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Abstrakt

Organisationer &r standigt utsatta for krav och forvantningar av olika intressenter. De &r en del
i en dynamisk omvarld som standigt kraver kontinuerliga forbattringar. Ett medel for att na en
organisations mal ar att utveckla en framgangsrik informationsstrategi. En central faktor for
att lyckas ar att informationssystemarkitekturen bygger pa en effektiv och sund struktur av
relationer. Detta mdjliggors genom utveckling av befintliga och framtida informations- och
affarssystem och dess relationer med verksamheten. Syftet med denna studie har varit att
skapa forstaelse, samt att klargora de kritiska faktorer och krav som avgor en sund IT-baserad
verksamhetsintegration. Resultatet kan definieras i former av att Overblickbarhetskrav,
medvetenhetskrav och meningsfullhetskrav & de mest grundldggande faktorerna for en
attraktiv affars- och kundmiljo. Integrationen mellan system och verksamheter beskrivs i
denna studie i termer av sociokulturella, funktionella, infologiska och strukturella
dimensioner. En fallstudie har utfoérts inom bank och forsékring, dar helhetstankande
efterstravas.

Nyckelord; Integration, Helhet, I1S-arkitektur, Affarssystem,
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1. Introduktion

Detta inledande avsnitt redogor for den diskussion som har legat till grund for uppsatsen.
Darefter presenteras en historisk utveckling av bank och forsakringssektorn. Vidare
presenteras uppsatsens syfte och problemomrade som valts som bas for studien. Avsnittet
avslutas med en disposition av uppsatsen.

Organisationer &r standigt utsatta for krav och forvantningar av olika intressenter. De ar en del
i en dynamisk omvarld som standigt kraver kontinuerliga forbattringar. Ett medel for att nd en
organisations mal ar att utveckla en framgangsrik informationsstrategi. Den strategiska
betydelsen av informationssystem har Okat under det senaste decenniet. Organisationer
efterstravar att skapa en 1S/IT -arkitektur som stoder de krav som stalls p& verksamheter.
Dessa krav kan sammanfattas enligt foljande;

» Forandringsbar och flexibel miljé
e En dynamisk omvarld leder till att organisationer kontinuerligt maste anpassa
sin verksamhet i syfte att hantera en forénderlig och dynamisk affarsvarld
(Magoulas o Pessi, 1998). Manga organisationer etablerar natverk med
kunder, leverantorer, och till och med sina konkurrenter, i syfte att skapa en
harmonisk samverkan.

> Annu mer kundorienterade och kundanpassade lésningar

e | en konkurrensutsatt miljo satts kundernas krav och forvéantningar alltmer i
fokus. Kunderna &r idag mer medvetna om hur produkter och tjanster bidrar
till sin egen och till verksamhetens utveckling. De Onskar att
produkten/tjansten ar anpassade till specifika behov och onskemal. For att
motsvara kundernas krav och onskemal stalls hoga krav pa bland annat
skrdddarsydda  lésningar,  kvalitet, service, miljo, sdkerhet och
konkurrenskraftiga priser.

» Holistiskt perspektiv

e Nar nya produkter och tjanster utvecklas maste dessa passa in i en helhet. Detta
kan ske genom att tillhandahalla en genomtankt struktur som passar in i ett
langsiktigt perspektiv. Det holistiska tankandet spelar en strategisk roll for
manga organisationer. Det kan galla serviceforetag sasom bank- och forséakring
dar samordning av information dver manga verksamheter &ar betydelsefull.
Detta for att halla en bra informationskvalitet till samtliga intressenter. Ju
storre  behov av samordning, desto stérre behov av effektiv
informationsforsoérjning (Magoulas o Pessi 1998). Samverkan skall dessutom
ge nagon form av mereffekt, eftersom helheten alltid forvantas vara storre dn
summan av delarnas effekter (1+1=3).

! IS=InformationSystem, IT=InformationsTeknologi
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» Teknikorienterad
e Organisationer maste kunna hantera nya tekniker och vara anpassade for en
relativt ~ snabb  och  teknisk  utveckling. Internet och andra
kommunikationsmedier och informationskanaler 6kar i betydelse.

» Tidseffektiv
e Det kravs att processer och aktiviteter maste bli alltmer effektiva. Dels finns
bland annat &garkrav om att f& ut mer varde for de pengar som redan
investerats i IS/IT, och dels for att skapa battre forutsattningar fér en dkad
konkurrenskraft genom IS/IT.

» Globalt tankande
o Ett varldsomfattande tankande géller for hela organisationen oavsett var det &r
lokaliserat och verkar (Bruzelius, 1995). | manga fall &r det ett krav att uppna
kritiska volymer som driver fOretagen att etablera ett globalt tédnkande.
Exempel om Sveriges nio miljoner invanare anses vara for lagt, finns det sex
miljarder manniskor globalt.

Organisationer befinner sig i standig forandring vilket driver utvecklingen av nya IS/IT-
I6sningar. En bransch som ar en informationsteknologiberoende organisation ar bank- och
forsékringsbolag. Utover de krav som beskrivits ovan har det inom denna sektor skett en
konvergens nar bank- och forsakringstjanster slas samman. Komplexiteten har dessutom
forstarks genom atskilliga bank- och forsakringsfusioner. Detta har lett till att
informationssystemarkitekturen inte alltid hunnit med i den snabba utvecklingen. Manga av
informationssystemen samverkar inte och ligger franskilda fran varandra som isolerade 6ar, sa
kallade informationsoar. Dessa Oar forhindrar att informationen flédar inom organisationen
eftersom de inte kan utbyta informationsinnehall pa ett effektivt satt. En av orsakerna till
dessa Oar ar det sd kallade systemarvet dar olika koncept och inkompatibla
programmeringssprak ligget till grund, samtidigt som synsattet pa informationshanteringen
ocksa har forandrats Gver tid. Denna “spagettistruktur” i form av successivt pabyggda,
kortsiktiga ad-hoc®Iésningar, och behovsdesignade system skapar komplexitet,
forandringstroghet och odverblickbarhet i informationssystemarkitekturen (Magoulas o Pessi
1998).

Inom bank- och forsakring efterstravas ett helhetstdénkande. Helhet &r ett av nyckelorden som i
hog grad anvands i marknadsforingssyfte. P4 bankernas och forsakringsbolagens hemsidor
florerar begrepp sasom helhetslosning, enkelhet, bekvamlighet, tillganglighet, sékerhet och
snabbhet. Malet med helhetstankandet &r att kunna erhalla, forvalta och behalla kundens
totala engagemang i det egna bolaget.

En utmaning inom denna sektor dr att rationalisera och utveckla befintliga och kommande
system for att mota framtida krav i en dynamisk affarsvarld. Nagon form av
integrationslosning av systemen ar darfor nodvandig, dar satsningar baserade pa ett
standardsystem &r en vanlig 16sning. Integrationen galler inte bara systemen utan &ven hela
verksamheten. For att fa en forstaelse Gver helhetstankandet inom denna sektor, foljer en
bakgrundsbeskrivning av utvecklingen inom denna bransch.

% ad hoc= tillfallig (och darfor otillfredsstallande) Idsning. Kélla: Nationalencyklopedin 2004

-5-
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1.1 Utveckling inom bank och férsakring

De senaste 20 aren har instéllningen till bank och forsakringsbranschen forandrats radikalt. Pa
80-talet fanns det fysiska bankkontor pa manga platser dit kunderna kunde ga och utfora sina
bankérenden. Hanteringen av kontanter var helt annorlunda mot idag. Bank och
forsakringsbolag var skilda enheter. Dessa kontor hade oftast en personlig kontakt med sina
kunder och kande d&rmed till kundens behov och krav. Som en foljd av denna relation var
kunden oftast lojalare mot sin bank/férsakringsbolag och hade hela sitt finansiella
engagemang inom det valda foretaget. Daremot var samordning och éverblickbarhet mellan
de olika tjansterna och verksamhetsdelarna oftast ringa. Detta forhallningssétt var bade
kostsamt, ineffektivt och sarbart (Peppard, 2000).

I takt med den snabba tillvéxten inom denna sektor tillkom nya aktérer. Nischbanker dok upp
pa marknaden. Dessa specialiserade sig pa att erbjuda enbart vissa banktjanster. Gemensamt
var att de inte hade nagot utbyggt nat av bankkontor. Exempel pa nischbanker var
Lansforsdkringar Bank och Skandiabanken som startade 1994. Dessa var bland de forsta
renodlade telefonbankerna. Andra nischbanker som bildades var Stadshypotek Bank
(hypoteksrorelse inom Handelsbanken), HSB Bank (bostadsrattsroérelse) och IKANO Banken
(som startades av mobelforetaget IKEA).

I borjan av 90-talet rasade bankkrisen, som bland annat orsakades av spekulationsekonomin
under 80-talet samt en andrad skattelagstiftning. Staten tvingas ga in med garantier och
kapitaltillskott till vissa banker. Den ekonomiska snaran drogs at for att rationalisera och
effektivisera verksamheterna. Inom bank- och férsakring skulle varje enhet I6na sig. Som en
foljd av detta fusionerades banker for att fa en battre Ionsamhet genom att samordna dgandet
och skapa forutsattningar for skalekonomi. Exempel pa detta ar Foreningssparbanken som
bildades 1997 da Foreningsbanken och Sparbanken gick samman. Storbankerna stravade mot
stordriftsfordelar samtidigt som de var tvungna att mota konkurrensen fran de internationella
storbankerna. De lokala bankerna slukades en efter en. Liknande trend gallde ocksa
forsakringsbolag dar tillexempel Lansforsékringar och Wasa slogs samman 1998.

Efter hand hardnade konkurrensen. Bank- och forsakringsbranschen borjade utveckla
helhetslosningar till kundens finansiella behov. Syftet var att kunna samla kundens totala
ekonomi pa ett och samma stélle och att kunna erbjuda en god helhetsbild av de finansiella
produkter och tjanster som star till buds, vare sig det galler bank- eller forsakringstjanster. En
konvergens av bank och forsékring borjade ta fart, dar forsékringsbolag startar egna banker.
Som exempel kan ndmnas Skandiabanken och L&nsforsakringar Wasa Bank. Fusioner av
bank och forsakring blev allt vanligare dar ett exempel dr Trygg Hansa och SEB.
Utvecklingen gick allt snabbare och elektroniska och interaktiva tjanster vann mark. Bankerna
borjade erbjuda sina kunder ”bank via telefon och Internet” for merparten av sina tjanster.

Kundernas fordran har kontinuerligt 6kat géllande olika krav som snabbhet, tillganglighet och
konsistent information. Helhet &r ett av nyckelorden. Nagon form av integrationsstrategi av
saval systemen som verksamheten ar darfor nodvandig, eftersom systemarkitekturen skall
stddja verksamheten.
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Sammanfattning

Historiskt har den snabba utvecklingen skapat sa kallade informationsdar. Detta har lett till
integrationssvarigheter och hoga forvaltningskostnader.  Okade krav stalls pa& att
effektivisera och utveckla befintliga och framtida informationssystem. Inom bank och
forsékring har efterfragan pa helhetslosningar okat i syfte att kunna samla och forvalta
kundens totala finansiella engagemang. Nagon form av integrationsstrategi av saval system
som verksamhet ar darfor nédvéandig, dar satsningar pa att utveckla ett affarssystem &r en
vanlig l16sning.
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1.2 Syfte och Problemomrade
1.2.1 Syfte

Vid inférandet av en integration, det vill saga att sammanfora delar till en helhet, sa finns det
ingen universell 16sning, utan varje fall ar unik. Syftet med denna studie ar att skapa forstaelse
om integrationens kontingenta, det vill sdga situationsberoende natur.

En integration mellan systemen och verksamheten kan beskrivas i termer av sociokulturella,
funktionella, infologiska och strukturella. | vilket fall, en sund IT-baserad
verksamhetsintegration utgor en kontingent faktor, eftersom en hdg integration i en dimension
kan krava en lag integration i en annan dimension.

Integration utgor en grundforutsattning for att skapa men ocksa for att hamma
overblickbarhet. Overblickbarhet utgor tillsammans med medvetenhet och meningsfullhet de
tre grundldgggande dimensionerna av management i allménhet och IT-management i
synnerhet. Utan Overblickbarhet finns det ringa forutsattning for management.
Overblickbarhet skapar forutsattningar for msesidig forstaelse som i sin tur utgér grunden till
en attraktiv affars- arbets- och kundmiljo.

Overblickbarhet

> Antal objekt (ex. antal system eller moduler etc.)

“sund
integrationsgrad

Figur 1, Sund integration

Sammanfattningsvis soker uppsatsen klargoéra de kritiska faktorer som avgor en sund IT-
baserad versamhetsintegration.
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1.2.2 Problemomrade

Foljande problemomrade har valts som bas for studien:

Vilka faktorer bor beaktas vid en sund IT-baserad verksamhetsintegration med
hansyn till affars-, kund- och arbetsmiljons attraktivitet?

| syfte att kunna besvara fragestallningen definieras foljande begrepp;

> Affarsmiljo — Avser de IT-forhallanden som rader mellan organisationen och
omgivningen.

» Kundmiljo - Avser IT-baserade kundrelationer kopplade till tjanster och
service at organisationens kunder

> Arbetsmiljo — Avser IT-baserade forhallanden for aktorer i verksamheten saval
internt som externt.

Problemomradet kring verksamhetsintegration struktureras kring féljande fyra dimensioner:

> Sociokulturell - Avser de inbérdes forhallande som rader mellan manniskor,
kulturer, visioner och mal inom organisationen.

» Funktionell - Avser de aktiviteter och processer som systemen skall stddja.

