modeller som &r lampliga for
verksamheten men som verksamheten saknar egen kompetens att utveckla.

Vilka barridrer eller begransningar forhindrar Er att utveckla egna verksamhetsanpassade
system?

Min fréga vill belysa att det finns faktorer som & av avgdrande betydelse vid inférande av standardsystem.
T.ex. utgor storlek pé foretaget, personalens kompetens, oberoende till experter, ekonomi, utvecklingstid,
etc. vasentliga argument for anskaffning, anpassning och anvandning.
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Hur avgor Ni vilka system som behdver anskaffas, utvecklas, avvecklas, vidareutvecklas,

etc.? Foljer Ni ndgon procedur? Anlitar Ni konsulter, eller fattas beslutet ad hoc?

Enligt min uppfattning & det fragan om vilka system som behovs och dess funktionalitet, detta & varken en
sutmassig eller trivial uppgift. Kundforetaget forvantas ha négon procedur som helt och hallet forsoker
klargdra och specificera behovet.

Vilka begransningar upplever Ni med anskaffning av standardprodukter?

Min fréga refererar till de forhéllande som réder mellan anskaffning & ena sidan och forvaltning samt
vidareutveckling & andra sidan. Anskaffning, forvaltning och vidareutveckling utgér grundldggande
forutsdttningar for anvéndning av standardsystem. Enligt min uppfattning finns det ingen som har kunnat
specificera systemet en géng for alla. Oberoende om det & egenutvecklat eller standardsystem kommer
anvandning av det att resulterai sdval anpassningar till nya behov som vidareutveckling. Om leverantrerna
sdljer en produkt som & dluten d.v.s. icke anpassningsbar innebér detta altid en ny produkt t.ex. Microsoft
Office 97.

Vem avgor vilka system som skall anskaffas, utvecklas, vidareutvecklas, avvecklas, etc.?
Min fraga vill klargéra om vem som har makten éver besluten som ror standardsystem. Om det & ledningen
eller de anstdlla eller bada tillsamman som bestammer vilka system som skall anskaffas, utvecklas,
vidareutvecklas, avvecklas, etc. Eller kan det vara en konsult som forestér detta. Enligt min mening blir
gapet mellan sofistikerade standardprodukter och manniskornas forméga storre och stérre i de fall dar
utvecklingen bedrivs ensidigt d.v.s. utan anvéndarnas medvetenhet och medbestdmmande.

Kan Ni ange ett varde fran 1-5 vad som &r viktigast for Er nar det géller kvalitet for Er?
(5 @r viktigast)

| denna fraga vill jag se hur kunden bedomer kvalitet och vilka véarderingar han/hon lagger i
kvalitetsbegreppet pa ett fattbart sitt. Min teknik grundas pé att vardera varje egenskap frén ett till fem och
sedan addera de tillfragade svaren och f& en summa poéng som blir relaterad till respektive kvalitetsbegrepp.

Funktionalitet Acceptans

Fullsténdighet Tillganglighet

Hallbarhet Integration

Palitlighet Dokumentation

Fri fran felaktigheter Enkelt att lara
Anpassningsbarhet till kundens miljo Ekonomiskt I6nande
Servicekvalite K ostnadseffektivisering
Produktmérke Effektivitet prestationsférmaga
Enkelhet Snabb utveckling
Robusthet Flexibel implementering
Overblickbarhet Koppling mellan moduler
Enhetlighet Underhdllskostnad
Flyttbarhet mellan tekniska miljoer Sakerhet
Anpassningsharhet till ménniskans formagor Tydlighet

Leverantorens trovardighet

L everantorens kompetens pa omradet

Kommunikation med leverantoren

6.3 Fragor som ber6r anvandaren

Vil

ka slags systemandringar kontrollerar Ni gélva?
Andra utskrifter

Skapa egna rapporter

Utforma layout/granssnitt

Goratillagg, andra, ta bort regler och begrepp
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Bestdmma behdrighetsregion

Med denna fraga vill jag klargora individens handlingsfrihet. Ju mindre frihet individen har att andra
systemet och anpassa det till sin verklighetsbild, sprék, varderingar, kognitiva stilar och sociala forhallande i
ovrigt, desto mindre blir deras handlingsfrihet och desto stérre blir forutsittning for minskat atagande och
acceptans. | min fraga kan handlingsfriheten beskrivas i tva former av handlingsfrihet. Den forsta formen
kan betraktas som den nddvandiga handlingsfriheten dér anvandare har rétt att kréva att layout, rapport-
utformning och transaktionsutformning anpassas till dennes sprak, arbetsmiljo och kognitiva stilar. Den
andra formen av handlingsfrihet & mer djupgdende och mer vasentlig eftersom den har att géra med den
modell som anvands i systemet och ligger bakom all bearbetning och behandling av &rende. Denna del
omfattar begrepp, regler, normer, varderingar, etc.

Har Ni klar forstaelse for hur systemet fungerar?

Overblickbarhet, d.v.s. forstéelse 6ver hur systemet fungerar och en god forstéelse éver vad systemet gor,
betraktas som en grundférutsittning for anvéandning Utan éverblickbarhet och forstéelse finns det ringa
forutsattningar for att manniskan skall kunna kontrollera systemet salv och dérmed ta pa sig ansvar for
konsekvenserna. | de fall dar anvandaren saknar 6verblickbarhet och darmed forstéelse da véljer han/hon att
delegera uppgiften och ansvaret till tekniska specialister. Specialisterna kénner oftast till mycket lite om hur
verksamheten fungerar och da blir konsekvensernai de flesta fallen véasentliga. Darfor det &r inte frammande
att sdsom Ackoff (1967) siger att det &r béttre att leva utan systemets stod &n att bli beroende av specialister.
Enligt min tolkning ju storre frémlingsskap det finns mellan systemet och méanniskan, desto storre &r
svarigheterna att lara sig systemet. Vidare anser jag att ju storre avvikelse det & mellan systemets logik och
ménniskans kognitiva formaga, desto samre acceptans far systemet.

Vilka systemandringar klarar Ni géva?
* Andrautskrifter
Skapa egna rapporter
Utforma layout/granssnitt
Goratillagg, andra, ta bort regler och begrepp

Bestdmma behdrighetsregion

Denna fréga vill tydliggéra &nnu mer om vilket inflytande anvandare har 6ver sitt system. Tydliggorande
kan forstas med hansyn till foregaende fraga. Enligt min uppfattning har en anvandare inflytande 6ver sitt
system om och endast om de har rétt att forandra och anpassa det till sin forestaliningsvérld, sprak,
arbetsmiljo och sociala kontakter. Detta & inte altid gavklart eftersom det uppstar situationer dar flera
andra manniskor & beroende av systemets funktionalitet, palitlighet, felfrihet, tillganglighet, korrekthet, etc.
Sésom det klargors av Gunton (1988) finns det situationer dér ett anvéndarperspektiv kan dominera medan
det finns andra situationer dér ett mer verksamhetsdominerat perspektiv aktualiseras. Dérfor & den mest
vanliga situationen en balanserad bild dér anvéndare och dvriga intressenter (t.ex. foretagets ledning,
avdelningsansvariga, men &ven leverantéren) tillssmmans bestdmmer Over vilka forandringar som &r
moajliga och hur dessa skall genomfdrasi systemet.

Hur mycket tid tog det &r att larasig systemet? Var det &t att larasig?

Denna fréga forvantas belysa vilka insatser fran anvandarens sida som systemet kréaver, mer specifikt hur
mycket tid som konsumerades for att 1ara sig systemet. Min uppfattning & att ju mer komplicerat systemet
ar, desto mer tid kommer att krévas for att léra sig hur systemet fungerar i sin helhet. Vidare anser jag att ju
mer specialiserat och sofistikerat systemet &, desto mer tid kommer att krévas for att forstd den bakom-
liggande modellen som systemet bygger p& Slutligen anser jag att ju storre avvikelse det forekommer
mellan sittet som manniskorna behandlande ett drende pé innan systemet infordes och det sitt som systemet
kréver att behandla samma drende, desto mer tid kommer att krévas for att minska eller eliminera detta gap.

Vilket slags stod far Ni fran systemet?
Min fraga har forvantas belysa vilka effekter som individen har fatt genom inférandet av systemet. Vilken
typ av st6d, hur deras milj6 forandrats, vilken tolkning av situationen kan anges.

Hur har arbetet forandrats? Hur har systemet paverkat era arbetsuppgifter?

Frégan vill belysa hur forhdllandena och arbetets innehdll har férandrats genom inforande av systemet.
Litteraturen siger att forandringar kommer att bli attraktiva utifrén arbetsinnehdllets synpunkt om
anvandaren & med och bestdmmer, tillssmmans med de Ovriga intressenterna, systemkraven och
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systemforutséttningar samt om anvandaren foljer utvecklingen. Enligt min uppfattning kommer varje
ensidigt bestdmmande av systemkraven med all sannolikhet att paverka individens arbetsmiljo pa ett
negativt sitt. Vidare anser jag att den enda som kan vérdera forandringens effekt pé just arbetsinnehallet bor
vara anvandaren av systemet. Slutligen anser jag att det & anvandarens dagliga upplevelser som skapar
grunden for varje meningsfull systemférandring och déarmed milj6forbattring.

Har samarbetet forbéttrats? Har samordningen forbéttrats? mellan medarbetare

| foregdende fraga forsokte jag belysa den relativt lokala sidan av arbetet och arbetets innehdll. | denna fraga
soker jag kunskap i form av anvandarnas upplevelser om hur systemet har péverkat deras globala sida av
arbetet, eftersom den typ av system som ligger i grund for min studie & omfattande (i litteraturen kallas de
aven totalintegrerade system) och kréaver olika former av integration. Dessa integrationsformer kommer
enligt min uppfattning att paverka den globala bilden av arbetet, d.v.s. den bild som reflekteras i begreppet
samarbete och samordning, antingen positivt eller negativt beroende hur va vi har lyckats med
integrationen.

Vad innebér egentligen systemet for Er galva? Vilka effekter har systemets procedurer for
Er?

Enligt min uppfattning kan systemens attraktivitet inte avgoras i termer av funktionalitet, med besparingar,
beslutseffektivitet eller olika termer av produktivitet. Det maste finnas andra argument som gor
systeminférande och systembedomning attraktiv. Vidare maste systemets kvalitet definieras i termer av
manniskans upplevelse av handlingsfrihet, sociala kontakter, utvecklingsmdjligheter, etc. Systemet kan bli
ett medel som framjar motivation men det har lika stora mojligheter att det blir ett medel som driver fram
frénvaro och alienation d.v.s. framlingsskap, mellan grupper. Darfor &r det mycket viktigt att f& en bredare
uppfattning om hur ett system har paverkat manniskors kanslor, upplevelser och forandringar i deras miljo.

Har Era sociala kontakter, mellan medarbetare, paverkats av systemet?

Min uppfattning har férgats av min tidigare erfarenhet, mina kurser inom systemvetenskapliga programmet
men &ven av denna studie av standardsystem. Jag & Overtygad om att varje form av utvérdering bor goras
utifran ett funktionellt, infologiskt och strukturellt perspektiv. Det funktionella perspektivet har jag forsokt
att belysa med frégor som refererar till arbetsinnehdll, samordning och samarbete, d.v.s. arbetsuppgiftens
lokala och globala karaktér. Det strukturella perspektivet har jag forsokt att belysa genom att referera till
frégor om inflytande Over systemet och inflytande 6ver forandringar i systemet samt forandringar i den
sociala verksamheten som blir en konsekvens av systeminférande. Men denna belysning &r otillracklig om
inte den sociala sidan tas upp (den som jag kallar den infologiska sidan) till utvérdering. Det & detta som
fokuseras i denna fréga. Vidare maste det enligt min tolkning réda en balans mellan funktionella,
strukturella och kulturella aspekter om systemets kvalitet (inre egenskaper), systemets paverkan pa den
organisatoriska och sociala miljon (yttre egenskaper) och slutligen ménniskornas pévekan pa systemets
kvalitet och funktionalitet. De som glommer dessa tre beroendeforhdllande glémmer helt och hallet bort de
sociala aspekterna och meningen med informationsteknologin som ett medel att forbéttra kvaliteten.
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7 Ett empirisk stdd av I-modellen

7.1 Introduktion

Denna del av uppsatsen presenterar och analyserar de olika svar som har genererats i min
utredning av standardsystem. Analysen anges i termer av forhdlande mellan forvantat och
erhdllet resultat samt min tolkning av sava harmoni respektive disharmoni mellan dessa tva
typer av svar. Jag har forsok att ge en representativ bild av leverantdrens, kundens och
anvandarens forstéllningar. | de har avsnittet ar svaren pa sa vis bearbetade medan i bilagan
finns ett relativ obearbetat ramaterial av det som genererades vid intervjuerna.

7.2 Leverantorens uppfattning
7.2.1 Kvalitet ar ett besvérligt begrepp. Vad innebar kvalitet for Er?

Forvantat resultat

Denna fraga syftar till att fa fram leverantérens forestélning om kvalitetsbegrepp. Nagon
universell standard av vad kvalitet innebér har varken existerat eller kommer att existera. Som
det framgdr i min analys & kvalitetsbegreppet oklart. Utifran leverantGrsperspektiv har
begreppet forut associerats framst med produktkvalitet, och mer specifikt till produktens inre
egenskaper. | den meningen innebér kvaliteten bestamning av sava attribut som toleransvéarde
som associeras med detta. Den definition av produktkvalitet som betraktasi dag &r otillrécklig
och méanga leverantorer definierar kvalitet i termer av processen som producerar just en viss
produkt. Andra definierar kvalitet i termer av produktens livscykel som innebédr att aven
vidareutveckling och forvatning ingdr. | vilket fall & kvalitet den faktor som man brukar
konkurrera med givet att produkten uppfyller t.ex. samma funktiondlitet. Vidare ingar inte
priset i kvalitetsbegrepp eftersom priset avgors just av kvaliteten.

Erhallet resultat

Leverantorens affarsidé &r att Gvertréffa kundens forvantningar, om kunden & ndjd sa anser
de att kvaliteten &ar bra

Kvalitet om produkten ansdgs det vara om det var noll fel och om man kunde hdlla
leveranstiden.

Sammanfattning och tolkning

Leverantéren presenterade tva overgripande definitioner, bade det mjuka och det harda
synsittet, nar det galer kvalitet, d.v.s. de ser inte enbart till produktens inre (harda)
egenskaper utan de ser &ven till vad kunden anser och kundens férvantningar om kvalitet.
Intuitivt anses det erhdlina svaret bade relevant och konsistenet men en narmare analys av
svaret hamnar i konflikt med sadana begrepp sdsom kundens forvantningar respektive
leverantOrens forvantningar, nojd respektive missndjd och fel respektive korrekt. Dessa
termer reflekterar kvalitetsasspekter som inte pa nagot sétt &r méatbara pa samma sétt som t.ex.
leveranstid eller teknisk funktionalitet d.v.s. systemet producerar de rapporter som har
specificerats. Vidare har svaret en mycket begrénsad generalitet eftersom det enbart
representerar en enda leverantor och darfor ger det inte en korrekt bild om hur leverantorer i
alménhet ser pa kvalitet. Daremot kan svaret betraktas som en hypotes om en sund
vagledning om kvalitetskoncept utifran leverantérens perspektiv.
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7.2.2 Finns det liknande produkter som IBS Fastighetssystem pa marknaden? | sa fall,
var ligger skillnaden mellan dessa och Ert system?

Forvantat resultat

| detta fall jag riktade min fraga pa ett indirekt sétt for att dterigen fa en kvalitetsforestélining
fran leverantorens sida. Darfor resonerade jag att om det &r givet att tva |S-artefakter utfor
samma funktion kan deras olikheter antas i kvalitetstermer, de har dock gjort I6sningen pa
olika sétt.

Erhallet resultat

IBS Fastighetssystem innehdller flera delsystem som & integrerade med varandra
Konkurrerande foretag har inte alla delsystemen utan bara ca 75 %.

IBS har ett system som strécker sig 6ver hela organisationen, d.v.s. inte bara forvaltning, bara
administration 0.s.v. vilket ger ett mervéarde for kunden.

Fastighetssystemet &r enklare att arbeta med for kunderna, i och med att det &r ett heltackande
system kan de anstéllda byta arbetsuppgifter med varandra och de har enklare att vikariera for
varandra.

En offert fran IBS & dyrare @n konkurrenternas men kunden blir néjdare om han far se
helheten i borjan, d.v.s. vad allt kommer att kosta och inte en massa tilldggsfakturor senare i
projektet. IBS har en béttre verensstdmmelse mellan offert och faktura &n andra leverantorer.

Sammanfattning och tolkning

Svaret stdmmer relativt bra med mina forvantningar. Enligt leverantdren finns det inte flera
system som utfor exakt samma saker eller har samma funktionalitet pa marknaden i dag. 1BS
Fastighetssystem innehdller mycket mer funktionalitet an vad liknade fastighetssystem gor. |
och med att det ar ett heltdckande system, enligt leverantoren, anses systemet vara enklare att
arbeta med for kunderna. Dessutom framkom det att leverantdren &ven kan konkurrera genom
att ge kunden en béttre uppfattning dver kostnadsbilden for ett projekt. Sammanfattningsvis
kan kvalitetsbegreppen sasom helhet (d.v.s. helténkande), unikhet (d.v.s. att de inte finns
motsvarighet i marknaden), enkelhet (d.v.s. att systemet blir oberoende av vem som &
anvandaren) utgora en lamplig grund for att prata om kvalitet utover de tva vanliga
dimensionerna som funktionalitet och ekonomi. Dessa tre kvalitetsbegrepp & sava relativt
mjuka som svara att avgora, t.ex. ar det enkelt att avgora enkelheten men mycket svarare att
avgora helheten och unikheten.

7.2.3 Vilka egenskaper uttrycker bast Er produkts, d.v.s. fastighetssystemet, kvalitet?
(Kvalitet definieras olika, ndgot standar dmatt finnsinte)

Forvantat resultat

Leverantoren skall veta attributen och attributens vérde varierar sténdigt med tiden. Detta tar
uttryck av olika produktversioner. Det som & kvalitet i dag & inte sékert kvalitet i morgon,
olika versioner har olika kvalitet, kvalitet & en tidsberoende faktor.

Kvalitet skall vara ett uttryck i kundorienterad terminologi, m.a.o. i termer som & begripliga
for anvandaren.

Erhallet resultat

Kundansvarig tog upp att det finns bade harda och mjuka egenskaper.
De harda egenskaperna d.v.s. produkten:

-81-



En samordnad végledningsmodell om standardsystemen 98-10-12

Helpdesk vet vad anvandarna tycker efter att de har kort systemet ett tag. Det inte har varit
nagra alvarliga fel &hnu och systemet har varit i drift i tre &r. Eftersom systemet har varit i
drift under tre &r ar de flesta felen avhjalpta nu.
| och med att man tankte till mycket innan man byggde systemet sa gor det att alla menyer
& lika och darmed & det enklare att arbeta med de olika delarna med systemet da
anvandaren kanner igen sig hela tiden.
Korta svarstider

- Fadriftsstopp

De mjuka egenskaperna:
Projektledare vid installationen har ett engagemang och gedigen kunskap om
kundforetaget.
Projektledaren jobbar efter en projektmodell Caseline, detta sa att installationen blir lika
varje gang och det tappas sillan bort ett steg i processen.

Sammanfattning och tolkning

Aven hér stammer det forvantade resultatet relativt bra med det erhdlina svaret. Leverantoren
& medveten om att kvalitet & tidsberoende, att kvalitet kan delas i nddvandiga och
instrumentala aspekter samt att kvalitet inte kan avgoéras ensidigt. | det har fallet med
nodvandigt kvalitet menas fri fran funktionella felaktigheter samt fritt fran driftsstopp. Att
kvalitet &r tidsberoende reflekteras klart i uttrycket rutiner, som Caseline och kundens eller
anvandarens upplevelser. Leverantdren forsoker innan leveransen att minimera eller eliminera
felaktigheterna och dérmed uppfylla de nbdvandiga kvalitetskraven. Trots detta forsok upp-
tacks felaktigheter efter produktens leverans och det tar relativt lang tid innan systemet
stabiliserar sig. Om jag tolkar svaret rétt ar leverantérens framsta strdvan, i hantering av detta
tidsberoende, att uppna enkelhet och enhetlighet. Har &r leverantorens kvalitetsforestalining
begréansad och fokuserad till den nddvandiga kvaliteten medan leveranttren i tidigare svar
framst refererar till de instrumentala respektive sociala aspekterna av kvalitet.

7.24 Hur definieras produktkvalitet inom Er bransch? Finns det nagon
standar ddefinition om vilka egenskaper som produkten bor tillgodose? (T.ex. 1SO-9000,
TQM, etc.)

Forvantat resultat

| denna fréga ville jag se hur leverantéren paverkas av olika standarder och definitioner av
standarder och procedurer for utvardering och specificering av standarder.

Erhallet resultat

Enligt leveranttren finns inga skriftliga definitioner vad som & produktkvalitet och det finns
ingen standarddefinition.

Sammanfattning och tolkning

Sammanfattningvis kan leverantdrens uppfattning tolkas utifran flera olika perspektiv (1)
standardsystem & en modern foreteelse och det finns ringa erfarenheter av vad som & bra
respektive daligt, (2) det finns skepticismen for att inte bli beroende av olénsamma verk-
samheter fran leverantorens sida, (3) leverantérens professionalism kan i princip definiera
produktens inre egenskaper och (4) medan branschen uttrycker sociala och ekonomiska
utvecklingskrav och forvantningar i diffusa, foranderliga och ensidiga kvalitetstermer. Det
ligger &ven i leverantOrens strévan att Overaska marknaden genom att komma med nya och
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forbéttrade produkter. | detta fall skulle, enligt min tolkning, varje form av Gvergripande
standardisering innebéra stagnation.

7.2.51 vilka av nedanstaende termer eller matt uttrycker ni produktkvalitet?

Forvantat resultat

Min fraga vill belysa hur leverantoren uppfattar och beskriver kvalitetsbegrepp i mer
bestamda termer. Sasom jag har resonerat kan kvaliteten beskrivas i inre respektive yttre
egenskaper, men det saknas ndgon universell och val accepterad standard om vad kvalitet
innebdr. M.a.o. varierar kvalitet fran leverantor till leverantér, fran bransch till bransch, fran
geografiskt omrade till geografiskt omrade, fran kultur till kultur. Darfor forvantas min fraga
visa att leverantorer har en klar uppfattning om inte enbart produktens inre egenskaper utan
aven av de yttre egenskaperna.

Erhallet resultat
Markeringar & gjorda med det som de jobbar mest med

X Funktionalitet Acceptans
Fullsténdighet X | Tillganglighet
Hallbarhet Integration
Palitlighet X | Dokumentation

X Fri fran felaktigheter X | Enkelt att lara

X Anpassningsbarhet till kundens miljo X | Ekonomiskt I6nande

X Servicekvalite K ostnadseffektivisering
Produktmérke Effektivitet prestationsférmaga
Enkelhet Snabb utveckling
Robusthet Flexibel implementering
Overblickbarhet Koppling mellan moduler

X Enhetlighet Underhdllskostnad
Flyttbarhet mellan tekniska miljoer X | Sékerhet
Anpassningsharhet till ménniskans formagor Tydlighet
Er Trovérdighet

X Er Kompetens pa omradet

X Kommunikation med kunden

Sammanfattning och tolkning

Bilden ovan representerar uppfattningen fran enbart en leverantor och resultatet som sadant
utgor en ofullstandig och mycket begréansad vagledningsgrund, samtidigt ger det en klar
inriktning av kvalitet i termer av teknisk kvalitet, service kvalitet och samverkans kvalitet.
Med teknisk kvalitet menas i detta fall funktionalitet, fri fran felaktigheter, enhetlighet och
dokumentation. Service kvalitet innebér tillganglighet, sékerhet samt kompetens inom
omrédet. Till sist innebdr samverkans kvalitet effektiv kommunikation med kunden och att
samarbetet skall vara ekonomisk [6nande.

7.2.6 Hur har Ni utvecklat Ert kvalitetskoncept?

Forvantat resultat

Kvalitetsmedvetenhet & en tidsberoende faktor, det som betraktades som bra i gar kan
betraktas som otillfredsstallande i dag och mycket besvarande i framtiden. Kvalitet & nagot
som utvecklas hela tiden, men det & inte gélva produktkvaliteten som jag refererar till utan
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medvetenhet om produktens kvalitet. | princip borjar produkten som en vision for att
tillgodose ndgot existerat behov, sedan blir visionen ett embryo for att experimentera och
laborera med och for att fa fram en produkt som tillgodoser behovet. Efter experimentering
brukar eskalering forekomma (d.v.s. successiv utveckling av olika versioner, det innebér
behov av bade resurser och kompetens) som innebdr bade kvalitativ och kvantitativ
utveckling.

Erhallet resultat

Systemutvecklingen anvéander sig av en produkt som skall underlédtta vid réttning och
nyuppbyggnad. Med hjalp av produkten kan man se var nagonstans det mer behovs gora
justeringar. Att anvanda sig av denna produkt &r ett krav inom IBS.

Att rétt personer jobbar med fastighetssystemet, att kunskap finns inom projektet, att IBS har
konsulter i hela landet och att dei och med detta & néra kunden.

Utveckling sker genom att de lyssnar pa kunden och darmed tillfredsstéller dem.

Slutligen anvander 1BS metoden Caseline Toolbox. Metoden & delvis utvecklad i Belgien,
stommen till metoden & utvecklad dar. Sedan har IBS foradlat metoden tillsammans med en
kund i ett projekt, vars mal var att faststélla en mer detaljerad metod.

Sammanfattning och tolkning

For att underlétta vid utveckling av produkten anvander de sig av en metod som de gélva har
utvecklat. For att utveckla rétt saker lyssnar de pa kunderna och de vill att rétt personer
utvecklar systemet d.v.s. att personerna innehar kunskap om fastighetssystemet och att de
arbetar néra kunden. P4 detta sétt utvecklas produkten hela tiden till en bra produkt och mot
kundens forvantningar.

Sammanfattningsvis, utifran leverantérens synpunkt, bestar kvalitetskoncept av tre
komponenter (1) kompetens och motiverad personal, (2) en lamplig metod som végleder
diskussionen och klargdrande av kvalitetskoncept samt (3) en kundstyrd produktutveckling.
Alla dessa tre faktorer skall ses utifran ett dynamisk perspektiv och inte som statiska
foreteelser. En leverantors storsta dilemma & dennes ekonomi eftersom varje form av
eskalering innebar bade vinster och risker. De som har formaga att ensamma driva egen-
utveckling & leverantdrer med stark ekonomi, stark kresativitet och kompetens. Riskerna kan
vara stora och produkterna kan bli ekonomisk olénsamma p.g.a. av konkurrens, manga av
leverantOrerna véljer istélet den mjuka vagen d.v.s. att hitta ett langsiktigt samarbete med
kunden. IBS reflekterar det senare fallet.

7.2.7 Vilka faktorer har medverkat till Er framgang? M.a.o. var ligger grunden till Er
formaga att konkurrera?

Forvantat resultat

Min fréga i detta fall syftar till att klargora leverantorens kritiska framgangsfaktorer i savél
produktkvalitet som processkvalitet, men ocksa i termer av kompetens och resurser som ar
tillgangliga. Enligt min litteraturstudie & de egentliga framgangsfaktorerna for leverantdren
kompetens, kreativitet, innovationsformaga, visioner och god ekonomi.

Erhallet resultat

Grunden till framgangen med IBS Fastighetssystem & att de inte utvecklade systemet géva
utan att det utvecklades tillssmmans med kunder. Den andra faktorn i och med detta ar att
leverantOren med systemet téacker 95 % av kundernas behov redan fran borjan. Systemet &r nu
ett komplett system, d.v.s. det innehdller allt vad nya kunder 6nskar sig. En tredje faktor beror
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nya kunder, nya kunder kénner de kunder som var med och utvecklade systemet och pa sa sétt
blir dessa en bra referens.

Sammanfattning och tolkning

Om jag tolkar rétt har leverantorens framgang berott pa de att arbetat tillsammans med
kunden i utvecklingsskedet for att fa fram en produkt som tillgodoser kundernas olika behov
och onskemdl. Vidare anser jag att om produkten redan & utvecklad kan leverantOrens
framgang sikerstdllas genom att tar de upp kundreferenser som en medverkan till deras
framgang genom kunnighet och pdlitlighet.

Trots mina férvantningar att leverantdren skulle uppmérksamma medarbetares kompetens,
kreativitet, innovationsformaga etc. uteblev detta. Forklaringen kan kanske ges med referens
till foregdende fraga som syftade till att belysa hur viktigt det & att rétt manniskor arbetar
med produkten i utvecklingsprocessen och med kunderna, detta kan vara forklaringen till
varfor manniskan inte kom med i svaret hér.

Med hansyn till min kategorisering av utvecklingsscenario utgor IBS Fastighetssystem ett
exempel pa en kunddominerad utvecklingsstrategi. SAP R/3-system kan daremot ses som en
reflektion pa en leverantorsdominerad utveckling dar kompetens, innovationsformaga,
kreativitet, etc. varderas pa ett helt annat sétt. | vilket fall & svaret representativt och
vagledande men samtidigt ofullstandigt.

7.2.8 Hur avgor ni vad som ar vasentligt for era kunder eller vad som ar era kunders
aktuella behov?

Forvantat resultat

Min fraga vill klargéra om leverantéren & medveten om kundernas behov. Det kan vara
grundat pa gissningar, systematiserade marknadsundersokningar eller néra kontakter med
kunderna. Hur leverantéren kommer i kontakt med kunden spelar en avgorande roll for hur en
produkt ser ut och hur produkten tillgodoser kundens dnskningar. Leverantdrerna anvander
olika strategier for att komma i kontakt med kunden. T.ex. har Microsoft en konferens pa
internet far att fatag i kundernas 6nskemdl.

Erhallet resultat

Leverantéren sammanfattar de avgorande faktorerna om produktutveckling utifran tre olika
perspektiv. Det forsta perspektivet & kundperspektiv. Det innebér att IBS kundansvarig far
fardiga fordag fran sina kunder och IBS gor da en konsekvensanalys fore eventuella
andringar. Alla kundansvariga har telefonkontakt minst en gang i manaden med sina kunder
och besoker ala kunder minst tva ganger per &, lite beroende pa avstand till kunden. Det
andra perspektivet ar produktperspektiv. FOr att fa nya kunder gor IBS vissa andringar pa eget
initiativ. Och dutligen det tredje perspektivet & marknadsperspektiv. Det inneb&r att om
omvarlden forandras, d.v.s. det stélls andra krav pa kunden t.ex. som fastighetsskatt sa andrar
IBS detta.

Sammanfattning och tolkning

| en kunddominerad produktutveckling anser jag att leverantdren bor ha en mycket god
kontakt med sina kunder. Det framgar mycket klart, i dettafall, att idén med kundansvarig gor
att kunden har kontakt med leverantéren minst en gang i manaden och att kunden alltid vet
vem de skall vénda sig till. Kontakten sker per telefon eller med personligt besdk hos kunden.
Pa detta sétt vet leverantdren vad kunden har som 6nskemal.

Det & bade rimligt och I6nsamt att silja samma produkter till nya kunder med eventuella
justeringar och anpassningar. Pa detta sitt fordelar leverantéren utvecklingskostnader mer
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langsiktigt. Darfor forbattrar leverantoren bade sin formaga och produktkonstruktion for
potentiella och nya kunder.