» Infologisk - Avser den informationskvalitet som anvandaren upplever att
systemen har.

> Strukturell —Avser de ansvarsforhallande som rader i organisationens samt
informationssystemens struktur.

1.2.3 Avgransning

For att uppsatsen skall uppfylla sitt syfte och mynna ut i en analys, diskussion och slutsats har
studiens innehall anpassats efter tidsaspekten pa cirka tio veckor. Studien har avgransats till
att undersoka en bransch, bank- och forsékring, samt ett fallstudieforetag, Lansforsakringar
Goteborg och Bohuslan. Intervjuerna har endast skett i en stad, Goteborg, men pa de tva
kontoren som finns dar. Intervjuerna har gjorts pa ett relativt litet antal personer, sju stycken,
samt begransats till att endast belysa tre olika verksamheter inom fallstudieforetaget, och
dessa ér;

» Bank

» Privat

» Skador
I studien har ocksa en person intervjuats som har hand om utbildning i det aktuella systemet.
Inom varje omrade, forutom utbildning, har saval anvandare som chef intervjuats. Ytterligare
en avgransning i studien ar att kunder till fallstudieforetaget inte ingar i studien. Vidare
beskrivs inte systemintegrationen ur ett tekniskt perspektiv, utan &r begrdnsad till ett
organisatoriskt perspektiv, med fokus pa faktorer som avgér en sund IT-baserad
verksamhetsintegration.
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1.3 Disposition

1
Introduktion
Syfte, Problem

6
5
Empiri Systemati_sgring
7,8 Empiri _ o
Diskussion Figur 2, Disposition av uppsats
Slutsats

1. Introduktionen presenterar bakgrunden till valt &mne. Den beskriver de krav som stalls
pa organisationer samt hur utvecklingen skett inom bank- och forsékringsbranschen.
Avsnittet mynnar ut i det problemomrade som uppsatsen syftar till att undersoka.

2. Metodavsnittet beskriver forskningsprocessen, dar studien har préaglats av en kvalitativ
metod i form av intervjuer samt en fallstudie.

3. Teoridelen behandlar teorier som &r relevanta for problemomradet. Det teoretiska
ramverket beskriver och forklarar olika begrepp och koncept i syfte att ge information
och kunskap som underlag for studien

4. Modellavsnittet syftar till att forklara den modell som ligger till grund for studien av
en IT-baserad verksamhetsintegration. Modellen med dess olika delar presenteras i
detta avsnitt.

5. Héar presenteras det valda fallstudieobjektet, L&nsforsakringar Goteborg o Bohuslén.

6. Auvsnittet gor en systematisering av det empiriska datamaterialet utifran modellen.

7. Avslutningsvis presenteras analysen inklusive en jamforelse mellan den teoretiska
basen och det empiriska resultatet samt slutsats utifran den gjorda analysen.

8. Harefter tolkas resultatet och en slutsats presenteras utifran diskussionen samt
forfattarens egen kritik och argumentation.

-10 -
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2. Metod

| detta kapitel redovisas och motiveras den metod som valts for att genomftra studien. Vidare
beskrivs det metodologiska tillvagagangssattet i syfte att forsoka losa de problemomrade som
ligger till grund for studien.

2.1 Vetenskapliga forutsattningar

Den som utfor en studie kan influeras av synen pa verkligheten. Det finns olika
vetenskapsteorier som paverkar forskningsprocessen, det vill saga val av metod, analys och
resultat. Exempel pa vetenskapliga synsatt &r:

= Den positivistiska synen har som utgangspunkt att varlden &ar extern och objektiv.
Forskaren ar oberoende och varderingsfri dar forskningen inte paverkas av vem som
utfor den (Easterby-Smith et al, 1991). Det finns inte nagra tolkningar, utan oavsett
vem forskaren &n &r, kommer denne fram till ungefér samma sak.

= Den motsatta konstruktivistiska synen menar att forskaren ar en del av den sociala
vérlden. Den som observerar dr en del av det som observeras och forskaren har alltid
egna varderingar som paverkar forskningen. Forskaren kan inte vara helt objektiv utan
tolkar data pa olika satt. Denna syn syftar pa att uppna forstaelse av fenomen i olika
sammanhang (Easterby-Smith et al, 1991).

Ansatsen i denna studie préglas av det konstruktivistiska synséttet, eftersom det ar i stort sett
omojligt att vara helt objektiv. Verkligheten dr en social och kulturell konstruktion, dar
forskaren sjalv medverkar. Vi ar en del av den sociala vérlden och har egna varderingar och
synsatt vilket paverkar var omgivning. Likasa kan vi inte vara helt objektiva utan vi tolkar
data pa olika satt, exempelvis vid tolkandet av 6ppna intervjufragor.

2.2 Forskningsprocessen

Forskningsprocessen utgar oftast fran olika utgangslagen. Att utga fran teorin som
angreppssatt kallas deduktion.® Teorin kommer férst och utifrdn denna skapar forskaren
hypotes om orsakssamband. Data kan exempelvis samlas in med kvantitativa metoder och
materialet kan analyseras med hjalp av hypoteserna vars angreppssatt bygger pa att forsoka
falsifiera. Detta satt ar vanligast i den positivistiska synen. Den andra ansatsen, induktivt
angreppssatt, menar att utgdngspunkten utgar fran empirin for att komma fram till teorin.*
Forskaren utgar inte fran nagon teori eller hypotes utan fran det insamlade, ofta kvalitativa
materialet. Genom att analysera materialet vaxer det fram monster, samband och idéer om en
hypotes eller teori. Enligt Backman (1998) ar den kvalitativa ansatsen dvervdgande induktiv
och borjar med empirin, att samla in data, for att darefter formulera en teori. Teorin véxer
fram genom att gradvis finna monster i intervjumaterialet istallet for att utga fran en teori fran
borjan.

Denna studie har praglats en ett induktivt tillvadgagangssatt, genom att utga fran empirin och
darigenom finna ett monster till en teori eller hypotes.

® fran forelasning av Agneta Ranerup ”Informatik som vetenskap” november 2003
PR
ibid

-11 -
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Ett satt att 6ka forstaelsen och trovardigheten ar att kombinera olika metoder att samla in data.
Genom att mixa metoderna i en och samma studie ges mdjlighet att se pa “amnet” ur olika
perspektiv. Denna anvandning av flera oberoende angreppssatt kallas triangulering. Enligt
Easterby-Smith (1991) finns foljande fyra kategorier av triangulering:
» Teoretisk
*= Genom att lana modeller fran en disciplin (vetenskapsgren) for att
anvénda dessa och forklara situationerna i en annan disciplin.
» Data
= Genom att referera till forskare som i sin tur samlat in data under olika
tidsram och fran olika kallor.
» Utredning
= Genom att olika individer som befinner sig i samma situation samlat in
data for att dérefter jamfora resultaten.
» Metodologisk
» Genom att anvanda sig av bade kvalitativ som kvantitativa metoder for
insamling av data.

I denna studie har triangulering tillampats exempelvis genom att intervjuerna varit av saval
kvantitativ som kvalitativ karaktar.

2.3 Kvantitativa och kvalitativa studier

Innan forskaren bestammer sig for val av metod, ar det viktigt att skapa sig en metodologisk®
medvetenhet kring foljande tre faser:

» Datainsamling - Underlag av det som samlats in och varfor.

> Analys - Datamaterialet analyseras utifran syfte och vald fragestallning eller
hypotes. Ansatsen ar att genomfora en systematisk genomgang av insamlat
material.

» Redovisning - Forskarens reflektioner samt redogdrelse av slutsatsen i studien.

En skiljelinje som kan lyftas fram &r den mellan kvantitativa och kvalitativa studier. Den mest
grundlaggande skillnaden mellan kvalitativt och kvantitativt tillvdgagangssatt ligger i
anvandningen av ord eller siffror som grundldggande analysenhet. Det som skiljer dem at ar
varpa informationen omvandlas till kvalitativ data (ord) eller kvantitativa data (siffror). Den
kvantitativa metoden kannetecknas av matningar och kvantifiering med hjélp av matematik
och statistik och mynnar ut i numeriska observationer (Backman, 1998).

Den kvalitativa metodens syfte ar att forstd, tolka och forklara ett enskilt fenomen
(Denscombe, 2000). Inom denna metod anvands ofta begreppet forstaelse, till skillnad fran
forklaring, i syfte att studera och begripa innebdrden, meningen eller avsikten med de
foreteelser som studeras. Forskningen kan vara inriktad pa att se till helheten. Om forskaren
endast ser till en del, kan forstaelsen bli begransad.

En avgransning kan i vissa fall ge en djupare forstaelse inom ett begransat omrade. For att
kunna forsta helheten bor manniskan forsta delarna som ingar i helheten och tvartom. Detta
kallas for den hermeneutiska cirkeln.

® metodologi = laran om vetenskapliga metoder. Kélla: Nationalencyklopedin 2004
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Ett vanligt kvalitativt tillvagagangssatt ar att genomféra en fallstudie dér intervju och
observation utfors ute pa faltet, det vill sdga pa ett foretag eller i en organisation (Denscombe,
2000).

> Fordelen med kvalitativ metod ar att den hjalper till att forsta manniskors idéer och
tankar.

> Nackdelen ar att det tar tid och det ar svart att analysera och forsta insamlad data.
Urvalets storlek brukar vara relativt litet och detta kan utgora ett problem for att
erhalla en representativ och objektiv bedomning (Denscome, 2000).

Denna studie har saval en kvalitativ som kvantitativ ansats och bygger pa en fallstudie.

2.4 Reliabilitet och validitet

Vid beddmning av en studies trovérdighet anvénds begrepp som reliabilitet och validitet.
Reliabiliteten mater tillforlitligheten. Ar matningen objektiv, hur saker ar tillforlitligheten
samt hur palitligt ar resultatet? Fragan ar om liknande iakttagelser kommer att astadkomnas
av olika forskare vid olika tillfallen (Easterby-Smith et al.1991). Med validitet avses hur
sékert individen mater det som avses att mata. Reflekterar data sanningen och verkligheten,
och tacker den de avgdrande fragorna? Att se pa problemstallningen ur olika perspektiv kan
vara ett sétt att 6ka valideringen. Det bevisar inte att forskaren har "ratt” men ger en antydan
att om att inneborden i viss man 6verensstimmer mellan metoderna, och att resultatet inte ar
alltfor hart knutna till en speciell metod (Easterby-Smith et al 1991).

Reliabilitet i studien bygger pa att djupanalysen utfors inom tre olika avdelningar. Att urvalet
ar sju personer inom ett fallstudieforetag sékras genom en djupare datainsamlingsansats.

2.5 Intervju och urval

Det finns olika typer av intervjuer. Antingen kan de vara Oppna och samtalsliknande déar
fragan tenderar vara kort och svaret langt. De kan ocksa vara fasta med en bestamd struktur
dar forskaren pa forhand bestammer vilka fragor som skall stallas och i vilken ordning de
skall komma. Fordelen med fasta frdgor ar svarens struktur som pa ett enkelt satt kan
kvantifieras och jamforas, eftersom svaren &r relativt korta. Nackdelarna &r déremot att
respondenten har mindre mojlighet att reflektera nagon standpunkt i amnet vilket leder till
farre nyanser i svaren (Denscombe, 2000).

Metoden i denna studie bygger pa en fallstudie som grundas pa intervjuer. Genomforda
intervjuer har varit personliga genom en direkt kontakt mellan forskaren och respondenten.
Denna kontakt etableras ”pa faltet” och ger en mer detaljerad och fyllig data eftersom den
sociala kommunikationen ansikte mot ansikte erbjuder mojligheter att bekréfta data, samtidigt
som den ger en k&nsla om att informationen &r riktig och &rlig. Fordelen med personliga
intervjuer ar bland annat att kroppssprak kan nyttjas for att pa sa satt marka olika attityder till
fragestéllningar. Vid intervjun bér medvetenhet beaktas genom det samspel som rader mellan
respondenten och forskaren, dar den senare bor vara en god lyssnare samt vara sa neutral som
mojligt.
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Population Urval
Inklusive alla enheter Liten del av populationen

Figur 3; Urval och population, Kélla; Forskningshandboken, (Denscombe, 2000)

Forskaren bor utvardera tillforlitligheten av urvalet exempelvis nér det galler att forsékra sig
om en lamplig balans mellan olika aldergrupper. Férhoppningen ar att de upptackter som gors
i urvalet Gverensstammer med resten av populationen, men givetvis gar detta inte att
forutsatta.

For att kunna generalisera utifran resultatet bor urvalet vara av tillrackligt antal, samt
representativt. Men vad ar en lamplig storlek pa urvalet? Svaret beror pa ett antal faktorer som
sammanhanger med undersokningen och som forskaren & medveten om under processen.
Urvalet kan ge ett resultat som skiljer sig fran det “verkliga” resultat som skulle erhallas om
undersokning omfattade den totala populationen. Med tanke pa de resurser som fanns till
forfogande, framforallt nar det galler tiden, sa har ett mycket begransat antal personer ingatt i
studien. Detta kan visa sig var problematisk med tanke pa deras “representativitet” och det
precisionskrav som stélls pa resultatet. Har bor medvetenhet rada och darfor se resultatet som
en uppskattning eller som en rimlig indikation.
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2.6 Fallstudie

Denna forskningsstrategi undersoker ett fenomen i sin realistiska miljo i sitt sammanhang. |
en smaskalig miljo passar denna ansats utmarkt nar malsattningen ar att belysa det generella
genom att titta pa det enskilda. Fallstudie erbjuder mojligheter att ga pa djupet for att kunna ta
reda pa komplexiteten i en given situation. Den kan ta itu med fallet i dess helhet och har en
majlighet att kunna upptécka hur de olika delarna paverkar varandra. Fallstudiens styrka ar att
den forsoker forklara varfor vissa resultat kan uppsta, mer an att endast ta reda pa vilka
resultat det &r. Darmed har en fallstudie fokus pa relationer och processer eftersom dessa ar
sammanlankande och péaverkar varandra, samtidigt som den &r holistisk och inte bara &gnar
sig at en situation (Denscombe, 2000). Fallet som studeras sker i naturlig miljo. En av
fallstudiens starka sidor ar att den inbjuder till flera kallor och metoder sasom observationer,
kroppssprak och informella intervjuer. Kritik som riktats till fallstudier & om trovardigheten
stammer i de generaliseringar som gors utifran resultatet. Eftersom denna studie ar relativt
smaskalig bor en medvetenhet rada om detta.

Fallstudieforetaget i denna studie ar Lansforsakringar Goteborg och Bohuslan.

2.7 Tillvagagangssatt och logiken i studien

Till att borja med samlades teorier till studien in framst genom litteraturstudier av bocker fran
Goteborgs universitetsbibliotek, tidigare gjorda examensuppsatser, Kurslitteratur och
vetenskapliga artiklar. Som stéd till studien analyserades tidigare forskning kring
problemoradet, samt goda rad fran erfarna handledare. Darefter lades grunden for den modell
i enlighet med figur 8 (avsnitt 4) som intervjufragorna kretsar kring. Ett frageformular véxte
fram som bas for intervjuerna (se appendix). Ett antal fragor framstalldes for varje dimension,
det vill sdga sociokulturellt, funktionellt, infologiskt och strukturellt. Frageformularet
provades sedan pa en testperson i syfte att se hur respondenten uppfattade och forstod
fragorna. Nagra fragor upplevdes som alltfor teoretiska och fick fortydligas med hjalp av
exempel hamtade ur arbetslivet.

Dérefter bestdmdes urvalet for de personer som skulle intervjuas. Totalt omfattade
populationen 280 personer, det vill sdga samtliga anstéllda hos Lansforsékringar Géteborg
och Bohuslan i mars 2004. | syfte att erhalla en djupare insikt, genomfordes analysen utifran
tre ”mindre” fall (sub cases). Dessa ar definierade och avgransade till tre avdelningar (privat,
bank och skador) samt en stabsfunktion (utbildning);

> Privat — Hanterar sakforsékringar till privatpersoner sasom tillexempel fordon, hem,
villa, och privata personférsakringar. | studien har inneséljare privat och chef
intervjuats.

> Bank - Behandlar ut- och inlaningssparande, samt radgivning som inkluderar
livforsakringar sasom pensions- och kapitalforsakringar samt fonder. | studien har
kundtjanstradgivare samt chef intervjuats.

> Skador - Skoter skadedrenden for saval foretag som privatpersoner. | studien har
personskadereglerare och chef intervjuats.

» Utbildning — | denna studie har utbildningsansvarig for systemet EttKund intervjuats.
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Urvalet i studien &r sju personer bestaende av en chef och en anvéandare per avdelning, samt
en utbildare. Aven om urvalet representerar cirka tre procent av den totala populationen kan
det anses representativt eftersom syftet dr att genomfora djupintervjuer for att 6ka insikten
och forstaelsen kring integrationssystemet EttKund for varje funktion.

Ett viktigt skede i processen var om begransning av fragor skulle ske pa en 6vergripande niva
och inkludera fler fallstudieféretag inom samma bransch eller ga pa djupet och analysera ett
fallstudieforetag ur fler synvinklar. Denna studie bygger pa den senare ansatsen, det vill sdga
att mer ingaende fragor stalldes till tre olika funktioner inom fallstudieforetaget.

Metoden bygger pa intervjuer dar respondenterna valdes systematiskt och riktat, det vill saga
ej slumpmassigt. Med systematiskt avses att urvalet skulle innefatta en chef och anvéndare
per avdelning/funktion. Med riktat avses att respondenterna valdes efter samrad med en
avstamningsperson pa fallstudieforetaget. Avstamningspersonen var delaktig i projektet
géllande systemet EttKund. Detta gav en god kdnnedom om framforallt chefspersoner vars
syn inverkar pa vidare utveckling av systemet EttKund. Intervjupersonerna namngavs och
kontaktades av forfattaren till denna studie. Samtliga personer som fanns pa ursprungslistan
accepterade att bli en del av studien. Att samtliga respondenter var kvinnor skall inte ses som
representativt i relation till den totala populationen utan mer som att urvalet var lampligt i
relation till sin kunnighet for systemet EttKund, samt att de representerade centrala chefer
samt anvéndare for varje avdelning.

Intervjuerna dgde rum under perioden 26 februari till och med 5 mars, 2004 hos
fallstudiefOretaget. Varje intervju tog ca en timma och holls i separat besoksrum vid ett
tillfalle per respondent. For k&nnedom arbetar merparten av populationen i
kontorslandskapsmiljo. Frageformularet (appendix) bestod av en serie fasta fragor dar
respondentens olika svarsalternativ kunde kategoriseras pa en skala fran “instammer helt” till
"tar helt avstand”. Respondenten kunde ocksd sjalv valja lampligt svar pa fragan med
svarsalternativet "annat”. Avslutningsvis stalldes en 6ppen fraga dar respondenten helt enkelt
kunde formulera svaret pa egen hand.

Foljande sammanstallning bygger pa svaren utifran det frageformular som anvéandes vid
intervjuerna. Fragorna redovisas gruppvis inom de olika funktionerna for privat, bank skador
och utbildning. Urvalet bestod av sju personer enligt foljande kriterier:

Klient — Informationsanvandarna

Agare — Informationsagare, beslutande chefer

Aktor — Informationsprocessor, sysselsatta med informationsverksamhet
Annan - Utbildare

Detta kan askadliggoras i enlighet med féljande matris:
Intervjumatris

Skador Bank Privat Utbildning
Klient 1 1 1
Agare 1 1 1
Aktor
Annan 1
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I redogorelsen for bakgrundsvariablerna har tva respondenter utbildning inom
hdgskola/universitet medan 6vriga fem innehar annan eftergymnasial utbildning. Fem av sju
ar mellan 31 och 50 ar medan en &ar yngre an 31 och en ar aldre 4n 50. Samtliga sju ar
kvinnor.

I enlighet med modellen (figur 8) redovisas resultaten under dimensionerna sociokulturell,
funktionell, infologisk och strukturell. Svaren &r graderade enligt féljande:

Instdammer helt =5

Instdmmer med tvekan = 4

Tveksam =3

Tar avstand med tvekan = 2

Tar helt avstand = 1

Resultaten redovisas ocksa med summan i absoluta tal av respondenternas vardering. Till
exempel om samtliga sju respondenter svarar “tveksam” till en och samma fraga, erhalles
vérdet 21. (Vérde 3*7 respondenter) Maxvérde dr 35 om samtliga sju respondenter instimmer
helt (7*5) och minsta vardet ar sju, om samtliga respondenter tar helt avstand (7*1)
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3. Teoretiska ramar

Detta kapitel avser att redovisa de teoretiska referensramarna. Har ingar begrepp som
informationssystem, informationsarkitektur, systemintegration och affarssystem. Dessa
relevanta begrepp belyses i syfte att ge en teoretisk bas fér den empiriska studien.

Foljande avsnitt avser att ge en teoretisk bas infor den empiriska datainsamlingen.

3.1 Informationssystemmiljo

Med informationssystemmiljé avses att med hjalp av samordning formge en miljo déar
manniskor kan verka tillsammans pa ett &ndamalsenligt satt. For att  forsta
informationssystemmiljon som en helhet dr det vésentligt att ha kunskap i de olika
bestandsdelarna. Dessa kan uttryckas i enlighet med foljande figur;

Manniskan

Samordnad utveckling

IS/ 1T Verksamheten

Figur 4, Informationssystemmiljo Kalla; Fran forelasning av Maria Bergenstierna,
’Informationssystemmiljé™ november 2003

I centrum for samordnad utveckling existerar en forstaelse for helheten men dven for varje
bestandsdel och hur dessa hanger ihop. Varje organisation har sin informationsmiljo, som kan
indelar utifran foljande perspektiv:

> Mal och sociokultur — &r viktiga faktorer for att 1S-miljon skall utvecklas.

Krav stalls pa att 1S-miljon skall stédja mal och policys samt de varderingar och kulturarv
som rader inom en organisation. Kulturen brukar ofta kopplas samman med hur man beméter
och loser problem och kan beskrivas som ”sa har ar vart sétt att l1osa saker”. Kulturella
faktorer har stor betydelse for hur anstallda i organisationer tolkar information, handelser och
aktiviteter. Den sociokulturella dimensionen belyser inbdrdes relationer i den
informationsmassa som existerar i verksamheten och hur 1S-systemet samordnar de olika
kulturerna till att arbeta mot 6vergripande mal och varderingar.
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» Aktiviteter och processer - inom organisationen skall skdtas, stédjas och
samordnas genom informationssystemmiljon.

Med en process avses ett andamalsenligt forlopp som innebar att en produkt
och/eller tjanst utvecklas eller forandras inom organisationen. Aktiviteter och
processer stdds och kontrolleras idag i stor grad med hjélp av
informationsteknologi. Denna maste anpassas till verksamhetens processer for att
man skall fa en lyckad integration. Det ar forst da som ett 1S-system skapar
tillrackligt varde for processkedjan istéllet for att stéra processkedjan. Den
funktionella dimensionen beskriver hur ett I1S-system kan ge stod at verksamhetens
processer.

> Intressenter och infologiska krav — &r betydande bestandsdelar i organisationens
informationsmiljo.

Stommen i en organisation utgors av aktorer och intressenterna som direkt eller
indirekt paverkas av IS-miljon. Dessa kan bestd av anvandare, &gare, och
leverantérer (Sundgren, 1992). De har olika roller beroende pa vad de utfor och
vad de har for intressen inom en organisation. De kommer ocksa att ha olika krav
och &nskemédl pa det satt som informationen presenteras. Den infologiska®
dimensionen stéller krav pa att IS-miljon skall stodja vilken information som
organisationen skall ha, vilken kvalitet som skall galla utifran aktdrerna behov,
arbetsstil och 1T-mognad. Det som efterstrdvas &r optimal kommunikation. Detta
kan kort beskrivas som att det handlar om rétt information i rétt tid uttryckt i ett
sprak och form som ar forstaeligt for mottagaren. En aspekt ar att manniskor har
olika kompetens och efter detta bor informationen vara anpassad. Kan 1S-miljon
stodja den kompetens och kunskap som finns i verksamheten? ’

» Ansvar och struktur - betraktar informationen som en resurs som skall stddja
organisationens formella mal.

» Organisationens informationsstruktur ger en fordelning av makt, arbetsuppgifter
och beslutsbefogenheter, samt utformar regler och rutiner som styr och samordnar
arbetet for att realisera organisationens mal. Den strukturella dimensionen
beskriver till storsta del fragor som ror makt och ansvar kring informationen i
verksamheten. Vem  ansvarar  for  informationen i  verksamheten?
Informationsmiljons formaga att stodja den tankta strukturen ar en forutsattning
for en lyckad integration mellan informationssystemen och organisationens
struktur (Goldkuhl o Rostlinger, 1988).

® Med Infologi menas att ord och bilder kan tolkas pA ménga olika sétt. Infologi omfattar studier av olika satt att
representera och dverfora information for att fa en optimal kommunikation. Kalla: Nationalencyklopedin 2004
" fr&n forelasning av Joakim Svardstrom ”Informationssystemmiljé”, november 2003
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3.2 Informationssystem

Ett centralt begrepp i denna studie &r informationssystem. Begreppet system kan definieras
som en sammanhdngande helhet. Den grekiska betydelsen av system &r “att vara
tillsammans”. Inom systemvetenskapen studeras system och dess tillampning, dar framférallt
sociala system har fatt en vasentlig roll. Genom att betrakta organisationer som ett system
erhalls en helhetssyn. | organisationen studeras hur de olika delarna hanger samman sadsom
méanniskor och maskiner, omvérld, miljo och informationsforsorjning. Enligt systemsynséttet
galler det att se monster och beroendeforhallanden for att kunna forstda systemets
grundlaggande funktioner. Ju mer komplicerade forhallanden som rader inom
organisationerna och ju fler komponenter och aktdrer som ingar, desto stérre behov av att
skapa dverblick och forstaelse. Systemvetenskapens roll ar att beméastra komplexitet och
begransa besvarliga situationer (Magoulas o Pessi, 1998).

Ett system avskiljs fran den yttre miljon genom systemets grans. En av de svaraste
uppgifterna r att dra en grans mellan systemet och dess omgivning (Magoulas o Pessi, 1998).
Eftersom ett system eller en organisation alltid &r beroende av sin omgivning betraktas det
alltid som ett 6ppet system (Bruzelius 1995).