Sasom det framgdr i svaret & det typiska exemplet pa att saval kunden som externa
intressenter styr produktutvecklingen. Darfor & en tredje utvecklingsvég att de har 6gonen pa
omvérlden, om den kommer att férandras och da stélla andra krav pa fastighetssystemet.

7.2.9 Hur avgor Ni vilka slags produkter som behdvs och hur utvecklar/vidar eutvecklar
Ni dessa? Har Ni nagon slags procedur som Ni foljer?

Forvantat resultat

Min fréga har refererar till leverantorens formaga att klargora vilka produkter som skall
utvecklas och hur dessa skall utvecklas. Det finns vissa likheter med foregaende fraga men
denna fréga har leverantrens beslut i fokus. Aven i situationer dar kunden har en klar
uppfattning 6ver vad han/hon vill ha utvecklat sd kanske leverantéren uppfattar situationen
ointressant p.g.a. I6nsamhetskrav respektive kompetenskrav som en produktutveckling skulle
innebdra. Vidare refererar fragan till nagon form av enhetlighet och systematik vid avgorandet
av produktkvalitet, eftersom det fran leverantérens sida & viktigt att aminstone de
nodvandiga kvalitetskraven/malen inte skall avgoras pa tyckande eller intuition utan i stéllet
skall avgoras pa ett systematiskt sitt.

Erhallet resultat

Leverantbrens bedut om vilka produkter som skall utvecklas och/eller vidareutvecklas
paverkas av foljande faktorer. Forst maste det finnas flera kunder som far mervérde genom att
utveckling genomfors eller att produkten kan utvecklas for att tillgodose kanda aktuella eller
okanda framtida kunder (det innebdr att produktens konstruktionsfilosofi & en avgorande
faktor for leverantbren). Sedan kan anvandarféreningen besluta om vad en ny modell skall
innehdlla. For det tredje om IBS har en attraktiv produktidé kan de stka finansiering fran
kunderna for att kunna genomféra den.

Det dutliga beslutet om vad som skall utvecklas och/eller vidareutvecklas i systemet fattas av
en styrgrupp pa IBS, vilken bestar av tre chefer och tva som arbetar med systemet. Slutligen
sakerstdller leverantren sin utveckling genom att félja Caseline-metoden.

Sammanfattning och tolkning

Enligt min uppfattning innebdr en kundstyrd utveckling att leverantoren lyssnar till kundernas
behov. Vidare framgar det mycket klart att det som jag har beskrivit om utvecklingsscenarios
i avsnitt fem, d.v.s. att leverantdren kan soka samarbete med kunden i produktutveckling
genom att leverantdren star for utvecklingsidé och kunden stér for finansieringen. | vilket fall
ar leverantdrens beslut om vad som skall utvecklas och vidareutvecklas kritisk for sin framtid
och déarfor forvantas det att leverantbren minimerar riskerna som associeras med produkten.
Samtidigt & enbart |6nsamhetskriterier inte avgorande for att lagga ner en produkts
vidareutveckling eftersom detta skulle betraktas fran kunden som ett oseriost och opdlitligt
dtagande. Darfor forvantas det att denna typ av bedut uppfattas av leverantGren som
strategiska beslut och fattas internt inom leverantorens kretsar. Men det récker inte, gava
realiseringsbeslutet & beroende av bade systematik i produktionen och strukturering av
produkten. Darfor forvantas det att metodfragor utgor en del av det strategiska tankandet.
T.ex. framgéar det mycket klart att leverantoren sakerstéller utvecklingsarbete genom metoder.
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7.2.10 Vilka delar av Er verksamhet skapar varde for kunden?

Forvantat resultat

Min fraga vill belysa hur medveten leverantdren & om forhdllandet mellan verksamhets-
aktivitet, produkt och kund, t.ex. vilka delar av verksamheten som & vérdeskapande samt
vilka produkter som ger mervérde for kundens insatser'. Detta anses av mdnga som ett
argument for att konkurrera och att kunna differentiera sig gentemot andra konkurrenter. Jag
har presenterat att utifran ett utvecklingsperspektiv kan det forekomma olika utvecklings-
scenari(Z)s sasom kunddominerat, leverantorsdominerat, produktbaserat respektive process-
baserat”.

Erhallet resultat

Leverantdren sammanfattar sin vardeskapande verksamhet i tre termer

Helpdesk

Kundansvarig

Systemet
Med helpdesk menas hér att leverantoren alltid &r tillganglig for att tillgodose kundens
aktuella utvecklingsbehov eller problem. Medan med kundansvarig menas sténdiga kund-
kontakter. Slutligen & den tredje faktorn géva produkten och dess kvalitet.

Sammanfattning och tolkning

Som det ses har kan leverantorens vardeskapande aktiviteter associeras med saval produktion
av produkten som distribution av den. | det forsta fallet & det produktens funktionsméssiga
och konstruktionsmassiga kvalitet, medan i det andra fallet & det vardeskapande aktiviteter
som refererar till sdvdl social kontakt som servicevanlighet (jag grupperar dessa tva sista
aspekter i begreppet distribution p.g.a. att jag inte har ett béttre ord). Vi ser hér ett typiskt
exempel av leverantbrernas insatser som strévar efter att forbéttra de sociala relationerna
hellre an att forbéttra den juridiska kompetensen. Sjalvklart kommer svaret fran en enda
leverantdr och det & en ofullsténdig grund for vidare resonemang. Déremot finns en starkt
forenlighet mellan svaret och mitt utvecklingsscenario som jag har presenterat tidigare.

7.2.11 Vilka barriarer eller begransningar forhindrar Er att erbjuda &nnu stérre
produktkvalitet?

Forvantat resultat

Frégan refererar till alla de faktorer som skapar ogynnsamma férhdllande for leverantérens
produktutveckling. Enligt min studie som presenteras i avsnitt fyra forekommer faktorer som
kompetens, utvecklingstid, externa intressenter (andra an de som reflekterar kundens behov)
samt ekonomi. | samband med kompetens forvantas att ju mer sofistikerade och mer
integrerade l6sningar det kravs av kunden, desto storre kunskap och kompetens bor
kénneteckna leverantorens verksamhet. | samband med utvecklingstiden forvantas att ju storre
konkurrens det finns pa marknaden relaterade till produkter av samma typ, desto mindre
forvantas produktens utvecklingstid bli. | samband med externa intressenter sasom staten, EU
eller branschen forvantas att ju storre influens dessa har pa leverantdrens produktion och
produkter, desto storre sdumpméssiga forandringar kommer att paverka leverantOrens
produktion, skattesystem eller system for extern redovisning utgoér typiska exempel av en
produktutveckling som styrs av andra faktorer @&n kundens behov. Slutligen i samband med

1 90-talet har préglats av Porters modell, d.v.s. verksamhetens priméra behov skapar mervérde for kunden.
2 Se avsnitt fem.
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ekonomi forvantas att ju starkare ekonomi en leverantdr har, desto storre sannolikhet finns att
hantera de ovanstaende begransningarna. Detta innebér inte att leverantéren bedriver olon-
samma projekt.

Erhallet resultat

Enligt leveranttren finns det foljande typer av begrénsningar som forhindrar leverantoren att
erbjuda @nnu storre kvalitet (1) kundens standigt varierande behov, (2) kompetens, (3)
ekonomi, (4) tekniken.

Kundens standigt varierande behov innebér att kunderna vill jobba pa olika sétt, detta medfor
att leverantoren maste anvanda sig av parametrar for att kunna ordna detta. Det hade varit
enklare om kunderna varit mer samspelta.

Kompetensproblematiken utgor en tidsberoende faktor, enligt leverantdren & detta just nu
inget direkt hinder men det kan alltid bli aktuellt. Daremot nér det galler kompetensen utifran
ett kvantitativt perspektiv satsar leverantorer mer pa kundservice och produktutveckling én pa
vidareutveckling, m.a.o. fordelningen av arbetsstyrkan utgor enligt leverantéren en ogynnsam
faktor. T.ex. maste personalen i forsta hand arbeta med kundservice och det &r svart att kunna
avsétta folk till vidareutveckling.

Ekonomi utgor alltid en avgorande faktor for saval vilka produkter som skall utvecklas som
vidareutvecklas.

Slutligen upplever leverantéren kundens systemarv som ett hinder i dennes utveckling. Med
detta menas i princip kundens tekniska plattform (eller infrastruktur). T.ex. IBM-maskinen
som hardvara har vissa begransningar (t.ex. gar det inte att géra kopplingar till Lotus Notes
enkelt).

Sammanfattning och tolkning

Enligt min uppfattning finns det en relativt htg samstammighet i fraga om vad leverantoren
upplever som hinder och begransningar. T.ex. i frdga om kompetens och ekonomi réder det
samstammighet mellan det férvantade svaret och vad leverantéren upplever. Medan det finns
andra faktorer som leveranttren inte har namnt t.ex. utvecklingstid och externa intressenter.
Samtidigt har leverantoren en erfarenhetsmassig bild om begransningar, de tar upp en viktig
fraga om det som kallas systemarvet. Systemarvet innebér att kundens tidigare investeringar i
teknik kan vara i konflikt med de existerande standardsystemens krav. Systemarvet & en
djupare och mer konfliktladdad fréga eftersom den for kunden utgor en framjande faktor
medan den for leverantdren utgdr en hammande faktor. Ju mer heterogen kundens tekniska
plattform blir, desto svarare blir det att forvalta den. Ju mer tidsméssig kundens verksamhet
har varit beroende i en teknisk miljo, desto stérre kognitiva problem kommer att uppsta
genom en radikal foréndring i denna miljo, detta galler &en i situationer dar man infér den
basta tekniken. Déarfor foresprakar kunden en mer sund evolutiondr utveckling an vad
leverantoren forvantar sig. M.a.o. for kunden gdler att utveckling gar i samma takt som
avveckling.

7.2.12 Kan Ni ange ett varde fran +5 vad som ar viktigast for Er nar det galler kvalitet
for Er? (5 ar viktigast)

Forvantat resultat

| denna fraga vill jag se vilka faktorer och métt en leverantoren anvander for att avgora
produktens inre och yttre kvalitet. M.a.o0. vill jag utreda hur leverantéren bedomer kvalitet och
vilka varderingar han/hon lagger i kvalitetsbegreppet.
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Erhallet resultat

Funktionalitet

Acceptans

Fullstandighet

Tillganglighet

Hallbarhet

Integration

Palitlighet

Dokumentation

Fri fran felaktigheter

Enkelt att l&ra

Anpassningsbarhet till kundens miljo

Ekonomiskt |6nande

Servicekvalitet

K ostnadseffektivisering

Produktmérke

Effektivitet prestationsformaga

Enkelhet

Snabb utveckling

Robusthet

Flexibel implementering

Overblickbarhet

Koppling mellan moduler

Enhetlighet

Underhallskostnad

Flyttbarhet mellan tekniska miljoer

Sakerhet

Anpassningsbarhet till méanniskans férmagor
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Tydlighet

Er Trovardighet

Er Kompetens pa omradet
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Kommunikation med kunden
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©

Produktens funktionalitet

Fri fran felaktigheter

Sakerhet

Flexibelt vid implementering
Enkelt att larasig

Deras egna trovardighet

Deras egna kompetens pa omradet
Kommunikationen med kunden

4p

Produktens palitlighet
Enhetlighet
Tillganglighet
Integration

Koppling mellan moduler
Dokumentation
Ekonomiskt I6nande
Servicekvalitet.

3p

Produktens hallbarhet

Enkelhet

Robusthet

Tydlighet

Flyttbarhet mellan tekniska miljoer
Overblickbarhet

Anpassningsbarhet till méanniskans férmaga
Acceptans

Kostnadseffektivisering

Underhdllskostnad

2p

Produktens fullsténdighet
Anpassningsbarhet till kundens miljo
Effektivitet prestationsformaga

1p

Produktmérket och snabb utveckling
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Sammanfattning och tolkning

Som forvantat praglar produktens nédvandiga kvalitet, d.v.s. produktens funktionalitet, fri
fran felaktigheter, sakerhet, flexibilitet och enkelhet, de hogre poangen pa listan. Samtidigt
sitter leverantoren pa samma niva upp aspekter av den sociala kvaliteten som
kommunikationen med kunden funktionalitet och trovérdighet. Slutligen & det kanske en
galvklarhet att leverantérens egna kompetens ligger pa denna niva.

Vad som kan uppmérksammas pa denna listan & att den nodvandiga och den sociaa
kvaliteten gar fore lonsamhet och kostnadseffektivisering. Vidare kan det uppmarksammeas att
produktens tekniska kvalitet far olika varderingar, t.ex. funktionalitet och fri fran felaktigheter
ligger pa hogre niva an enhetlighet och tillganglighet och dessa, i sin tur, ligger pa hogre niva
an hallbarhet, robusthet och flyttbarhet. En ytterligare punkt som kan uppmérksammas ar att
aspekter av anpassningsbarhet, dar produktens anpassningsbarhet till méanniskan, ligger hogre
an dess anpassningsbarhet till kundens miljo.

Min tolkning av leverantorens vardering i detta fall préaglas av ett kundorienterat synsétt till
skillnad fran ett leverantérsdominerat synsétt. Detta kan utlasas i termer av produktmérke och
snabbutveckling som & karaktéristiska vid leverantdrsdominerade utvecklingsscenarios.
Dessa har har fatt den minsta vérderingen av vésentlighet.

Sammanfattningsvis & ovanstéende bild representativ av ett visst scenario av standardsystem
men samtidigt ofullsténdigt eftersom det enbart representerar en leverantor. | princip saknar
det véagledningsvarde, men daremot ger det en klar identifikation av & vilket hall en
utveckling kan rora sig.

7.3 Kunden/Bestallarens uppfattning

7.3.1 Kvalitet ar ett besvarligt begrepp. Vad innebar kvalitet for Er och Er verksamhet?
Vilka produktegenskaper uttrycker bast Er kvalitetsbild?

Forvantat resultat

Utifran en kunds perspektiv sammanfaller kvalitetsbegrepp inte med leverantorens kvalitets-
begrepp. Kundens kvalitetsbegrepp uttrycker forvantningar till skillnad fran leverantors
kvdlitetsbegrepp som framst uttrycker toleransvéarde. Nagon universell standard av vad
kvalitet innebédr for kunden har varken existerat eller kommer att existera.

Erhallet resultat

Det forsta foretaget anser att det ar viktigt att systemet & anpassat till deras verksamhetskrav.
Ett av kraven var att systemet maste kunna hantera stora volymer pa ett bra sétt, eftersom de
har en stor omséttning pa hyresgaster. Boendeko-delsystemet var det som de hade storst krav
pa, bade nér det galler att skicka erbjudande till eventuella hyresgaster och att de har stora
volymer pa eventuella hyresgaster samt att de har stor omflyttning inom deras olika omraden.
For det andra foretaget & kvalitet i dag i forsta hand miljé och vid en upphandling vill kunden
att leverantéren skall ha en specifikation av sin miljostatus. Det & ocksa viktigt att
leverantoren haller de uppsatta tiderna i projektet och da inte bara att de haller den utsatta
leveranstiden. Support fran leverantéren och att det finns hjalp att favid fel i systemet.

For det tredje foretaget innebdr kvalitet att vara tillfreds med de krav som verksamhets-
processen har uttryckt och att de gor det pa ett effektivt sitt. Olika roller kan anvanda
systemet efter deras behov.

De vill ha detaljrikedom och manga funktioner samtidigt som systemet skall vara
l&ttillgangligt och enkelt. Balansen mellan dessa krav &r svar men viktigt.

Det fjarde foretaget anser kvalitet innebédr att systemet finns i verkligheten och inte bara ett
system som sdljaren lovar. Att det har varit i drift i ndgra & s att det fungerar och att de flesta
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barngukdomarna &r borta. Att leverantoren har en bred kundbas och att systemet kommer att
Overleva. Att det &r ett driftsdkert system. Nar de géller att valja system &r det viktigt med en
kravspecifikation. Omfattningen om kraven kan vara stor, i deras fall innehdll specifikationen
100 krav. Vidare har dla krav inte samma véarde och nagon form av betygssdttning &r
nodvandig.

Sammanfattning och tolkning

Sammanfattningsvis kan sigas att kvalitet & det besvarligt begrepp. Det betyder olika for

kunderna och inneholl allt fran produktkvalitet till kvalitet paleverantoren.

Enligt min uppfattning diskuterar kunderna kvalitet utifran fyra olika perspektiv. Att systemet

(1) fungerar pa ett funktionellt sitt, (2) fungerar utifran ett verksamhetsperspektiv, (3)

fungerar utifran anvandarens perspektiv (4) fungerar utifran ett marknadsperspektiv.

- Produktens anpassning till teknisk funktionalitet, innebar att produkten klarade av
kundens tekniska kravlista.
Produktens anpassning till verksamhetsprocesser. T.ex. uttryckte ett foretag att kvalitet for
dem innebar att vara tillfreds med de krav som verksamhetsprocessen har och detta
dessutom pa ett effektivt satt.
Produktens anpassning till ménniskornas roller, stilar, och behov. De menar att anvandare
anvander systemet pa olika sétt. Ett system skall ha detaljrikedom for alla anvandare men
samtidigt vara lattillgangligt och enkelt. Balansen mellan dessa & svar men viktig.
Produktens anpassning till marknadens krav. Innebédr att leverantoren hade en bred
kundbas och att systemet kommer ait fortleva. Vidare menar de att kvalitet & i forsta hand
milj6 och att vid en upphandling vill de att leverantoren skall ha en specifikation av sin
miljostatus. Dessutom ansdg kunderna att det var viktigt att leverantren holl alla tider i
projektet samt att support skall finnas.

7.3.2 Givet att man kan erbjudafunktionsméssigt liknade produkter. Hur avgor Ni
vilken av dessa som uppfyller Er kvalitetsbild? Vad ar det som Ni vérderar framst?

Forvantat resultat

Jag utgdr utifran antagandet att kunden utvérderar produkten pa ett helt annat sétt an
leverantéren. Men det & samtidigt oklart eftersom kunderna har olika métt och uppfattningar
om kvalitet och 6nskemdl. Meningen med denna fréga &r att hitta nagon mista gemensamma
namnare som representerar alla kunder t.ex. om alla ger ett samma svar t.ex. enkelhet.

Erhallet resultat

Det forsta foretaget anser att deras krav pa stora volymer var det som félde avgérandet av
leverantor. Sedan hade de @ven krav pa on-line avtalshantering. Produktens forvaltning och
vidareutveckling & ocksa viktigt. En leverantor foll pa att det inte var sakert om de skulle ha
fortsatt utveckling och underhall av deras fastighetssystem.

Det andra foretaget beréttade att fran borjan hade de fem olika leverantorer och de valde ut de
tva basta. Helheten hos leverantdren ar viktig. Det & viktigt att leverantoren finns kvar pa
marknaden och att leverantoren hdller pa att utveckla produkten. Produkten skulle ha varit i
drift ett tag for att de ville inte vara som hon uttryckte det ” provbarn”. Aven hér blev svaret att
det skall vara létt att fa service fran leverantdren, stabilitet. Leverantoren skall ha en ”bukett”,
d.v.s. den skall ha andra system ocksa, detta sa att leverantéren har en bred kunskap och inte
skall vara sa sarbar vilket kan resulterai att de kan forsvinna fran marknaden.

Det tredje foretaget ansdg att eftersom det inte fanns nagot standardsystem som uppfyllde
deras krav kunde han inte svara pa denna fraga. Men de ville vara med i IBS forstudie for att
kunna paverka systemet.
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Det fjarde foretaget ansag att de varderade framst att systemet har varit i drift ett tag sa att de
vet att systemet verkligen finns och fungerar

Sammanfattning och tolkning

Det framgar mycket klart att inférande av standardsystemet i verksamheten associeras med
saval kvantitativa som med kvalitativa aspekter.

Kvantitativa forbattringar refererar till volymer och arbetets omfattning samt arbetsbelastning,
informationsbelastning o0.s.v. T.ex. behovet eller kraven som ait klara av stora volymer, och
t.ex. synkronisering av systemets verksamhet med den Gvriga verksamheten sdsom on-line
kravet.

Kvantitativa forbattringar refererar istéllet till saval nodvandiga som instrumentala aspekter
T.ex. nbdvandigheten reflekteras i behovet att produkten har varit i drift ett tag och kunderna
vill slippa alla”barngukdomar”. Detta var tre av foretagen Gverens om och under intervjuerna
tryckte de verkligen pa detta. Ett foretag uttryckte det som att systemet verkligen finns och
fungerar. Sarbarhetsgrad & nagonting som alla intervjuade har funderat 6ver men vad innebar
detta? Tre foretag har resonerat hur viktigt det & att leverantoren skall ha fortsatt forvaltning
och utveckling av produkten. Detta beror framst pa att de hade haft ett system innan dar all
utveckling lades ned. Ett foretag poangterade att det &r viktigt att leverantéren skall (1) ha
andra system, (2) vara stahil, (3) latt att fa service och (4) bred kunskap.

Det & inte altid mojligt att en och samma leverantor uppfyller kundens kravlista och
onskemal. T.ex. for ett av foretagen var de annorlunda. N&r de skulle véja standardsystem
fanns det inget som uppfyllde deras krav. Dé&rfor valde foretaget att vara tillsammans med
leverantdren och andra kundféretag for att utveckla fastighetssystemet.

Sérbarheten eller snarare sakerhet innebér utifran ett verksamhetsperspektiv att produkten ar
"gammal” och beprovad samt att leverantoren kommer att fortsétta utvecklingen av
produkten. Den sista kommentaren beror mycket pa att kunderna hade bittra erfarenheter fore
samarbetet med IBS och dér leverantoren lade ner utvecklingen.

Sammanfattningsvis kan forbéttringar utifrén kundens perspektiv vara bade kvalitativa och
kvantitativa. Medan den forsta har att gora med volymer, arbetsbelastning, informations-
belastning samt alla obnskade konsekvenser som dessa faktorer genererar har den andra att
gora med saval den tekniska funktionaliteten och den sarbarhetsgrad som verksamheten ar
villig att acceptera. Darfor ju mer oprovade standardsystemet &r, desto svarare far de plats i
verksamheten, m.a.o. kunden &r inte villig att aventyra sin verksamhet.

7.3.31 vilka av nedanstaende termer eller matt uttrycker Ni era kvalitetsforvantningar ?

Forvantat resultat

Kvalitet kan beskrivas i produktens sa kallade inre och yttre egenskaper De yttre
egenskaperna &r lika viktiga som de inre egenskaperna. Aven om det & vardens bésta produkt
sa kommer den inte att fungera om den inte kan anpassas till verksamhets funktion, struktur,
kultur samt méanniskornas kognitiva formagor. | de fall som den sociala miljon maste
modifieras och anpassas till systemet logik, ansvarsforhdllande, inprogrammerade varderingar
och krav pa kompetens sa forvantas en bred acceptans fran alla aktérer och alaintressenter.
Listan som jag presenterar utgor inte ett fullstandigt yttryck over kvalitet, kvalitet definieras
olika fran kund till kund, den &r olika fran bransch till bransch, och &en inom olika fran
geografiska omrade till geografiska omrade. M.a.0. ndgon enhetlig och universal kvalitets-
forestéllning har inte funnits och kommer aldrig att finnas. Daremot kan vissa aspekter av
kvalitet betraktas som nodvandiga medan andra som instrumentala. Slutligen grundas
acceptansen inte bara pa instrumentala och nédvandiga krav utan &ven av sociala sddana.
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Erhallet resultat

XXX | Produktens funktionalitet XX | Acceptans
XX | Produktens fullstdndighet XX | Tillganglighet
XX | Produktens hallbarhet XX |Integration
XXX | Produktens pdlitlighet X | Dokumentation
XX | Att produkten & fri fran felaktigheter XX | Enkelt att lara
XX | Produktens anpassningsbarhet till Era X | Ekonomiskt I6nande
rutiner
X | Produktens anpassningsbarhet till X | Kostnadseffektivisering
manniskans forméaga

X | Produktens anpassningsbarhet till er kultur | XXX | Effektivitet prestationsformaga

XX | Produktens anpassningsbarhet till er X | Snabb utveckling

ansvarsstruktur
XX | Service kvalitet X | Flexibel implementering
X | Produktmérke X | Koppling mellan moduler
XXX | Leverantbrens kompetens XX | Underhdllskostnad
XXX | Leverantorens trovardighet XX | S&kerhet
XXX | Kommunikation med leveranttren XX | Tydlighet
XXX | Produktens forvaltning (Vidareutveckling,
anpasshing)

Sammanfattning och tolkning

Sammanfattningsvis kan kvalitet aterigen beskrivas utifran fyra perspektiv, d.v.s. (1)
produktens tekniska kvalitet, (2) anpassning till verksamheten, (3) anpassning till anvandaren
samt (4) ensidig eller dmsesidig anpassning till kundens forvantningar. Utifran svaren ser man
mycket klart att det finns en mycket klar uppfattning om produktens pdlitlighet men det
varierar vilka matt som ingar i begreppet. T.ex. finns det varierande uppfattningar och
forvantningar om att leverantéren skall ha en felfri produkt. Utifran verksamhetsperspektiv
existerar en relativt klar uppfattning om att produkten & anpassad till verksamheten, dess
processer och ansvarsstruktur medan det finns en oklar uppfattning om forhadlande av
standardsystem till kulturen. Déaremot, utifran ett anvandarperspektiv, finns det ingen klar
uppfattning och forhdlande mellan system och anvéandare. Det sista perspektivet som
uttrycker kundens forvantningar om ett kontinuerlig samarbete med leverantoren & kanske
den mest reflekterade faktorn i denna fréga. Kunden ansdg leverantérens kompetens och
trovardighet som viktig liksom att kommunikationen mellan leverantéren och kunden. En
annan viktig faktor har att géra med ekonomi, i detta fall & det frdga om saval lonsamhet som
kostnader.

7.3.4 Har Ni nagon standardrutin eller standardprocedur som Ni foljer vid anskaffning
av standar dsystem, 1 SO-9000, TQM, etc., eller har Ni utvecklat egen metodik?

Forvantat resultat

Aven har vill jag vill se hur kunden paverkas av olika standarder och definitioner av
standarder och procedurer for utvardering och specificering av standarder.

Erhallet resultat

Det forsta foretaget har inte ndgon standardrutin eller standardprocedur. De kartlagger
marknadens befintliga system och véljer ut tre stycken, sedan gor de studiebesok.
Det andraforetaget har utvecklat en egen metodik med hjélp av en konsult.
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Det tredje foretaget hade for IBS Fastighetssystem ingen standardmodell men vid kop av ett
ekonomisystem 1992 anvénde de sig av en egen modell.

For det fjarde foretaget gdller ngj, de hade ingen standardrutin eller standardprocedur men de
hade hjélp av ett konsultféretag vid upphandlingen, tillsammans gjorde de en genomarbetar
kravspecifikation pa 25-30 sidor som inneholl deras olika krav.

Sammanfattning och tolkning

Kunden har starkt behov av vagledning i alla fragor som bertr standardsystem och deras
kvalitativa eller kvantitativa specifikation. Men kunskapen for att fa fram denna specifikation
kan betraktas som en bristvara. Detta kan bero pa att antingen saknas idag ndgon etablerad
eller dominerad vagledning eller att den inte har varit tillréckligt spridd eller att den har varit
irrelevant i kundens forestéllande véarld. | vilket fall forsoker kunden skaffa vagledning genom
antingen (1) tillamning av ndgon metod eller modell eller (2) stod fran externa konsulter eller
(3) att bilda egen uppfattning genom studiebesok eller (4) kombination av nagra eller alla
ovanstaende strategier.

Sammanfattningsvis nér jag borjade mitt arbete var jag omedveten om situationen kring
vagledning i kvalitetsfragor men med tiden blev jag medveten om sdvél existerande metoder
eller andra verktyg som t.ex. kvalitetsistor och resonemang kring kvalitet om standardsystem.
Kunden har i princip inte tillgang om denna kunskap och & déarmed inte medveten om vilka
metoder som redan finns pa marknaden. Om kunden &r en stor organisation har de helt andra
forutsdttningar 8n en kund som &r en liten organisation. Slutligen finns det idag en omfattande
mangd av konsulter men enligt min uppfattning & konsulter i kvalitetsfragor ndgonting som
just & under utveckling.

7.3.5 Vilka vasentliga egenskaper bér Er leverantor av standardsystem uppfylla? Hur
mycket ber oende blir Ni av Era for hallande med produktens lever antor ?

Forvantat resultat

Enligt min mening forvantas kunden ha en klar profil av leveranttren i termer av kompetens,
langvarig existens pa marknaden, trovardighet, servicevanlighet, utvecklings drivande,
innovativ, etc.

Erhallet resultat

Det forsta foretaget anser att det &r viktigt med en stor och stabil leverantdr som har substans
att utveckla, att leverantéren forvatar produkten och blickar framét. Det var inte heller till
nackdel att IBS finnsi Molndal (och inte i Stockholm), tillagger hon. Det &r ocksa viktigt att
leverantor en har kompetens och & trovérdig.

Det andra foretaget anser att leverantoren bor vara tillganglig, Ilyhdrd, ha forstaelse,
servicevilja, ha en affarsmassig relation, vara professionell, inneha teknisk kompetens, ha
branschkunnande och inte for stor personalomséttning. Hon anser att de & ganska mycket
beroende av IBS.

Det tredje foretaget anser att leverantoren skall ha formagan att vidareutveckla produkten och
ha en bra serviceorganisation. De har en ganska god egen kompetens kvar pa féretaget sedan
forprojektet sa de kanner sig inte sa beroende av I1BS. De satsade medvetet egen personaltid i
borjan for att de inte skulle bli beroende av leverantoren

For det fiarde foretaget maste leverantéren ha resurser att avsétta for vidareutveckling. De
anser att manga foretag i dag & tvungna att avsétta alla resurser for & 2000-problemet. Det ar
viktigt att leverant6ren satsar pa vidareutveckling s att produkten kommer att leva vidare.
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Sammanfattning och tolkning

Det finns en gemensam uppfattning om att det & viktigt att leverantéren ser till att satsa pa
vidareutveckling av produkten och att leverantoren forvaltar produkten och blickar framét.
Andra egenskaper hos leverantoren som kom fram & kompetens, trovérdighet, tillganglighet,
lyhdrdhet, ha forstaelse, servicevilja, ha en affarsméassig relation, vara professionell, inneha
teknisk kompetens, ha branschkunnande och inte for stor personalomséttning. Ett plus ar
ocksa att leverantor &r i nérhet av kunden, kunder i Géteborg vill ha leverantorer i Goteborg,

Sammanfattningsvis visar de en klar profil om hur férhdlande mellan leverantdren och
kunden skall vara. Det beroendeférhdllande som etableras mellan leverantér och kund
kénnetecknas av relativt mjuka sociala egenskaper. Eftersom det kan férekomma situationer
av leverantorsdominas och p.g.a. forhdlandets kandighet forsoker kunden motverka
dominansen t.ex. genom att utveckla sig gélva eller att hitta en dmsesidigt form av samarbete
i utvecklingen. Notera att jag inte enbart pratar om systemutveckling utan snarare om
verksamhetsutveckling, teknisk utveckling och kompetensutveckling som tillsammans kan ses
som odelbara foreteelser. Detta senare utvecklingsscenario var det dminstone tva foretag som
blev involverade i med IBS. Denna typ av samarbete kan vara kortsiktigt eller mer langsiktigt.