Systemgransen &r
streckad eftersom
systemet ar oppet
gentemot sin

, . omgivning.
Komponent i / gvning

system *

Relationmellan __+—%

.
.

systemkomponenter B
inom och utom >

systemmiljon O

Figur 5, Ett system och dess beroende och relation med sin omgivning. (Kalla; Integrerad
organisationsléra, Bruzelius 1995)

Informationssystemets syfte ar att informera omgivningen om handelser som intraffat i det sa
kallade objektsystemet. Objektsystemet &r den del av verksamheten som ar eller skall bli
foremal for informationsforsorjning. Systemet skall aterspegla verkligheten och verka som en
”konceptuell modell” av objektsystemet. Enligt Bubenko (1984) representerar en konceptuell
modell ”en relevant del av objektsystemet”. Den relevanta delen menar Bubenko (1984) &r
“innehallet, strukturen och omfanget pa de krav som stélls pa informationsforsérjningen”.
Den konceptuella modellen betraktas dynamiskt och anpassas successivt till de férandringar
som &ger rum i miljon och i de andra systemen.
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De senaste aren har utvecklingen inom informations- och kommunikationstekniken utvecklats
enormt. Vissa har beskrivit denna epok som en “industriell revolution” eller som
"natverkssamhéllets framvaxt”. Med hjalp av denna utveckling har vi fatt forbattrade
hjalpmedel for insamling, bearbetning, analys, formedling, lagring och presentation av
information. Vidare paverkas aktiviteterna i organisationer pa manga satt genom utvecklingen
av IT. Genom IT skapas nya mojligheter att utveckla och tillverka nya och mer komplicerade
produkter, minska produktions- och distributionskostnader, ¢ka marknadsandelar och
utveckla nya marknader. Dessutom kan vi kommunicera, producera och transportera snabbare
och battre. Organisationer och medarbetare kan idag fbrenas genom gemensamma
kommunikationsplattformar (exempel e-post och Internet) oberoende av tid och rum, tvars
genom organisatoriska, regionala och nationella granser. Nedan beskrivs tva IT centrala
egenskaper som har sérskild betydelse for hur organisationer fungerar:

e IT lagrar och behandlar information
Inte bara informationsméngdens utveckling har en stor betydelse utan dven
tillgangligheten. Exempel pa detta ar sokmotorer dar det erhalles en enorm
informationsmangd genom att knappa in ett fatal ord.

e IT kommunicerar information

Den mest markanta effekten pa detta ar dvergangen fran skriftligt medium till
e-post. E-post ar snabb, enkel, informell och opersonlig och asynkron, vilket
innebér att vi inte ar beroende av att den som vi kommunicerar med finns pa
plats. Vidare har vi mobiltelefoner som mojliggér kommunikation varhelst vi
befinner oss, samt telefonkonferens och videokonferens. Vidare har
mojligheterna att kommunicera via databaser blivit allt vanligare. Exempel pa
detta ar registrering av nar- och franvaro pa jobbet (Jacobsen, 1995).

Distinktionen mellan IS och IT kan sammanfattas i att IT ofta omfattar de ”harda” enheterna
sdsom hardvara, mjukvara, natverk och databaser, medan IS representerar bestamda
applikationer som &r bundna till speciella organisatoriska situationer. IT omfattar de resurser
som skall stodja individernas aktiviteter, medan processerna omfattar de aktiviteter som
individerna &r engagerade i inom organisationen. IS uttrycker lankarna mellan processerna
och teknologin inom organisationen. Enligt Davenport (2000) &r det tid att vi fokuserar pa ”I”
snarare &n "T” i begreppet IT. Organisationer kan idag automatiskt samla data i nastan alla
delar av deras operationer dar nya affarssystem ar speciellt effektiva i processer och att samla
transaktionsdata. Transformationen av data till nagonting mer anvandbart kraver betydande
méansklig uppmarksamhet och intelligens, men for de flesta organisationer resulterar detta i
tekniska termer. "Kop mer teknik for att 16sa informationsproblem.” For att lyckas hantera
och leda information krévs 5 % teknik och 95 % psykologi (Davenport et al 2000).
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3.3 Informationssystemarkitektur

Informationssystemarkitektur har fatt en alltmer strategisk betydelse eftersom den skall stodja
saval existerande som planerande informationssystem i en organisation, deras relationer till
varandra och relationer gentemot verksamheten. Det arkitekturella arbetet fokuseras pa att
skapa en god systemsamverkan och en lamplig grad av integration.

Arkitekturen efterstravar att uppnd harmoni och balans av olika slags konflikter som
forekommer inom organisationens informationsforsorjning. Utgangspunkten ar att forbéattra
informationsforsérjningen pa ett mer 6vergripande plan. Information betraktas som en viktig
och betydande resurs for verksamheten, och dess kvalitet och tillgdnglighet kan forbattras
genom informationssystemarkitekturens utformning (Magoulas o Pessi, 1998).

Informationssystemarkitektur kan definieras enligt foljande;

”Informationssystemarkitekturen ~ representerar den totala summan av alla
informationsfloden, strukturer, och funktioner, saval manuella som automatiserade, och
behdver support av relationerna mellan de entiteter som utgoér organisationen.” (Zachman
1978, ur Magoulas o Pessi 1998)

”En informationsarkitektur ar en detaljerad definition av malen, standards och policys for
forvarvandet, spridningen och anvéndandet av informationssystem, tvars over fOretaget™
(Sandoe, 2001).

Arkitekturen fokuserar inte bara pa harmoni mellan organisationen och dess miljo, utan dven
mellan méanniskors attityder och varderingar. Vidare fokuserar den dven pa processer som
leder till att utveckla och férandra organisationen (Magoulas o Pessi, 1998). IS-arkitekturen
karakteriseras av “workability” och "realiserbarhet”, vilket innefattar harmoni i uppfattningar
och vérderingar, samt harmoni mellan géllande samverkansformer inom verksamheten och
informationssystemarkitekturen.

Den snabba utvecklingen da var och en av verksamhetsomradena skapat sina egna
funktionella informationssystem utan att ta hansyn till samverkan har lett till informationsoar.
Dessa oar ligger frikopplade fran varandra och skapar dalig informationskvalitet och onédigt
dubbelarbete. Nar kraven pa samverkan okar ar det vanligt att fristaende
informationssystemen kopplas ihop genom kortsiktiga adhoc-16sningar. Detta leder i sin tur
till informationslabyrinter eller spagettistruktur av informationssystem. Ett annat begrepp ar
informationshyrakratier vilket innebar stora komplexa systemstrukturer som ar “cementerade”
och kan inte goras forandringar i. Nagra av de problem som blir en f6ljd av dessa
”sjukdomar” ar odverblickbarhet, inflexibilitet, férandringstroghet, ineffektiv samverkan,
onddigt dubbelarbete, dalig kvalitet pa information, otillganglig information samt hdga
forvaltningskostnader.
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3.4 Systemintegration

Utvecklingen for organisationer gar mot en 6kad integration och decentralisering (Langefors,
1982). En central fraga i studien ar varfor integration. Traditionellt sd lange som
organisationer vaxer grupperas de anstdllda i avdelningar som baseras pa deras
arbetsuppgifter. Organisationer som grupperar verksamheter genom dess funktioner kallas
ocksa for siloorganisationer eftersom varje funktionsomrade ar distinkta och isolerad fran
andra funktionsomraden. Siloorganisationer fokuserar pa uppgifter och individualitet snarare
an processer och team, och dessa funktionsgrupper uppmuntrar en hég grad av specialisering.
Ett problem ar deras begransning av samordningsprocesser som flodar éver granser fran en
funktion till en annan. Né&r det krévs en samordning i processerna kraver detta en integrerad
I6sning. Inom verksamheter forekommer detta ofta genom olika aktiviteter sdisom kampanijer,
tips och meddelande tvdrs Over organisationens avdelningar. Ett annat problem som blir
markbar nar de olika funktionsomradena grupperas, ar en generell brist pa helhetsperspektiv.
Risken &r att ménniskan mister den holistiska bilden av organisationen som en helhet, och hur
aktiviteterna bidrar till dess amnade mal och riktning. Detta ar en anledning till varfor
integration blivit en av de viktigaste utvecklingsinriktningarna det senaste decenniet inom
informationssystem och organisationer (Sandoe et al 2001).

Det finns i regel tva motiv till varfor organisationer valjer att integrera sina
informationssystem;

1. Det forsta ar processerna, bade de interna och externa. En systemintegrationslosning
kan ses som en blandning av flera organisatoriska processer, sasom att kontrollera
kostnader i lager, produktion och personal. For manga organisationer kan de interna
existerande processerna vara komplexa, ineffektiva, inkonsistenta och odverblickbara.
En systemintegration stromlinjeformar processerna och forbéattrar effektiviteten och
helheten.  Externt kan en integrationslosning medféra en  forbattrad
konkurrenssituation samt ge en &kad tillganglighet och forstaelse fran kunderna
(Sandoe et al 2001).

2. Det andra &r flera olika tekniska orsaker. VVanligast ar forvirringen av olika system, dar
integrationen hjalper till att reducera komplexiteten. En annan faktor &ar att forbéattra
kvaliteten och synbarheten av organisationens information. Informationens kvalitet
kan klargoras enligt foljande fyra kriterier;

> Palitlig
Det racker att endast en liten del av informationen &r felaktig, for att
mottagaren skall bli misstanksamt mot den.

» Tidsenlig
Information dr endast anvandbar om det dr tillganglig i tid.

> Ratt kvantitet
Ofta far chefer och ledare for mycket information som de inte behdver.

> Relevant
Den betydande informationen beror pa uppgiften och vilket
informationsansvar som mottagaren har (Boddy et al 2002).
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Annan nytta som en systemintegration kan féra med sig &r att effektivisera
informationstransaktioner, att 1agga en grund for e-handel och inte minst att forbattra
tillgdngligheten av informationen samt gora den synbar (Sandoe et al, 2001).

3.4.1 Svarigheter vid systemintegration

Trots de motiverande faktorerna for att integrera ett informationssystem, maste organisationen
ta hansyn till att det finns manga stotestenar. Dessa hinder kan delas upp i tre kategorier,
manniskohinder, processrelaterade hinder och tekniska hinder (Sandoe et al, 2001).

Manniskor » Forandra ledning, hantering,
personal
» Utbildning
» Resursallokering

> Mijukvara
Teknik > Applikationshantering

Processer > Data

» Reengineering
» FOrandra aktiviteter
> Overgéangar

Figur 6, Hinder vid integration Kalla; Enterprise Integration, (Sandoe et al 2001)

Den storsta stotestenen &r utan tvekan manniskor. Att integrera ett informationssystem tvars
éver hela organisationen innebér ett enormt atagande for samtliga aktdrer. Att identifiera
behov och genomfora fordndringar ar en viktig ledningsuppgift. Att fordndra manniskans satt
att arbeta skapar ofta motstand. Forandringsmotstandet hanger ofta samman med sattet att
hantera forandringsprocessen, dar det galler att komma till insikt om behovet av forandringar.
Detta kan bero pa bristande kunskap och utbildning, alltfor strikta manualer, samt alltfor
kortsiktigt uppstéallda mal. For att forandringar skall intraffa i en organisation kravs en vilja
till forandring och makt att genomdriva denna (Bruzelius, 1995).

3.4.2 Integrationsstrategi och affarsprocesser

Med strategi avses i allmanhet hur foretagets mal skall uppnas. Strategibegreppet syftar till de
Overgripande aktiviteter som stracker sig Over ett langre tidsperspektiv. For att utveckla en
strategi behover vi information och kunskap om forandringar i omvarlden samt om malen
som skall uppnas. En strategi markerar en langsiktig inriktning av en verksamhet och hur den
bor samverka med sin omgivning for att skapa en helhetssyn. Strategier pa olika nivaer maste
harmonisera med varandra (Brandt et al 1998). Genom att identifiera mal inom organisationer
kan vi urskilja monster av aktiviteter, forstd manniskors sétt att arbeta tillsammans och utbyta
formell och informell information. Organisationer ar komplexa system bestaende av
manniskor och teknik, och dess effektivitet beror pa i vilket sétt dessa arbetar tillsammans.
Likasa befinner organisationer alltid i en standig forandring samtidigt som deras mal
forandras (Warboys et al, 1999).
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Tidigare var manga organisationer baserade pa dess affarsfunktioner. Detta fungerade bra sa
lange som det inte skedde nagra stora forandringar, med en relativt svag konkurrens och
trogna kunder. Men tiderna forandras, med allt intensivare konkurrenter och 6kade krav fran
kunder och leverantorer. Detta medférde att manga organisationer forsokte aterdesigna sina
affarsprocesser, mot en korsfunktionell och bredare bas. Fokus flyttades fran funktioner till
processer. Med det nya synséattet “vandes” organisationen till sidan, och koncentrerade sig pa
de affarsprocesser som skar horisontellt éver de traditionella funktionerna (Sandoe et al,
2001).

o> >

T @ ®
o> [ e [ >
Figur 7, Fran funktionstankande till processtankande synsatt Kalla; Enterprise Integration,
(Sandoe et al, 2001)

Ett av det storsta hindret vid processtdnkandet var att informationssystemen oftast var
fristdende applikationer som inte kunde kommunicera med varandra inom organisationen eller
externt med kunder och leverantdrer. Samtidigt innebar det att fundera utanfor den svarta
"boxen” pa nya, innovativa processer vilket leder till behov av en ny informationssystemmiljo
(Davenport 2000). Manga stora foretag forsokte att implementera korsfunktionella system pa
egen hand, men insag senare att breda fardigpackade affarssystem var ett battre satt att
implementera aterskapande processer (Sandoe et al, 2001).

Vad innebér da en process? Genom processerna erhalls en forstaelse om hur en organisation
fungerar. En process kan beskrivas som ett forlopp vilket innebar att nagot forandras eller
utvecklas. Med afférsprocesser menas det flode av aktiviteter som skapar vérde for
organisationen och dess kunder. Dessa processer skér ofta tvars igenom en organisations olika
avdelningar. Det okade intresset for den sa kallade processbaserade organisationen har
ambitionen att stimulera en helhetssyn hos alla medarbetare.
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3.4.3 ERP och CRM som integrationsstrategi

Begreppen CRM och ERP é&r tva forestdllningar med syfte att lanka samman separata
omraden i en organisation (Boddy et al, 2001). ERP ar fardigpaketerade globala och
omfattande affarssystem medan CRM system bygger pa relationer med kunder.

Affarssystem ar en fardig programvara som efter viss anpassning kan nyttjas i ett foretags
verksamheter. Ett affarssystem kan betraktas som ett standardsystem med en paketerad
systemlosning. Standardsystemet har utvecklats av en leverantor for att kunna motsvara flera
anvandares (kunders) verksamhetsbehov. Det innebdr att kunden koper ett fardigt system,
istallet for att lata utveckla systemet pa egen hand. Affarssystem ar generella och bygger pa
en bred erfarenhetsbas fran olika foretagstillampningar. Fler foretag kan dra nytta av samma
programpaket istéllet for att uppfinna hjulet pa nytt. Ett specifikt affarssystem kan vara riktat
mot en viss applikation och kallas for da for applikationspaket. Ekonomi, personal, order,
fakturering och lager ar exempel pa applikationer som ett sadant system kan stodja. Vidare
kan systemen vara uppbyggda pa olika satt i form av stora integrerade system eller som sma
"pusselbitar” som gar att kombinera ihop pa ett for kunden valfritt satt.

Nar ett affarssystem infors i en verksamhet sa far vi arbeta efter vissa regler och normer for att
fa nytta av positiva effekter av systemet (Brandt, 1998). For att lyckas med att implementera
nagon form av affarssystem kravs noggrann planering och design. Dessa faser hjalper till att
forbereda organisationen for den férandring som implementeringen av ett affarssystem for
med sig. For att dra fordel av de integrerade aspekterna i affarssystemet, borjas det med att ta
fram de betydande krav som behdver forandras i de géllande afférsprocesserna. Att férdndra
dessa processer innebar att manniskorna i organisationen behdver gora nagra eller flera saker
annorlunda. Att leda forandringar kraver forstaelse och en plan for vilka som paverkas, och
som belyser forandringens effekter. Exempel pa negativa effekter som forandrade
affarsprocesser kan fora med sig ar;

e Organisationen maste ta kommande releaser (versioner) av systemet.

e Att komma for snabbt igang

e Aitt leverantdrsberoendet dkar

e Hdoga driftkostnader om organisationen endast nyttjar en liten del av systemet

(Brandt 1998).

Manga organisationer har implementerat omfattande affarssystem som skar tvars igenom hela
verksamheten, ett sa kallat ERP-system (Enterprise Resource Planning). Syftet med ett ERP-
system ar att det skall vara ett integrerat system satillvida att det skall stodja och optimera
organisationens samtliga affarsprocesser. Processerna kan till exempel vara produktplanering,
inkdp av material, lagerkontroll, kundservice, redovisning och statistik. Det innebér att en
forandring av ett tillstand i en del av systemet direkt paverkar en annan del av systemet. Den
framsta nyttan med ett ERP-system ligger i mojligheten till forbéattrade rutiner och
arbetsprocesser (Mabert, 2001). De flesta av ERP systemen fokuserar pa integration inom
organisationen och inte utom (Davenport et al 2000).

CRM (Customer Relation Management) ar en metod som bygger pa relationer for att
identifiera, kanna till, och behalla kunder, verksamhetens storsta tillgang. Ett sadant system
samlar pa information om kunder och kan hjalpa foretag att fa en intelligent anvandning av
kundens data och skapa starkare kundrelationer.
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Denna teknik hjéalper foretaget att maximera vardet av varje kundrelation. Nyttan innebér att
stromlinjeforma processer och att forse forséaljning, marknadsforing och servicepersoner med
béattre, och mer komplett kundinformation, vilket resulterar i mer l6nsamma kundrelationer
och minskade kostnader (Mabert, 2001).

Ofta ar det ett CRM-system som lankar samman ett foretagsbrett affarssystem. Systemet
lankar samman data fran manga olika funktioner och sékerstéller att de separata funktionerna
arbetar med konsistent data (Boddy et al 2002).

Sammanfattning

Det ar individer som lagger till kontexten, meningen och vérdet av data som transformeras
till information, och det ar samma individer som antas dra nytta fran informationen
(Davenport et al 2000). Manga bocker om integration fokuserar pa tekniken och negligerar
de manskliga faktorerna i denna teknikverksamma forandring. Det &r manniskorna som gor
systemarbetet.
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4. Modell for studie av IT-baserad verksamhetsintegration

Detta kapitel avser att via en modell for IT-baserad verksamhetsintegration lanka samman
begrepp som organisations- mal, processer, intressenter och struktur. Detta sker genom att
strukturera data i de olika dimensionerna.

Modeller anvands for att ge en forenklad bild av verkligheten och for att forsoka forsta ett
visst fenomen. Modellers styrka ar att den forsOker avbilda det som avses att belysa.
Modellens svaghet &r att den belyser endast en avgransad del av verkligheten, det vill sdga
den tar inte med allt. Syftet kan vara att forsoka ge en helhetsbild av de férhallanden som é&r
av betydelse inom en organisation, dér informationssystemen ses som det centrala. Eftersom
det alltid forekommer forhallanden och fenomen som inte tas upp av modellen, bor denna
betraktas kritiskt.

Informationssystem skall vara som en spegelbild av verksamheten. Systemvetenskapens
grundlaggande uppgift ar att bemastra komplexitet. Frdgan om komplexitetens orsaker och
verkan ar inte entydig. Verksamheter och dess omgivning befinner sig i standig férandring.
En organisation bestar av ett antal individer som utfor olika arbetsuppgifter pa ett samordnat
satt for att uppna vissa mal. Likasa har varje organisation sina specifika strukturella,
funktionella, infologiska och sociala egenskaper. Det arkitekturiska arbetet fokuseras mycket
pa att skapa en god systemsamverkan och en lamplig grad av integration av system. Manga
organisationer har framhdavt att enhetlighet ar en viktig faktor i det arkitekturiska arbetet
(Magoulas o Pessi 1988).

En organisations formella och informella egenskaper kan paverka en organisations beteende
och processer. Med formella egenskaper avses mal, strategi och organisationsstruktur. Dessa
kan vara Kklart formulerade och ge goda riktlinjer for arbetet eller vagt formulerade och ge
utrymme for olika tolkningar om arbetets syfte och vilka resultat som bor uppnas.
Organisationers mal ar oskiljaktigt forknippade med dess resultat. Med informella egenskaper
avses organisationskultur och maktforhallanden. Organisationskulturen som bestar av normer,
social sammanhallaning, grupptryck och varderingar kan antingen starka eller sta i konflikt
kring uppslutningen av organisationens mal. Maktforhallanden inom en organisation handlar
om att individer och grupper kan ha privata mal som sammanfaller eller star i konflikt med
organisationens mal.

Foljande modell &r avsedd som en bas i syfte att strukturera den empiriska datainsamlingen.
Ansatsen dr att skapa en végledningsmodell for en samordnad IT-baserad
verksamhetsintegration. Modellen ger en holistisk syn eftersom den beaktar olika faktorer
som kan paverka och som paverkas av en IT-baserad verksamhetsintegration. Modellen kan
ses som en vagledning for systemintegration sett ur olika aspekter utifran ett
anvandarperspektiv. De olika dimensionerna ar sociokulturell, funktionell, infologisk och
strukturell integration.
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Organisations-
struktur

Strukturell|integration

Socio-
Mal kulturell IT-baserad Funktionell Processer
integration V_erksathts integration
-|ntegrat|0n

Infologisk |integration

Intressenter

Figur 8, Modell av en IT-baserad verksamhetsintegration Kéalla; Modellen och dess struktur
harstammar fran Joakim Svérdstrom, vid institutionen for Informatik, Géteborgs Universitet

Modellen bygger pa fyra dimensioner som kan sammanfattas enligt foljande.
4.1 Modellens bestandsdelar
4.1.1 Mal - Sociokulturell integration

Det finns olika slags mal i en verksamhet dar oftast vinstmalet och image ar de centrala. For
att beslut skall fattas behovs ett gemensamt mal, det vill sdga ett onskat tillstand inom
organisationen. Ett dvergripande mal kan formuleras i organisationens affarsidé (Bruzelius
1995). Malet etableras genom forhandlingar och blir darmed grunden fér samordning av
beslut (Magoulas o Pessi, 1998). En utvecklingsmodell som beskriver detta &r den sa kallade
MBI-modellen. Modellen anvénds sekventiellt som stdd for att ta fram de olika stegen;

Mal —pp| Beslut == Information

For att beslut skall fattas behovs ett gemensamt mal, och for att fa fram ett beslut kravs
information. Information ar ett kunskapstillskott som kommuniceras genom data, symboler
och sprak. Beslut ar den process som omvandlar information till handling (J Forrester). Enligt
Langefors dr malsattningen inte bara ett medel for samordnad handling utan ocksa ett medel
for att 6ka motivationen hos de aktérer som skall realisera malet. Den effektiva tillampningen
av malsattningen misslyckas om inte den sociala verksamheten hanteras tillfredsstallande.
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Utifran ett teoretiskt perspektiv har systemen och organisationen inga mal, utan endast
manniskor har mal (Magoulas 1998). Manniskorna i organisationen har olika mal och dessa ar
inte alltid koordinerade med varandra. Darfor ar det viktigt att samtliga aktorer forstar malen
samt att dessa samordnas. Om organisationen ej har en gemensam maluppfattning i fragor om
informationssystemets roll, kan systemet exempelvis orsaka kvalitetsforsamringar. Ju mer
differentierad organisationen &r, desto mer integration ar nodvandig for att uppna dess
gemensamma mal.

Det sociala systemet baseras pa de inbordes forhallanden som rader mellan méanniskor,
verksamheter, kulturer, visioner och mal. De handlingar och de beslut som fattas i sociala
system beror dels pa individerna och deras kunskaper, motiv, och varderingar. Samtidigt rader
det ett dmsesidigt beroende mellan individen och organisationen. Individen formas av sina
organisationer samtidigt som hon formar den (Bruzelius, 1995). Om informationsteknologin
skall bli ett medel for framgang maste forstaelsen av hur manniskor bygger sociala former.
Manniskor &r olika och komplexa varelser. Komplexitet uppstar nar det bildas olika
uppfattningar i sociala sammanhang. Den sociala integrationen &r grunden for
sammanhallning men dven for konflikter. Har spelar motivation och mgjlighet att kunna
paverka en stor roll. Det sociala systemet far sin betydelse fran sin formaga att forbattra den
sociala verkligheten utifran maluppfattning och varderingar. Maluppfyllelsen maste darmed
vara 6msesidig for saval systemet som méanniskan (Magoulas o Pessi, 1988). Systemets mal
kan ses som en kompromiss av flera motstridiga mal, dar dessa upprattas genom
forhandlingar av alla berdrda parter. Dessa olika parter kan vara;

» Klienter — de individer som gynnas eller drabbas av systemet

» Aktorer — de individer som utdvar systemets aktiviteter

> Agare — de makthavare som forsorjer systemet med resurser och som har ratt

att avveckla systemet.

I alla organisationer finns en mer eller mindre distinkt kultur. Med en organisations kultur
menas dess inre liv, det vill sdga séttet att leva, tdnka, handla och att vara i just den
organisationen. Det kan gélla sattet att I6sa problem, fatta beslut eller hur kommunikationen
sker inom organisationen. Fenomenet organisationskultur harstammar fran Fjarran Ostern dar
intresset for den framgangsrika japanska foretagsledningsstilen véacktes. Faktorer som
“foretagets Overgripande idé” och "foretagets kultur” var viktiga for foretaget och dess
medarbetare. Kulturen har ocksa att géra med organisationens dominerade varderingar,
normer, vanor och traditioner. Intresset for kulturen i organisationen har dkat de senaste aren,
eftersom foretagsledare i hogre grad har blivit allt mer medvetna om att kulturen paverkar
organisationens framgang.
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Det &r svart att precisera vad en organisations kultur bestar av men nagra viktiga
bestandsdelar ar beskrivet i foljande figur;

1. Dominerande idéer
och varderingar

4. Betydande
aktorer och
forebilder

2. Normer och
regler

5. ldeal-
mal

3. Informella
kommunikations-
kanaler

Figur 9, Bestandsdelar i en organisations kultur Kalla; Hur moderna organisationer
fungerar, Jacobsen, 2002

1. Dominerande idéer och vérderingar existerar i alla organisationer, det vill
sdga uppfattningar om vad som &r bra och daligt, onskvart eller inte 6nskvart,
vad som bor efterstrdvas eller undvikas. Ofta hérleds Gverordnade vérderingar
fran foretagets affarsidé och affarsstrategi. Varderingarna ger medarbetarna
végledning om vad som &r viktigt och hur de skall 16sa dagliga problem.

2. Normer och regler innefattar allt fran stil och etikett, sprakbruk, hur de olika
verksamheterna upptrader och beméter kunder, genomfér méten till konkreta
regler for hur olika arbetsuppgifter skall utforas.

3. Informella kommunikationskanaler &r det informella ndtverk som formedlar
varderingar och normer i en organisation.

4. Betydande aktOrer och forebilder &r de personer med makt och tillracklig
inflytande i organisationen for att kunna paverka dominerande véarderingar,
idéer och forestallningar.

5. ldealmal, det vill saga visionsformulerade mal i organisationen. Idealmalen
speglar de oOnskvarda effekter som organisationen vill uppnd med sin
verksamhet.
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4.1.2 Processer - Funktionell integration

Processerna redog0r for foretagets floden i en specifik aktivitetsordning med en bdrjan och ett
slut. En process ar en samling av delmoment i en bestdmd f6ljd. Momenten kan innefatta
olika aktiviteter och resurser. En process ar ett andamalsenligt forlopp som innebar att en
produkt och/eller tjanst utvecklas eller foérandras inom organisationen. En process har foljande
karaktaristiska drag;

» Processen anvénder de resurser som dr bundna till de ramar som finns.
Resursramarna kan tillexempel galla tid, budget eller kvalitet.