7.3.6 Vilka delar av Er verksamhet klarar sig med anskaffning av standardsystem och
vilka delar kréver egenutvecklade system?

Forvantat resultat

Frégan forsoker belysa kundens formaga att avgora vilka delar av sin verksamhet som kan
standardiseras. Enligt min uppfattning maste det vara aktiviteter eller processer som bestams
utanfor verksamhetens grénser sdsom redovisning och loner. En annat aternativ ar
sofistikerade matematiska modeller som & lampliga for verksamheten men som verk-
samheten saknar egen kompetens att utveckla.

Erhallet resultat

De rader olika uppfattningar om hur verksamheten & beroende av standardsystem. Ett
foretags uppfattning & att hela verksamheten klarar sig med fastighetssystemet men det var
ett krav att Boendek6-delsystemet skulle justeras samt att de har en specialitet att om man bott
dar i minst 10 manader far man bo gratis under tva av sommarens manader. Dessa saker var
krav att systemet skulle kompletteras med.

De andra foretagets uppfattningen & att de ansdg att det var béttre att bygga sma
egenutvecklade system an att behtva kopa stora, komplexa och dyra standardsystem

De tredje foretagets uppfattningen & att 90 % av verksamheten anvander sig av
standardsystem. De vill hellre utnyttja standardsystem fullt ut an att bygga eget. (De
egenutvecklade systemet som finns & t.ex. Intranet for dokumentation och informations-
hantering men da anvander de sig av standardverktyg.)

De fjarde foretagets uppfattningen & att de i huvudsak klarar sig alla delar med
standardsystem men de kréver anpassningar. T.ex. kravdes en specifik modul som kunde
hantera deras specialerbjudande tillsammans med ett férsakringsbolag. Dessutom maste vissa
listor skapas.

Sammanfattning och tolkning

Sammanfattningsvis anser foretagen i princip att de klarar sig med standardsystem men under
forutsattning att systemet anpassas efter vissa specifika onskemdl och krav som de har.
Sjdvklart finns det idag en konflikt mellan egenutveckling och standardutveckling. En
standardutveckling som drivs av marknadens konkurrensvillkor kommer med alla sannolikhet
att infora rigiditet, standardisering, odverblickbarhet, mangfaldighet, komplexitet, etc. men ett
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standardsystem som & anpassat till kundens krav skapar en bra kompromiss, enligt min
mening, mellan egenutvecklad filosofi och marknadsutvecklad filosofi. Det finns en
forestdlining om att egenutvecklade system & enklare, valanpassade och Overblickbara. Hur
pass denna forestélining & rimlig & en helt annan sak. Eftersom standardsystem enligt
litteraturen varken behtver vara komplexa, rigida eller odverblickbara’.

7.3.7 Vilka barriarer eller begrénsningar férhindrar Er att utveckla egna
ver ksamhetsanpassade system?

Forvantat resultat

Min fraga vill belysa att det finns faktorer som & av avgérande betydelse vid inférande av
standardsystem. T.ex. utgor storlek pa foretaget, personalens kompetens, oberoende till
experter, ekonomi, utvecklingstid, etc. vasentliga argument for anskaffning, anpassning och
anvandning.

Erhallet resultat

Det forsta av foretagen anser att de & for sma for att egenutveckla ett system och att det
skulle bli for dyrt i och med det. Sedan anser kunden att de inte har kapacitet for att klara en
egenutveckling. Ett av deras krav & att trots stora volymer sa maste de ha bra svarstider. Pa
grund av att de har haft langa svarstider har de inte haft nagra storre funderingar pa vad de vill
ha ut av systemet. Nu ndr de har uppgraderat hardvaran samt att de nu anvander sig av
Windows 95 har problemet med svarstiderna [6sts. Nu vill de borja titta pa hur de skall kunna
anvanda systemet for att forbéttra for anvandarna

Det andra foretaget sdger kompetens och egna resurser, d.v.s. bade personaltimmar och
pengar.

Det tredje foretaget anser att kompetensen hindrar dem fran att egenutveckla system, men de
har valt sjdlva att inte ha den kompetensen inom foretaget for de anser sig vara for sma.
Slutligen ansag det sista foretaget att de ar for sma De & bara en person pa koncernniva och
sedan delar av personer pa de olika dotterbolagen.

Sammanfattning och tolkning

Som forvantat var det kompetens och ekonomi, d.v.s. egna resurser som utgjorde ett entydigt
svar pa ovanstéende fréga. De flesta kdnner att de ar for sma for att kunna ha egen kompetens
inom foretaget. Samtidigt, enligt min uppfattning, & organisationens storlek och kompetens
tva avgorande faktorer som gér hand i hand. Ju st6rre organisation, desto storre sannolikhet att
det finns teknisk kompetens. Ju mindre organisationen &r, desto storre sannolikhet att tekniken
anskaffas. Att ha egen teknisk kompetens kostar &ven for stora organisationer och kostnaderna
far inte bli storai jamférelse med behoven som skall tillgodoses av systemen. Uppkomsten av
outsourcing kan ses som en konsekvens av orimlighet mellan nytta och uppoffringar.

7.3.8 Hur avgdr Ni vilka system som behdver anskaffas, utvecklas, avvecklas,
vidareutvecklas, etc.? Foljer Ni nagon procedur? Anlitar Ni konsulter, eller fattas
beslutet ad hoc?

Forvantat resultat

Enligt min uppfattning & det fragan om vilka system som behtvs och dess funktionalitet,
detta & varken en slutmassig eller trivial uppgift. Kundforetaget forvantas ha négon procedur
som helt och héllet forsoker klargdra och specificera behovet.

! Se avsnitt fyra.
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Erhallet resultat

Det forsta foretaget kanner att de far signaler fran det dagliga arbetet och fran system-
ansvariga for varje delsystem (ca 5 stycken). Sedan sa fortsatter diskussionen med den som
var projektledare vid implementeringen. Alla beslut fattas i ledningsgruppen.

Det andra foretaget har ett 1T-r&d och s har de systemégare for varje system som de har. IBS-
Fastighetssystem har en systemégare. Det & tanken att de skall ha en plan.

Det tredje foretaget utgar fran verksamhetens processer. De & processerna som stéller krav pa
hur verksamheten skall fungera. De & systemégarna fOor processerna som avgor vilka
utvecklingsprojekt som skall startas. (Vem som & systemégare och vem som ansvarar for
processerna ar lite rorigt da de precis har gjort om organisationen till processorienterad). De
har arbetat traditionellt med en systeméagarmodell som visar vad som behtver &ndras. De hade
konsulthjélp for inventering och i processbeskrivningen. Dessa kan resultera i att nya system
behovs.

Inom det fjarde foretaget finns en datagrupp med representanter fran varje dotterbolag. De
kommer med dnskemd fran verksamheten som sedan ansvarig pa koncernniva gar igenom
med sin chef som & ekonomidirektor.

Sammanfattning och tolkning

Initiativet for specificering av vilka system som skall anskaffas har olika kallor. Onskemélen
eller behovet kan komma fran verksamheten till systemansvarig aternativt dataansvarig eller
direkt fran systemansvarig/dataansvarig. Vidare kan onskemdlen eller behovet i sin tur
diskuteras i storre grupper inom foretaget och i dessa grupper fattas oftast besluten. Slutligen
har nagon formell specifik procedur inte namnts, daremot foljer varje foretag sina intuitiva
och slumpméssiga monster. Detta reflekterar enligt min tolkning en vésentlig brist vid
inforande av standardsystemet i foretagen p.g.a. att det saknas ett systematiskt stod vid
framstallning och forstéelse av konsekvenserna. Enligt min uppfattning finns det varken bra
eller daliga metoder, eftersom ingen metod |6ser vara problem, vad som finns & metoder som
forvantas ge en sund végledning i vasentliga fragor. Man far aldrig glémma att begreppet
standardsystem kan stodja respektive stora en hel verksamhet, darfor menar jag att varken
stora eller sma foretag har rad att arbeta pa en intuitiv basis. T.ex. SAP, Transtion, IBS
Fastighetssystem & sadana system som ber6r en helt organisation eftersom de med all
sikerhet skapar beroendeférhallande av olika slag som inte fanns forut. Argumentation for
anvandning av metoder utgor Checklands (1981, 1989) modell Soft Systems Methodology.
Modellen har fatt en enorm spridning, inte bara i England utan &ven i Europa och resten av
vérlden'. Bakom denna metod finns egenskaper som andra metoder saknar. Metoden
samordnar pa ett sunt sitt saval intuition och upplevelse med systematik och metodik. Kanske
uppfattas metodik som nagot for enbart stora foretag, vad skall man gora med metodik i en
organisation nér alla kdnner alla och kommunicerar med alla. Denna férestéllning ar enligt
min mening felaktig eftersom metodiken inte enbart handlar om sj@lva kommunikationen
mellan akttrerna utan dven pa fokusering, belysning och forstaelse av konsekvenserna.

7.3.9 Vilka begransningar upplever Ni med anskaffning av standar dprodukter ?

Forvantat resultat

Min fraga refererar till de forhdllande som rader mellan anskaffning & ena sidan och
forvaltning samt vidareutveckling & andra sidan. Anskaffning, forvatning och vidare-
utveckling utgdr grundlaggande forutsdttningar for anvandning av standardsystem. Enligt min
uppfattning finns det ingen som har kunnat specificera systemet en gang for alla. Oberoende

! Enligt Thanos Magoulas 980921.
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om det &r egenutvecklat eller standardsystem kommer anvandning av det att resultera i savél
anpassningar till nya behov som vidareutveckling. Om leverantrerna sdljer en produkt som &
duten d.v.s. icke anpassningsbar innebér detta alltid en ny produkt t.ex. Microsoft Office 97.

Erhallet resultat

Det forsta foretaget har upplevt begransningar i systemets funktionalitet. T.ex. hade
standardsystemet inte ett boendekdsystem som var som de ville ha det samt att de var tvungna
att justera for att klaraav ” 10 manader” hyran.

De andra foretaget upplever att standardsystem &r relativt rigida. T.ex. utgor 1BS Fastighets-
system en storre begransning, eftersom de upplever att de & svarare att gora anpassningar i
det efter verksamheten. Kanske utgor detta en egenskap hos IBS Fastighetssystem eftersom
anvandning av Microsoft-produkter [&mnar en tillrécklig frihet till anvandare att gélv
bestdmma och utforma en menyhbild.

Det tredje foretaget har aldrig upplevt begransningar utan de har funnits standardsystem som
passar dem bra.

Slutligen upplever det fjarde och sista féretaget begransningar med listorna, de har utformat
egna listor sa att de far dessa precis som de vill ha dem.

Sammanfattning och tolkning

Sammanfattningsvis kan sagas att |BS Fastighetssystem ar ett system som kan anpassas i viss
grad till kundens 6nskemdl via parameterinstéliningar. Det finns dock vissa specifika dnske-
mal fran vissa av foretagen och da har de gjorts forandringar i systemet for att tillgodose
kundernas 6nskemdl.

Vidare kanner tva foretag inte av ndgra begransningar utan som en séger att de har utvecklat
egna listor sa nu far de precis vad de vill ha. Ett foretag sager att begrénsningar i systemets
funktionalitet kréver vidareutveckling av systemet. Slutligen sager ett foretag att de kénner sig
begréansade genom att de inte kan andra i systemet som de vill, de gor en jamférelse med
Microsofts produkter dér de kanner att hon kan &ndra i menybilderna sjév. Enligt min mening
& funktionalitet och anpassningsbarhet tva grundldggande egenskaper som gar hand i hand.
Den forsta reflekterar vad systemet producerar i ett visst 6gonblick medan den andra
reflekterar vad systemet kan producera nu och i framtiden. Men enligt min tolkning refererar
anpassningsbarhet till saval funktioner, rapportutformning, layoutformning, transaktions-
utformning, etc. M.a.o. relateras anpassningsbarhet sdvdl med systemets funktion som med
systemets form. Ett system kan ha relativt hdg funktionalitet och anda & dess anvandbarhet
l3g p.g.a at formen gor systemet frammande for anvandare. Anpassningsbarhet av
standardsystem kan ses som en avgorande faktor for dess acceptans. Anpassningsbarhet
innebdr att produkten maste samordnas med (1) verksamhetens logik, (2) verksamhetens
ansvarsstruktur, (3) verksamhetens kultur samt (4) méanniskans kognitiva stilar, aktuella
behov, etc. Fullstandighet innebér att systemet kan tillgodose aktuella och framtida behov. En
ofullsténdig produkt saknar komponenter/funktioner for att tillgodose alakrav.

7.3.10 Vem avgor vilka system som skall anskaffas, utvecklas, vidareutvecklas,
avvecklas, etc.?

Forvantat resultat

Min fraga vill klargéra om vem som har makten 6ver besluten som ror standardsystem. Om
det &r ledningen eller de anstélla eller bada tillsamman som bestammer vilka system som skall
anskaffas, utvecklas, vidareutvecklas, avvecklas, etc. Eller kan det vara en konsult som
forestér detta. Enligt min mening blir gapet mellan sofistikerade standardprodukter och
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manniskornas formaga stérre och storre i de fall dar utvecklingen bedrivs ensidigt d.v.s. utan
anvandarnas medvetenhet och medbestdmmande.

Erhallet resultat

Det forsta foretaget sager att det & ledningsgruppen som fattar de dutliga besluten, men
forslagen kommer frén systemansvariga.

| det andra foretaget gor systemdgarna sin plan och sedan pratar han/hon med IT-radet.
Eventuellt forankras det i ledningsgruppen om det & frdga om storre beslut.

For det tredje foretaget & det processdgarna som bestdmmer om den framtida utvecklingen
med hansyn tagen till koncernpolicyn.

Slutligen i det sista foretaget &r det datagruppen som fattar alla bedlut.

Sammanfattning och tolkning

Denna fréga har varit mycket svart att forsta och vad den kan innebéra p.g.a. otydlighet i ett
fatal mycket vanliga begrepp som anvands i samband med informationsteknologin. T.ex.
ledningsgrupp, systemégare, processdgare, datagrupp och IT-r&d reflekterar grupper av
manniskor som deltar i véasentliga bedut, men vad & det som inte reflekteras med dessa
grupper. Jo, hur pass dessa manniskor som & involverade i dessa bedut & involverade i
verksamheten och ansvarar for verksamhetens bedrivande och utveckling. Exempelvis
innebér en ledningsgrupp i den offentliga sektorn vanligtvis stadsmakternas representanter,
systemégare kan vara ADB-avdelning eller linje-avdelning. Det forsta utgbr en
stodverksamhet medan den andra utgor en s kallad vérdeskapande verksamhet. Samma
oklarhet relateras aven med begreppet datagrupp. Daremot stdmmer begreppet processgrupp
overens med mina forestéllningar dar verksamhetsansvariga har makt Over savél
verksamhetsbedrivande och verksamhetsutveckling.

Vidare framgar det i min utredning att det finns tva slags beslut i samband med inférande av
standardsystem. Den forsta typen av beslut refererar till policybeslut medan den andra till
realisering av policy®. Det & enligt min mening en representativ och émsesidig medverkan
och medbestammande som omfattar sdval policybeslut som realiseringsbeslut. Déarfor ar
svaren relativt oklara for det framgdr inte om det i tre av foretagen existerar nagon policy.
T.ex. kan anskaffningsbeslut enligt min mening referera till savd policybeslut som
realiseringsbeslut. Tank bara vad inférande av SAP R/3-system skulle innebdra inom en
organisation.

Inom samtliga foretag forefaller det som att det & en grupp pa hogre niva som fattar besluten,
forslagen kan dock komma fran anstéllda. Det &r inte systemagarna siélva utan besluten fattas
i grupper vilka kan ha olika namn t.ex. ledningsgrupp, 1T-réd eller datagrupp.
Sammanfattningsvis réder det i denna fraga oklarhet mellan begreppen och deras semantiska
referenst.ex. systemégare, processagare, systemansvariga, | T-rad eller datagrupp. Endast i ett
fall angavs explicit att bedlutet fattas i enligt med en Overgripande policy. Enligt min
uppfattning framgar det anda relativt klart att beduten & expertbaserade och inte
aktorsbaserade p.g.a. att anvandarmedverkan i beduten inte har namnts.

1 M8lbeslut och handlingsbeslut & tv& begrepp som Langefors (1970) brukar anvanda istéllet for policybesiut
och realisering av policy. Mélbeslut definierar handlingsbeslutens handlingsutrymme, darfér & det mycket
viktigt med deltagande i den forsta typen av beslut eftersom, enligt Langefors (1975), etablering av ala méal
grundas pé forhandlingar.
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7.3.11 Kan Ni ange ett varde fran +5 vad som ar viktigast for Er nar det galler kvalitet
for Er? (5 ar viktigast)

Forvantat resultat

| denna fraga vill jag se hur kunden bedémer kvalitet och vilka varderingar han/hon lagger i
kvalitetshegreppet pa ett fattbart sétt. Min teknik grundas pa att vérdera varje egenskap fran
ett till fem och sedan addera de tillfragade svaren och fa en summa poang som blir relaterad
till respektive kvalitetsbegrepp.

Erhallet resultat

555 | Produktens funktionalitet 455 | Acceptans
455 | Produktens fullstandighet 455 | Tillganglighet
455 | Produktens hallbarhet 455 |Integration
455 | Produktens pditlighet 433 | Dokumentation
555 | Att produkten &r fri fran felaktigheter 355 | Enkelt att lara

455 | Produktens anpassningsbarhet till Erarutiner | 333 | Ekonomiskt I6nande

144 | Produktens anpassningsbarhet till ménniskans| 344 | Kostnadseffektivisering
formaga

444 | Produktens anpassningsbarhet till er kultur 544 | Effektivitet prestationsformaga

455 |Produktens  anpassningsbarhet  till  er|355 | Snabb utveckling

ansvarsstruktur
455 | Service kvalitet 244 | Flexibel implementering
333 | Produktmérke 444 | Koppling mellan moduler
455 | Leverantdrens kompetens 355 | Underhallskostnad
455 | Leverantorens trovérdighet 455 | Sakerhet
455 | Kommunikation med leverantGren 445 | Tydlighet
455 | Produktens forvatning (Vidareutveckling,

anpasshing)

15p Produktens funktionalitet
Att produktens & fri fran felaktigheter

14p Produktens fullsténdighet

Produktens hallbarhet

Produktens pdlitlighet

Produktens forvaltning

Tillganglighet

Integration

Sakerhet

Acceptans

Produktens anpassningsbarhet till kundens rutiner
Produktens anpassningsbarhet till kundens ansvarsstruktur
Service kvalitet

Leverantorens kompetens

Leverantorens trovardighet

Kommunikation med leverantoren

13p Ar enkelt att lara

Snabb utveckling

Effektivitet prestationsformaga
Underhdllskostnaden
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Tydlighet

12p Produktens anpassningsbarhet till kundens kultur
Kopplingen mellan moduler

11p K ostnadseffektivisering

10p Dokumentation
Flexibel implementering

9% Produktmérke
Produktens anpassningsbarhet till ménniskans formaga
Ekonomiskt I6nande

Sammanfattning och tolkning

Sammanfattningsvis rader det en relativt stor enhetlighet mellan kunderna om kvalitets-
koncept, d.v.s. samstdmmigheten mellan vad kunderna anses vara viktigt & i stor utstrackning
enhetlig. Sjalvklart finns det fal dar det réder stora variationer t.ex. produktens
anpassningsbarhet till méanniskans formaga men i Ovrigt réder samstammighet. Svaret utgor
inte ndgon objektiv bild om kvalitet utan i stallet en ndgorlunda representativ forestallning om
hur kunden uppfattar kvalitet utifrén standardsystems synpunkt. Vad som &r véart att uppmark-
samma hér & att kraven eller 6nskemdlen om den noédvandiga kvaliteten far den framsta
platsen medan kraven om den instrumentala kvaliteten foljer darefter. Aven sociokulturella
kvalitetsaspekter far en relativ hog plats i kvalitetdistan. Det som later lite frammande fran
min forestallning & avvikelse av system som & anpassade till manniskas formaga. Man ser
mycket klart i svaret att standardsystemet skall vara anpassade till verksamheten natur an till
manniskas formagor. En annan faktor som & uppmérksammad i min studie att den
ekonomiska l[6nsamheten far relativt 1&g poang, den ar lagre an t.ex. systemets pdlitlighet med
hansyn till stod for verksamhetens rutiner.

7.4 Anvandarens uppfattning

Det finns tre olika aspekter som reflekteras i anvéndarnas forestélningar om standardsystem.
Det forstarefererar till den typ av st6d som respektive anvandare upplever att han/hon far fran
systemet. Den andra aspekten refererar till de insatser som behovs, t.ex. i form av lérande, for
att fa fram detta stod. Slutligen har den tredje aspekten att géra med ménniskornas upplevelse
om handlingsfrihet, sociala kontakter, arbetsuppgifternas innehdll, etc. Dessa tre aspekter
redovisas successivt i detta avsnitt.

7.4.1 Vilket dags stod far Ni fran systemet?

Forvantat resultat

Min fraga héar forvantas belysa vilka effekter som individen har fatt genom inforandet av
systemet. Vilken typ av stdd, hur deras milj6 forandrats, vilken tolkning av situationen kan
anges.

Erhallet resultat

Anvandarnai det forsta foretaget upplever att utan systemet hade det inte varit mojligt att géra
arbetet pa enbart tva personer. De intervjuade jobbar med hyresreskontran, de bestéller
korningen som skriver ut hyresaviernatill hyresgasterna och de har hand om kravrutinen.
Anvandarna i det andra foretaget kanner att de far allt st6d fran systemet utan att ge nagon
vidare forklaring.
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Aven anvandarna i det tredje foretaget har samma uppfattning. Systemet & en fundamental
del i deras verksamhet. De upplever sig vara helt beroende av systemet, detta mérks da det av
nagon anledning &r ur funktion.

Slutligen upplever anvéndarna i det sista fOretaget att systemet stodjer alla olika steg i
processen. De gjorde en flddesmodell innan de valde system och IBS Fastighetssystem stodjer
ala delarna, det var viktigt for dem att systemet stodde hela kedjan. Viktigt var ocksa att de
bara skall mata in uppgifterna en gang och inte flera ganger i olika modeller.

Sammanfattning och tolkning

Enligt min tolkning uppfattas och beskrivs systemets stod i termer av kvantitativa och
kvalitativa forbéttringar. | det forsta fallet har systemet varit en grundférutsdttning for
hantering av information och olika drende med fokusering pa antingen besparingar av
individuella insatser, t.ex. klaras hela arbetet av tva personer, eller besparingar av arbete, t.ex.
att informationen bara matas in i systemet en gang och sedan distribueras till olika stallen i
systemet. Det kvalitativa stodet kan beskrivas i termer av beroende. Anvandarna upplever att
systemet tacker hela processen och att utan systemet stod skulle hela verksamheten kollapsa.
Sammanfattningsvis berér systemet ala delar av verksamheten. Utifran ovanstdende upp-
levelser framgér klart att systemet sdval balanserar arbetskapaciteten som att systemet
medverkar till att minska en onodig arbetsbelastning. Denna fraga kan ses som ett bra
exempel av balansen mellan kvantitativa och kvalitativa forbéttringar.

7.4.2 Hur mycket tid tog det ar att lara sig systemet? Var det latt att lara sig?

Forvantat resultat

Denna fraga forvantas belysa vilka insatser fran anvandarens sida som systemet kraver, mer
specifikt hur mycket tid som konsumerades for att [éra sig systemet. Min uppfattning &r att ju
mer komplicerat systemet &r, desto mer tid kommer att krévas for att lara sig hur systemet
fungerar i sin helhet. Vidare anser jag att ju mer specialiserat och sofistikerat systemet é&r,
desto mer tid kommer att krévas for att forsta den bakomliggande modellen som systemet
bygger pa Slutligen anser jag att ju storre avvikelse det forekommer mellan séttet som
manniskorna behandlande ett drende pa innan systemet inférdes och det sétt som systemet
kraver att behandla samma &rende, desto mer tid kommer ait krévas for att minska eller
eliminera detta gap.

Erhallet resultat

Anvandarna i forsta foretaget uppfattade att systeminférande var ganska enkelt. Forst gick de
kursi nagra dagar och sedan kunde de testa systemet i ytterligare nagra dagar galva. Dock tog
vissa delar i systemet langre tid an andra, en del rutiner anvands mera sdllan. Nu l&r de sig
sjalva genom dokumentation och det finns ocksa vissa hjdlpmedel i systemet.

Anvandaren i det andra foretaget upplever inforandet som lattforstaeligt och det tog inte lang
tid att lara sig systemet. Hon var med fran borjan vilket kanske gjorde det enklare att lara sig.
Om de idag skall lara ndgon ny person kanner hon att det finns manga olika moment pa
manga olika stéllen vilket gor att det kan vara svart att fa med dllt.

Aven anvandaren i det tredje foretaget ansig att de larde sig systemet pa kort tid, vidare ansdg
de att systemet & mycket anvandarvéanligt och att det ar logisk upplagt. Efter att de hade gatt i
produktion gjordes vissa justeringar i sSystemet for att forbéttra anvandarvanligheten
ytterligare.

Det fjarde foretaget svarade att det tog ett halvar att lara sig systemet och de anser att det inte
var sA lat att lara sig. En svarighet var att IBS Fastighetssystem kors pa en AS400 och
problemet har varit skrivarproblem och att foretaget har tva operativsystem.
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Sammanfattning och tolkning

Som framgdr i svaren kan kunskap om systemet fas genom kurser, bestk, tester,
dokumentation, anvéndarmanualer on-line, etc. En faktor som péaverkar inlarningstiden
positivt & betydelsen av anvandarmedverkan vid produktspecifikationen och uppfoljningen i
produktutvecklingen.

Enligt min uppfattning & den avgorande faktorn pa inlarningstiden som investeras i larande,
systemets enkelhet, anvandarvénlighet, logiska struktur, begriplighet, etc. Det & dessa
faktorer som paverkar forstaelsen positivt och darmed minskar tiden for larande. Medan
faktorer sdsom komplexitet p.g.a. mangfald av tekniska plattformar eller Gverblickbarhet,
d.v.s. forstaelse av ala systemdelar och hur dessa samverkar med varandra, alltid kommer att
kréav mer tid.

Sammanfattningsvis belyser fragan om komplexitet tillréckligt med anvandarnas uppfattning,
medan frégan om specialisering och sofistikering av systemet inte klargors sa tydligt. Anda
kan det sigas att det i varje system finns enklare och svarare moment, med enkla menas de
som & rutinartade arenden och svéra & de som & sallsynta men anda viktiga. Slutligen kan
sagas att fragan om gapet mellan verksamhetens logik och systemets logik inte férekommer i
detta fall, eftersom IBS Fastighetssystem i princip kan betraktas som en konsistent avbildning
av fastighetsverksamhet.

7.4.3 Har Ni klar forstaelse for hur systemet fungerar?

Forvantat resultat

Overblickbarhet, d.v.s. forstéelse éver hur systemet fungerar och en god forstéelse 6ver vad
systemet gor, betraktas som en grundforutsattning for anvandning Utan 6verblickbarhet och
forstaelse finns det ringa forutséttningar for att méanniskan skall kunna kontrollera systemet
salv och darmed ta pa sig ansvar for konsekvenserna. | de fall dar anvandaren saknar Gver-
blickbarhet och darmed forstaelse da vajer han/hon att delegera uppgiften och ansvaret till
tekniska specialister. Specialisterna kanner oftast till mycket lite om hur verksamheten
fungerar och da blir konsekvensernai de flesta fallen vasentliga. Darfor det & inte frammande
att sasom Ackoff (1967) siger att det & béttre att leva utan systemets stod &n att bli beroende
av specialister.

Enligt min tolkning ju storre framlingsskap det finns mellan systemet och manniskan, desto
storre & svarigheterna att lara sig systemet. Vidare anser jag att ju storre avvikelse det ar
mellan systemets logik och manniskans kognitiva formaga, desto sdmre acceptans far
systemet.

Erhallet resultat

Av anvandarna i det forsta foretaget svarade den ena, som & systemansvarig och har varit
med fran borjan av IBS Fastighetssystem pa foretaget, att hon har god forstéelse for hur
systemet & uppbyggt. Aven den andra personen kanner att hon har god forstaelse for hur
systemet & uppbyggt men &r inte lika bra pa alla delarna.

Det andra foretaget ansag att i mangt och mycket forstar hon systemet och hur det fungerar
men inte alla bitar.

Det tredje foretaget svarade att de hade bra forstaelse, detta kan bero pa att de har varit med
och utvecklat systemet fran borjan

Det fjarde foretaget ansag att de lar sig mer och mer med tiden.

Sammanfattning och tolkning

Enligt min tolkning uppfattar anvéndarna begreppet forstaelse i termer av hur viktigt det &r att
overblicka helheten, d.v.s. vilka delar ingdr i systemet, hur delarna &r relaterade till varandra
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samt hur delarna samverkar eller motverkar varandra. Det framgar mycket klart att det &r tva
faktorer som har en avgorande paverkan pa forstaelse. Den forsta faktorn &r att vara med i
géalva specifikationen och utvecklingen av produkten. Den andra &r att l&rande & en successiv
process. Enligt min uppfattning har jag fatt ett nagorlunda bra svar till fréga om forstaelse, det
framgar att anvandarna hade tillrécklig 6verblick och forstéelse om systemet och dérfor har
ansvaret for sval uppgifterna som konsekvenserna inte delegeras till andra. Om deras svar ar
representativt och sant da innebér det att bade strategier, d.v.s. att vara med i specifikation och
utveckling, och att successivt lara och krava, t.ex. modifieringar i systemet, kan ses som
mycket positiva instrument for okad forstaelse.

Sammanfattningsvis innebér forstaelse ett krav att vara med redan fran specificeringen av
systemet, och samtidigt gav kunna testa hur saker och ting héanger samman samt hur det
fungerar. Ju mer de anvander systemet, desto klarare blir saval systemets stod som systemet
begransningar. Svaret kan ses om ett typisk exempel av hdg acceptans som forklaras i termer
av att anvandare har kontroll oOver systemet. Det innebar att det forekommer varken
framlingsskap eller ndgot kognitivt gap. Enligt min uppfattning innebar kognitiv harmoni att
ju hogre forstaelse ménniskan har éver hur systemet & uppbyggt och fungerar, desto mindre
sannolikhet finns det att géra fel eller onddigt arbete.

7.4.4 Vilka dlags systemandringar kontrollerar Ni gélva?

Forvantat resultat

Med denna fraga vill jag klargora individens handlingsfrihet. Ju mindre frihet individen har
att andra systemet och anpassa det till sin verklighetshild, sprak, varderingar, kognitiva stilar
och sociala forhdllande i 6vrigt, desto mindre blir deras handlingsfrinet och desto stérre blir
forutsattning for minskat atagande och acceptans. | min fraga kan handlingsfriheten beskrivas
i tva former av handlingsfrihet. Den forsta formen kan betraktas som den nodvandiga
handlingsfriheten dér anvandare har rétt ait kréva att layout, rapportutformning och
transaktionsutformning anpassas till dennes sprak, arbetsmiljo och kognitiva stilar. Den andra
formen av handlingsfrihet & mer djupgéende och mer véasentlig eftersom den har att géra med
den modell som anvénds i systemet och ligger bakom al bearbetning och behandling av
arende. Denna del omfattar begrepp, regler, normer, varderingar, etc.

Erhallet resultat
Anvandarnal det forsta foretaget presenterade foljande bild om handlingsfrihet:

Andra utskrifter De ber IBS.
Skapa egna rapporter De ber IBS.
Utforma layout/grénssnitt Aldrig gjort nagon andring.
Goratillagg, andra, ta bort regler och begrepp De ber IBS.
Bestdmma behdrighetsregion De ber IBS.

Anvandarnal det andra foretaget har framstallt féljande bild om handlingsfrihet:
Andra utskrifter Dataavdelningen pa huvudkontoret skoter det mesta. Skrivare véljer
de galva och vem som skall kunna ta ut vissa listor som alla inte har behorighet till.
Skapa egna rapporter. Nar de begér att fa nya rapporter far de inte alltid dessa p.g.a.
att det blir for dyrt.
Utforma layout/granssnitt Nej. Fragan har dock aldrig varit aktuell.
Goratillagg, andra, ta bort regler och begrepp Regler gorstroligtvis pa huvudkontoret.
Bestamma behdrighetsregion Dataansvarig pa huvudkontoret.
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Anvandarna| det tredje foretaget uppfattar handlingsfrihet i foljande termer:
Andra utskrifter — De kontrollerar dessa och ger en bestallning till IBS.
Skapa egna rapporter — Standardrapporter ar 1BS, deras egna kontrollerar de galva.
Utforma layout/granssnitt — De har ingen kontroll.
Goratillagg, andra, ta bort regler och begrepp — Kontrollerar de galva
Bestdmma behorighetsregion — Kontrollerar de galva

Anvandarnal det fjarde foretaget har resonerat om handlingsfrihet i féljande termer:
Andra utskrifter Fragan har inte varit relevant annu.
Skapa egna rapporter. Dels finns det standardrapporter som de inte kan géra nagot at
och dels finns det queries som &r deras egna.
Utforma layout/granssnitt De kan bara dela in anvéandare i tre olika nivaer och detta
gor att de kan begransa olika menyer.
Gora tillagg, andra, ta bort regler och begrepp Manga regler och olika parametrar
sattes fran borjan med hjalp av IBS
Bestdmma behdrighetsregion De bestammer detta galva.

Sammanfattning och tolkning

Av svaren framgar klart att svaret utgdr en motsagande forestélining med den bild som jag
skapat genom litteraturstudien. Det framgdr att den forsta formen av handlingsfrinet ar
minimal utifran anvandarsynpunkt, eftersom uppgiften delegeras och kontrolleras av antingen
dataavdelningen eller I1BS konsulter. Svarigheten med denna fragan var att alla anvandare inte
& medvetna om vem som kontrollerar eller bestammer 6ver de olika delarna i systemet. Det
kan lika val vara en annan anvandares 6nskemd som genomfors som nagot som leverantoren
har bestamt. | och med detta & svaren skiftande. Den andra och mer djupgdende formen av
handlingsfrihet, d.v.s. rétten att bestdmma Over reglerna, ligger déaremot hos anvandarna,
atminstone vissa av reglerna da de inte vet om eller & medvetna om alla regler som finns i
systemet.

Sammanfattningsvis kontroller anvandarna enligt min tolkning inte allt i systemet men de
accepterar detta. Det verkar som IBS Fastighetssystem har en béttre funktionalitet an tidigare
system och detta gor troligtvis att anvandarna ar sa positiva till systemet som de &r.

7.4.5 Vilka systemandringar klarar Ni gélva?

Forvantat resultat

Denna fraga vill tydliggéra &nu mer om vilket inflytande anvandare har Gver sitt system.
Tydliggorande kan forstds med hansyn till foregdende fraga. Enligt min uppfattning har en
anvandare inflytande 6ver sitt system om och endast om de har rétt att forandra och anpassa
det till sin forestéllningsvarld, sprak, arbetsmiljo och sociala kontakter. Detta &r inte altid
galvklart eftersom det uppstér situationer déar flera andra méanniskor ar beroende av systemets
funktionalitet, pdlitlighet, felfrihet, tillganglighet, korrekthet, etc. Sdsom det klargérs av
Gunton (1988) finns det situationer dar ett anvandarperspektiv kan dominera medan det finns
andra Stuationer dér ett mer verksamhetsdominerat perspektiv aktualiseras. Darfor & den
mest vanliga situationen en balanserad bild dér anvéndare och Ovriga intressenter (t.ex.
foretagets ledning, avdelningsansvariga, men &ven leverantoren) tillsammans bestdmmer 6ver
vilkaforandringar som & majliga och hur dessa skall genomfdras i systemet.

Erhallet resultat
Anvandarnai det forsta foretaget har resonerat om systemandringar i foljande termer:
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Andra utskrifter

Skapa egna rapporter

Utforma layout/granssnitt

Goratillagg, andra, ta bort regler och begrepp

Bestdmma behdrighetsregion
De enda som de sjalva gor &r att de kan andra avtalstyper, antalet manader att betala
d.v.s. vissa regler och begrepp. Det & meningen att de skall lara sig det andra ocksa
men de skall forst ga en kurs vilket de inte har gjort.

Anvandarnal det andra foretaget sager:

Andra utskrifter Salv
Skapa egna rapporter Nej
Utforma layout/granssnitt Nej
Goratillagg, &ndra, ta bort regler och begrepp Nej
Bestdmma behérighetsregion Nej
Anvandarnal det tredje foretaget sager:
Andra utskrifter Neg, IBSgoOr det.
Skapa egna rapporter Ja
Utforma layout/granssnitt Nej
Goratillagg, andra, tabort regler och begrepp Ja, men inte allt.
Bestamma behorighetsregion Ja
Anvandarnal det fjérde foretaget sager:
Andra utskrifter Vill och kommer att gora det géalva.
Skapa egna rapporter Vill och kommer att gora det gélva.
Utforma layout/granssnitt Negj, har inga ambitioner att gora detta
géalva.
Goratillagg, andra, ta bort regler och begrepp Ja, de gér de géalva.
Bestdmma behérighetsregion Ja, de gor de gélva.

Sammanfattning och tolkning

Aven har kan handlingsfrinet definierasi tva former. Den forsta formen utgér den nodvandiga
handlingsfriheten och omfattar foréndringar av utskrifter, rapporter, layout och grénssnitt,
medan den andra formen av handlingsfrihet definieras av andringar i regler, begrepp och
behorighet. Sasom det framgar fran svaren har anvandarna relativt begransad handlingsfrihet
avseende utformningen av systemet, medan de har relativt stor och djupgaende handlings-
frinet med avseende i réatten att forandra systemets innehdll, d.v.s. regler och begrepp.
Slutligen finns enligt min mening delade meningar i behorighetsfragan.

Svérigheterna med frégan har resulterat i olika svar, detta beror troligtvis pa hur lange
foretagen har haft systemet och vilken roll anvandarna har i organisationen. Svaren visas dock
att systemet &r individanpassat eftersom individen gélv valjer och andrar regler och begrepp,
dock under forutsdttning att dessa forandringar for det forsta inte stor ndgon annan och for det
andra stammer Overens med deras policy. Nér det géller andringar i systemet ber ofta
anvandaren nagon t.ex. systemansvarig om detta, men vem som gor sjdlva arbetet d.v.s. egna
dataavdelningen eller leverantoren vet inte anvandaren. Nér det galler forandringar i systemet
ar det inte klart for anvandaren vem som gor andringarna, darmed vet han/hon inte heller vem
som bestdmmer dver andringarna.
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7.4.6 Hur har arbetet forandrats? Hur har systemet paverkat era ar betsuppgifter ?

Forvantat resultat

Fragan vill belysa hur forhdllandena och arbetets innehdll har forandrats genom inférande av
systemet. Litteraturen sager att forandringar kommer att bli attraktiva utifran arbetsinnehallets
synpunkt om anvandaren & med och bestammer, tillsammans med de Ovriga intressenterna,
systemkraven och systemforutsdttningar samt om anvandaren foljer utvecklingen. Enligt min
uppfattning kommer varje ensidigt bestdmmande av systemkraven med al sannolikhet att
paverka individens arbetsmiljo pa ett negativt séitt. Vidare anser jag att den enda som kan
vardera forandringens effekt pa just arbetsinnehdllet bor vara anvandaren av systemet.
Slutligen anser jag att det & anvandarens dagliga upplevelser som skapar grunden for varje
meningsfull systemforandring och darmed miljoforbéattring.

Erhallet resultat

Anvandarna i det forsta foretaget svarade att innan de bytte, d.v.s. fore 961101, hade de ett
annat system som var anpassat efter deras krav. Nar de bytte anpassades ocksa IBS
Fastighetssystem efter deras krav (Bok6 och ”10 manader”) sa det var ingen skillnad. | IBS
Fastighetssystem finns det mer information och den &r léttare att komma &t. Vidare anser de
att deras arbetsuppgifter inte har férandrats.

Anvandarna i det andra foretaget sade att de hade ett annat fastighetssystem tidigare (for 4-5
ar sedan). IBS Fastighetssystem kan mer och da upplever hon att det gar att géra mer i detta
systemet an tidigare.

Anvandarna i det tredje foretaget ansag att nu & det mycket mindre manuellt arbete &n med
det gamla systemet. Detta géller speciellt emot ekonomisystemet. Det &r enklare och det gar
snabbare att fa fram informationen.

Det fjarde foretaget svarade att nu har de en sammanhéngande kedja i systemet vilket var
onskvart. Just nu arbetar de anstéllda mer an forut men det beror pa att man inte kommit igang
helt annu och fatt rutin pa arbetet, de borjade anvanda systemet 980101. Det & svart for dem
att svara pa hur systemet paverkat arbetsuppgifterna p.g.a. detta.

Sammanfattning och tolkning

Det framgar mycket klart i svaren att ett system som tillgodoser anvéndares krav och inte
forandrar deras arbetsuppgifter far hogre betyg &an ett syssem som paverkar savé
arbetsuppgifter som dessutom grundas pa frammande krav. Det upplevs inte som It att ge en
klar bild om hur systemet har paverkat arbetsuppgifterna och arbetets innehdll. Slutligen finns
det en mycket positiv bild av kvalitativa forbéttringar i form av enkelhet, snabbhet, samman-
hang, tillganglighet, mindre arbetsbelastning som tillsammans sitter hogre betyg pa systemets
anvandbarhet och meningsfullhet for de individer som jag har fragat.

7.4.7 Har samar betet forbattrats? Har samor dningen fér battr ats? mellan medar betar e

Forvantat resultat

| foregdende fréga forsokte jag belysa den relativt lokala sidan av arbetet och arbetets
innehdll. | denna fraga soker jag kunskap i form av anvandarnas upplevelser om hur systemet
har paverkat deras globala sida av arbetet, eftersom den typ av system som ligger i grund for
min studie & omfattande (i litteraturen kallas de aven totalintegrerade system) och kréaver
olika former av integration. Dessa integrationsformer kommer enligt min uppfattning att
paverka den globala bilden av arbetet, d.v.s. den bild som reflekteras i begreppet samarbete
och samordning, antingen positivt eller negativt beroende hur val vi har lyckats med
integrationen.
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Erhallet resultat

Anvandarna i det forsta foretaget ansag att arbetet inte har forandrats. Dettai och med att de
hade ett liknade system innan.

Anvandarnai det andra foretaget svarade att samarbetet har forbéttrats, numeraringer hon och
frégar andra kontor nér hon inte kan, detta gor att samarbetet mellan de olika kontoren har
forbéttrats.

Anvandarnai det tredje foretaget ansag att det & ingen skillnad.

Anvandarna i det fjarde foretaget svarade att det & tankt att forvatare och uthyrare skall
kunna jobba mer Gver granserna men det &r for tidigt att sdga ndgot om det resultatet.

Sammanfattning och tolkning

Det har kommit fram en varierad bild om hur systemet har paverkat samarbetet och
samordningen. | vilket fall forekommer det inga upplevelser om forsamringar, tva grupper av
anvandare ser ingen direkt negativ paverkan pa samarbete och samordningen. Daremot ser de
tva andra grupperna en mycket positivare bild och upplever en forbéttring av sava arbete 6ver
granserna som kontakterna med andra aktorer utanfor den egna verksamheten for klargdrande
av olika frégor och darmed minskning av osakerheten.

7.4.8 Vad innebédr egentligen systemet for Er galva? Vilka effekter har systemets
procedurer for Er?

Forvantat resultat

Enligt min uppfattning kan systemens attraktivitet inte avgoras i termer av funktionalitet, med
besparingar, bedutseffektivitet eller olika termer av produktivitet. Det maste finnas andra
argument som gor systeminférande och systembeddmning attraktiv. Vidare maste systemets
kvalitet definieras i termer av méanniskans upplevelse av handlingsfrihet, sociala kontakter,
utvecklingsmajligheter, etc. Systemet kan bli ett medel som framjar motivation men det har
lika stora mojligheter att det blir ett medel som driver fram franvaro och alienation d.v.s.
framlingsskap, mellan grupper. Darfor & det mycket viktigt att fa en bredare uppfattning om
hur ett system har paverkat manniskors kanslor, upplevelser och forandringar i deras miljo.

Erhallet resultat

Den enda av anvandarna hos det forsta foretaget anser att systemet & roligare och béttre an
det gamla systemet, d.v.s. de kan snabbt fa fram information och de kan géra mer i detta
systemet. Medan den andra personen upplever systemet som lite mer komplicerat, eftersom
hon ké&nner att nu &r det fler "knapptryckningar”, d.v.s. for att komma till ett speciellt stélle i
systemet maste hon ga menyvagar, vilket gor att hon kan fa trycka pa ” OK” fem—sex ganger
innan hon & dar hon vill vara.

Anvandarna i det andra foretaget upplever att de & mycket beroende av systemet, om
systemet inte fungerar & det katastrof.

Anvandarnai det tredje foretaget & mycket positivartill systemet och ingen langtar tillbaka till
det gamla systemet. Sedan menade de att de larde sig mycket i utvecklingsfasen. De anser att
det & skont att slippa den manuella hanteringen av arenden, d.v.s. att dippa de trakiga
arbetsuppgifterna.

Anvandare i det sista foretaget har ett otydligt svar, de menar att vissa tjanster & sadana att
personalen sitter bakom en skérm hela tiden. De har gjort en mindre undersdkning vilken kom
fram till att hélften av foretagens arbetstimmar &r vid en skarm.
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Sammanfattning och tolkning

Enligt min uppfattning réder det en positiv instéllning till systemet. Rutiner och onddig
arbetsbelastning samt 13g funktionalitet och 1ag sakerhet kan ses som oonskade faktorer. Ju
mer beroende de & av systemet, desto hogre funktionalitet, sdkerhet och bekvamlighet
efterstrévas. For manga har organisationens arbetsnatur férandrats och det stéller hogre krav
pa individen. Darfor bor systemstodet vara anpassat till saval verksamheten krav som till
individens forméaga.

Vidare har svaret pa denna fraga var mycket varierande. Det finns tva klara tendenser att se pa
systemets positiva respektive negativa bidrag. Den positiva sidan av utvecklingen utifran
individens egen nytta kan beskrivas i termer av systemets stod for att samordna individens
beroende till den Gvriga verksamheten. Pa detta sétt har trakiga rutiner, meningslosa manuella
arbetsuppgifter, ontdig belastning, etc. eliminerats bort. Den andra sidan av utvecklingen kan
sesi termer av omfattningen av arbetstimmar som en individ sitter framfor en bildskarm. Som
jag har redovisat i foregdende fraga, d.v.s. hur arbete och arbetsinnehdllet paverkats av
standardsystem & for nérvarande oklart. Men vad som daremot & klart & att framtida
arbetsmiljéer kommer att krava att individen sitter vid sin dator en stor del av sin arbetstid for
att saval genomfora sina egna arbetsuppgifter, samordna sina egna insatser med de Gvrigas,
forsorja de 6vriga med egna uppgifter som att bli forsorjd av de dvrigas uppgifter.

7.4.9 Har Era sociala kontakter, mellan medar betar e, paverkats av systemet?

Forvantat resultat

Min uppfattning har fargats av min tidigare erfarenhet, mina kurser inom systemvetenskapliga
programmet men aven av denna studie av standardsystem. Jag & Overtygad om att varje form
av utvardering bor goras utifran ett funktionellt, infologiskt och strukturellt perspektiv. Det
funktionella perspektivet har jag forsokt att belysa med fragor som refererar till arbets-
innehdll, samordning och samarbete, d.v.s. arbetsuppgiftens lokala och globala karaktér. Det
strukturella perspektivet har jag forsokt att belysa genom att referera till fragor om inflytande
Over systemet och inflytande Over forandringar i systemet samt forandringar i den sociala
verksamheten som blir en konsekvens av systeminférande. Men denna belysning &r
otillracklig om inte den sociala sidan tas upp (den som jag kallar den infologiska sidan) till
utvardering. Det & detta som fokuseras i denna fraga. Vidare maste det enligt min tolkning
rada en balans mellan funktionella, strukturella och kulturella aspekter om systemets kvalitet
(inre egenskaper), systemets paverkan pa den organisatoriska och sociala miljon (yttre
egenskaper) och sutligen ménniskornas pavekan pa systemets kvalitet och funktionalitet. De
som glommer dessa tre beroendeférhdlande glommer helt och halet bort de sociaa
aspekterna och meningen med informationsteknologin som ett medel att forbéttra kvaliteten'.

Erhallet resultat

Anvandarnai det forsta foretaget svarade det ar ingen skillnad pa de sociala kontakterna mot
innan.

Det andra foretaget anser att systemet har paverkat till de positiva. Idag ringer de och fragar
nagot annat kontor hur de skall géra med systemet, i och med detta f&r de ocksa en béttre
socia kontakt med de andra kontoren.

Det tredje foretaget svarade att det & ingen skillnad i deras sociala kontakter.

! Jag har beskrivit i tidigare avsnitt om Checklands (1981, 1989) begrepp om meningsfullhet i termer av
balansen mellan 6nskvérd funktionalitet och kulturell integritet. Aven Langefors (1975) begrepp av Workability
har samma innebord. Slutligen ger Dahlbom och Mathiassen (1993) kvalitetskoncept en tydligare och mer
meningsfull bild om hur tekniken kan anvéndas for att tillgodose nddvandiga, instrumentala och sociala
intentioner.
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Det fjarde foretaget ansdg att innan var de fyra orter med sina egna upplégg. | och med
projektet har de samarbetat i projektgrupper vilket har gjort att de tréffats, oftare och mer
regelbundet.

Sammanfattning och tolkning

Som det framgar fran svaren finns det ingen negativ bild av systemets paverkan pa de sociala
kontakterna och relationerna. Det finns de som menar att systemet inte alls har paverkat dem,
medan andra menar att relationerna har blivit attraktivare och mer meningsfulla eftersom de
upplever att situationen som sddana kraver en samordnad forstaelse. Jag kan pa samma sétt
resonera att ju hogre gemensam forstaelse vi uppndr, desto mer attraktiv. kommer
utvecklingen med standardsystemet att bli eftersom manniskorna har kontroll Over hur
utvecklingen gar till och vilka konsekvenser som inte far skapas. Vidare finns det en helt ny
trend i design som har presenterat av Dahlbom och Mathiassen (1993). Ju mer komplicerad
och dynamisk en social verksamhet &r, desto storre blir behovet av ”prat” och skapande av en
"pratmilj0”. Att prata innebar ett spel av tva roller, d.v.s. taare och lyssnare. Varje
pratsituation forutsétter alltid att det finns mer @n en person, att tala och lyssna kan ses som en
grundférutsattning till samforstand och till kognitiv samordning av individernas verklighets-
bilder. Utan denna kognitiva samordning finns ingen forstaelse, utan forstaelse finns inga
forutsdttningar for ansvarstagande, utan ansvarstagande finns inga forutsdttningar for
meningsfulla och attraktiva forandringar d.v.s. forandringar som samtidigt uppfyller
organisatoriska, individuella och sociala behov. Slutligen kan ségas att ju storre effekt
tekniken har i skapandet av en pratmilj6, desto positivare kommer manniskans instéllning att
vara och desto enklare ar det att uppna en global 6msesidig acceptans.

Sammanfattningsvis har produkten varit en positiv kvalitetsfaktor. De sociala kontakterna har
snarare forbéttrats an forsamrats. Detta beror enligt min tolkning pa det 6msesidiga
samarbetet mellan parterna (d.v.s. leverantdren, bestdllaren och anvandaren).
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7.5 En sammanfattande bild av kvalitetsbegrepp

| detta avsnitt forsoker jag ge en sammanfattande empirisk bild av kvalitetsbegrepp i termer
av utvecklingsstrategi, utvecklingsinriktning och utvecklingstakt'. Jag har valt att pratai dessa
termer eftersom en av mina masdttningarna var att klargéra den minsta gemensamma
namnaren av kvalitetsforestallning som & accepterad fran kunden, leverantéren och
anvandaren och som bor vara végledande for 1T-management. Fragor om utvecklingsstrategi
och utvecklingstakt saknar, enligt min tolkning, en gemensam grund?, daremot finns det en
gemensam uppfattning om kvalitet som i princip styr utvecklingen av standardsystem, men
aven hdr kan kvalitet sammanfattas i termer av nodvandiga respektive instrumentala
kvalitetsforestallningar. | den forsta kategorin & det fragan om funktiondlitet, stabilitet,
enhetlighet, etc. medan den andra kategorin omfattar fragor om helhet, sikerhet, sarbarhet,
anpassningsbarhet etc. N&gon fullstandig lista & oméjlig att framstalla®, daremot & den
kvalitetsuppfattning som jag presenterar konsistent med de personer som jag tréffade och den
tidpunkt som dessa personer intervjuades.

Min empiriska utredning syftar i forsta hand till att skapa underlag for en verifiering av |-
modellen. Enligt min tolkning som presenteras senare i avsnitt atta kan olikheterna mellan den
empiriska respektive den teoretiska bilden beskrivas i termer av utvecklingsstrategi,
utvecklingsinriktning och utvecklingstakt. Dessa tre aspekter sammanfattas nedan utifran ett
empiriskt perspektiv.

7.5.1 Kvalitet: En fraga om utvecklingsstr ategi

Enligt min tolkning omfattar den empiriska kvalitetsbilden inte enbart en referens till
produkten utan &ven en referens till samarbetsforhdllanden mellan kunder, leverantorer och
anvandare. Det & just denna sista aspekten som reflekteras i begreppet utvecklingsstrategi.
Nedan ger jag exemplifieringar av det utvecklingsscenario som férekommer mellan IBS och
nagra av deras kunder.
- Leverantéren upplever att kvalitetsbestamning forutsatter standig kommunikation och
kontakter med kunden.
Leverantoren kan i vissa fal forverkliga sina utvecklingsidéer med finansiellt stod fran
kunden.
Leverantbren upplever att de & beroende av anvandares erfarenheter, upplevelser, krav
och behov och utan effektiv kontakt med anvandaren blir inte resultatet bra
Leverantéren menar att om kunden & nojd da ar kvaliteten bra.
Kunden vill gora afférer med seridsa och kompetenta leverantétrer.
Kunden vill behdlla sin handlingsfrinet 6ver utvecklingen och samtidigt realisera sina
utvecklingsidéer med stdd av leverantdrens kompetens.
Kunden kraver antingen helhetstéckande tekniska losningar eller produkter som passar i
helheten. Med helhet menar kunden i princip verksamhetsprocesser, manniskorna och
deras arbetsmiljo, managements filosofi d.v.s. att systeminférande & Overens med
organisationens 6vergripande policy, organisationsstruktur, etc.

! Med detta menar jag en kvalitetshild som bygger p& ménniskornas upplevelser och inte pa litteratur.

2 Standardsystem och dess konsekvenser for utveckling av sdvél leverantdrens och kundens organisation samt
utvecklingstakten &r i princip obehandlade koncept med sérskilda undantag av t.ex. Macaulay (1996). M.a.o.
befinner sig féreteelsen standardsystem just nu under utveckling.

% | avsnitt sex har jag presenterat en sidan lista som ett resultat av min litteraturstudie. Hur representativ,
fullstandig och konsistent denna lista &r utgor en viktig utredningsfraga.
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Anvandare upplever behov av standigt stéd fran leverantoren i termer av kunskap om hur
systemet fungerar i sin helhet, hur delarna & strukturerade och hur dessa samverkar med
varandra. P& detta sétt kan de komma med forslag av olika anpassningar.

Det upplevs att en lyckad och attraktiv utveckling forutsétter kommunikation och
kontakter mellan olika parter, d.v.s. anvandare, leverantdrer och kunder. Kommunikation
for att astadkomma kognitiv samordning 6ver granserna anses som mycket viktigt.
Utvecklingsstrategi kan &ven omfatta samverkan mellan "konkurrerande” kunder for att
pa detta sétt dela utvecklingskostnaderna.

Kunden uppfattar inte kvalitetsbegrepp i termer av egenskaper hos standardsystem utan
stédllet som en attraktiv socia milj6 som framjar samarbete och darmed varandras
utveckling

Ovanstéende lista reflekterar kvalitetskoncept i en etablerad och fungerade samarbetsmiljo dar
leverantorer, kunder och anvandare samverkar istéllet for att motverka varandra for att pa
detta sétt forverkliga varandras intressen och utvecklingsintentioner.

Utifran det material som jag bearbetat forekommer det inte ndgon fréga om ensidig dominans,
varken fran leverantorens eller kundens sida. Samtidigt framgar det mycket klart att det &r
friga om ett langsiktigt samarbete som omfattar kravstallning, bestamning, utveckling,
anpassning, vidareutveckling, etc. av ett viss standardsystem. Jag upplever denna lang-
siktighet som ett resultat av beroendeférhallande som sammanfattas i begreppet standard-
system. Kunden har standigt behov av leverantdrens kompetens for att anpassa och ater-
anpassa standardsystemet till deras verksamhet, och leverantbren har standigt behov av
kundens och anvandarnas upplevelser for att kunna vidareutveckla standardsystemet. Pa detta
sétt absorberas kvalitetskonflikter av den etablerade sociala miljon som enligt min tolkning
framjar en varaktigt och attraktiv utveckling.

Slutligen har jag uppmérksammat att det finns en brist i denna miljé som jag har studerat och
det kan beskrivas i termer av metoder och modeller. Det forefaller att saval kunder som
leverant6rer hade behov av mer stéd for att astadkomma effektivare kognitiv samordning.

7.5.2 Kvalitet: En fraga om utvecklingsinriktning

Enligt den tolkning som jag har presenterat i avsnitt fem kan utvecklingsinriktning beskrivas i
termer av forbéttringar i den organisatoriska och social miljon. Dessa kan inte enbart
beskrivas i tekniska termer utan &ven i funktionella, infologiska, kulturella och strukturella
termer, men framforallt skall inriktningen ge en indikation om hur standardsystemet skall
anpassas i organisationen’.

Utifran ett rotarkitekturellt perspektiv reflekterar utvecklingsinriktning ett forhdllande a ena
sidan mellan organisatoriska och sociala mal och a andra sidan standardsystem. | min
utredning har denna bild inte givits explicit men det kan utldsas mellan raderna ait
standardsystemen maste vara i samklang med kundens policy. P4 samma sitt maste
standardsystemet vara i samklang med leverantdrens policy (t.ex. inom IBS finns en grupp
som bestdmmer vilka nya produkter som skall vidareutvecklas eller avvecklas). Det innebér
att dessa tva perspektiv kan vara i konflikt. Tyvéarr kan frégan om hur dessa tva motstridiga
perspektiv samordnas inte besvaras av mitt material. T.ex. vilka konsekvenser kan uppstai en
situation dér kundens verksamhet har blivit beroende av standardsystemet om leverantGren
bestammer sig for att avveckla det. Déaremot kan man utifran materialet diskutera
utvecklingsinriktning i termer av harmoni eller krav pa harmoni mellan standardsystem,
struktur, funktion, kultur och ménniska samt gélva systemets inre tekniska egenskaper. Dessa
anpassningsfragor reflekteras nedan fran det empiriska materialet:

! Se begreppen rotarkitektur eller rotdefinition i avsnitt fem.
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Utifran ett teknologiskt perspektiv forekommer det en gemensam kvalitetsbild som kan
beskrivas 1 termer av nodvandiga forutsdttningar for standardsystemets inférande i
kundens organisation. Dessa & funktionalitet d.v.s. att systemet producerar det som har
specificerats, felfrinet d.v.s. att systemets internalogik &r felfri och att det inte paverkas av
den socida omgivningen, hdllbarhet, robusthet, flyttbarhet mellan tekniska miljoer,
flexibilitet, teknisk sakerhet, etc.

Utifran ett funktionellt perspektiv forefaller det som att utvecklingsinriktning bor fokusera
pa anpassning av systemet till verksamhetens process och systemets logik. Anpassningen
kan anges i termer av integration, tillganglighet, kostnadseffektivitet. Har kan aven
sakerhetsaspekter betonas utifran ett verksamhetsperspektiv. T.ex. vad skulle det innebéra
for verksamheten om systemet kraschade? Men enligt min tolkning har det framsta kravet
i detta fall varit samordningsaspekter utifran ett kvalitativt respektive kvantitativt
perspektiv som syftat till att framja helheten.

Utifran ett strukturellt perspektiv forefaller det som att utvecklingsinriktning bor fokusera
pa overblickbarhet, helhet, balanserad handlingsfrihet mellan globala och lokala
ansvarsforhdllanden, kommunikation 6ver granserna, etc.

Utifran ett infologiskt perspektiv forefaler det som att den kvalitativa utvecklings-
inriktningen bor fokusera pa begriplighet, larande, sociala forhdlanden, frihet fran
monotoni, frihet fran ontdig belastning, etc.

Utifran ett kulturellt perspektiv forefaller det som att utvecklingsinriktning bor fokusera
pa effektiv kommunikation mellan intressenterna fér samordning av deras kvalitetshilder,
vérldsbilder och intressen. | kulturen blir det &en en fraga om trovardighet, pdlitlighet,
tillganglighet, klargbrande av servicekvalitet, etc. Vidare forekommer kulturens slutliga
uttryck i termer av 6vergripande acceptans. Det innebér inte acceptans av galva systemet
utan acceptans av samverkansformer och dess effekter pa samarbete. T.ex. for kunden
innebdr det att ndgon form av standardisering bor accepteras, for leverantéren kan
acceptans innebéra standigt forekommande behov fran sdvdl kundens som anvandarens
sida. Slutligen forekommer frdgan om acceptans i termer av Ionsamhetskrav for bade
kunden och leverantoren samt arbetsmiljoforbéttringar och utvecklingsméjligheter for
anvandare.