> Processen kan delas upp i subprocesser som senare lankas samman.

> Varje process har en bdrjan och ett slut med en samling principer som forklarar
varje aktivitets mal (Shari, 2001).

Aktiviteter och processer inom organisationen skall skotas, stddjas och samordnas genom
informationssystemmiljon i organisationen. Om informationssystemmiljon skall integreras vél
i en organisation, krévs det en anpassning och koordinering av alla processer och aktiviteter

En funktion &r inte alltid samma sak som en avdelning. En funktion bér ansvaret for sin
deluppgift och varderas utifran sin formaga att utféra uppgiften (Magoulas o Pessi, 1998).
Funktionella enheter som stodjer verksamhetens mal ar individer, deras avgransade
arbetsuppgifter, samt de verktyg och resurser som behovs for att effektivisera arbetet. Darfor
omfattar forandringar i systemets funktionella delar bade méanniskor, deras verktyg och
arbetsuppgifter (Magoulas o Pessi 1988).

4.1.3 Intressenter - Infologisk integration

Med en organisations intressenter avses alla de individer, grupper och andra organisationer
som pa nagot satt har en utbytesrelation med organisationen. Detta innebér att intressenterna
och organisationen befinner sig i ett beroendeforhallande till varandra. For att forsta
samspelet mellan organisationen och dess intressenter ar det viktigt att kdanna till innehallet i
relationerna och pa vilket satt intressenterna bidrar till organisationens verksamhet.
Systemtankandet utgar fran att identifiera intressenterna, deras roll och medverkan i
systemens och arkitekturens utveckling och forvaltning. Eftersom en organisation standigt
befinner sig i en forandring galler detta dven intressenternas roller.
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Organisationen och dess intressenter kan illustreras enligt féljande; (Bruzelius,
1995)

Intresse-
organisationer

Stat och
kommun

Langivare
Anstallda
Leverantorer

Figur 10, Intressentmodell Kélla; Integrerad organisationslara, (Bruzelius 1995)

Organisationen
och foretags-
ledningen

Opinionsbildande
grupper

Agarna bidrar till verksamheten genom satsat kapital. De staller krav pa att organisationen
forvaltas och utvecklas val for att ga med vinst och ge rimlig avkastning. De anstallda bidrar
med sitt arbete och vill ha erséttning for denna insats. De stéller ocksa krav pa arbetsmiljo,
meningsfulla arbetsuppgifter, medinflytande och personlig utveckling. Kunder ar for de flesta
organisationerna den viktigaste intressentgruppen. Utan kunder forsvinner verksamheten i
foretaget. Kunderna bidrar med att handla de produkter och tjanster som foretaget erbjuder.
De kraver god kvalitet, rimliga priser, service och produktutveckling. Leverantorerna forser
verksamheten med varor och tjanster. Dessa vill givetvis ha foretaget som en god kund som
betalar deras varor och tjanster. Langivarna bidrar tillsammans med &garna till att foretaget
far det kapital som fordras for att driva verksamheten. | utbyte vill de erhalla en avkastning pa
insatt kapital. Stat och kommun bidrar genom samhaéllsservice av olika slag. Det kan gélla
kommunikationer, utbildning och olika typer av finansiering i form av bidrag och direkta Ian.
I utbyte vill de fa ett samhallsansvarigt foretag som betalar skatt for sina vinster och bidrar till
sysselséttning i samhéllet. Opinionsbildande grupper kan tillexempel en miljoorganisation.
Dessa kan stalla direkta eller indirekta krav gentemot foretaget.

Det infologiska tdnkandet, styrs av principen att informationssystem &r sociala system déar
delar &r tekniskt realiserade. Det infologiska tankesattet menar att vi inte kan bygga
informationssystem som &r oberoende av ménniskors sétt att tolka verkligheten och att handla
darefter. Manniskan har egna mal och dessa maste rada harmoni med verksamhetens mal.
Detta innebdr att identifiera och bestdmma verksamhetens delar med hansyn till mé&nniskans
formaga att betrakta och bestamma foreteelser i verksamheten utifran malsattningen.
Motsatsen ar ett icke-infologiskt tdnkande som menar att ett informationssystem &r ett
tekniskt system och maste byggas oberoende av hur manniskor tanker och handlar.
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Nagra av de aspekter som belyser infologin éar spraket, kompetens, utbildning, 1T-mognad,
motivation och kvaliteten och utformningen av information (Magoulas o Pessi, 1998). | den
infologiska integrationen stalls det krav pa informationssystemets kvalitet utifran de uppgifter
som systemet skall stodja. Det finns manga olika definitioner pa begreppet kvalitet. Ett
synsatt handlar om kundupplevelse, det vill sdga att erhalla néjda kunder”. Nar det géller de
sprakliga begreppen skapar dessa den “sociala verkligheten”. Spraket &r ett verktyg for
konceptualisering och begreppsbildning. Enligt Langefors (1982) bor spraket vara valbekant
for de flesta inom organisationen. Att inte forstd ordet och soka hjalp i ordbocker &r
ineffektivt och oftast negligeras detta.

4.1.4 Organisationsstruktur — Strukturell integration

En organisation kan ses som ett "mjukt” system bestaende av manniskor. P4 samma satt ar en
organisation ett socialt system som ar medvetet konstruerat for att uppna bestamda mal
(Jacobsen, 2002). Syftet med en organisation och med organiserade handlingar &r att vissa
mal kan uppnas effektivare genom samarbete an genom individuella anstrangningar.
Slagkraften och effektiviteten hos ménniskor som forenas i en organisation kan bli betydligt
storre &n summan av samma manniskors individuella anstrangningar (Bruzelius 1995).
Genom att betrakta en organisation som ett system, innebdr det att organisationen ses som ett
antal delar, som &r beroende av och har relation till varandra. Den totala mangden relationer
och komponenter bestammer systemets struktur. En organisationsstruktur omfattar det satt pa
vilken arbets- och ansvarsfordelningen gors i en organisation och det s&tt som organisationen
samordnas och styrs. En organisationsstruktur kan vara;

> Formell — det vill sdga det planerade och bestdimda sattet att organisera
verksamheten pa. Denna struktur konstrueras medvetet for att framja och
samordna ett handlingssatt med syfte att I0sa bestdmda uppgifter inom
organisationen. En formell organisation k&nnetecknas av arbetsfordelning,
samordning, styrning, ledarskap och mal. En formell informationsstruktur
anger de formella informationsférhallanden som rader mellan klienter, aktorer
och systemégare.

> Informell — som véxer fram spontant i organisationen. Denna omfattar alla de
anpassningar av arbets- och ansvarsfordelningen som spontant gors mellan
medlemmarna i organisationen  (Bruzelius, 1995). En informell
informationsstruktur véxer fram ur den sociala kulturen. Den gor det mojligt
for att sociala normer, varderingar, och verklighetsbilder ska bli tydliga och
sprida sig bland foretagets intressenter (Magoulas o Pessi 1988).

En grundldggande standpunkt inom organisationsstrukturen ar behovet av klara och tydliga
ansvarsforhallanden for informationssystemen avseende agarskap, utveckling, anvandning,
forandring, teknik och forvaltning (Brandt, 1998). En uppgift &r att Kklargora
ansvarsforhallandena i syfte att battre kunna samordna beslut om vilka resurser som skall
sattas in och vilka principer som skall gélla. Det ar framforallt slutanvandarna som kan
uppleva en oklar ansvarsfordelning i informationssystemen.
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En viktig aspekt dr att uppna samma ansvarsgranser for informationssystemen som galler for
verksamhetens olika delar (Magoulas o Pessi, 1998). Vid inférandet nya ett nytt system
uppkommer fragor som "Behover vi detta system och vad kan det géra for oss”? Darfor ar det
viktigt att komma Gverens om en lamplig ansvars- och rollférdelning som skall rada, och
vilka ansvarsroller som férekommer (Brandt, 1998). Informationsmiljons formaga att stodja
den ténkta strukturen & en forutsattning for en lyckad integration mellan
informationssystemen och organisationens struktur (Goldkuhl o Réstlinger, 1988).
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5. Empiri

Fallstudien i denna undersékning belyser hur en systemintegration paverkar en organisation
ur olika aspekter. De olika aspekterna ar sociokulturell, funktionell, infologisk och strukturell
integration. Studien utgar fran en modell och forklaras i sin helhet i avsnitt 4. Studien
appliceras i bank- och forsakringsbranschen dar L&nsforsakringar Goteborg och Bohuslan ar
det valda fallstudieobjektet.

5.1 Fallstudieforetaget Lansforsakringar Goteborg och Bohuslan

Lansforsakringar bestar av 24 sjalvstandiga och lokala lansforsakringsbolag som samverkar
genom det gemensamt &gda Lénsforsakringar AB (LFAB) med dotterbolag. LFAB: s
grundlédggande uppgift &r att utveckla, leda, serva och samordna det gemensamma strategiska
utvecklingsarbetet inom Lansforsakringar. Pa de lokala lansforsakringsbolagen sker i princip
alla kundkontakter och dar fattas ocksa de for kunderna viktiga besluten. Eftersom dessa finns
néra kunden kan de ge en enkel, snabb och personlig service samt korta beslutsvagar.

Lansforsakringsgruppens affarsidé &r att erbjuda privatpersoner, foretagare och lantbrukare
prisvarda tjnster inom sakforsékring, livforsakring och bank. Verksamheten kénnetecknas av
begreppen kundégt, lokalt, tillgangligt och personligt bemétande. Affarsidén forenar det
lokala bolagets néarvaro och smidighet med det stora bolagets styrka.

Till skillnad fran de flesta konkurrenter ar lansforsakringsbolagen 6msesidiga bolag. Som
Omsesidigt dgs bolaget av sina kunder. Dessutom kan en del av resultatet ges tillbaka till
kunderna i form av aterbaring. Sortimentet som Lansforsékringar erbjuder ett brett urval av
bank- och forsakringstjanster sasom bank- och fondsparande, lan, liv- och
pensionsforsakringar samt hem-, villa-, olycksfall-, industri-, trafik-, och Agria-
djurforsékring.

24 Lansforsakringsbolag

Lansforsakringar AB

Sak Agria Liv Fond Bank

Figur 11, Lansférsakringars organisation °

Inom sakforsékring &r L&nsforsakringar marknadsledande inom Sverige med en andel av 30,7
procent. Bankverksamheten har en marknadsandel av 2,9 procent och &r en av de bankerna
som véxer starkast pa marknaden. Inom liv- och pension ar marknadsandelen 10,5 procent.
1998 skedde fusionen med Wasa och 2001 forvarvades forsékringsbolaget Svenska Brand och
Allianz svenska bestind. | september 2003 utsdgs Lansforsakringar till Arets liv- och
sakforsakringsbolag i Affarsvarldens arliga undersokning — Foretagsbarometern, och ar 2002
utsdgs Lansforsakringar Bank till Arets Bank av tidningen Privata Affarer. °

Det lokala l&ansbolaget, Lansforsékringar Goteborg och Bohuslan, grundades 1845 och dr ett
av 24 sjélvstdndiga bolag i Lansforsékringsgruppen. Bank- och forsékringskontor finns i

8 kalla; www.lansforsakringar.se , mars 2004
g
ibid
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Goteborg, Kungélv, Uddevalla och Stromstad. Huvudkontoret ligger i Goteborg. Bolaget hade
i mars 2004 280 anstallda samt 15 privatombud, tre lantbruksombud och fem franchisebolag.

5.2 ERP och CRM-systemet — EttKund

En 16sning for att samordna systemen inom L&nsforsakringar blev ett ERP-affarssystem med
namnet EttKund. Detta system &ar framforallt ett CRM-system samtidigt som det integrerar de
ovriga produktionssystemen i bolaget. CRM betyder Customer Relation Management och &r
en teknik dér fakta samlas kring kunden.

Ettkund &r ett kundvardssystem som diskuterades redan vid fusionen med forsakringsholaget
Wasa 1998. CRM-ténkandet hade funnits hela tiden, men Lansférsékringar ville numera ha
det pa ett mer strukturerat satt. Behovet fanns ocksa att samordna systemen, och déarav kom
namnet EttKund till. Istallet for att tdnka produktorienterad ville Lansforsakringar skapa en
mer kundorienterad process som pa en mer strukturerat satt kunde skapa bryggor korsvis
mellan de olika funktionerna. Lansforsékringar ville skapa effektivare processer mellan de
olika verksamheterna sasom affarstips, aktiviteter och kampanjer dar aktdrerna som arbetar i
systemen pa ett enkelt sétt kan se vilka aktiviteter som pagar. Genom EttKund kunde detta
genomforas pa ett mer strukturerat och 6verblickbart satt, med ett for anvandarna gemensamt
granssnitt. Varumérkesbreddningen av produkter (framforallt av bank- liv och
pensionsforsakringar) och helhetstankandet bidrog ocksa till EttKund.

Huvudsyftet med systemet EttKund &r att tillhandahalla ett CRM-system. Genom de
kunduppgifter som finns i kundinformationssystemet (EttKund) kan anvéandaren och kunden
etablera en yrkesmassig och kundorienterad dialog i syfte att ge en sa bra affarslosning till
kunden som mojligt. Ett av malen var ocksa att erhalla ett gemensamt anvandargranssnitt for
anvandarna, och att fa “somlosa” Overgangar mellan de olika applikationerna i
produktionssystemen.

o
/

Bilden visar hur anvandaren bade
lamnar och hamtar information fran
systemet EttkKund som fungerar som en
“brygga” 6ver produktionssystemen.
Via EttKund gar man sedan vidare in i
respektive produktionssystem, som i
EttKund nuléget lamnar uppgifter till EttKund.