Det som framgdr fran min studie & att det finns en 6dmsesidig bild mellan kunden och
leverantoren om standardsystemets anpassningsbarhet till verksamhetsprocesser. Vidare
framgdr det mycket klart att anpassningsbarhetens krav bor técka &ven anvéandaren. | min
studie kan utl&sas att t.ex. leverantoren sdtter hdgre varde for anpassning av standardsystemet
till anvandaren an till kundens process. Leverantdren & medveten om problemet och
konsekvenserna av en anvandarorienterad anpassning. Det & namligen sa att anvandaren, av
sin natur har standigt varierande behov samt sina egna arbetsstilar och de utvecklas standigt.
Vidare ju mer mangfaldiga de instrumentala kraven &r, desto svarare blir det fér leverantoren
att klara anpassningsbarhetsproblematiken. Dérfor véljer leverantoren att vissa delar av
systemet standardiseras och & sa enkla och bekvama sa att manniskorna latt kan acceptera
dem. | min studie framkommer det mycket klart och tydligt att systemen som levereras inte &
felfria och detta skapar ett beroendeforhalande mellan kunden och leverantoren sa det racker
inte bara att diskutera kvalitet i teknisk funktionalitet utan &ven i termer av kundservice,
kundkontakter, pdlitlighet, vanlighet, etc. Vidare foresprékar kunden ett system som é&r
beprovat hellre an ett system som &r riskfyllt, kunden foresprakar driftsskerhet, langvarig
livscykel, mangsidig funktionalitet, enkelhet, tillganglighet, korta svarstider o.s.v. Denna
kvalitetshild reflekterar saval nodvandiga som instrumentala forestélningar om vad som &r
bra respektive daligt standardsystem och vad som & bra respektive dalig service. Ungefar
samma bild kan utlésas utifran leverantrens sitt att vardera standardsystemet. Den minsta
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gemensamma namnare mellan leverantérens och kundens utvardering refererar till det som
jag kalla nbdvandig kvalitet, definierat i termer av funktionalitet och felfrihet. Sjavklart finns
det en rad andra tekniska egenskaper som varderas olika av savé leverantér som kund men
det som &r vért att uppmérksamma i detta fall & den instrumentala kvaliteten som varierar
starkt inom kundorganisationen. T.ex. upplever vissa att standardsystemet utgoér en reflektion
och & vé anpassat till deras verksamhet, d.v.s. val anpassad till deras arbetssituation,
processernas logik, samt dess beroendeférhallanden. Medan andra upplever och betonar
anpassningssvarigheter antingen p.g.a. av begransad handlingsfrinet eller pa begransad
kunskap och kompetens. Utifran utvecklingsperspektiv blir det tydligt i min utredning att
foljande maste beaktas. Forst bor dessa beskrivas och vérderas i sdvdl tekniska som
instrumentala och sociadla termer. Sedan bor forbéttringar vara kvantitativa och/eller
kvalitativa. Till sist bor dessa diskuteras utifran leverantorens, kundens och anvandarens
perspektiv.

7.5.3 Kvalitet: En fraga om utvecklingstakt

Sasom det framgdr i min analys av svaren finns det tre klara faktorer som definierar

problematiken med utvecklingstakten. Dessa &r:

- Manniskans kognitiva formaga och standiga behov som bestammer saval utvecklings-
takten som forutséttningar for anpassbarhetsfilosofi t.ex. om anvandaren anpassar sig till
systemet, eller om systemet anpassas till anvandarens forhdllanden eller om det sker en
Omsesidig anpassning.

Verksamhetens systemarv och effektiviserings- och samordningsférbéttringar. | det forsta
falet vill kunden sdkerstélla investeringar som & gjorda i teknik- och kompetens-
utveckling medan i det andra fallet vill kunden materialisera sina utvecklingsidéer men
med stdd av leverantorens kompetens.

Leverantrens egenskaper i termer av kunskap, kompetens och |6nsamhet.

| min studie framgadr det mycket klart att systemet &r relativt val anpassat till manniskans
kognitiva férmaga och varierande behovsbilder. IBS Fastighetssystem kan betraktas som ett
sofistikerat och totalintegrerat system. Utifran den synpunkten tolererar det varken okunskap
eller ansvardoshet, eftersom ansvaret stéller krav pa kunnande forefaler det som de
tillfragade personerna hade situationen under relativt god kontroll. Sjavklart fanns det delar i
systemet som var utanfor anvandarnas overblick men dessa delar var sdllan forekommande
utifran anvandningssituation. Anvandarna var enligt min uppfattning medvetna om systemets
overgripande mdl, d.v.s. att samordna hela verksamheten och dérfor var deras ansvar hdgre én
tidigare. Kompensation till det hogre ansvaret hade kompenserats med frihet fran monotona
och arbetskrdvande rutiner samt gammalmodiga system. Ansvarskandan initierade dels
behovet av kommunikation med andra utanfor deras egen verksamhet, dels behovet av
kommunikation med leverantoren for att stédja anpassning av systemet till nya forhallanden.
Det framgar mycket klart att leverantérens stod i detta sammanhang kan beskrivasi termer av
kurser, testkorningar, dokumentation, manualer och mansklig kommunikation.

Kundens sétt att se pa utvecklingstakten bestams enligt min utredning av sava systemarvet
som kundens fornyelsebehov. | mitt material forekommer det ett sadant fall dar kunden &r
noggrann med investeringar som &r gjorda i tidigare hardvaruutrustningar. Denna betraktas av
leverantéren som ett hinder och som en faktor som helt och hdllet begransar utvecklings-
takten. Daremot det som & uppenbart & kundens fornyelsebehov som genomférs med
leverantOrens kompetens, det varierar med kundens mognad i vilken takt utvecklingen sker.
Det framgar mycket klart i mitt material att vissa kunder i princip inte upplever nagra problem
med utvecklingstakten medan andra 6nskar att utvecklingstakten skulle vara hogre. Kanske &
forklaringen till att vissa kunder upplever utvecklingstakten som langsam att de inte har varit
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med fran borjan, déremot de som var med i specificering och framstéllning av systemet och
kunde paverka fran borjan upplever en relativt problemfri utveckling.

Det forefaller att leverantdren har saval kompetens som kunskap inom detta omradet, men
kompetensfraga & en faktor som i framtiden kan utgora ett hinder for utvecklingstakten.
Sjdlvklart & lonsamhet en faktor som bestammer utvecklingstakten utifran leverantdrens sida
men p.g.a. att det bara & en leverantér som blev tillfragad kan jag inte skriva mera an att
leverantdren tog upp och diskuterade |6nsamhetsproblematiken.

Sammanfattningsvis kan utvecklingen enligt min tolkning ses som en kontinuerlig process
som maste styras utifran vissa premisser for att pa detta sitt dippa de odnskade
konsekvenserna. Utifran utvecklingstakten anser jag att det finns relativt stor forenlighet
mellan standardsystemen och verksamhetens behov av dessa. Det framgar mycket klart i
materialet att systemen utgor en avbildning av verksamheten och verksamhetens logik. Det
framgdr ocksa klart att systemets krav pa kunnande och anvdndarnas kompetens och
kunskaper ar forenliga. Slutligen framgar det mycket klart att leverantrens kompetens kunde
tillgodose kundens utvecklingsbild pa ett relativt problemfritt sitt och under dessa
forutsdttningar anser jag att utvecklingstakten har varit synkroniserad, eftersom verksamhets-
utveckling, kompetensutveckling och teknisk utveckling (i detta fall leverantdrens kompetens
och kunskap) forvantas gar hand i hand
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8 Summering och diskussion

IT-management omfattar alla beslut som har att géra med den sunda anvandningen av
informationsteknologi  och  informationssystem, for att astadkomma sociala och
organisatoriska (kvalitativa och kvantitativa) forbattringar.

Modeller och Teorier
S-modellen
P-modellen
I-modellen

Kunskaps
behov

Stod for
konceptualisering
av

Stod for
konceptualisering
av

IT-management

Malmedvetenhet
och samordnad
utveckling

Samordnad
forstaelse

Informationsmiljo
Kvalitetsupplevelser
och utvecklingsbehov

Designmiljo
Kvalitesbeddmningar
och utvecklingsvisioner

Figur 8.1: Forhallande mellan I T-management, design teorier och utvecklingsprocess.

Jag har presenterat den uppfattning som finns i litteratur men ocksa de forestallningar som
réder i den empiriska verkligheten som jag métt, dessutom de behov som finns av modeller
och metoder for att vagleda I T-managements verksamhet. Jag har presenterat och samtidigt
kritiserat bade S- och P-modellen som oldmpliga for att végleda | T-management, och jag har
foredagit ett samordnat synsétt for vagledning, det som jag kallar [-modellen. Styrkan i varje
vagledningsmodell ligger varken i sanningen respektive i falskhet eller i objektivitet
respektive subjektivitet utan styrkan ligger i stéllet av hur [amplig modellen &r i véagledning av
I T-managements verksamhet. Det & min uppfattning att eftersom I-modellen samordnar de
tva andra modellerna utgor den en béttre plattform for végledning. Denna uppfattning har
delvis styrkts genom min empiriska studie'. Som jag visar i figur 8.1 har jag identifierat tva
intressanta omraden dar végledningsbehovet aktualiseras. Det forsta omradet & séava

! Med delvis menar jag att min studie varken utgér en fullstandig eller objektiv kunskapsbas om standardsystem.
Detta innebér déremot inte att den & meningdds eftersom den utgor ett representativt uttryck av hur olika
manniskor med olika intressen och olika befattningar har resonerat kring standardsystemets uppkomst och
utveckling.
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designmiljon medan det andra & informationsmiljé*. Dessa tva miljder kan betraktas som tva
sidor av ett och samma mynt eftersom det forsta reflekterar en samordnad forstéelse om
kvalitet och utvecklingsvisioner medan den andra reflekterar en samordnad upplevelse om
kvalitet och utvecklingsbehov. Sa utifran denna synpunkt forvantas min modell att hjalpa
management | konceptualiseringar som & relevanta med férandringsbesluten och férandrings-
processer. Men den kunskap, som en modell eller en metod erbjuder, kan ses som en
nddvandig men annars otillrécklig grund for 1T-management eftersom varken intressena eller
malsdttningen & enkla foreteelser som kan fangas i modellen for att beskrivas pa ett
ndgorlunda bra sitt. Notera i detta fall Langefors (1975) grundsats att ala sags mal
forhandlas. Vad denna forhandling innebér & just den grundlédggande forutséttning for att
astadkomma en samordnad grund fér en attraktiv utveckling. M.a.o. den verksamhet som
bedrivs i designmiljo syftar till att forst och framst skapa en samordnad forstéelse om mal,
maluppfattningar, malkonflikter och forutsittning for att samordna utveckling trots dessa
motsagelsefulla forhdllande. Slutligen om vi lyckas astadkomma en samordnad forstaelse sa
kommer vi med all sakerhet fram till en malmedveten samordnad och attraktiv utveckling. En
utveckling som framjar alla kvalitetshtjande faktorer och samtidigt hammar ala
kvalitetsforsamringar.

I-modellens vasentlighet av vagledningsvarde ligger i belysning av frégor som ror kvalitet och
kvalitetsforbéttringar med stéd av standardsystem. Jag ser standardsystem som vésentliga
medel for:
- Smaorganisationer att utveckla sig utan att behtva ha egen teknisk kompetens.
Stora organisationer aftt astadkomma samma typ av kvalitativa och kvantitativa
forbattringar men med mindre resurser.
Sma och stora foretag att utveckla sig i den takt som passar deras sociala miljo,
funktionella processer samt manniskornas kunskapsutveckling och formaga.
For att detta skall bli mojligt maste 1T-management grunda sina beslut pa ett lampligt valt
utvecklingsscenario. Notera forst att leverantdrsdominansscenariot aktualiseras i miljoer dér
det réder en global standardisering t.ex. inom ekonomi. Notera vidare att de kulturella
aspekterna kan entydigt omyndigforklara leverantérsdominansscenariot t.ex. somi Transition.

Detta sista avsnitt syftar forst till att summera uppkomsten och utveckling av standardsystem,
sedan att presentera en sammanfattning om [-modellens arkitekturella grunder och dutligen
summera | T-managements kritiska framgangsfaktorer.

8.1 Uppkomsten av standar dsystem

Under hela 90-talet har det pagétt en radikal, konceptuell forandring i salva tankande om
teknikens utformning. Det klassiska systemtdnkande, som har redovisats i avsnitt fyra,
forutsétter en egenstyrd utveckling som i princip har varit savél problematisk som konflikt-
laddad. Medan den problematiska sidan av egenutveckling kan beskrivas och forklaras i
termer sasom oacceptabla utvecklingskostnader, utvecklingstider, kompetensbrist, etc., kan
den konfliktladdade sidan av egenutveckling forklaras i termer av standiga maktkonflikter
mellan teknikspecialister och verksamhetsmanniskor. M.a.0. kan uppkomsten av standard-
systemen enligt min uppfattning forklaras i saval ekonomiska, kunskapsmassiga som
strukturellatermer.

1 Ju ndrmre varandra dessa &, desto hégre harmoni. Om distansen mellan dem & stor s& & ocksd
utvecklingsbehovet stort.
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8.1.1. Fran system till produkt

Systemténkande lyckades aldrig ”kontrollera’ utvecklingen pa ett sunt socialt sitt. System-
konceptet forblev ett "tecken” pa sloseri istallet for ekonomi, konflikt istallet for harmoni,
rigiditet och byrakrati istéllet for flexibilitet och kreativitet, slutenhet istélet for 6ppenhet,
stagnation istéllet for innovation och framgang, etc. Den sociala och organisatoriska verklig-
hetens komplexitet och dynamik samt den teknologiska utvecklingens stéandiga framgang kan
ses som de avgorande faktorerna som orsakade systemkonceptets fall.

En annan kritisk faktor — som géller aven idag — &r uppfattningen att verksamhetsutveckling,

" systemutveckling” och kompetensutveckling &r relativt oberoende av varandra.

En tredje vasentlig faktor i denna utveckling har varit uppfattningen att al utvecklings-

verksamhet tillhor verksamhetens sekundéra aktiviteter. De sa kallade primara aktiviteterna &r

de som har en direkt referens till verksamhetens md, (Langefors, 1974), t.ex. inkop,

tillverkning och forsdljning. Systemutveckling, personalutveckling, produktutveckling &r

déremot att betrakta som sekundéra verksamheter.

En attraktiv tolkning av ovanstéende resonemang har presenterats av Porter (1980, 1985).

Porters modell markerar enligt min tolkning tydligt tva saker: (1) systemkonceptets fall, samt

(2) 6vergangen fran systemutveckling till produktutveckling.

Porters indelning av organisationens verksamhet i vardeskapande respektive vardestodjande

aktiviteter skapar en grundforutsittning for design av en sa kallad véardekedja, d.v.s. ett

natverk av samverkade organisationer dér var och en av dessa bestar av vérdeskapande
aktiviteter. M.a.0. kan organisationer gérna ersétta deras véardestodjande aktiviteter — som
altid har varit i sténdiga konflikter — genom att tillampa insourcing respektive outsourcing. Pa
detta sdtt kan organisationerna kopa antingen tjanster eller |S-artefakter till marknadspriser.

Deras f.d. dataavdelningar bildar och driver egna foretag som séljer sava tjanster som IS

artefakter.

M.a.o. innebér tillampningen av Porters modell bl.a. foljande radikala férandringar:
Overgangen frén systemkoncept till produktkoncept och mer specifik till | S-artefakt.
Overgangen fran systemspecifikation och systemutveckling till produktspecifikation och
produktutveckling respektive produktanskaffning.

Overgangen fran fasta l6nekostnader till marknadspriser.

Overgéngen frén oklara och konfliktladdade makt- och ansvarsforhdllande mellan
verksamhetsfolk och specialister till klara sddana.

Overgangen frén anvandare till bestdllare samt fran systemutvecklare till leverantor av I T-
tjanster och | S-artefakter.

Overgangen frén "fientliga’ relationer och forhallande till véanliga sddana

Overgéngen frén specifika anvandarkrav till marknadens generiska (d.v.s. de grund-
laggande bestandsdelarna i informationssystem oberoende av vilken typ av informations-
system det &r) efterfraga.

8.1.2 Fran system till objekt och arkitektur

Medan Porters modell medverkade till omvandling av systemkoncept till produktkoncept, har
objektorienterad teknologi medverkat till ”produktens’ industrialisering. Produkten i detta
sammanhang utgors av en sammansatt artefakt bestdende av relativt frikopplade komponenter
som kallas objekt. T.ex. har bilindustri strévat efter att specificera bilen i termer av
identifierbara och galvstandiga komponenter. Samma utveckling har redan startat inom 1T-
industrin.

Dahlbom och Mathiassen har presenterat en ny tolkning av informatik och de &mnesomraden
dér denna vetenskap verkar. Konstruktivism, evolutionism och interventionism utgor tre olika
paradigmer av artefakternas design, utveckling respektive anvandning (Dahlbom, Mathiassen,
1993).
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Overgangen fran system till produkt har utnyttjats av konstruktivismen pa ett attraktivt stt,
det har skapat en radikal forandring i séttet att designa och utveckla | S-artefakter. Har ges Bo
Dahlboms tolkning av férandringen: (Dahlbom, 1995)

Computer systems are produced for mass consumption in factories far away from
the customers, and the production process is a large and complex programming task.
The task of putting the technology to use in the field involves very little
programming indeed. There is a lot of work to be done, however: specifying,
selecting, tailoring, installing, configuring, teaching etcetra — such massproduced
software. Aswell as changing the organization of work in order to take advantage of
the new software.

| informatik som designvetenskap reflekteras begreppet konstruktivism i termer av discipliner
av software engineering och information engineering.

Under 90-talet uppmérksammades konstruktivismens kraftfulla idéer genom den sa kallade
objektorienterade teknologin. Det innebédr att |S-artefakter kan definieras i termer av (1)
objekt samt (2) arkitektur som bestammer objektens inbdrdes forhadlande. Varje objekt kan
ses som en av | S-artefaktens komponenter. Varje objekt har sévstandig existens. Det innebar
att varje objekt kan designas, beskrivas och ”utvecklas’ oberoende av de dvriga objekten som
tillhdr artefakten. Forandringar i en komponent skall inte orsaka forandringar i de Ovriga.
Slutligen samordnas forhallandet mellan tva eller flera objekt med meddelandesamverkan.
Den moderna konstruktivismen 6ppnade dorren for en sa kallad evolutionar design, det &r
namligen sa att manniskans informationsbehov aldrig kan specificeras fullstandigt och &ven
om man skulle lyckas gora detta kommer informationsbehovens tidsméssiga karaktar att stélla
nya krav och darmed anpassningar av artefakterna till verksamhetens och den sociala miljons
nya forhdllande. M.a.0. blir den moderna konstruktivismen en frdga om “redesign” och
"reengineering” istdllet for en rigid design som representeras av den Kklassiska
konstruktivismen. Slutligen refererar en sa kallad interventionism design till anvandning av
|S-artefakter. Jag har presenterat att |S-artefakterna kan anvéandas for att géra resurs
besparingar, effektivisera beslutsfattande, absorbera osékerheten, samordna varuflde men
ocksa for att motivera folk, for att forstérka de sociala forhallandena och relationerna samt for
att gora arbetsmiljoerna mer attraktiva. M.a.0. anvander vi |S-artefakter for att effektivisera
rutinerna men ocksa for att omvandla de byrakratiska strukturerna till humana och sociala
sadana. Sa begreppet anvandning reflekterar olika visioner, olika malsattningar, olika intresse
som associeras till férandringar inom den organisatoriska och sociala miljon. De flesta
designbeslut &r enligt Dahlbom och Mathiassen interventionistiska eftersom de grundas pa
forhandlingar. Varje slags forandring som sker med hjdp av |S-artefakter i alméanhet och
standardsystem i synnerhet & vare sig problemfri eller ett socialt neutralt problem utan istallet
en forhandlingsprocess som syftar till att astadkomma kvalitativa och kvantitativa
forandringar genom 6msesidig och samordnad forstéelse av konsekvenserna.
Sammanfattningsvis har konstruktivism, evolutionism och interventionism direkt att gora med
standardsystem och deras organisatoriska och sociala konsekvenser.

8.1.3 Fran system och objekt till radikala I T-l6sningar

Den nya trenden av standardsystemsutveckling gér till totala I T-I6sningar. | avsnitt tva har jag
presenterat tre olika typer av standardsystem som utgér lampliga exemplifieringar av den nya
utvecklingen.

Forsta & SAPs R/3-system, det & ett omfattande system som paverkar ala verksamhets-
omréden och alla verksamhetshandlingar. Systemet bygger pa det sextiotalistiska MIS-
konceptet déar strévan var att genom globala modeller och centraliserade informationsfloden
och databaser styraforetaget optimalt.
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Transition utgor det andra exemplet av en total 1T-losning, dar ala informationsfléden fran
olika verksamhetsdelar integreras eller samordnas i Transition. Transition innebér att varje
enskild prestation vérderas och belénas med hjdlp av olika mallar som &r standardiserade.
Slutligen kommer IBS Fastighetssystem, systemet integrerar och samordnar en hel
verksamhet genom att skapa grunden for hantering och management av transaktioner, och
genom att hantera olika tekniska fragor och forvaltningsfragor pa ett planméssigt sétt.

Den minsta gemensamma namnaren med dessa tre system & stravan att integrera och
samordna en hel verksamhet. Déremot har det inte sagts att de & problemfria och socialt
neutrala system.

8.2 Fran produkt till system

Pa ett medvetet sitt exemplifierar jag begreppet standardsystem i termer av bl.a. IBS
Fastighetssystem och SAPs R/3-system. Dessa system utgor tva olika paradigm av totala och
radikala I T-l6sningar. T.ex. utgér SAPs R/3-system ett typisk exempel pa leverantorsstyrd
produktutveckling och IBS Fastighetssystem av en kundstyrd utveckling Det finns en
grundlaggande aspekt mellan dessa tva paradigm, namligen att produktlivscykel och
systemlivscykel inte & samma sak. Leverantorsproduktparadigm préaglas av kortsiktiga
produktlivscykler for att pa detta sétt nonchalera konkurrenternas reaktion men for kunden
innebér dessa kortsiktiga produktlivscykler en sténdig forandring och anpassning av alla delar
i deras verksamhet. Detta kommer i konflikt med savél ekonomiska som infologiska,
organlsetorlska och sociala aspekter.
Infologiska aspekter. Manniskan maste standigt anpassa och ldara sig hur det
nya/foréndrade systemet fungerar. Dessa infologiska forandringar brukar delas i enkla
respektive mer djupgéende’.
Funktionella aspekter. Det nya systemet kan kréva forandringar i rutiner och i rutiners
logik som kan paverka sdval avgransningen som innehdllet. Detta & varken enkelt eller
onskvart att genomfora utifran kundens perspektiv.
Strukturella aspekter. Den nya produkten kan krava forandringar i organisationens
ansvarsstruktur, som i fallet med Transition. Detta innebar att reaktionen utifran
verksamhetens perspektiv troligtvis kommer att bli ett starkt motstand.
Sociokulturella aspekter. Standardsystem som i princip utformas for att organisera och
bestdmma Over en hel bransch kommer formodligen att fa storre acceptans &n ett
standardsystem som helt och hdllet paverkar en organisations tankesitt och kultur.
Transition utgdr exempel av det andra fallet medan SAP &r ett typiskt exempel av det
forsta fallet. M.a.0. & standardsystem, som jag tidigare har noterat, varken problemfria
eller socialt neutrala.
Utvecklingsaspekt. Jag har tidigare papekat att en teknologisk utveckling som &r i harmoni
med verksamhetens forvantningar kan vara i disharmoni med manniskornas, d.v.s.
anvandarnas forvantningar, eller motsatsen d.v.s. en utveckling som tillgodoser
individernas forvantningar kan vara i disharmoni med helhetens forvantningar. Utan ait
harmonisera dessa disharmonier finns det ingen chans for att produkten skall fa bred
acceptans. En produkt som far en begrénsad acceptans kommer med alla sannolikhet inte
att utvecklas vidare. Det innebar att leveranttéren far stora risker med produkter som far
relativ begrénsad efterfrdga. Denna aspekt tas bl.a. upp av Macaulay (1996).

! T.ex. Dumas (1980) delar de infologiska aspekterna i séval enkla forandringar (det som berér utforming och
layout) som djupgédende forandringar (det & daremot det som berdr innehdllet i regelbasen). Dettai sin tur kan
ledatill kognitiva, organisatoriska och sociala konflikter
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Utifran ovanstdende forestallningar har det utvecklats det som jag kallar en kundbaserad
produktutveckling, som i princip reflekterar en sund 6vergang fran produkt till system. M.a.o.
styrs utvecklingen hdr av leverantérens vision att tillgodose kundens informationsbehov,
systembehov samt krav. Pa detta st ser jag inte nagon skillnad mellan egen utveckling och
standardsystemsutveckling. Det basta exemplet utgors av IBS Fastighetssystem. Produkten
kan ses som fullstdndigt anpassad till kundens verksamhet d.v.s. rutiner, ansvarsstruktur,
kultur men ocksa till individen, anvandarens kognitiva stilar och sociala forhdllande,
handlingsfrihet, attraktivitet av arbetsmiljo o.s.v. Sélvklart & min empiriska del av denna
studie mycket begransad men det gar att utlasa val att sdval kunden som anvéandarna har varit
nojda med en sadan utveckling.

Anstallda
(Aktorer)

Klienter
(De drabbade)

Informationsmiljo

Leverantérer
(Systemutvecklare)

Organisationens ledning
(Bestallaren)

Figur 8.2: En interventionistisk forestallning av standar dsystemets intressenter.

Det minsta som vi kan utldsa av Leavitts modell & att en produkt som inte kan anpassas i
systemet (ménniska, kultur, struktur och process) kommer aldrig att fa acceptans. Darfor &r
det viktigt att setill att leverantdrens, organisationens samt anvandarnas verklighetsbilder och
intressen befinner sig i harmoni. Denna harmoni kan ses som ett resultat av samordnad
forstaelse och 6msesidigt atagande for att utvecklingen skall leda till allas basta. M.a.o. varje
form av framgangsrik utveckling styrs inte av ensidiga fordelar utan istallet av 6msesidiga
sadana. Dessa utgor principer som utgor det interventionistiska designkoncept.

8.3 I-modellens arkitekturella grunder

Jag har i kapitel fem presenterat harmonikonceptet samt begreppet arkitekturell harmoni som

en sammanfattning av begreppen makro-, mikro- och metaharmoni. Dessa tre harmonier

betraktas som en grundforutsattning for framgéng och acceptans vid inférande av ett system’.
Makroharmoni & ett koncept som refererar till det forhdlande som rader mellan
informationssystemet och organisationen i sin helhet. Denna harmoni reflekteras framst i
Nilssons (1990) premiss som siger att det inte gar att separera systemet fran dess

! Min inspiration baseras p& Ginzbergs (1980) modell om ”fitness’.
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verksamhet som det skall betjana. Ett standardsystem skall integreras med den aktuella
verksamheten pa foretaget SA att det ger st6d och inte stérning. Som en konsekvens av
detta krav maste bestéllarens behov och leverantérens utbud harmoniera med varandra.
Mikroharmoni & ett koncept som refererar till det forhdlande som rader mellan
informationssystem och manniskan som skall anvanda systemet. Det innebér att systemet
maste vara anpassat till individens sprak, referensramar, arbetsstilar, kommunikations-
ménster, verklighetsuppfattningar, etc." Konsekvensen av detta blir férst den som Nilsson
(1990) foresprékar, d.v.s. att det inte gar att specificera systemets egenskaper utan
anvandarens medverkan och det & viktigt att anvandarna driver och tar ansvar for
utvecklingsarbetet. Den andra konsekvensen & att leverantéren maste samarbeta inte
enbart med bestéllare utan aven med anvandare av systemet.
Metaharmoni eller det kan ocksa uttryckas som kognitiv harmoni. Det & viktigt att det
finns en harmoni mellan manniskan och de metoder som valts for att anskaffa, anpassa,
anvanda och forvalta standardsystemet. Nilsson (1990) kommenterar att ett systematiskt
synséit hjdlper till att fatta mer genomténkta beslut. De metoder som véljs bor framja
forstaelse, kommunikation och ge samordnade beslut.
Arkitekturell harmoni & det koncept som samordnar de Ovriga harmonierna pa ett
fornuftigt sétt. En  ensidig forbédttring av  makroharmoni  kan skapa flera
mikrodisharmonier, samma sak géller for en ensidig forbéttring av mikroharmoni som kan
resultera i en oonskad makrodisharmoni. En terminologi och en metod (d.v.s. meta
harmoni) som inte & kommunicerad, artikulerad och accepterad av alla intressenter
kommer med all sannolikhet for eller senare att resulteratill misstolkningar och konflikter.
| denna mening kan en arkitekturell harmoni ses som en reflektion av samordnad
forstaelse och samordnad utveckling.

M.a.o. representerar konceptet arkitekturell harmoni samordnad forstéelse, acceptans,

atagande, ansvarsfullhet och déarmed framgang med standardsystemet. Det basta forklaring av

behovet for arkitekturell harmoni angesi bl.a. Gunton (1988).

8.3.1. Mikroharmoni: En fraga om for hallande mellan manniska och | S-ar tefakter

En mikroharmoni kan bl.a. studeras och uttryckas i termer av handlingsfrihet, dverblickbarhet,
Oppenhet, forenlighet. Dessa aspekter redovisas kortfattat nedan.

8.3.1.1 Krav pa maximal handlingsfrihet

Mikroharmoni innebar krav pa maximal handlingsfrihet sa lange det inte kommer i konflikter
for helheten (makroharmoni). T.ex. Gunton (1988) foresprakar situationer som kraver att
systemet (egenutvecklat eller standardsystem) sténdigt anpassas till individens foranderliga
informationsbehov och behov av informationstjanster.

Ju mer dynamisk och heterogen miljon &r, desto storre blir behovet att informationssystemet
skall representera eller spegla manniskors foranderliga uppfattning om verkligheten. Ett
system skall avbilda saval manniskan som verkligheten. Som en konsekvens kommer varje
form av standardiseringen, formalisering, centralisering, globalisering av manniskans
verksamhet som orsakas genom inforande av standardsystem att leda till disharmonier och
konflikter. Darfor finns det flera designers som foresprakar maximal anpassningsbarhet av
systemet till manniskas formagor och uppfattningar sa att korrekt och synkroniserad respons
till hdndelseutveckling genereras (Hedberg och Jonsson, 1978).

! Se Langefors (1984b) infologiska ekvation
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8.3.1.2 Krav pa overblickbar het

Den distans som finns mellan den modell som ligger bakom standardsystemet och
manniskornas forestaliningar om verkligheten i almanhet och den sociala verkligheten i
synnerhet & (ofta) stor. Detta vilar pa ett felaktigt antagande att ménniskan kan se mer med
stod av modellen, men hur kommer manniskan att agera i en situation dar han/hon ser men
inte forstar. D.v.s. genom systemet kommer manniskan att fa olika slags information. Men hur
& denna information framstélld, och vilken modell ligger bakom informationens produktion?
Ju storre odverblickbarhet, desto storre sannolikhet finns for misstolkningar och felaktiga
handlingar. D&rfor finns det flera teoretiker som har varit emot varje form av totala IT-
I6sningar och totalintegrerade databaser t.ex. & Langefors (1984b), Argyris (1980), Ackoff
(1980) négra av dem som foresprakar atgarder for att uppna dverblickbarhet, d.v.s. minimal
distans mellan méanniskas tankemodell och systemets informationsmodell.

8.3.1.3 Krav pa dppenhet (Hammande av blindheten)

Ett informationssystem forvantas utgbra manniskans glasdgon mot verkligheten, men vad
héander om ménniskan ser utan glasdgon och da ser en helt annan verklighet. Vilken
verklighetshild & da den rétta? Om Langefors (1984b), Ackoff (1980) och Hedberg (1980)
har rétt i deras argumentation, da skapar standardsystem véasentliga infologiska konsekvenser i
ala de fall som de standardiserar verklighetsuppfattningen. M.a.o. innebér krav pa dppenhet
manniskans frihet att valja och sténdigt forbattra sina modeller om verkligheten.

8.3.1.4 Krav pa forenlighet

Ju mer dynamisk verkligheten &, desto mindre betydelse har de stora integrerade databaser
och de totala system (bade standardsystem och egenutvecklade system) som samlar och
hanterar de volymer av data som representerar gardagens verklighet. | sddana dynamiska
miljoer & manniskans verksamhet beroende av effektiva informationsnétverk och tusentals
mikroteorier, som i grunden kan vara motsagelsefulla, men som stédjer méanniskans férmaga
att forsta verklighetens komplexitet i termer av dess motsagelsefullhet (Hewitt, 1986).