P4 sikt kommer aven EttKund att Iamna
=

uppgifter till de olika
Produktionssystem

produktionssystemen.

Figur 12, EttKund och nagra av dess
produktionssystem

Ett projekt startade som behandlade rutiner och arbetssétt i bolaget och som kom fram till hur
Ettkund skulle stddja dessa inom organisationen. Bade kunder och personal intervjuades dar
det framkom att kunderna ville bli igenkanda och att alla kunder inte ville behandlas pa
samma sétt. Nastan parallellt med detta projekt startades ett annat projekt for att forbereda for
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implementeringen av EttKund. Projekten utgick forst fran LFAB men fortsatte att drivas mot
de lokala lansbolagen for att fa systemet stromlinjeformat.

Implementeringen av systemet spreds vagvis ut i landet bland lansbolagen. Implementeringen
startade i ett "lansforsakringspilotbolag” som var med och utvecklade systemet EttKund for
att ddrefter utvarderas och stegvis implementeras inom lansbolagen. Denna sekventiella
modell fungerade val men var samtidigt ett resurskrdvande satt att genomfdra
implementeringen pd. Hosten 2001 startade implementeringen och under 2002 var samtliga
lansbolag klara. Det har kontinuerligt arbetats med verksamhetsanpassning utifran
medarbetarens asikter, och detta arbetet fortsatter fortlopande.

Det var manga anvandare i bolaget som var engagerade under hela utvecklingsprocessen.
Utbildningen av systemet EttKund var till en bodrjan generell dver hela bolaget, men
anpassades till varje verksamhet efter hand. Varje avdelning har en sa kallad superanvéandare i
systemet EttKund som haller i support och fungerar som ett stod for sina kolleger. | nulaget
hamtar EttKund data fran de underliggande produktionssystemen men pa sikt kommer aven
systemet att kunna lamna data. Systemet kommer i framtiden att kunna dela kundinformation
med produktionssystemen.
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Nedan appliceras modellen som beskrivits i kapitel 4 utifran EttKund.

Organisations-
struktur

Strukturelllintegration

Socio- _
Mal kulturell Funktionell Processer

- X EttKund - -

integration integration

Infologisk| integration

Intressenter

Mal (2004-2006)
» Branschens mest néjda kunder ska bli ndjdare
» Léansforsakringar Goteborg- och Bohuslan ska dka affarsvolymen med 10 %
varje ar.
(Kélla; Ledningsgruppens affarsplan for Lansforsékringar Goteborg och Bohuslan
2004-2006)

Processer
Processerna inom Lansforsakringar skall stodja dess tre karnomraden, sak, liv och bank

tillsammans i syfte att skapa &n fler helkunder. Det krévs att arbetsprocesserna sakerstélls och
att kunderna hanteras genom systemet EttKund.

sak Helkund

S

A\

Intressenter
Lansforsakringars intressenter bestar bland annat av kunder, anstéllda, andra lansbolag, LFAB

och aven konkurrenter.

Organisationsstruktur
Den formella strukturen redovisades tidigare under figur 11.
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6. Systematisering av det empiriska materialet

| féljande kapitel belyses och systematiseras resultaten av den empiriska datainsamlingen.

Det empiriska materialet redovisas per integrationsdimension och systematiseras i matriser
per fraga samt per avdelning. Varje fraga har rangordnats utefter sammanlagt vérde. Fragorna
ingar i det frageformular som anvants under intervjuerna och som aterfinns i appendix.

6.1 Sociokulturell integration

Den sociokulturella integrationen baseras pa relationer som rader mellan manniskor,
verksamheter, kulturer, visioner och mal. Manniskor &r olika och komplexa varelser.
Manniskorna i organisationen har olika mal och dessa stammer inte alltid 6verens med de
ovriga aktorerna, tillexempel ledningen. Darfor ar det viktigt att samtliga aktorer forstar
malen samt att dessa far en samordnad och gemensam maluppfattning i fragor om
informationssystemets roll och betydelse, annars kan systemet orsaka kvalitetsforsamringar.
Den logiska funktionen av malsattningen misslyckas om inte den sociala verksamheten
hanteras tillfredsstallande.

Vilka mal anser du ligga bakom inforandet av EttKund?

Privat Bank Skador Utb. | Totalt
Sociokulturell Klient | Agare | Klient | Agare | Klient | Agare | Annan | Sum
integration

Kundservice 5 5 5 5 5 5 5 35
Overblickbarhet 5 5 5 5 5 5 5 35
Lénsamhet 5 5 5 4 5 5 5 34
Informationskvalitet 4 5 4 5 5 5 5 34
Social kontakt dver 5 4 5 5 5 1 5 30
funktioner

Informationsledning 4 5 4 4 1 2 5 25
Funktionalitet 4 5 4 4 1 3 4 25
Flexibilitet 3 5 4 4 - 3 4 23
Arbetsmiljo 3 3 3 4 5 2 1 21
Annat - - - - - - 5 5

Kommentarer av respondenter som framkom under alternativet annat” vid intervjun

Privat

Ett annat mal som framkom av &garen var att systemet fungerade som ett saljstodprogram.
Fran anvandaren framkom att systemet verkar for att mata aktiviteter och effektiviteten hos
varje individ.

Bank

En kommentar som framkom var att alla system som banken anvénder sig av inte finns med i
Ettkund. Annat mal som framkom var att EttKund fungerade bra som stod for kampanjer och
utskick, att logga in vem kunden har som handlaggare tillexempel vid 1an samt att logga in
vem kunden har som kontaktperson vid bokade besok.
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Skador

Vid pastaendet om att "malet var forbattrad arbetsmiljo” framkom att Lansforsakringar inte
var dar annu. Det forutsatter att alla jobbar i systemet EttKund for att organisationen ska na
dit. Bada tog avstand fran att malet skulle vara forbattrad funktionalitet. En orsak till detta &r
allt klickande i systemet EttkKund. Annat mal som framkom var att systemet ger en helhetsbild
och att det framjar helkundstdnkandet i bolaget. Genom att systemet kategoriserar kunder
laggs inte heller kraft pa fel kundkategori.

Inférandet av EttKund har paverkat foljande aspekter;

Privat Bank Skador Utb. | Totalt
Sociokulturell Klient | Agare | Klient | Agare | Klient | Agare | Annan | Sum
integration
Samforstaelse 3 3 3 5 1 5 4 24
Samarbete 3 4 4 3 1 5 4 24
Samhorighet 4 4 4 4 1 3 3 23

Kommentarer av respondenter som framkom under alternativet ”annat” vid intervjun

Privat
En kommentar som framkom var en énskan om att fa ut mer av systemet EttKund, tillexempel
for att kunna folja hela skadeprocessen.

Bank
Kommentar som framkom vid “samforstaelse” var att Lansforsakringar kanske uppnar detta
om alla anvénder systemet EttKund.

Skador

Fran chefen framkom att alla maste vara medvetna om att EttKund tar mycket tid for
organisationen i form av utbildning. Anvandarens kommentar var att L&nsforsakringar inte
har ~ mojlighet att ©6ka samarbete om inte alla anvander  EttKund.
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Affarsmiljon har efter inforandet av EttKund blivit mer:

Annica Samuelson

Privat Bank Skador Utb. | Totalt
Sociokulturell Klient | Agare | Klient | Agare | Klient | Agare | Annan | Sum
integration

Kundorienterad 5 4 5 5 5 5 5 34
Konkurrenskraftig 5 3 5 5 5 5 4 32
Kulturméssig 3 4 3 5 5 3 3 26
Kunskapsorienterad 3 4 4 3 5 5 2 26
Etisk 1 4 4 5 3 4 4 25
Samarbetsmassig - 4 4 3 1 5 4 21
Lag- & 1 1 2 5 1 4 2 16
avtalsorienterad

Kommentarer av respondenter som framkom under alternativet “annat” vid intervjun

Privat

En kommentar fran anvandaren var att EttKund fungerar som ett matinstrument i

affarsmiljon.

Bank

Ingen spontan kommentar.

Skador

Chefen instdmde helt om att affarsmiljon blivit mer samarbetsmaéssig och kunskapsorienterad
genom bland annat riktade kampanjer. Anvéndaren tyckte tvartom och instdmde inte alls.
Dels pa grund av att det inte fungerar bra med tipshanteringen i bolaget och dels att systemet
inte alltid fungerar som det ska.
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6.2 Funktionell integration

Den funktionella integrationen skall st6dja en forbattring av processer och aktiviteter inom
organisationen. Systemet skall inte bara stddja funktioner utan &ven innovativa och effektiva
processer. En process eller aktivitet kan spanna over avdelningsgrénserna. Det kan galla
olika slags kampanjer eller utskick mot kund, bearbetning av kunder fran forsaljning till
order eller processer som grundar sig pa samarbete mellan avdelningarna. Om systemet inte
uppfyller de funktioner eller krav som anvandarna onskar sa kommer med all sékerhet
missndje att uppsta.

Foljande processer/aktiviteter omfattas av Ettkund

Privat Bank Skador Utb. | Totalt
Funktionell Klient | Agare | Klient | Agare | Klient | Agare | Annan | Sum
integration
Planering & uppfdl;. 5 5 5 5 3 4 4 31
avdelningsverksamh.
Planering & uppfdl;. 5 3 5 5 3 4 5 30
hela organisationen
Afférstransaktioner 5 5 4 5 1 5 1 26
Innovativa 5 3 2 5 1 1 3 20

Vilka tva processer definierar du som vardeskapande karnprocesser i EttKund?
e Privat:
Anvandare — sokfunktion, éverblickbarhet,
Chef — dversikt, folja kundens historia vad som &r dverenskommet
e Bank:
Anviéndare — sokfunktion, dverblickbarhet
Chef — sokfunktion, helhetsbild
e Skador:
Anviéndare — sokfunktion, loggning
Chef — dverblickbarhet, helhetsbild
e Utbildare:
Overblickbarhet, kundengagemang, kampanjhantering

Kommentarer av respondenter som framkom under alternativet annat” vid intervjun

Privat

Vid frdgan om vardeskapande processer framkom att dversikten var betydande samt att kunna
folja kundens historia, kunna fa fram vad som &ar dverenskommet med kunden och vad som
inte ar det. Sokfunktionen och Gverblickbarheten var ocksa viktig, och EttKund stodjer allt
detta. En kritik som framkom var dock att éverblickbarheten som helhet var bra, men inte till
det enskilda hushallet. Det gar inte pa ett enkelt satt att se vem kunden &r
samhorighetsmarkerad med. Detta ar viktigt eftersom Lansforsakringar arbetar utifran
helkundskonceptet, dar hushallet erhaller rabatt pa sitt totala engagemang. Mer kritik som
framkom var att aktiviteterna ar mer byrakratiska, eftersom samtliga aktiviteter maste loggas i
systemet.
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Bank
Nér det galler kdrnprocesser var de dverens om att helhetsbilden” samt ”sokfunktionen” var
de viktigaste och att EttKund stodjer dessa.

Skador
De viktigaste processerna var overblick, helhetsbild, loggning av kund samt sokfunktionen,
och EttKund stddjer dessa funktioner. Innovativa processer tog samtliga helt avstand ifran.

Foljande aspekter och rutiner har préglats av EttKund:

Privat Bank Skador Utb. | Totalt
Funktionell Klient | Agare | Klient | Agare | Klient | Agare | Annan | Sum
integration
Integration av 5 5 5 4 1 5 5 30
processer
Globalisering av 3 5 2 5 5 5 4 29
rutiner
Formalisering av 4 5 5 5 1 5 4 29
processer & rutiner
Synkronisering 1 5 3 4 5 3 3 24
Specialisering vid 4 5 - 1 5 5 1 21
rutiner & processer
Standardisering vid 3 2 3 5 1 4 2 20
processer & rutiner

Kommentarer av respondenter som framkom under alternativet “annat” vid intervjun
Privat

Anvandaren tog helt avstand vid synkronisering av processer. Kommentaren var att
anvandaren ibland maste utféra exempel “en adressandring” pa tva olika stéllen. (dels i
Ettkund och dels i ett annat produktionssystem).

Bank o Skador — inga kommentarer
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6.3 Infologisk integration

Syftet med den infologiska aspekten &r att systemet skall stddja det kvalitetskrav med
utgangspunkt av de uppgifter som systemet skall stodja. Viktiga faktorer &r att anvandaren
forstar systemets sprak och begrepp, att det ar relevant och har kvalitet. Utbildning ar en
viktig del av infologin for att frAmja motivationen hos anvandaren.