Denna rigiditet leder till att standardsystem &r lampliga for relativc homogena och relativt
stabila relationer och miljéer men &r olémpliga for alla andra situationer.

Sammanfattningsvis betraktar jag inte standardsystem som infologiskt neutrala p.g.a. att de
kan paverka och forandra manniskornas forestallningar, sprak, handlingsfrinet, kognitiva
stilar, arbetsstilar, sociala relationer, etc. En attraktiv mikroarkitektur kannetecknas i
framjande av de fyra grundldggande kritiska infologiska faktorerna, d.v.s. handlingsfrihet,
Overblickbarhet, 6ppenhet och forenlighet.

8.3.2 Makroharmoni: En fraga om for hallande mellan or ganisation och | S-artefakter

En makroharmoni kan bl.a. studeras och uttryckas i termer av olika krav sasom krav pa
absorbering av verksamhetens osakerhet, krav pa absorbering av den kognitiva osakerheten,
krav pa beslutseffektivitet, krav pa kulturell integritet och strukturell harmoni. Dessa
redovisas kortfattat nedan.

8.3.2.1 Krav pé absorbering av ver ksamhetens osiker het

Standardsystem, d.v.s. standardisering av informationsbehandlingsfunktioner, gar emot ala de
teorier som predikar att denna funktion & differentierad. Ju mer dynamisk och heterogen
organisationsmiljon &r, desto storre krav pa differentiering av verksamheten uppstér och det
medfor differentiering av informationsbehandlingsfunktionen (Huber, 1987).
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Detta leder till att alla former av globala standardsystem, som exempelvis SAPs R/3, kan
betraktas som vardeskapande i stabila, rigida och relativt homogena omgivningar, medan de
kan betraktas som vardeldsa i miljder som kénnetecknas av dynamik och heterogenitet™.
M.a.0. kan standardsystem bli ett hinder for att absorbera osdkerheten som orsakas p.g.a
obalansen mellan informationsbehov och informationstillgang (Galbraiths informations-
paradigm, 1973, 1977).

8.3.2.2 Krav pa absor bering av den kognitiva osiker heten

Standardsystem, som driver fram etablering av ytterligare beroende mellan verksamhetsdelar,
leder med sannolikhet till informationsbelastning och déarmed kognitiv osakerhet. M.a.o. kan
de designdtgarder som har vidtagits for att absorbera den kognitiva osdkerheten ga forlorade
genom inférandet av standardsystem?. Den typiska designstrategin av informationssystem
grundar sig pa foljande logik: mal, beslut och information. Den innebar att forst maste det
vaxa fram en malbild sedan en beslutsstruktur som samordnar ala insatser och ala aktiviteter
med hansyn till malstrukturen och en informationsbehandlingsstruktur och till sist en
kommunikationsstruktur som avspeglar beslutsstrukturen.

M.a.0. bor bedutsstrukturen vara en avhildning av malstrukturen och informationsstrukturen
(informationsbehandlingsberoende och kognitiva beroende) maste vara en avhildning av
beslutsstrukturen. Bade infologiska och beteendevetenskapliga skolor anvander ovanstdende
princip i deras stravan att hantera informationsbelastning.

Hur kan standardsystem medverka i absorbering av informationsbelastning om de inte
representerar den berérda verksamhetens malstruktur respektive beslutsstruktur? Langefors
(1975) anvander begreppet workability for att klargdra begreppet kognitiv sdkerhet som
innebar harmonisering av informationsstruktur, beslutsstruktur och malstruktur

8.3.2.3 Krav pa bedutseffektivitet

Redan i borjan av 70-talet var Gorry och Scott-Morton (1971) starkt kritiskt mot all anvand-
ning av standardsystem eftersom de ans3g att de konsumerade resurser utan att forbéttra eller
effektivisera bedutsfattandet. | deras analyser mellan standardsystem kontra egenutvecklade
system motiverade de att beslutseffektiviteten & fullstéandigt beroende av egenutveckling.
Detta p.g.a. att saval informationens natur och egenskaper samt informationsbehandlings-
funktione? varierar starkt med hansyn till beslutsfattandets natur® och beslutsprocessens
indelning™.

Om Gorrys och Scott-Mortons argument fortfarande & representativa kommer standard-
system att hamma varje form av produkt- och beslutseffektivitet och istéllet resulterai onddig
resursforbrukning.

8.3.2.4 Krav pa kulturell integritet

Kulturbegreppet & svart att forklara men i sin enklaste form innebdr det samordnade
varderingar, samordnade verklighetsuppfattningar, samordnade mal, etc. som réder inom en
social verklighet sasom ett foretag eller en organisation.

Denna samordning framjas i princip genom direkt kontakt eller intensiv informell
kommunikation. Ju mer standardisering och formalisering det férekommer i en verksamhet,

I Mangfald av olikartade och tidsvarierade behov.

2 Se Ackoff (1967), Hedberg och Jonsson (1978) samt Huber (1987) om informationsbelastning.

% Gorry och Scott-Morton refererar till Anthonys (1965) differentiering av beslut i termer av strategiska,
funktionella och operativa bedlut

* Gorry och Scott-Morton refererar till Simons (1969) differentiering av beslut i termer av inf8ngande av
problemsituationer, design av alternativaldsningar och val av den mest attraktiva lésningen.
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desto storre blir behovet av ett attraktivt och fungerande informationsnétverk som &r oppet for
kommunikation och artikulation av idéer (Boland, 1979).

Ju mer dynamisk och heterogen en organisations miljo och dess omgivning &r, desto storre
blir behovet av att klargora de olika @endena, de olika héndelserna samt den logik som
behdvs for att besvara/hantera dessa. Denna form av kognitiv samordning som Boland
uttrycker genom tva begrepp, ”perspektiv making” och ”perspektiv taking”, kan hammas
totalt genom inférande av totala eller globala standardsystem, som t.ex. SAPs R/3-system.

De har forekommit situationer dér system importerades fran miljoer som kannetecknas av och
har starka kulturella skillnader. Ju storre den kulturella distansen & mellan den modell som
representeras av standardsystem och den miljo som systemet kommer att anvandas i, desto
storre kommer konflikterna med och motstandet till systemet att vara, exempelvis Transition.
Trangition &r ett system som anvands for att utvardera och ersétta olika former av méanskliga
insatser och kan enligt min beddmning inte vara kulturellt neutral.

Detta innebar altsa att manniskorna kommer att paverkas, direkt eller indirekt, fran dessa
bedomningar. De maste ha mojligheten att paverka systemets innehall och utformning men
om standardsystemet inte lamnar denna frihet och mdjlighet kommer de med all sannolikhet
att varai konflikt med kulturen. | vissa fall kan konflikterna vara av den typ som kan stéra en
hel organisation och da kan det vara béttre att leva utan standardsystemets stdd, hellre an att
forlora den sociala harmoni som existerade innan standardsystemet infordes.

Sammanfattningsvis & ett standardsystem inte kulturellt neutralt om dess anvandning
forutsdtter att méanniskorna som kommer att paverkas av systemet inte kan specificera dess
innehall.

8.3.2.5 Krav pa strukturell har moni

Informationssystem har starka strukturella forhdllande med ansvar, makt och &gande. Detta
har varit en huvudfraga inom informatik, exempelvis har debatten om centralisering eller
decentralisering av system saval som data inte slocknat. Vad innebdr nu standardsystems
forhallande till ansvarsstrukturen och till maktstrukturen (beslutsstrukturen till &gande)?
Ansvar innebar dverblickbarhet, utan dverblickbarhet blir ansvarsfragan diskutabel eftersom
det inte skapas forutsattningar for styrbarhet (Langefors, 1984b, 1986; Ackoff, 1980).

Tanken att anvandaren inte behover veta hur systemet & strukturerat och hur systemet
fungerar saknar grunder. De infologiska skolorna forutsdtter att ansvaret for verksamheten
ocksa innebér ansvaret for informationssystemet, men hur kan detta krav tillgodoses i en miljo
som blomstrar av standardsystem och ingen vet hur dessa & uppbyggda. Det récker inte med
att systemet producerar rapporter av olika dag eller ger svar pa olika fragor. Det kréaver
forstaelse av de regler som definierar hur informationen behandlas och hur frégor och
rapporter framstélls. Utan forstaelse om informationssystemets funktion finns det ringa
forutsattningar for dtagande, utan klart deklarerat atagande blir det ingen effektiv anvandning
av systemets mojligheter.

Problemet med ansvarsfrégan & enligt min uppfattning identiskt oberoende av om det &r ett
egenutvecklat system eller ett standardsystem. Vad som skiljer & fragan om makten Gver
systemet. Ansvar och makt &r inte samma sak. Ansvar innebér skyldighet medan makt innebar
ratt att definiera systemets regelbas, informationsméassiga innehal, systemets begreppsbas,
systemets koppling till den sociala miljon och systemets koppling till andra system, etc.

Hur kommer makten dver systemet att definieras i en miljé som préglas av standardsystem?
Ar det leverantorens regler som géller, eller bestéllarens, och vem ér i s fall bestdllaren? Det
finns manga oklara fragor som relaterar till makt och &gande av standardsystem. Vissa av dem
ar rent juridiska, d.v.s. regleras genom avtal, men de som jag menar har & de som & oskrivna
och oreglerade former av officiella och formella avtal eller modeller. Eftersom fragan om

-125-



En samordnad végledningsmodell om standardsystemen 98-10-12

makten Over information och &gande, 6ver varje form av 1S/1T-artefakt, fortfarande inte &r
utredd och darmed inte férstadd

Varje form av standardsystem som framjar centralisering av makten, t.ex. SAP, kommer att
skapa storningar i de dynamiska miljoer som kréver lokalisering av besut och obegrénsad
handlingsfrihet. | sadana miljoer saknas globala objekt som & intressanta utifran ett
styrningsperspektiv (Hewitt, 1986).

Utifran samma perspektiv kommer varje form av standardsystem som centraliserar makten att
strida mot de infologiska premisserna och odelbarheten mellan makt och ansvar. M.a.o.
kommer varje form av distansstyrning som sker med st6d av standardsystem forr eller senare
att missyckas eftersom de inte har visat sig hur ett sddant koncept kan vara attraktivt for
helhetens intresse (Langefors, 1984b, 1986; Ackoff, 1980).

Sammanfattningsvis ar inférandet av standardsystem varken socialt neutralt eller problemfritt
utan medfor i stéllet starka strukturella konsekvenser p.g.a. att de paverkar forhallande mellan
centralisering, decentralisering, formalisering, socialisering, byrakratisering, humanitisering
0.S.V.

8.3.3 Metaharmoni: En fraga om forhallande mellan metod och | S-artefakter

Fran Platon och Aristoteles till Langefors, Checkland och Dahlbom finns en grundlaggande
uppfattning om vilket typ av vagledning som behtvs av en metod. Den uppfattningen bygger
pa en sekvens av mal, bedut och information (Boland, 1979) m.a.0. en metod som samman-
fattar végledning i mdalanalys, beslutsanalys och informationsanalys. Jag har sagt och
samtidigt kritiserat i avsnitt tre att denna metod har varit mycket framgangsrik vid tillampning
av systemkonceptet i organisationer och forvaltningar. Daremot i I-modellen uppstar
problemet hur denna metod kan tillampas eftersom det inte & fragan om en organisation utan
flera organisationer. Begreppet system som har varit grund for den kognitiva samordningen
utgor en otillrécklig grund eftersom i en standardsystemsmiljo finns det intressenter med olika
mal och som jag redan har presenterat férekommer det situationer déar flera konkurrerande
kunder medverkar i utvecklingen av ett och samma standardsystem. Samtidigt upplevs det
som viktigt att ndgon form av metod behovs for den kognitiva samordningen, hur denna
metod skall se ut utgdr en uppgift for vidare studie. Har presenterar jag daremot
grundlaggande idéer for den sa kallade metaharmonin.

Malanalysen syftar enligt min tolkning till att kartlagga de forhadlande som rader mellan IT-
artefakter och sociala forvantningar, m.a.o. en lamplig metod som végleder inférande av
standardsystem maste kréava klargérande av hur dessa system skall anvandas och vilka sociala
mal och andra intresse som skall tillgodoses genom dessa. Det forvantas att varje form av
ensidighet leder till motsatta effekter. Denna premiss géller saval for standardsystem som
egenutvecklade system (Hedberg, 1980). Om argumentation av Langefors (1984b, 1986),
Hewitt, (1986), Hedberg (1980), Ackoff (1980), etc. & korrekt da kommer varje form av
ensidig etablering av mal att leda till motsatta effekter. Sjalvklart bor en metod for
malanalysen hantera eventuella problem relaterade till malkonflikter, och dessa malkonflikter
skall inte hanteras genom varken prioritering eller utedutning, d.v.s. att sopa dem under
mattan, utan i stéllet med balansering. T.ex. Checklands (1981, 1989) SSM metods popularitet
bygger pa balansering istéllet for pa prioritering av mal. Det finns en véletablerad uppfattning
att en balanserad malstruktur ar ett resultat av forhandlingar mellan olika intressenter, i detta
fall leverantorer, bestédllare och anvandare av standardsystem. Jag har studerat det empiriska
materialet och i och med det utesluter jag inte situationen dér en bra utvecklingsidé genereras
av leverantoren och forverkligas med kundens insatser, darfor vill jag inte utesuta
leverantéren fran processen av mabildning. Forhdllande mellan ma och artefakter som
relateras som malets forverkligande kan kallas for rotarkitektur (Magoulas, Pessi, 1998) eller
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rotdefinition (Checkland 1981, 1989), och etablering av en accepterad rotarkitektur kan ses
som en grundforutséttning for en framgangsrik och attraktiv utveckling.

Bedutsanalys innebér att definiera savd  handlingsstrukturen, ansvarsstrukturen,
kommunikationsstrukturen, maktstrukturen etc. som & relaterade till mabilden. M.a.o.
innebar beslutsanalys en Gverséttning av en balanserad malstruktur till olika slags strukturer
som samordnas genom makroarkitekturen och forvantas reflektera harmoni.
Informationsanalys utgdr i princip de moment dar |S/1T-artefakter tillsammans skall
tillgodose makroarkitekturens forvantningar i synnerhet och rotarkitekturens forestalningar i
allmanhet.

Det finns minst tva svenska metoder som bygger pa sekvenser av mal, besut och information,
dessa & ISAC (Andersen 1994) och MBI-metoden (Hugoson, Hesselmark, Grubbstrom,
1983). Den egentliga skillnaden mellan dessa tvad metoder reflekteras i deras sétt att
strukturera verksamheten. MBI foresprékar en ansvarsstruktur och ISAC foresprékar en
aktivitetsstruktur. Den minsta gemensamma namnaren av MBI och ISAC & att bada bygger
pa Langefors (1966) grundforestaliningar om information och informationssystem, om mal
och beslutsfattande och slutligen om forhallande mellan mdl, beslut och information.

Enligt min mening reflekteras och representeras behovet av en metod for inférandet och
studie av standardsystem i Nilssons (1990) premiss om ett systematiskt synsatt som hjéper
manniskorna att fatta mer genomténkta beslut. Den tankta metoden bor enligt min mening
framja forstaelse, kommunikation och ge samordnade beslut. | min studie om standardsystem
har jag kommit i kontakt med olika slags modeller, checklistor och metoder om
standardsystem som pa sitt och vis fokuserar pa foérhdllande mellan mal, organisation,
informationssystem och ménniskor. Flera av dessa tankemodeller fokuserar pa problemet som
relateras med anskaffning och relationer med leverantdren, medan andra modeller istéllet
fokuserar pa anvandning och anpassning av standardsystem. Nagon helhetsbild saknas
aminstone i dag och darfér anser jag att behovet av lampliga metoder for att hantera
inforandet av artefakter sdsom SAP och Transition i dag saknas som en grundldggande
forutsattning for samordnad forstaelse och darmed attraktiv utveckling.

8.4 |T-managementskritiska framgangsfaktorer

Jag har i avsnitt fem presenterat I-modellen som utgdr en konceptualisering av
kvalitetskoncept som associeras med standardsystem. Vidare har jag utifrén I-modellens
innehdll designat min utredning om standardsystem utifran ett kvalitetsgrundat perspektiv.
Slutligen har jag med stod av dessa fragor fangat in organisationens och méanniskornas
upplevelser och erfarenheter som syftar till att verifiera I-modellen. Bland de andra aspekterna
som jag resonerat om har standardsystem varit fraga om en kvalitetsinriktad vagledning for
I T-management. Utifran det perspektivet har en modell hdgre vagledningsvarde om den
representerar den sociala verklighetens forhallande och utveckling. En modell som inte
framstaller nagon avbildning av den empiriska verkligheten utan i stéllet grundas pa
abstraktioner och idealiseringar kan i princip bara ge lite vagledning. Utifran dessa
forutsattningar har jag identifierat och sedan studerat tre vésentliga faktorer av IT-
management. Dessa &r:

Utvecklingsstrategi (dar belyses bl.a. anskaffningsfragor).

Utvecklingsinriktning (dér belyses bl.a. anspassningsfragor).

Utvecklingstakt (dar belyses bl.a. anvandningsfragor).

Enligt min mening far ingen av dessa fragor i dag tillfredsstéllande végledning eftersom S-
modellen Overfokuserar pa de interna forhdllandena och glémmer bort de externa
beroendeforhallande som standardsystem innebér, medan P-modellen Gverfokuserar pa juridik
och tekniska kvaliteter och faciliteter och glémmer bort anpassnings- och anvandningsfragor.
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Det ségs att teorier och modeller & abstrakta och darfor 1damnar de lite bidrag till vagledning,
det ségs vidare att teorier & meningslosa eftersom inte nagon kan prognostisera den framtida
utvecklingen. Men vad menar vi med framtida utveckling, & det inte en konsekvens av
dagens bedlut, & det inte en fraga om ensidighet och medbestdammande, & det inte en fraga
om symmetri® och & det inte fréga om beslut som siktar till att férandra och férbéttra genom
anvandning av teknik. Déarfor & det viktigt att forsta att metoder och modeller i samband med
I T-management har varken med abstraktioner eller med prognoser att géra. | litteraturen om
P-modellen som jag laste forekommer alltid behov och efterfraga om lampliga véglednings-
modeller, t.ex. i Anders G. Nilssons modell finns det explicit behov av metod for att stbdja
probleminfangningen och férandringsbeslut. Den modell som jag har presenterat sager varken
vilken information som skall behandlas av standardsystemet eller vilka system som bor
anskaffas. Den inriktas sig i stéllet pa att skapa forstaelse om forbéttringar i den sociala
organisatoriska utvecklingen genom att fokusera pa utvecklingsstrategi, inriktning och takt.
Till skillnad frén andra modeller har min modell empirisk st6d och kan ses som en
samstdmmighet mellan den kvalitetsforestdllning som jag presenterar i modellen och
kvalitetsupplevelse och erfarenheter som jag har behandlat genom min empiriska studie. Om
den bild som jag har presenterat i avsnitt Su &r representativ med dagens upplevelse och krav
pa kvalitet, da har min modell ett relativt hogt vagledningsvarde for |1 T-management i fragor
om kvalitet och kvalitetsberoende av utvecklingsstrategi, utvecklingsinriktning och
utvecklingstakt.

8.4.1 Utvecklingsstrategi: En fraga om val av utvecklingsscenario

8.4.1.1 Over ensstammelse mellan 1-modellen (teori) och empiri

Jag har i avsnitt fem presenterat fyra olika utvecklingsscenarios som differentieras utifran tva
grundldggande dimensioner sasom den sociala symmetrin och tiden. En sa kallad produkt-
driven utveckling kommer med all sannolikhet att existera &ven i framtiden, men p.g.a av
riskerna som relateras med denna utveckling kommer den att inrikta sig enbart till
problemorienterade omrade av standardsystem (se min klassificering i avsnitt 2.1.2). Savé
litteraturen som den begransade empiriska undersokningen som jag gjorde visar att en
kundorienterad utveckling & den som kommer att dominera i framtiden. Detta p.g.a. av de
olika fordelar som jag har redovisat angdende utnyttjade av standardsystem. Ju mer avancerad
och kostsam en sadan utveckling &, desto storre sannolikhet for att relationen mellan
leverantor och kund skall bli symmetrisk. Fraga om kort- eller langsiktighet utgor en
avgorande faktor eftersom den kan absorbera mycket osdkerhet for kundens respektive
leverantorens verksamhet. Utifran mitt empiriska material har jag tillrackliga forutséttningar
for att ge ett svar till denna fraga for att bedoma samarbetets kort- respektive langsiktighet.
N&r det gdller IBS Fastighetssystem grundades samarbetet pa en sa kallad projektbaserad
organisation, men detta & heller inte sant eftersom leverantoren, enligt min empiriska
undersokning, fortsdtter att standigt serva sina kunder och systemanvéndare. Leverantdren
forestallning om kvadlitet ar att om kunden & nojd sa ar kvaliteten bra. Jag anser att det
stammer relativt bra mellan den konceptuella bilden som presenteras av I-modellen och den
empiriska bilden som jag har fangat genom min undersokning.

8.4.1.2 Ytterligare stod for 1-modellen i samband med | T-managements fr agor

For 1 T-management finns det en avgdrande fraga av vilka slags scenario som &r lampliga att
vélja. Det finns tva huvudlinjer i denna fraga, den ena bygger pa avtal och juridik och den
andra bygger pa dmsesidig ansvarskansla, dmsesidiga insatser och dmsesidiga fordelar. Bade

! Begreppet symmetri representerar har en form av medbestammande mellan parterna i utvecklingsfrégor.
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juridiska kontrakt och sociala kontrakt syftar till att absorbera osdkerheten, att hantera
konflikter och att kontrollera konsekvenserna, men som filosofier & de olika. Det verkar som
att vi i Sverige & mer vana att 16sa denna fraga genom sociala kontrakt @n genom juridiska
avtal. Enligt min bestéamda uppfattning, for 1T-management & det inte fragan att avgéra om
det skall vara egenutveckling eller standardsystemsutveckling eftersom standardsystem har
kommit for att stanna. Det finns sma foretag som saknar saval resurser som kompetens och
standardsystem utgor en attraktiv mojlighet for dem att utnyttja informationsteknologins
potential. Det finns stora foretag som det skulle kréva enorma kostnader for att utveckla
sofistikerade och attraktiva koncept med stod av tekniken. Jag menar att om det finns
mojligheter att uppna samma typ av forbéttringar med saval egenutvecklade system som med
standardsystem, skulle det vara irrationellt att inte anvanda sig av standardsystem. Till sist sa
finns det foretag som har standiga konflikter mellan tva grupper av specialister och tréttnat pa
dem. Den forsta av grupperna & de som kallas anvandare och den andra kallas teknikexperter.
Jag tror att min samordnade modell skapar en béttre plattform for forstaelse av varandras
yrkesroller och dérmed for kontinuitet och samarbete. Déarfér menar jag att valet av
utvecklingsscenario m.a.o. valet av utvecklingsstrategi utgdr en av de mest kritiska
framgangsfaktorerna av I T-management och det kommer med all sannolikhet att fokuseras
mycket mer pa det i framtiden. Dagens bild av vagledning i termer av modeller och metoder
praglas av juridik, teknik och ingenjérsmassig kvalitet, min férhoppning &r att de framtida
modellernas innehdll kommer att liknas med det som jag har redovisat i avsnitt fem och gu.

8.4.2 Utvecklingsinriktning: En fraga om balans mellan kvalitativa och kvantitativa
for battringar

8.4.2.1 Over ensstammelse mellan 1-modellen (teori) och empiri

Jag har presenterat att utvecklingsinriktning & sdva mélorienterad som handlingsorienterad®,
och bada har relevans med IT-management. Den som jag kallar mdlorienterad inriktning
representeras av en rotarkitektur eler rotdefinition? och den anger i klara begripliga termer
vilka organisatoriska eller sociala mal som skall forverkligas med stod av | T-artefakter. | min
empiriska undersokning framgar denna malorienterad hild inte sa tydligt men mellan raderna
far man intryck av att en sddan finns och bestammer utvecklingen. T.ex. policy begrepp
forekommer bade i intervjuerna med kunden och leverantoren men hur dessa policys
samordnas och paverkar varandra férekommer inte explicit. Daremot blir en handlings-
orienterad inriktning mer uppenbar eftersom alla fyra organisationerna hade effektivisering av
processerna i fokus samt samordning och samarbete utifran ett helhetsperspektiv med stod av
standardsystem. Denna effektivisering skulle inte vara forutsattningslds® utan baseras i stéllet
pa organisationernas strukturella, kulturella, infologiska, ekonomiska och teknologiska
forutsattningar.

Vidare har jag i I-modellen redovisat att vissateorier utgar fran betraktelsen av organisationen
som informationssystem utifran ett kvantitativt perspektiv, d.v.s. att tekniken anvandes i syfte
av absorbering av arbetskapacitetsokning, informationsbelastning eller informationsflodenas
omfattning. Medan andra teorier fokuserar pa de kvalitativ aspekterna som syftar till att

! Management i allménhet och I T-management i synnerhet studeras i termer av handlingsléra. | T-managements
framsta uppgift som préglas i min uppsats att genom utnyttjande av standardsystem forverkliga sociada
intentioner och intressen, med eller utan explicit givna malbilder. Enligt teorin & det inte méjligt att géra djupa
tankar och vérderingar kommunicerbara.

2 En rotdefinition refererar alltid till ett system och dess existentiella villkor medan en rotarkitektur kan referera
till ett system eller flera system och etableras altid av férhandlingar.

% T.ex. grundas IRM-konceptet pd en forutsittningdds anvéandning av tekniken, medan VBS-konceptet
forutsitter ett verksamhetsbaserat perspektiv pa utvecklingen dér kulturen, organisationsstruktur, processernas
logik, ménniskornas kognitiva férmaga och kontakter, o.s.v. beaktas
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vagleda fragor om hur tekniken kan anvandas for att forbéttra arbetsmiljo, arbetsinnehdllet,
samverkan, samordning och motivation mellan méanniskor, de organisatoriska och sociala
kontakterna, aktdrernas, kundernas och leverantOrernas utvecklingsmdjligheter, etc. Det
framgar mycket klart fran min utredning att bade kvalitativ och kvantitativa forbéttringar har
varit foremdl for vagledning av standardsystem.

Bada véagledningsformerna & nodvandiga men otillrackliga forutséttning till forbéttringar
utifran ett helhetsperspektiv. Jag menar att en utveckling maste samtidigt beakta de kvalitativa
aspekterna som i sin natur & mjuka och subjektiva men samtidigt & de avgodrande for
kontinuitet och framgang. Det framgar mycket klart i min utredning att effektivisering och
samordning i vissa fall kan varai konflikt med individens uppfattning och upplevelse om den
sociadla miljons kvalitet. T.ex. férekommer det i min empiriska utredning Situationer dér
anvandaren tillbringar mycket av sin arbetstid vid datorn och att denna utveckling bara vaxer.
Enligt min utredning har anvandarna varit mycket positiva till utvecklingen, eftersom ontdiga
och monotona arbetsmoment har forsvunnit. Gamla rutiner och gamla system hade ersatts
med system som kraver mer kompetens och mer kunskap och detta ger mer arbetsinnehdll
samt att samarbete Over granserna har forbéttrats. Detta & vad jag menar en balanserad
utvecklingsbild, eftersom saval kvantitativa och kvalitativa forbéttringar forekommer
samtidigt. Man skall inte glomma leverantérens viktiga roll, ingen av dessa forandringar
skulle kunna genomféras utan leverantdrens professionella stod, eftersom de férandringar som
jag refererar till i princip berdr organisationer som saknade egen systemteknisk kompetens.

8.4.2.2 Ytterligare stod for 1-modellen i samband med | T-managements fr agor

For IT-management & det frAga om att vélja en balanserad utvecklingsinriktning och inte
paverkas av teorier och vagledning som foresprékar antingen kvantitativ eller kvalitativ
utveckling. Dessa apsekter & sa integrerade till varandra sa varje forsok att beskriva dessa
som separata och isolerade fragor kan ledatill ddlig vagledning

Fragan om en samordnad kvalitativ och kvantitativ utveckling som jag féresprakar &r inte sa
tydlig i litteraturen. Jag har tidigare redovisat att den mest dominerade skolan som i detta fall
representeras av Maone (1987) Huber (1987) och Galbraiths (1973, 1977) refererar till fragor
om kvantitativa forbéttringar med stdd av tekniken. Medan den andra skolan som
representeras av Langefors (1966, 1984b, 1986), Hedberg (1980), Hewitt (1986), Dahlbom
och Mathiassen (1993), etc. refererar till fragor om kvalitativa forbattringar.

Malone, Huber och Galbraiths modell har presenterat informationsforsorjning utifran ett
relativ kvantitativt, objektivt perspektiv men enligt min inte representativt. Min tolkning till
dessa modeller kan sasmmanfattas pa foljande satt:

Teoretiker | FOreteelse som de studerar | Modeller Fokus

J Galbraith |Informationsprocesser Informationsprocess | Osakerhet
paradigm

T Malone Informationsnétverk Informationsekonomi | Samordningskostnader
paradigm

G Huber Informationsmiljoer Informationsmiljo Informationsbelastning
paradigm

Figur 8.3: Malone, Huber och Galbraiths modeller om informationsfor sorjning.

Den minsta gemensamma faktor av dessa modeller & organisationskapacitet eller férmagan
att hantera information.
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Behovlig Befintlig

J Galbraith  Osé&kerhet/sékerhet = informations- — informations-
behandlings- behandlings-
kapacitet kapacitet

Figur 8.4: Visar Galbraiths modell om informationsforsorjning.

Enligt Galbraith skall varje design syfta till att hantera osdkerhet dér osdkerhet definieras i
termer av en fraga om balans mellan behdvlig och befintlig informationsbehandlingskapacitet.
Men méangden av information har lika stor méjlighet att minska eller 6ka osékerheten m.a.o.
det récker inte bara att balansera informationsbehandlingskapaciteten.

T Malone
M1
M2
E Malone raknar
antalet meddelanden
M3 ]
M4 E som behovs for att
ﬁ/ astadkomma

samordning

Figur 8.5: Visar Malones modell om informationsférsorjning.

Enligt Malone skal design syfta till att effektivisera informationsflodena utifran ett
samordningsperspektiv dér den avgorande faktorn & antalet meddelande som behtver utbytas
for att astadkomma samordning. Men kommunikation av information utanfér dess lokala
miljéer & och har altid varit problematisk. Att rékna ut hur manga meddelanden det behtvs
for samordning innebér att den enda I6sningen som finns & central styrning. Detta har
kritiserats av t.ex. (1) Langefors (1969, 1984b) genom att redovisa tolkningsproblematiken,
(2) Ackoff (1967) som redovisar de sociala och konfliktladdade problem och (3) Anthony
(1965) som klargor att enbart en delméngd av al information & lamplig for globalisering.
Sammanfattnings att gora information kommunicerbar utanfor dess lokala miljé & och alltid
varit problematiskt. Det & information som i princip bara kan uttryckas i volym och pris som
kan bli kommunicerbar under vissa sociala villkor.

G Huber Informationsbelastning - Miljo x  Miljo
(informationload) komplexitet dynamik

Figur 8.6: Visar Hubers modell om informationsforsorjning.

Slutligen & informationsbelastning enligt Huber en produkt av miljons komplexitet och
miljons dynamik och den kan anges i antalet meddelanden och deras slumpmaéssiga frekvens.
Darmed utgdr informationsbelastning en avgorande faktor for informationsdesign och
organisationsdesign dar man forsoker etablera olika mekanismer av filter for att behandla
informationsbelastningen. Men ala dessa atgarder/forsok okar blindheten och dérmed
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osdkerheten. Den information om verklighets och verksamhetens aktuella tillstand som
manniskan behover finns sdllan i databaser och om den finns s saknas det oftast mekanismer
for att behandla den, avgora t.ex. vad som & relevant respektive irrelevant. Man skall inte
glbmma att databaser innehdller gardagens information och det & inte sikert att den
informationen &r relevant fér anvandningen™.

Min vidare kritik till ovanstaende modeller kan sammanfattas pa foljande sétt: Osakerhet &r en
frgan om kompetens och formaga att behandla information mer &n en fraga om
kapacitetsutjamning. | nformationsekonomi &r en fraga om decentralisering mer &n en fraga av
antalet meddelande som kréavs av en centraliserad ledning for att astadkomma samordning.
I nformationsbelastning &r en fraga om relevans, formaga, lokalisering av bedlut till narhet av
handelseutveckling mer @n en fraga om filtrering som skapar blindhet

Sammanfattningsvis finns det den andra skolan, den som man kallar den infologiska skolan
(humaninfologi och systeminfologi), som stévar efter kvalitativ utveckling istélet for
kvantitativ sadan (Langefors, 1984b, 1986; Ackoff, 1978; Hedberg, Jonsson 1978; Hewitt,
1986; Boland, 1979; Anthony, 1965; Hugoson, 1987). Det &r just denna kvalitativa dimension
som reflekteras i Dahlboms och Mathiassens (1993) koncept ”Struggling with Quality”.
Magoulasoch Pessi (1998) har klassificerat Dahlboms kvalitetskoncept i tre omraden:

No6dvandig informationskvalitet

Instrumental kvalitet (relaterat till bedlutskvalitet, resursbesparingar, tidsbesparingar

0.SV.)

Social kvalitet (sdsom handlingsfrihet, identitet, utvecklingsméjligheter, social symmetri,

bekvamlighet, etc.)

For 1 T-management innebér detta behov och kunskap for att belysa fragan om balans mellan
kvalitativa och kvantitativa forandringar. Jag har redovisat att en sadan végledning enbart kan
ges av en modell, i detta fall 1-modellen, som samordnar sdvdl S-modellen som P-modellen.
Ju mer samordnad vagledning, desto béttre forstaelse av den konkreta situationen forvantas bli
somi sin tur leder till storre sannolikhet for tagande och acceptans.

8.4.3 Utvecklingstakt: En fraga om har moni mellan motstridiga faktorer

8.4.3.1 Over ensstammelse mellan |-modellen (teori) och empiri
Den tredje och sista fragan for 1T-management & fragan om utvecklingstakten. Kanske &r
denna fraga den mest kritiska fragan for IT-management. Utvecklingstakten har manga
dimensioner och ingen av dem & oproblematiska. Jag har tidigare presenterat att utvecklings-
takten bestdms av minst fyra faktorer:

Manniskas kognitiva formaga

Kundverksamhetens systemarv och utvecklingsintentioner

Leverantorens kunskap, kompetens och |6nsamhet

| T-avdelningens roll

Min utredning fokuserar pa de tre forsta aspekterna medan den fjarde har inte belysts
tillrécklig for att jag skall behandla den héar. Som jag tidigare har ndmnt i mitt empiriska
material férekommer begreppen datagrupp, systemgrupp, |1 T-réd, processgrupp, etc., men det

L Vanligtvis finns i databaser information om vad som har hént och séllan vad som pégér eller vad som kommer
att hénda.

-132-



En samordnad végledningsmodell om standardsystemen 98-10-12

a inte tydligt om dessa olika gruppkoncept representerar delar av IT-avdelningar eller
anvandarrepresentanter.

Den forsta faktorn som har betydelse for utvecklingstakten utgors av anvandarens kognitiva
formaga samt det stod han/hon far for utveckla denna formaga. Enligt min mening avgors
standardsystemets egentliga varde i anvandningsmiljon och om anvandningen framjas eller
héammas beror pa anvandarens kompetens. | dag, enligt min uppfattning, & de flesta av
standardsystemen som finns sofistikerade men omfattar ocksa 6verflodiga funktioner som gor
dem mindre 6verblickbara. Samtidigt ju mer sofistikerade och komplicerade systemen &,
desto mer tid maste investeras i larande. En utveckling som styrs av en produktbaserad
utveckling med korta livscykler kommer i konflikt med méanniskans kognitiva begrénsningar,
eftersom inte nagon hinner att |ara sig alla faciliteter och om/néar man natt denna niva kommer
en ny version och man maste borja fran borjan. Fragan & vem som skall sitta en grans i en
utveckling som saknar takt. Det enda som hander & att gapen mellan kompetens som behovs
och kompets som &r befintlig bara 6kar. Darfor menar jag att en kundbaserad utveckling &
altid mer fordelaktigt &n en utveckling som enbart styrs av leverantéren. Detta har blivit
uppenbart i min empiriska utredning, som & en representativ paradigm av en kundbaserad
utveckling, att anvandarna kompetens var relativt hog for att hantera IBS Fastighetssystemets
komplexitet. Enbart vissa séllan férekommande systemfunktioner var inte helt gavklara for
anvandarna, utéver manualerna hade anvandarna direkt tillgang till leverantorens kompetens.
Den andra faktorn refererar till kundens systemarv och utvecklingsvisioner. Systemarvet
diskuteras saval i tekniska termer som i kompetenstermer och darfor anser jag att det finns
relativt bra overensstdmmelse mellan [-modellen och den empiriska bilden. Den faktor som
har dominerat det empiriska materialet & fragan om kundens kompetens och det har
avgorande betydelse for att bestdmma utvecklingstakten. Enligt min uppfattning finns det en
samstammighet mellan verksamhetsutveckling, kompetensutveckling och teknikutveckling,
den sista i form av standardsystem. Samtidigt med systemarvet existerar kundens utvecklings
som kan materialiseras med stod av leverantérens kompetens. Det framgar relativt klart av
min empiriska utredning att alla fyra fOoretagen hade ett relativt behov av leverantbrens
kompetens men det varierade i fraga om den egna kompetensen, darfor att utvecklingstakten
mellan dem varierade.

Den tredje faktorn som spelar en avgorande roll i utvecklingstakten & leverantorens
kompetensmassiga forutsittningar och lonsamhet. Som det framgar av det empiriska
materialet har ingen av kunderna uppmérksammat kompetensbrist hos leverantéren, men
samtidigt & leverantéren medveten om att en sidan brist kan dyka upp i framtiden.
LeverantOren har egna attraktiva utvecklingsvisioner men som det framgar av utredningen vill
inte leverantéren riskera I6nsamheten genom att realisera dessa utan kundens acceptans.
Déarfor véljer IBS att ibland sbka finansiellt stod hos kunden.

Sammanfattningsvis framgér det i litteratur, representeras i |-modellen och far stod i
utrednings empiriska material att grundforutsdttning for all utveckling och darmed den
avgorande faktorn for att bestédmma utvecklingsakten & den kognitiva samordningen mellan
leverantGren, kunden och anvandaren. Det framgar mycket klart i det empiriska materialet att
det rader dmsesidig kommunikation och stéd mellan dessa tre intressegrupper. | utredningen
framstar ocksd mycket klart att sdvél leverantéren, kunden som anvandaren sétter ett hogt
betyg pa den direkta kommunikationens effekt pa den 6msesidiga forstaglsen. Utan forstaelse
inget motiverat &agande, utan dtagande kan utvecklingsprocesserna ta vilken vag som helst,
vilken takt som helst och producera vilka effekter som helst.

! Detta utgor en vasentlig fréga som & vard att utredas ytterligare.
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8.4.3.2 Ytterligare stod for 1-modellen i samband med | T-managements fr agor

For IT-management & fragor om kompetensutveckling, systemarv, kognitive samordning
mellan olika intressen, effektiv kommunikation mellan parterna, leverantdrens |6nsamhet, etc.
mycket vasentliga for bestammande av utvecklingstakten.

Frégan om I T-avdelningens roll har alltid varit en besvérlig fraga. Den &r besvéarligt darfor att
denna kategori av manniskor alltid har betraktats som serviceavdelning och séllan har fatt en
lamplig plats i organisationens hierarki. Manga av de konflikter som standigt rapporteras i
litteraturen & mest kunskapskonflikter, d.v.s. vem vet mest. Detta utvecklas vidare till
maktkonflikter eftersom den ena parten hérleder sin makt frén den officiella positionen i den
hierarkiska strukturen medan den andra hérleder sin makt fran sin expertis. Under hela 90-
talet pagar en omfattande debatt om outsourcing respektive insourcing, outsourcing innebar
att foretaget eller organisationen blir av med omfattande delar av I T-funktionerna. Ett viktigt
scenario i denna utveckling & att hantera forhdlande med intern prissdttning (Macaulay,
1996). | vilket fall, det storsta dilemmat for 1 T-management i samband med utvecklingstakt &r
i vilken takt passar det for foretaget att avveckla I T-avdelningen och i stéllet bli beroende av
outsourcing. Som ni méarker blir det aterigen en fraga om kompetens, ju mindre kompetens det
finns i organisationen utifran anvandarsynpunkt, desto mer sannolikt & det att IT-
avdelningens roll inte férsvinner, daremot tar 1T-avdelningen en annan form sasom t.ex. IS
(information service), PC-stdd eller annat expertstéd. Sammanfattningsvis innebar det for 1T-
management att 1T-folket anpassas till verksamhetens huvudaktiviteter. T.ex. reflekterar
begreppet teamorganisation en mosaik pa kompetensen, d.v.s. varje bit i mosaiken &r
meningsl6s men alla bitar tillsammans skapar en harmonisk vacker upplevelse. Sa IT-
managements dilemma & att antingen bli av med den teknisk kompetens som de har
investerat mycket i eller att utnyttja denna kompetens for att skapa helhetsbilder liknande
mosaik.

Dahlbom och Mathiassen (1993) brukar gora en distinktion mellan kunskap och kompetens.
Kunskap & den typ av formagor som kan utvecklas t.ex. genom utbildning. Kompetens
daremot & den typ av formaga som inte kan skapas genom informationsformedling. Det &r
frAga om larande istéllet for av formedling. Kompetens utgors av kunskap som inte kan
overforas genom information, det & helt och hdllet individbaserat. Ju mer vi lar, desto mer
beharskar vi situationen. Samma sak géller ocksa for standardsystem ju mer vi lar om hur de
fungerar, hur de & strukturerade, hur de paverkar oss och vara sociala forhdlande, desto mer
accepterar vi respektive icke accepterar vi dessa. Jag har redovisat att det finns modeller som
sager att okvalificerad personal kan erséitta experter men denna forestdlning saknar savél
empiriska som teoretiska grunder. Ju mer sofistikerade standardsystemen & och ju mer
beroende de & av samverkan med andra system, desto stérre grad av kompetens krévs for att
anvanda, acceptera och vardera dem.

Frégor om systemarvet &r inte ltta eftersom begreppet & mer komplicerat an vad man tror.
Det & inte fragan om att byta till ett nytt program, att byta en dator mot en annan utan det ar
mest frdgan om de beroendeforhdllande som finns mellan ett etablerat arbets- och tankesitt
som skapar problem. Sjalvklart skall inte de ekonomiska frégor som relateras till forvaltning,
anskaffning eller utveckling av system glommas bort. Inte heller skall de fordldrade
systemens rigiditet och slutenhet glommas bort. M.a.0. &en att det finns vilja att inféra ny
teknik i form av standardsystem méste detta sesi en miljo som beaktar systemarvet.

Sist har ingen artefakt i princip eget véarde eller réttare sagt alla artefakter har ett
marknadsvérde uttryckt i termer av priset som betalas vid anskaffningens men inget mer. En
kundbaserad utveckling, forutom att den skapar ekonomiska fordelar fér bade kund och
leverantor, styr i princip utvecklingen utifran kompetensens dynamik. Ju mer kompetenta
anvandarna blir, desto storre krav stéller de pa att sava kunna definiera utvecklingen. | ala
Situationer dér obalans existerar mellan befintlig och behdvlig kompetens kommer med all
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sannolikhet ansvaret for anskaffning, anpassning och anvandning av systemet att ligga hos
teknikexperter, d.v.s. hos manniskor som inte har nagot direkt ansvar med verksamheten att
gora, och darfor & deras kompetens i fragor om hur verksamheten bedrivs mycket 18g. Det
var denna situation som fick Ackoff att siga: det &r béttre att leva utan teknikens stod an att
lamna ansvaret av dem till experter (Ackoff, 1967). | frégor om hur den organisatoriska och
social verkligheten kan utvecklas med stod av standardsystem forvantas det att det &r béttre att
ga sakta och saker an att ga snabbt och osakert fram i utvecklingen.

8.5 Kvalitetsbegrepp ar en intressant fraga for framtida studier

Det har varit en intressant resa i kvalitetsbegreppets véarld. Ju mer litteratur jag har 1&st, desto
rikare och mer spannande har min uppfattning blivit om forhadlande mellan standardsystem
och kvalitetsbegreppet. Idag existerar en relativ fragmentarisk bild av standardsystem och
deras forhallande till den organisatoriska och sociala utvecklingen. Enligt min uppfattning har
standardsystemet kommit for att stanna darfor bor forstaelse av deras effekter och deras
bidrag klargoras utifran ett storre helhetsperspektiv @n den fragmentariska bild som
forekommer idag. Framtida studier bor inte enbart fokusera pa den kunskapsméssiga sidan av
standardsystemen utan &ven den pragmatiska sida av | T-management. Enbart kunskap réacker
inte for att fatta beslut. Det & frégor om intressekonflikter mellan kunder, leverantérer och
anvandare som helt och hallet & mer politiska an vetenskapliga aspekter. Sjalvklart kan dessa
konflikter sékerstéllas genom juridiska forbindelser och forpliktelser. Men som alternativ till
detta finns den nya trenden som ersétter det juridiska avtalet med sociala kontrakt. Déar
ansvarskénsla, motivation, émsesidiga insatser, 0msesidiga bidrag, dmsesidiga fordelar blir
grund for att bestdmma den sociala verklighetens utvecklingsscenario, utvecklingsinriktning
och utvecklingstakt. Enligt min uppfattning utgdr min empiriska del av arbetet en
representativ men samtidigt mycket begransad forestalining om hur standardsystem av en viss
leverantor har paverkat sdval det organisatoriska och det sociala klimatet i Sverige.
Begransningen reflekteras i termer av ett fatal manniskor som intervjuas, darfor skulle en
mycket innehdllsrikare bild grundas och hérledas genom att systematisera flera manniskors
upplevelser och erfarenheter. Vidare skull det vara mycket onskvart att kontakta flera
leverantorer av liknande system och fa en bredare uppfattning om hur de resonerar angdende
kundsamarbete och deras mgjligheter och vilja att kontakta standardsystemens dutliga
anvandare. Det framgar mycket klart i litteraturen att det som & den avgorande faktorn i
framgang med standardsystem inte bara & kundens forhallande till leverantoren utan istallet
framst leverantérens forhdlande till den dutliga anvandaren och dennes miljo, formagor,
forhdlande till andra, etc. Darfor & det viktigt att kartlagga hur leveranttrer betraktar den
dutliga anvandaren samt hur slutanvandare betraktar leverantorens intrang i deras
verksamhet.

Sammanfattningsvis bor framtida studier om standardsystem inrikta sina stralkastare att mer
belysa:
- De inbordes forhdllandena mellan leverant6r, anvandare och kund utifran ett socialt
kontrakts perspektiv. T.ex. vilka konsekvenser forekommer i de situationer dar vi saknar
ett valetablerat kortsiktigt eller langsiktigt socialt kontrakt. (D.v.s. klargorande av
forhallande mellan sociala kontra juridiska utvecklingsscenario.)
Samspelet mellan standardsystemen och kvalitativa och kvantitativa forbéttringar. T.ex.
vilka konsekvenser férekommer i situationer dér forandringar enbart har en kvantitativ
karaktér. (D.v.s. utvecklingsinriktning som & ensidigt kvantitativ och/eller utvecklings-
inriktning som & bade kvalitativ och kvantitativ.)
Samspelet mellan existerande investeringar i kompetens och system samt maéjligheter till
fornyelse med stod av standardsystem. T.ex. vilka faktorer spelar en avgorande roll att
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bestamma utvecklingstakten och hur paverkar dessa faktorer den globala bilden av
kvaliteten som har presenterats av Bo Dahlbom. (D.v.s. klargorandet av forandringstakten
som préaglas av t.ex. ekonomi kontra utvecklingstakt som bestdms av kompetens och
harmoni med den organisatoriska och sociala miljén.)
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Bilaga I nter vjuer

Intervju med lever antor

Interviu med en av de kundansvariga for IBS Fastighetssystem pa IBS, Molndalsvagen i
Goteborg, den 25 juni 1998 klockan 09.00-11.00.

Kvalitet ar ett besvérligt begrepp. Vad innebér kvalitet for Er?

Deras affarsidé ar att 6vertraffa kundens forvantningar, om kunden &r ngjd sd anser de
att kvaliteten &r bra.

Kvalitet om produkten ansags det vara om det var noll fel och om man kunde halla
leveranstiden.

Finns det liknande produkter som IBS Fastighetssystem pa marknaden?

| safall, var ligger skillnaden mellan dessa och Ert system?

IBS Fagtighetssystem innehaller flera delsystem som &r integrerade med varandra.
Konkurrerande féretag har inte alla del systemen utan bara ca 75 %.

IBS har ett system som stracker sig 6ver hela organisationen, d.v.s. inte bara forvaltning,
bara administration o.s.v. vilket ger ett mervarde for kunden.

Fastighetssystemet &r enklare att arbeta med for kunderna, i och med att det &r ett
heltdckande system kan de anstdllda byta arbetsuppgifter med varandra och de har
enklare att vikariera for varandra.

En offert fran IBS ar dyrare an konkurrenternas men kunden blir néjdare om han far se
helheten i borjan, d.v.s. vad allt kommer att kosta och inte en massa tillaggsfakturor
senare i projektet. IBS har en battre dverensstdmmel se mellan offert och faktura &n andra
leverantOrer.

Vilka egenskaper uttrycker bast Er produkts, d.v.s. fastighetssystemet, kvalitet?

(Kvalitet definieras olika, ndgot standardmétt finns inte)

Kundansvarig tog upp att det finns bade harda och mjuka egenskaper.

De harda egenskaperna d.v.s. produkten:
Hel pd&sk vet vad anvandarna tycker efter att de har kort systemet ett tag. Det inte har
varit nagra allvarliga fel &nnu och systemet har varit i drift i 3 ar. Eftersom systemet
har varit i drift under tre &r sa &r de flesta felen avhjalpta nu.
| och med att man tankte till mycket innan man byggde systemet sa gor det att alla
menyer &r lika och déarmed &r det enklare att arbeta med de olika delarna med
systemet d& anvandaren kanner igen sig hela tiden.
Korta svarstider
Fa driftsstopp

De mjuka egenskaperna:
Projektledare vid installationen har ett engagemang och gedigen kunskap om
kundforetaget
Projektledaren jobbar efter en projektmodell Caseline, detta sa att installationen blir
lika varje gang och det tappas séllan bort ett steg i processen.

Hur definieras produktkvalitet inom Er bransch? Finns det nagon standarddefinition om
vilka egenskaper som produkten bor tillgodose? (T.ex. 1ISO-9000, TQM, etc.)

Det finns inga skriftliga definitioner vad som &ar produktkvalitet och det finns ingen
standarddefinition.
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| vilka av nedanstéende termer eller métt uttrycker ni produktkvalitet?
Markeringar &r gjorda med det som de jobbar mest med.

X Funktionalitet Acceptans
Fullsténdighet X | Tillganglighet
Hallbarhet Integration
Palitlighet X | Dokumentation

X Fri fran felaktigheter X | Enkelt att lara

X Anpassningsbarhet till kundens miljo X | Ekonomiskt I6nande

X Servicekvalite K ostnadseffektivisering
Produktméarke Effektivitet prestationsférmaga
Enkelhet Snabb utveckling
Robusthet Flexibel implementering
Overblickbarhet Koppling mellan moduler

X Enhetlighet Underhdllskostnad
Flyttbarhet mellan tekniska miljoer X | Sékerhet
Anpassningsharhet till manniskans formagor Tydlighet
Er Trovérdighet

X Er Kompetens pa omradet

X Kommunikation med kunden

Hur har Ni utvecklat Ert kvalitetskoncept?

Metoden Caseline Toolbox ar delvis utvecklad i Belgien, stommen till metoden &r
utvecklad dar. Sedan har IBS foradlat metoden tillsammans med en kund i ett projekt,
vars mal var att faststalla en mer detaljerad metod.

Systemutvecklingen anvander sig av en produkt som skall underlatta vid réttning och
nyuppbyggnad. Med hjélp av produkten kan man se var ndgonstans det mer behévs gora
justeringar. Att anvanda sig av denna produkt ar ett krav inom IBS

Att ratt personer jobbar med fastighetssystemet, att kunskap finns inom projektet, att IBS
har konsulter i hela landet och att de i och med det &r néra kunden.

Utveckling sker genom att de lyssnar pa kunden och déarmed tillfredsstéller dem.

Vilka faktorer har medverkat till Er framgang? M.a.o. var ligger grunden till Er formaga
att konkurrera?

Grunden &r att de inte utvecklade systemet galva utan att de tog med tre olika kunder i
projektets specifikationstid. 1 och med det tackte man 95 % av alla behoven redan fran
borjan. Systemet ar nu ett komplett system, d.v.s. det innehaller att vad nya kunder 6nskar
sig. Nya kunder kanner dessutom de kunder som var med och utvecklade systemet och pa
sa sétt blir dessa en bra referens.

Hur avgor ni vad som & vasentligt for era kunder eller vad som &r era kunders aktuella
behov?
- IBS kundansvarig far fardiga fordag fran sina kunder och IBS gor da en
konsekvensanalys fore eventuella andringar. Alla kundansvariga har telefonkontakt
mingt en gang i manaden med sina kunder och besoker alla kunder minst tva ganger
per ar, lite beroende pa avstand till kunden.
Om omvarlden forandras, d.v.s. det sélls andra krav pa kunden t.ex. som
fastighetsskatt sa andrar |BS detta.
For att fa nya kunder gor IBSvissa andringar pa eget initiativ.

-2-
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Hur avgor Ni vilka dags produkter som behdvs och hur utvecklar/vidareutvecklar Ni
dessa? Har Ni ndgon slags procedur som Ni foljer?
Om flera kunder far mervérde eller vid nyférsaljning.
Anvandarféreningen kan beduta vad en ny modell skall innehdlla. Eller om IBS har
en idé kan de soka finansiering fran kunderna fér att kunna genomféra den.
Det finns en styrgrupp pa IBS, vilken bestar av tre chefer och tvd som arbetar med
systemet, som fattar besluten om vad som skall gorasi systemet.
Utvecklingen foljer Caseline.

Vilkadelar av Er verksamhet skapar vérde for kunden?
Helpdesk
Kundansvarig
Systemet

Vilka barridrer eller begransningar forhindrar Er att erbjuda dnnu storre produktkvalitet?
- Finansiering.
IBM-maskinen som hardvara har vissa begransningar (t.ex. gar det inte att gora
kopplingar till Lotus Notes enkelt).
Kunderna vill jobba pad olika sitt, detta medfor att man maste anvanda sig av
parametrar for att kunna ordna detta. Det hade varit enklare om kunderna varit mer
samspelta.
Kompetens, inte hinder just nu men det kan uppsta
Resurser det &r svart att halla tempot uppe. Personalen maste i forsta hand arbeta
med kundservice och det &r svart att kunna avstta folk till vidareutveckling.

Kan Ni ange ett varde fran 1-5 vad som &r viktigast for Er nar det géller kvalitet for Er?

(5 @ viktigast)
5 Funktionalitet 3 | Acceptans
2 Fullsténdighet 4 | Tillganglighet
3 Hallbarhet 4 |Integration
4 Palitlighet 4 | Dokumentation
5 Fri fran felaktigheter 5 |Enkelt att lara
2 Anpassningsbarhet till kundens miljo 4 | Ekonomiskt I6nande
4 Servicekvalitet 3 | Kostnadseffektivisering
1 Produktméarke 2 | Effektivitet prestationsformaga
3 Enkelhet 1 Snabb utveckling
3 Robusthet 5 | Flexibel implementering
3 Overblickbarhet 4 | Koppling mellan moduler
4 Enhetlighet 3 | Underhdllskostnad
3 Flyttbarhet mellan tekniska miljoer 5 | Sakerhet
3 Anpassningsbarhet till méanniskans férmagor 3 | Tydlighet
5 Er Trovérdighet
5 Er Kompetens pa omradet
5 Kommunikation med kunden
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Intervju med kunden/bestallaren

Foretag A

Intervju med redovisningschefen pa en stiftelsen, i Géteborgs, som bl.a. hyr ut 1agenheter och
da framst till studenter. Intervjun skedde 980701 kiockan 13.30-14.30.

Kvalitet ar ett besvérligt begrepp. Vad innebar kvalitet for Er och Er verksamhet? Vilka
produktegenskaper uttrycker bast Er kvalitetsbild?

Nar de valde var det viktigt att systemet var anpassat till deras verksamhetskrav. Ett av
kraven var att systemet maste kunna hantera stora volymer pa ett bra sitt, eftersom de har
en stor omsattning pa hyresgaster. Boendeko-del systemet var det som de hade storst krav
pa, bade nar det galler att skicka erbjudande till eventuella hyresgaster och att de har
stora volymer pa eventuella hyresgaster samt att de har stor omflyttning inom deras olika
omraden.

Givet att man kan erbjuda funktionsméassigt liknade produkter. Hur avgor Ni vilken av
dessa som uppfyller Er kvalitetshild? Vad & det som Ni varderar framst?

Deras krav pa stora volymer var det som fallde avgorandet av leverantor. Sedan hade de
aven krav pa on-line avtalshantering.

Produktens forvaltning och vidareutveckling &r ocksa viktigt. En leverantor foll pa att det
inte var sakert om de skulle ha fortsatt utveckling och underhall av deras fastighetssystem.

| vilka av nedanstaende termer eller matt uttrycker Ni era kvalitetsforvantningar?

X Produktens funktionalitet Acceptans
Produktens fullsténdighet Tillganglighet
Produktens hdllbarhet I ntegration

X Produktens pdlitlighet Dokumentation
Att produkten ar fri fran felaktigheter Enkelt att l&ra
Produktens anpassningsbarhet till Erarutiner Ekonomiskt I6nande
Produktens anpassningsbarhet till ménniskans K ostnadseffektivisering
formaga

Produktens anpassningsbarhet till er kultur X | Effektivitet prestationsformaga
d.v.s. korta svarstider

Produktens  anpassningsbarhet  till  er Snabb utveckling
ansvarsstruktur
Service kvalitet Flexibel implementering
Produktmérke Koppling mellan moduler
X Leverantdrens kompetens Underhdllskostnad
X Leverantorens trovardighet Sakerhet
X Kommunikation med leverantoren Tydlighet
X Produktens forvaltning (Vidare utveckling,
anpasshing)

Har Ni ndgon standardrutin eller standardprocedur som Ni féljer vid anskaffning av
standardsystem, 1SO-9000, TQM, etc., eller har Ni utvecklat egen metodik?

Neg. De kartlagger marknadens befintliga system och valjer ut tre stycken, sedan gor de
studi ebesok.
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Vilka vasentliga egenskaper bor Er leverantor av standardsystem uppfylla? Hur mycket
beroende blir Ni av Era forhallande med produktens leverantor?

Det & viktigt med en stor och stabil leverantdr som har substans att utveckla, att
leverantoren forvaltar produkten och blickar framat. Det var inte heller till nackdel att
IBS finns i Mdlndal (och inte i Sockholm), tillagger hon. Det ar ocksa viktigt att
leverantor en har kompetens och &r trovardig.

Vilka delar av Er verksamhet klarar sig med anskaffning av standardsystem och vilka
delar kréver egenutvecklade system?

Hela verksamheten klarar sig med fastighetssystemet men det var ett krav att Boendeko-
delsystemet skulle justeras sant att de har en specialitet att om man bott dar i minst 10
manader far man bo gratis under tva av sommarens manader. Dessa saker var krav att
systemet skulle kompl etteras med.

Vilka barridrer eller begrénsningar forhindrar Er att utveckla egna verksamhetsanpassade
system?

Hon kanner att de ar for sma for att egenutveckla ett system och att det skulle bli for dyrt i
och med det. Sedan anser hon de inte har kapacitet for att klara en egenutveckling. Ett av
deraskrav &r att trots stora volymer sa maste de ha bra svarstider.

Pa grund av att de har haft langa svarstider har de inte haft nagra stérre funderingar pa
vad de vill ha ut av systemet. Nu nér de har uppgraderat hardvaran samt att de nu
anvander sig av Windows 95 har man l6st problemet med svarstiderna. Nu vill de borja
titta pa hur de skall kunna anvanda systemet for att forbéattra for anvandarna.

Hur avgor Ni vilka system som behdver anskaffas, utvecklas, avvecklas, vidareutvecklas,
etc.? Foljer Ni ndgon procedur? Anlitar Ni konsulter, eller fattas beslutet ad hoc?

De kanner att de far signaler fran det dagliga arbetet och fran systemansvariga for varje
delsystem (ca 5 stycken). Sedan sa fortsatter diskussionen med den som var projektledare
vid implementeringen. Alla bedlut fattasi ledningsgruppen.

Vilka begransningar upplever Ni med anskaffning av standardprodukter?

De enda begransningar som de upplevde var att systemet inte hade ett boendekosystem
som var som de ville ha det samt att de var tvungna att justera for att klara av " 10
manader” hyran.

Vem avgor vilka system som skall anskaffas, utvecklas, vidareutvecklas, avvecklas, etc.?
Sutligen ar det ledningsgruppen som fattar besuten, men forsagen kommer fran
systemansvariga.

Kan Ni ange ett varde fran 1-5 vad som &r viktigast for Er nar det géller kvalitet for Er?

(5 @ viktigast)

5 Funktionalitet 4 | Acceptans

4 Fullstandighet 4 | Tillganglighet till systemet

4 Hallbarhet — att den foljer sin tid 4 |Integration

4 Palitlighet 4 | Dokumentation

5 Fri fran felaktigheter 3 | Enkelt att lara
Ju mer komplext system, desto
svarare att lara sig

4 Anpassningsbarhet till kundens miljo 3 | Ekonomiskt I6nande

4 Servicekvalite 3 | Kostnadseffektivisering
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3 Produktmérke 5 | Effektivitet prestationsformaga
= gvarstider
3 Enkelhet 3 | Snabb utveckling
4 Robusthet 2 Flexibel implementering
4 Overblickbarhet — systemet brister i detta nu 4 | Koppling mellan moduler
4 Enhetlighet idag &r inte spraket enhetligt 3 | Underhdllskostnad
1 Flyttbarhet mellan tekniska miljoer 4 | S&kerhet
1 Anpassningsbarhet till ménniskans formagor 4 Tydlighet
(helt ointressant — manniskan skall anpassa sig)
4 Leverantorens trovardighet
4 L everantorens kompetens pa omradet
4 Kommunikation med leverantGren
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Foretag B

Intervjiu 980702 klockan 14.00-14.45 med informationschefen pa ett  kommunagt
bostadsforetag i Goteborg. Hon ar numera informationschef men var med vid
implementationen av I BS Fastighetssystem som kérdes i produktion 960301.

Komplettering &r gjorda av en kvinna som ar dataansvarig den 980716 pa telefon klockan
10.15 —10.35 pa fragorna tre och elva (tabeller).

Kvalitet ar ett besvérligt begrepp. Vad innebar kvalitet for Er och Er verksamhet? Vilka
produktegenskaper uttrycker bast Er kvalitetsbild?

Kvalitet i dag &r i forsta hand miljoé och vid en upphandling vill de att leverantoren skall
ha en specifikation av sin miljostatus. Det ar ocksa viktigt att leverantren haller de
uppsatta tiderna i projektet och da inte bara att de haller den utsatta leveranstiden.
Support fran leverantoren och att det finns hjalp att fa vid fel i systemet.

Givet att man kan erbjuda funktionsméssigt liknade produkter. Hur avgor Ni vilken av
dessa som uppfyller Er kvalitetsbild? Vad & det som Ni vérderar framst?

Fran borjan hade de fem olika leverantorer och de valde ut de tva basta. Helheten hos
leverantoren ar viktig. Det ar viktigt att leverantoren finns kvar pd marknaden och att
leverantoren haller pa att utveckla produkten. Produkten skulle ha varit i drift ett tag for
att de ville inte vara som hon uttryckte det ” provbarn” .

Aven har blev svaret att det skall vara latt att fa service fran leverantoren, stabilitet.
Leverantéren skall ha en " bukett”, d.v.s. den skall ha andra system ocksa, detta sa att
leverantdren har en bred kunskap och inte skall vara sa sarbar vilket kan resulterai att de
kan forsvinna fran marknaden.

| vilka av nedanstadende termer eller matt uttrycker Ni era kvalitetsforvantningar?

X | Produktens funktionalitet X | Acceptans fran anvandaren

X Produktens fullsténdighet X | Tillganglighet

X Produktens hdllbarhet — stabilitet X | Integration

X Produktens pdlitlighet — korrekthet Dokumentation

X Att produkten ar fri fran felaktigheter X | Enkelt att l&ra

X Produktens anpassningsbarhet till Era rutiner Ekonomiskt I6nande
Produktens anpassningsbarhet till ménniskans K ostnadseffektivisering
formaga
Produktens anpassningsbarhet till er kultur X | Effektivitet prestationsformaga

X Produktens  anpassningsbarhet  till  er Snabb utveckling
ansvarsstruktur

X Service kvalitet Flexibel implementering
Produktmérke Koppling mellan moduler

X Leverantorens kompetens X | Underhallskostnad

X Leverantorens trovardighet X | Sakerhet

X Kommunikation med leverantoren X | Tydlighet

X Produktens forvaltning (Vidare utveckling,
anpasshing)

Har Ni ndgon standardrutin eller standardprocedur som Ni féljer vid anskaffning av
standardsystem, 1SO-9000, TQM, etc., eller har Ni utvecklat egen metodik?
Ja de har utvecklat en egen metodik med hjélp av en konsult
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Vilka vasentliga egenskaper bor Er leverantor av standardsystem uppfylla? Hur mycket
beroende blir Ni av Era forhdllande med produktens leverantor?

Leverantéren bor vara tillganglig, lyhord, ha forstaelse, servicevilja, ha en affarsméssig
relation, vara professionell, inneha teknisk kompetens, ha branschkunnande och inte for
stor personalomsattning. Hon anser att de & ganska mycket beroende av 1BS.

Vilka delar av Er verksamhet klarar sig med anskaffning av standardsystem och vilka
delar kréver egenutvecklade system?

Hon anser att fragan ar felformulerad d.v.s. att de kan klara sig med egenutvecklade
system och inte behdver kdpa stora, komplexa och dyra standardsystem.

Vilka barridrer eller begrénsningar forhindrar Er att utveckla egna verksamhetsanpassade
system?
Kompetens och egna resurser, d.v.s. bade personaltimmar och pengar

Hur avgor Ni vilka system som behdver anskaffas, utvecklas, avvecklas, vidareutvecklas,
etc.? Foljer Ni ndgon procedur? Anlitar Ni konsulter, eller fattas beslutet ad hoc?

De har ett IT-rdd och sa har de systemdgare for varje system som de har. IBS
Fastighetssystem har en systemagare. Det ar tanken att de skall ha en plan.

Vilka begransningar upplever Ni med anskaffning av standardprodukter?

Anpassningar till deras verksamhet. |BS Fastighetssystem &r en storre begransning, d.v.s.
de &r svarare att gora anpassa an i t.ex. en Microsoft-produkt. | de systemen kan de
exempelvis, omde vill, &ndra i en menybild.

Vem avgor vilka system som skall anskaffas, utvecklas, vidareutvecklas, avvecklas, etc.?
Systemégarna gor sin plan och sedan pratar han/hon med IT-radet. Eventuellt forankras
det i ledningsgruppen om det &r storre bedut.

Kan Ni ange ett varde fran 1-5 vad som &r viktigast for Er nar det géller kvalitet for Er?
(5 @r viktigast)

5 Produktens funktionalitet 5 | Acceptans

5 Produktens fullsténdighet 5 |Tillganglighet

5 Produktens hadllbarhet 5 |Integration

5 Produktens pdlitlighet 3 | Dokumentation

5 Att produkten &r fri fran felaktigheter 5 Enkelt att léra

5 Produktens anpassningsbarhet till Erarutiner |3 Ekonomiskt I6nande

4 Produktens anpassningsbarhet till ménniskans |4 K ostnadseffektivisering
formaga

4 Produktens anpassningsbarhet till er kultur 4 | Effektivitet prestationsformaga

5 Produktens  anpassningsbarhet  till  er|5 | Snabb utveckling
ansvarsstruktur

5 Service kvalitet 4 | Flexibel implementering

3 Produktmérke 4 | Koppling mellan moduler

5 Leverantorens kompetens 5 Underhallskostnad

5 Leverantorens trovardighet 5 | Sakerhet

5 Kommunikation med leverantGren 5 | Tydlighet logik Oversattning

5 Produktens forvaltning (Vidare utveckling,
anpasshing)
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Foretag C

Intervju med divisionschefen 980702 klockan 15.00-15-45. Han ar angtdlld pa ett
bostadsforetag som ags av kommunen.

Han var med i projektet fran borjan. De var ett utav tre féretag som startade en forstudie
tillsammans med IBS for att fa fram ett for dem fungerande standardsystem. Da projektet
startade 1991 fanns det inget fér dem acceptabelt system.

Kvalitet ar ett besvérligt begrepp. Vad innebar kvalitet for Er och Er verksamhet? Vilka
produktegenskaper uttrycker bast Er kvalitetsbild?

Kvalitet innebar att vara tillfreds med de krav som processen har uttryckt och att de gor
det pa ett effektivt sitt. Olika roller kan anvanda systemet efter deras behov.

De vill ha detaljrikedom och manga funktioner samtidigt som systemet skall vara
lattillgangligt och enkelt. Balansen mellan dessa ar svart men han anser att de ar det som
ar viktigt.

Givet att man kan erbjuda funktionsméassigt liknade produkter. Hur avgor Ni vilken av
dessa som uppfyller Er kvalitetshild? Vad & det som Ni varderar framst?

Eftersom det inte fanns nagot standardsystem som uppfyllde deras krav kunde han inte
svara pa denna fraga. Men de ville vara med i IBS forstudie for att kunna paverka
systemet.

| vilka av nedanstaende termer eller matt uttrycker Ni era kvalitetsférvantningar?

Har vagrade han att fylla i utan sa bara att det &r viktigt att systemet ar 1attillgangligt och
har manga funktioner. Balansen mellan dessa var karnan. Han ansag att alla termerna
uttryckte kvalitet.

Efter att jag bad honom igen att fylla i s sa han funktionalitet, leveranttrens kompetens
och att det skall vara enkelt att |ara men att resten ocksa &r relevanta i olika fokus.

Produktens funktionalitet Acceptans

Produktens fullsténdighet Tillganglighet
Produktens hdllbarhet Integration

Produktens pdlitlighet Dokumentation

Att produkten &r fri fran felaktigheter Enkelt att léra
Produktens anpassningsbarhet till Erarutiner Ekonomiskt I6nande
Produktens anpassningsbarhet till ménniskans K ostnadseffektivisering

formaga

Produktens anpassningsbarhet till er kultur

Effektivitet prestationsformaga

Produktens  anpassningsbarhet  till  er Snabb utveckling
ansvarsstruktur

Service kvalitet Flexibel implementering
Produktmérke Koppling mellan moduler
Leverantorens kompetens Underhallskostnad
Leverantorens trovardighet Sakerhet

Kommunikation med leverantGren Tydlighet

Produktens forvaltning (Vidare utveckling,
anpasshing)

Har Ni ndgon standardrutin eller standardprocedur som Ni féljer vid anskaffning av
standardsystem, 1SO-9000, TQM, etc., eller har Ni utvecklat egen metodik?
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For IBS Fadighetssyssem hade de ingen standardmodell men vid kop av ett
ekonomisystem 1992 anvande de sig av en egen model|.

Vilka vasentliga egenskaper bor Er leverantor av standardsystem uppfylla? Hur mycket
beroende blir Ni av Era forhdllande med produktens leverantor?

Leverantéren skall ha formagan att vidareutveckla produkten och ha en bra
Serviceorganisation.

De har en ganska god egen kompetens kvar pa foretaget sedan forprojektet sa de kanner
sig inte sA beroende av IBS. De satsade medvetet egen personaltid i borjan for att de inte
skulle bli beroende av leverantoren.

Vilka delar av Er verksamhet klarar sig med anskaffning av standardsystem och vilka
delar kréver egenutvecklade system?

90 % av verksamheten anvander sig av standardsystem. De vill hellre utnyttja
standardsystem fullt ut &n att bygga eget.

(De egenutvecklade systemet som finns &r t.ex. Intranet for dokumentation och
informationshantering men da anvander de sig av standardverktyg)

Vilka barridrer eller begrénsningar forhindrar Er att utveckla egna verksamhetsanpassade
system?

Kompetensen, men de har valt gélva att inte ha den kompetensen inom foretaget for de
anser att de ar for sma.

Hur avgor Ni vilka system som behdver anskaffas, utvecklas, avvecklas, vidareutvecklas,
etc.? Foljer Ni ndgon procedur? Anlitar Ni konsulter, eller fattas beslutet ad hoc?

De utgar fran verksamhetens processer. De &r processerna som stéller krav pa hur
verksamheten skall fungera. De ar systemdgarna for processerna som avgor vilka
utvecklingsprojekt som skall startas. (Vem som ar systemégare och vem som ansvarar for
processerna ar lite rorigt dd de precis har gjort om organisationen till
processorienterad). De har arbetat traditionellt med en systemégarmodell som ger vad
som behover andras.

De hade konsulthjélp for inventering och i processbeskrivning. Dessa kan resultera i att
nya system behdvs.

Vilka begransningar upplever Ni med anskaffning av standardprodukter?
De har aldrig upplevt begransningar utan de har funnits standardsystem som passar dem
bra.

Vem avgor vilka system som skall anskaffas, utvecklas, vidareutvecklas, avvecklas, etc.?
Processagarna och i framtiden med hansyn tagen till koncernpolicyn

Kan Ni ange ett varde fran 1-5 vad som &r viktigast for Er nar det géller kvalitet for Er?
(5 @r viktigast)

Han vagrade att fylla i denna. Sa att de har olika fokus vad processerna stéller for krav.
Systemet skall vara latt att anvanda och funktionalitetskrav.

Produktens funktionalitet Acceptans
Produktens fullsténdighet Tillganglighet
Produktens hdllbarhet Integration
Produktens pdlitlighet Dokumentation

Att produkten &r fri fran felaktigheter Enkelt att l&ra
Produktens anpassningsbarhet till Era rutiner Ekonomiskt I6nande
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Produktens anpassningsbarhet till ménniskans K ostnadseffektivisering
formaga

Produktens anpassningsbarhet till er kultur Effektivitet prestationsformaga
Produktens  anpassningsbarhet  till  er Snabb utveckling
ansvarsstruktur

Service kvalitet Flexibel implementering
Produktmérke Koppling mellan moduler
Leverantorens kompetens Underhallskostnad
Leverantorens trovardighet Sakerhet

Kommunikation med leverantGren Tydlighet

Produktens forvaltning (Vidare utveckling,

anpasshing)

-11-
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Foretag D

Intervju med dataansvarig 980722 klockan 10.00-11.45 i Goéteborg. Han har varit
projektledare for bade kravspecifikationen och installationen, nu arbetar han med data- och
driftsfragor 1BS Fastighetssystem har de anvant i produktion sedan 980101.

Det ar ett borsnoterat familjebolag som hyr ut bostader och lokaler. De har ditt
koncernkontor i Goteborg, dotterbolag med kontor finns i forutom Goteborg &aven i
Sockholm, Malmd och Helsingborg De &r totalt ca 60 anstéllda varav 30 personer i
Goteborg. 20 ar hyresanvandare, 10 ar forvaltare och 15 anvander ekonomisystemet.

De bestamde sig for att byta system och gora en kravspecifikation. Projektorganisationen
bestod av fyra arbetsgrupper med personer fran varje ort i varje grupp. Arbetsgrupperna var
uthyrare, forvaltare, ekonomer och lan. Bade gruppen forvaltare och uthyrare valde samma
systemleveranttr vilket var bra for i 1BS Fastighetssystem hanger dessa delarna ihop. Som
ekonomisystem och lanesystem valdes annan leverant6r. De skickade ut kravspecifikationen
till tolv foretag och fick svar fran tio. Sedan gjordes ett urval ned till fem leverantérer som
bjodsin till visning varen 1997. Valet av leverantor var klart sommaren 1997.

Kvalitet ar ett besvérligt begrepp. Vad innebar kvalitet for Er och Er verksamhet? Vilka
produktegenskaper uttrycker bast Er kvalitetsbild?

Att systemet finns i verkligheten och inte bara ett system som séljaren lovar.

Att det har varit i drift i ndgra ar sa att det fungerar och att de flesta barnsjukdomarna &r
borta.

Att leverantdren har en bred kundbas och att systemet kommer att Gverleva.

Att de &r ett driftsékert system.

Néar de skulle vélja system hade de en kravspecifikation som innehéll 100 krav och de
betygsatte alla kraven, d.v.s. de hade en urval smetod.

Givet att man kan erbjuda funktionsméssigt liknade produkter. Hur avgor Ni vilken av
dessa som uppfyller Er kvalitetshild? Vad & det som Ni varderar framst?
Att systemet har varit i drift ett tag A att de vet att systemet verkligen finns och fungerar.

| vilka av nedanstaende termer eller matt uttrycker Ni era kvalitetsforvantningar?
Allt

X Produktens funktionalitet X | Acceptans fran anvandaren

X Produktens fullsténdighet X | Tillganglighet

X Produktens hdllbarhet — stabilitet X | Integration

X Produktens pdlitlighet — korrekthet X | Dokumentation

X Att produkten ar fri fran felaktigheter X | Enkelt att l&ra

X Produktens anpassningsbarhet till Erarutiner | X | Ekonomiskt I6nande

X Produktens anpassningsbarhet till ménniskans| X | Kostnadseffektivisering
formaga

X Produktens anpassningsbarhet till er kultur X | Effektivitet prestationsformaga

X Produktens  anpassningsbarhet  till  er|X | Snabb utveckling
ansvarsstruktur

X Service kvalitet X | Fexibel implementering

X Produktmérke X | Koppling mellan moduler

X Leverantorens kompetens X | Underhallskostnad
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Leverantorens trovardighet X | Sakerhet

Kommunikation med leverantoren X | Tydlighet

X
X
X

Produktens forvaltning (Vidare utveckling,
anpasshing)

Har Ni ndgon standardrutin eller standardprocedur som Ni foljer vid anskaffning av
standardsystem, 1SO-9000, TQM, etc., eller har Ni utvecklat egen metodik?

Nej, men de hade hjélp av ett konsultforetag vid upphandlingen tillsammans gjorde de en
genomarbetar kravspecifikation pa 25-30 sidor som innehdll deras olika krav.

Vilka vasentliga egenskaper bor Er leverantor av standardsystem uppfylla? Hur mycket
beroende blir Ni av Era forhallande med produktens leverantor?

Att de har resurser att avsatta for vidareutveckling. Manga foretag i dag ar tvungna att
avsitta alla resurser for ar 2000-problemet.

Det &r viktigt att leverantoren satsar pa vidareutveckling sa att produkten kommer att leva
vidare.

Vilka delar av Er verksamhet klarar sig med anskaffning av standardsystem och vilka
delar kréver egenutvecklade system?

| huvudsak klarar sig alla delar med standardsystem men de kréver anpassningar. T.ex.
kravdes en specifik modul som kunde hantera deras specialerbjudande tillsammans med
ett forsakringsbolag. Dessutom maste vissa listor skapas.

Vilka barridrer eller begrénsningar forhindrar Er att utveckla egna verksamhetsanpassade
system?

Att de ar for sma. De ar bara en person pa koncernniva och sedan delar av personer pa
de olika dotterbolagen.

Hur avgor Ni vilka system som behdver anskaffas, utvecklas, avvecklas, vidareutvecklas,
etc.? Foljer Ni ndgon procedur? Anlitar Ni konsulter, eller fattas beslutet ad hoc?

Det finns en datagrupp med representanter fran varje dotterbolag (d.v.s. 4). De kommer
fran verksamheten med 6nskemadl som sedan ansvarig pa koncernniva gar igenom med sin
chef som ar ekonomidirektor.

Vilka begransningar upplever Ni med anskaffning av standardprodukter?
Listorna, de har utvecklat egna listor sa att de far dessa precis somde vill ha dem.

Vem avgor vilka system som skall anskaffas, utvecklas, vidareutvecklas, avvecklas, etc.?
Datagruppen.

Kan Ni ange ett varde fran 1-5 vad som &r viktigast for Er nar det géller kvalitet for Er?
(5 @r viktigast)

Produktens funktionalitet Acceptans

Produktens fullstandighet Tillganglighet

Produktens hallbarhet — produktens éverlevnad Integration

Produktens pdlitlighet Dokumentation

Att produkten &r fri fran felaktigheter Enkelt att l&ra

wiooo| o

g~ W oo o

Ekonomiskt I6nande

Produktens anpassningsbarhet till Erarutiner
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3 Produktens anpassningsbarhet till ménniskans|5 K ostnadseffektivisering
formaga

5 Produktens anpassningsbarhet till er kultur 4 | Effektivitet prestationsformaga

3 Produktens  anpassningsbarhet  till  er|3 | Snabb utveckling
ansvarsstruktur

4 Service kvalitet 4 Flexibel implementering

3 Produktmérke 4 | Koppling mellan moduler

5 Leverantorens kompetens 4 Underhallskostnad

5 Leverantorens trovardighet 5 | Sakerhet

5 Kommunikation med leverantGren 4 | Tydlighet

4 Produktens forvaltning (Vidare utveckling,

anpasshing)
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Intervju med aktérer, d.v.s. de anstéllda som anvéander systemet

Foretag A

Interviu med kvinnor som arbetar pa hyresdebiteringsavdelningen pa en stiftelse i Goteborg,
stiftelsen hyr bl.a. ut lagenheter och da framst till studenter. Intervjun skedde 980701 klockan
14.30-15.00

Vilka slags systemandringar kontrollerar Ni gélva?

Andra utskrifter De ber IBS
Skapa egna rapporter De ber IBS.
Utforma layout/grénssnitt Aldrig gjort nagon andring.
Goratillagg, &ndra, tabort regler och begrepp De ber IBS
Bestdmma behdrighetsregion De ber IBS.

Har Ni klar forstaelse for hur systemet fungerar?

Den ena av dem ar systemansvarig och har varit med fran borjan av |BS Fastighetssystem
pa stiftelsen. | och med detta kanner hon att hon har god forstaelse for hur systemet ar
uppbyggt. Aven den andra kanner att hon har god forstaelse for hur systemet &r uppbyggt
men inte lika bra pa alla delarna.

Vilka systemandringar klarar Ni géva?
" Andrautskrifter

Skapa egna rapporter

Utforma layout/granssnitt

Goratillagg, andra, ta bort regler och begrepp

Bestdmma behdrighetsregion
De anda som de galva gor ar att de kan andra avtalstyper, antalet manader att betala
d.v.s. vissa regler och begrepp. Det & meningen att de skall lara sig det andra ocksa men
de skall forst ga en kurs vilket de inte har gjort.

Hur mycket tid tog det &r att larasig systemet? Var det &t att larasig?

Det var ganska enkelt. Forst gick de kursi nagra dagar och sedan kunde de testa systemet
i ytterligare nagra dagar salva. Dock tog vissa delar i systemet langre tid &n andra. En
del rutiner anvands mera séllan. Nu lar de sig galva genom dokumentation och det finns
aven vissa hjalpmedel i systemet.

Vilket slags stod far Ni fran systemet?
De jobbar med hyresreskontran och utan systemet hade det inte varit mgjligt att gora
jobbet pa tva personer. De bestdller dven korningen som skriver ut hyresavierna till
hyresgasterna och de har kravrutiner.

Hur har arbetet forandrats? Hur har systemet paverkat era arbetsuppgifter?

Innan de bytt, d.v.s. fore 961101, sa hade de ett annat system som var anpassat efter deras
krav. Nar de bytte s3 anpassades ocksa |BS Fagtighetssystem efter deras krav (Bokd och
” 10 manader” ) sedan var det ingen skillnad.

| 1BS Fastighetssystem finns det mer information och den ar lattare att komma at.

Nej, deras arbetsuppgifter har inte férandrats.
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Har samarbetet forbéttrats? Har samordningen forbéttrats? mellan medarbetare
Ne, arbetet har inte férandrat. Detta i och med att de hade ett liknade system innan.

Vad innebér egentligen systemet for Er galva? Vilka effekter har systemets procedurer for
Er?

Den ena sager att systemet ar roligare och battre an de gamla systemet. D.v.s. de kan
snabbt fa fram information och de kan géra mer i detta systemet.

Medan den andra papekar att hon kanner att det ar fler " knapptryckningar” nu, d.v.s. for
att komma till ett speciellt stélle i systemet s maste hon ga menyvégar, vilket gor att hon
kan fa trycka pa” OK” fem-sex ganger innan hon &r dar hon vill vara.
Har Era sociala kontakter, mellan medarbetare, paverkats av systemet?
Nej, det ar ingen skillnad mot innan anser de bada.
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Foretag B
Intervju 980708 klockan 08.30-09.99 med en kvinna ute pa ett avdelningskontor pa ett

kommunagt bostadsféretag som har verksamhet i olika kommuner. Hon arbetar med kontrakt
och fonder och skall ta 6ver vissa delar av kravverksamhetet fran huvudkontoret i Géteborg.

Vllkaslags systemandringar kontrollerar Ni géva?
Andra utskrifter Dataavdelningen pa huvudkontoret skoter det mesta. Skrivare véljer
de galva och vem som skall kunna ta ut vissa listor som alla inte har behorighet till.
Skapa egna rapporter. Nar de begér att fa nya rapporter far de inte alltid dessa p.g.a.
att det blir for dyrt.
Utforma layout/granssnitt Nej. Fragan har dock aldrig varit aktuell.
Goratillagg, andra, ta bort regler och begrepp Regler gorstroligtvis pa huvudkontoret.
Bestamma behdrighetsregion Dataansvarig pa huvudkontoret.

Har Ni klar forstaelse for hur systemet fungerar?
| mangt och mycket forstar hon systemet och hur det fungerar men inte alla bitar.

Vllkasystemandrlngar klarar Ni gélva?

Andra utskrifter Salv
Skapa egna rapporter Nej
Utforma layout/granssnitt Nej
Goratillagg, &ndra, ta bort regler och begrepp Nej
Bestdmma behdrighetsregion Nej

Hur mycket tid tog det &r att larasig systemet? Var det &t att larasig?

Systemet ar latt forstaeligt och det tog inte lang tid att lara sig. Hon var med fran borjan
vilket kanske gor det enklare att lara sig Om hon idag skall 1ara nagon ny person kanner
hon att det finns manga olika moment pa manga olika stallen vilket gor att det kan vara
svart att fa med allt.

Vilket slags stod far Ni fran systemet?
Allt

Hur har arbetet forandrats? Hur har systemet paverkat era arbetsuppgifter?
Det hade ett annat fastighetssystem tidigare (for 4-5 ar sedan). |BS Fastighetssystem kan
mer och da upplever hon att det gar att géra mer i detta systemet an tidigare.

Har samarbetet forbéttrats? Har samordningen forbéttrats? mellan medarbetare
Ja, hon ringer och fragar andra kontor nar de inte kan, detta gor att samarbetet mellan de
olika kontoren har forbattrats.

Vad innebér egentligen systemet for Er galva? Vilka effekter har systemets procedurer for
Er?
Om systemet inte fungerar ar det katastrof, man ar mycket beroende av systemet.

Har Era sociala kontakter, mellan medarbetare, paverkats av systemet?

Ja till de positiva Nar de ringer och fragar nagon hur de skall gora med systemet sa far
de ocksa en béttre social kontakt med de andra kontoren.
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Foretag C

Intervju med en man och en kvinna 970702 klockan 10.00-11 i Goteborg pa bostadsforetag
som &gs av kommunen.

Han har varit med i utvecklingsfasen av hyresavtal och objekt, medan hon arbetar med
avisering, krav och fonder.

Foretaget var ett av de tre foretagen som var med och utvecklade fastighetssystemet
tillsammans med IBS. Detta arbete borjade 1992. De har kérs systemet sedan 950301 och
anvander sig av hela systemet forutom servicedelen.

Innan | BS Fastighetssystem har de haft tva andra system. Det forra var ett system fran DATA-
fas, da leverantren dutade att vidareutveckla systemet var de tvungna att byta system.

Vllkaslags systemandringar kontrollerar Ni géva?
Andra utskrifter — De kontrollerar dessa och ger en bestallning till IBS.
Skapa egna rapporter — Standardrapporter ar I1BS, deras egna kontrollerar de galva.
Utforma layout/granssnitt — De har ingen kontroll.
Goratillagg, andra, ta bort regler och begrepp — Kontrollerar de galva.
Bestdmma behorighetsregion — Kontrollerar de galva.

Har Ni klar forstaelse for hur systemet fungerar?
Ja, men de kan bero pa att de har varit med och utvecklat systemet fran borjan.

Vllkasystemandrlngar klarar Ni gélva?

Andra utskrifter Neg, IBSgoOr det.
Skapa egna rapporter Ja
Utforma layout/granssnitt Nej
Goratillagg, andra, ta bort regler och begrepp Ja, men inte allt.
Bestamma behorighetsregion Ja

Hur mycket tid tog det &r att larasig systemet? Var det &t att larasig?

Neg, de anser att systemet & mycket anvandarvanligt och att de &r logisk upplagt. Efter
att de hade gatt i produktion gjordes vissa justeringar i systemet for att forbattra
anvandarvanligheten.

Vilket slags stod far Ni fran systemet?
ALLT! Systemet ar en fundamental del i deras verksamhet. De sdger sig vara helt
beroende av systemet och detta marks da det av nagon anledning &r ur funktion.

Hur har arbetet forandrats? Hur har systemet paverkat era arbetsuppgifter?

Nu ar det mycket mindre manuellt arbete dn med det gamla systemet. Detta géaller
speciellt emot ekonomisystemet. Det ar enklare att fa fram informationen och det gar
ocksa snabbare att fa fram informationen.

Har samarbetet forbéttrats? Har samordningen forbéttrats? mellan medarbetare
Nej, det ar ingen skillnad.

Vad innebér egentligen systemet for Er galva? Vilka effekter har systemets procedurer for
Er?
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De kénner att de larde sig mycket i utvecklingsfasen men sedan &r det inget speciellt. Det
ar dock skont att slippa den manuella hanteringen d.v.s. det var trakiga arbetsuppgifter.
De ar mycket positiva till systemet och ingen langtar tillbaka till det gamla systemet.

Har Era sociala kontakter, mellan medarbetare, paverkats av systemet?
Nej
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Foretag D
Intervju med dataansvarig 980722 klockan 10.00-11.45 i Goteborg pa &r ett borsnoterat

familjebolag som hyr ut bostader och lokaler. Han har varit projektledare for bade
kravspecifikationen och installationen, nu arbetar han med data- och driftsfragor.

Vllkaslags systeméndringar kontrollerar Ni gava?
Andra utskrifter Fragan har inte varit relevant annu.
Skapa egna rapporter. Dels finns det standardrapporter som de inte kan géra nagot at
och dels finns det queries som &r deras egna.
Utforma layout/granssnitt De kan bara dela in anvéandare i tre olika nivaer och detta
gor att de kan begransa olika menyer.
Gora tillagg, andra, ta bort regler och begrepp Manga regler och olika parametrar
sattes fran borjan med hjalp av IBS
Bestdmma behorighetsregion De bestammer detta galva.

Har Ni klar forstaelse for hur systemet fungerar?
Delar sig mer och mer.

Vllkasystemandrlngar klarar Ni géalva?

Andra utskrifter Vill och kommer att gora det gélva.

Skapa egna rapporter Vill och kommer att gora det gélva.

Utforma layout/granssnitt Nej, har inga ambitioner att gora detta gélva.
Goratillagg, andra, ta bort regler och begrepp Ja, de gér de géalva.

Bestdmma behtrighetsregion Ja, de gor de gélva.

Hur mycket tid tog det &r att larasig systemet? Var det &t att larasig?

Det tog ett halvar att lara sig systemet och han anser att det inte var sa latt att lara sig.
En svarighet var att IBS Fastighetssystem kors pa en AS400 och problemet har varit
skrivarproblem och att de har tva operativsystem.

Vilket slags stod far Ni fran systemet?

Systemet stodjer alla olika steg i processen. De gjorde en flddesmodell innan de valde
system och |BS Fastighetssystem stodjer alla delarna, det var viktigt for dem att systemet
stodjer hela kedjan. Viktigt var ocksa att man bara skall mata in uppgifterna en gang och
inte flera ganger i olika modeller.

Hur har arbetet forandrats? Hur har systemet paverkat era arbetsuppgifter?

Nu har man en sammanhangande kedja i systemet vilket var onskvért. Just nu arbetar de
anstéllda mer an forut men det beror pa att man inte kommit igang helt annu och fatt
rutin pa arbetet. Det ar svart for dem att svara pa hur sysemet paverkat
arbetsuppgifterna p.g.a. detta.

Har samarbetet forbéttrats? Har samordningen forbéttrats? mellan medarbetare

Det &r tankt att forvaltare och uthyrare skall kunna jobba mer 6ver gréanserna men de ar
for tidigt och s&ga hur resultatet har blivit.

Vad innebér egentligen systemet for Er galva? Vilka effekter har systemets procedurer for
Er?
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Vissa tjanster ar sddana att personalen sitter bakom en skarm hela tiden. De har gjort en

mindre undersokning vilken kom fram till att hélften av foretagens arbetstimmar ar vid en
skarm.

Har Era sociala kontakter, mellan medarbetare, paverkats av systemet?

Forr var de fyra orter med sina upplégg. | och med projekiet har de samarbetat i
projektgrupper vilket har gjort att de traffats, oftare och mer regelbundet.
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