Foljande infologiska egenskaper har forbattrats genom EttKund:

Privat Bank Skador Utb. | Totalt
Infologisk Klient | Agare | Klient | Agare | Klient | Agare | Annan | Sum
integration

Tillracklig kompetens 5 5 4 5 5 5 5 34
Rutin for 5 5 4 5 5 4 4 32
dokumentation

Forstaelse — individ 5 5 3 5 5 3 5 31
Enkelt att soka 5 5 4 5 2 5 5 31
Overblickbarhet 3 5 4 5 3 5 5 30
Relevans 3 4 3 5 5 5 5 30
Tillracklig utbildning 4 4 4 4 5 3 5 29
Relevanta 5 5 4 5 5 4 - 28
kunduppgifter

Systemet langsamt 4 4 5 4 5 3 2 27
Forstaelse — grupp 5 5 3 3 5 3 2 26
Kénsla modernitet 5 4 3 3 2 5 3 25
Begriplighet 4 4 3 4 5 3 2 25
Kénsla proffsighet 3 5 4 5 1 3 3 24
Systemet stabilt 4 4 3 4 4 3 2 24
Finns manual 5 - 3 5 5 - 5 23
Bekvamlighet 2 4 4 4 1 3 2 20
Latt att lara 5 4 2 4 2 1 2 20
Val anpassat for 2 4 4 3 2 4 - 19
anvéndare

Anvands alla 2 2 3 1 1 1 2 12
funktioner

Kommentarer av respondenter som framkom under alternativet ”annat” vid intervjun
Privat

Spontana kommentarer som kom fram var att utsokningen ar kranglig och tar lang tid. Chefen
var tveksam till om det fanns ndgon manual i systemet.
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Bank

Instinktiva kommentarer som framkom var att implementeringen av systemet gick for fort. De
saknar en uppféljning i utbildningen, sa att samtliga anvandare “ar med pa banan”. Vidare &r
systemet langsamt vid utsokningar och ibland instabilt pa grund av driftstorningar. Vid nya
versioner av systemet har skapat frustration eftersom det da har varit ett helt nytt granssnitt
gentemot anvandaren.

Skador
Spontana reaktioner har varit att systemet EttKund har varit sa informativt och innehallsrikt,
att bekvamligheten inte varit bra.

Samtliga avdelningar

Samtliga respondenter tycker sig ha tillracklig kompetens for att arbeta och verka i EttKund,
samtidigt som de inte anvander alla funktioner i systemet.
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6.4 Strukturell integration

En huvudsaklig utgangspunkt inom organisationsstrukturen ar behovet av klara
ansvarsforhallanden for informationssystemen avseende agarskap, utveckling, forvaltning,
anvandning, forandring och teknik. Ett av syftet med att klargéra ansvarsforhallandena ar att
béattre kunna samordna beslut om vilka resurser som skall séttas in och vilka principer som
skall géalla. Anvandarmedverkan och medbestdmmande skapar motivation och innovativt
tankande. Enligt Langefors skall alla mal férhandlas.

Var ansvaret for Ettkund pa 6vergripande niva ligger:

Privat Bank Skador Utb. | Totalt
Strukturell Klient | Agare | Klient | Agare | Klient | Agare | Annan | Sum
integration
Central 5 5 - 5 5 5 5 30
ledningsfunktion
IT-avdelning 4 1 - 4 2 1 1 13
Lokala enhetens chef 1 - - 4 1 1 3 10
Externt foretag 5 1 - - - 1 1 8
Annat - - - - - 1 - 1

Var ansvaret for Ettkund pa lokal niva ligger:

Privat Bank Skador Utb. | Totalt
Strukturell Klient | Agare | Klient | Agare | Klient | Agare | Annan | Sum
integration
Lokala enhetens chef 1 5 5 5 1 5 5 27
IT-avdelning 4 3 1 4 1 1 1 15
Externt foretag 5 1 1 1 1 1 1 11
Central 5 1 1 1 - 1 1 10
ledningsfunktion
Annat - - 5 - - 1 - 6
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Vad ansvaret for EttKund innebér:

Annica Samuelson

Privat Bank Skador Utb. | Totalt

Strukturell Klient | Agare | Klient | Agare | Klient | Agare | Annan | Sum

integration
Uppdatering 5 1 5 5 5 5 5 31
Kvalitet 5 4 5 5 5 5 30
Séakerhet 5 - - 5 5 5 5 25
Strategiskt 5 - - 4 5 4 5 23
Policy & regler 3 1 - 5 5 5 2 21
Begreppsdefinition 5 1 - 5 - 4 4 19
Modifiering 3 1 - 5 - 4 4 17

Kommentarer av respondenter som framkom under alternativet “annat” vid intervjun

Privat

Det rader helt olika uppfattningar mellan anvéandare och chef var ansvaret for EttKund ligger

bade pa 6vergripande och pa lokal niva.

Bank

Aven har var det lite olika uppfattning var ansvaret for EttKund ligger samt vad ansvaret
innebar. Bada respondenterna hade samma uppfattning om att det lokala ansvaret ligger hos
systemansvarig pa det lokala bolaget.

Skador

Har rader ganska samstammig uppfattning om var ansvaret for EttKund ligger, samt vad detta

innebér.

Filosofin som rader i organisationen vid fordelning av ansvar & befogenhet:

Privat Bank Skador Utb. | Totalt
Strukturell Klient | Agare | Klient | Agare | Klient | Agare | Annan | Sum
integration
Decentraliserad 5 5 5 5 5 5 5 35
Balanserad 5 3 1 3 5 5 1 23
Forhandling 1 3 1 3 1 1 1 11
Centraliserad 3 1 1 1 2 - 1 9
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Behdrighetsfilosofin som préaglas i EttKund:

Annica Samuelson

Privat Bank Skador Utb. | Totalt
Strukturell Klient | Agare | Klient | Agare | Klient | Agare | Annan | Sum
integration
Nagra har tillgang till 5 5 5 5 4 5 5 34
all information
Alla har tillgang till 5 5 5 5 5 5 1 31
viss information
Alla har tillgang till 1 1 1 1 2 1 1 8
all information

Kommentarer av respondenter som framkom under alternativet “annat” vid intervjun

Privat, Bank och Skador
For samtliga i undersokningen rader det en relativt samstammig uppfattning om filosofin som

rader inom EttKund.

Behorighetsfilosofin som préglas i EttKund:

Privat Bank Skador Utb. | Totalt
Strukturell Klient | Agare | Klient | Agare | Klient | Agare | Annan | Sum
integration
Inom organisatoriska 5 5 5 5 5 5 5 35
Interfunktionella 5 1 5 5 5 5 5 31
Inter team 5 5 1 5 4 5 5 30
Inter organisatoriska - 1 1 1 1 - 2 6

=49 -




Framtida krav for en sund IT-baserad

verksamhetsintegration

Har EttKund préglats av ledningens engagemang:

Annica Samuelson

Privat Bank Skador Utb. | Totalt
Strukturell Klient | Agare | Klient | Agare | Klient | Agare | Annan | Sum
integration
Ledningen ser 3 5 3 4 3 4 5 27
behovet i alla nivaer
Mojlighet att kunna 5 5 3 5 1 4 4 27
paverka forandringar
Systemen hénger ihop 5 5 4 4 1 4 3 27
pa ett
tillfredsstéllande satt
Ledingens attityd ar 5 3 4 5 1 5 3 26
god

Kommentarer per avdelning

Privat

Kommentarer som framkom var att EttKund anvénds mest av dem som har direkt
kundkontakt, fast alla blir involverade mer eller mindre. Anvéndaren efterlyser en tydlig linje
fran ledningen nar det galler behovet av EttKund i andra avdelningar &n privat.

Bank

Har rader olika uppfattning om nivan interteam. | 6vrigt ganska lika uppfattningar.

Skador

Mellan anvéandare och chef rader det olika uppfattning om ledningens attityd nar det galler
Ettkund. Anvéndaren tar avstand fran mojlighet att kunna paverka samt att systemen hanger
ihop medan chefen instdmmer med tvekan.
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6.5 Kritiska faktorer

Sista fragan var en 6ppen intervjufraga dar svaren redovisas nedan;
Namn tre kritiska faktorer som inférandet av EttKund har inneburit for dig, positivt (+)
eller negativt (-)

Privat

+ Far en bra 6verblick 6ver kundens engagemang.

+ Genom EttKund kan vi se kundens historik pa ett battre satt.

+ Om samtliga loggade i EttKund fungerar det bra, till exempel vad man kommit 6verens, och
vad man inte har kommit 6verens om med kunden.

— Allting tar langre tid nu an tidigare eftersom allt maste loggas.
— Systemet &r inte anpassat till anvandaren utan anvéandaren har fatt anpassa sig efter
systemet.

Bank

+ EttKund ger en forbattrad kunddverblick dver helheten. Systemets styrka &r att den stodjer
helhetstdnkandet eftersom Lansforsékringar har allt under samma tak. Den ger en 6kad
merforsaljning da du kan se vad kunden saknar hos oss.

— Det borde ha varit fler anvandare som var delaktiga innan beslutet togs att kdpa in systemet
EttKund.

— Det borde vara béttre uppféljning vid utbildning, tillexempel med en interaktiv test.
Implementeringen gick for fort.

— Det borde vara tydligare riktlinjer uppifran nar det géller EttKund.

— Allt tar mycket langre tid nu nér vi skall logga allt i EttKund.

— Alla banksystem ligger inte under EttKund.

Skador
+ Bra overblick och oversikt 6ver kunden. Nu kan vi se vad kunden har och vad hon saknar.

— Fran borjan fick samtliga samma utbildning pa en gang, det borde vara skraddarsydda
utbildningar fran begynnelsen.

— EttKund &r omsténdligt, systemet tar tid som vi inte har.

— EttKund hade varit battre om alla anvander det.

Utbildare

+ Vi har fatt mojlighet till dverblick av kunden och har méjlighet att géra sammanhalina
aktiviteter 6ver avdelningsgranserna.

+ EttKund ger mojlighet till aktivitetsstatistik — nu kan anvéndarna se vad alla anstéllda
faktiskt gor.

+ Nu finns mojlighet att arbeta mot marknadsstrategierna, det vill sdga sélja in det som
kunden saknar. Det ar bara arbetssattet som maste finslipas, verktyget finns!
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7. Diskussion

Detta kapitel avser att analysera de empiriska resultaten, dels i de olika dimensionerna och
dels differenser och 6verenskommelser som har uppmarksammats.

7.1 Diskussion och resultat per integrationsomrade

Sociokulturell integration

Det var en samstdmmighet bland respondenterna att forbattrad kundservice och
dverblickbarhet var det viktigaste malen for EttKund. Nar det galler forbattrad funktionalitet,
flexibilitet och attraktivare arbetsmiljo ar uppfattningen olika, och dessa attribut fick ett lagt
varde i studien hos skador. Detta kan bero pa att de aktuella produktionssystem som
respektive avdelning jobbar inom inte finns med, eller att de har en lag funktionalitet,
gentemot systemet EttKund.

Samtliga respondenter var Overens om att affarsmiljon har blivit mer kundorienterad efter
inforandet av Ettkund. Daremot framkom ett relativt lagt véarde vid att EttKund paverkat ett
okat samarbete och samforstaelse. Har skiljer sig dock svaren mellan anvéandare och chef, dar
den senare staller sig mer positiv. Det laga vardet kan bero pa att samtliga anvandare inte
anvander EttKund i tillracklig omfattning, exempelvis nér det géller att ge och ta emot tips
genom systemet.

Funktionell integration

Samtliga respondenter tyckte att dverblickbarheten var den mest vardeskapande processen i
Ettkund. Nastan alla tyckte ocksa att Ettkund stoder sokfunktionen och att fa en helhetshild
av kunden. De flesta tyckte att EttKund har préglat integration av processer i organisationen,
sasom tips Gver avdelningsgranserna.

Att EttkKund omfattar affarstransaktioner och innovativa processer fick daremot ett ganska
lagt varde. Aven har skiljer sig svaren bland chef och anvéndare, dar chefen staller sig mer
positiv nar det galler affarstransaktioner. Att innovativa processer fick ett sa lagt véarde kan
bero pa att EttKund endast funnits cirka tva ar i bolaget och forst nar anvandarna blir mer
vana att arbeta i det, s kommer sannolikt de innovativa idéerna fram. Motivationen for
innovativa idéer forstarks ocksa om samtliga anvandare anvander EttKund, och att férfarandet
och rutinerna for processerna sikerstalls. Aven att EttKund préaglas av synkronisering och
standardisering av processer fick ett lags varde. Orsaken till synkroniseringens laga varde
kan vara att en del uppgifter maste dnda loggas pa tva olika stallen i systemet, ett i EttKund
och ett i produktionssystemet, tillexempel vid adressandring. Nagra respondenter
kommenterade ocksa att EttKund inte har forandrat standardiseringen av processer, utan de
arbetade pa samma satt innan systemet implementerades.

Det ar en relativt stor skillnad mellan chefer och anvandare nér det géller funktionaliteten i

EttKund. Cheferna stéller sig mycket mer positiva till funktionerna an vad anvandarna gor i
studien.
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Infologisk integration

Samtliga respondenter ansag sig ha tillracklig IT-kompetens for att utféra arbetsuppgifter i
Ettkund. De flesta tyckte ocksa att det fanns rutiner for dokumentation och att det var relativt
enkelt att soka i systemet. Samstammighet radde ocksa vid forstaelse av systemet, samt att de
finns relevanta kunduppgifter i systemet.

Daremot hade svaren lagt varde nar det géller bekvamlighet i systemet, om systemet ar latt att
lara sig, om det finns en hjalpmanual till EttKund samt kansla av proffsighet fran kundens
sida. Lagst varde fick pastaende om att alla funktioner anvands i systemet, samt att det &r vél
anpassat for ’mig” som anvandare. Orsaker som detta kan bero pa ar att det ar alltfor mycket
information pa en gang som visas i EttKund, samt att véantetiden i systemet upplevs som lang
for anvandarna. Nagon respondent visste inte om det fanns nagon manual att s6ka hjalp i.

Vad som framkommit genom intervjuerna ar att implementeringen av systemet gick for
snabbt och att utbildningarna inte var skréddarsydda till en borjan. En kontinuerlig
uppfdljning, tillexempel via en interaktiv test, borde finnas sa att samtliga anvéandare ar med
pa banan nar det kommer nya versioner, eller funktioner i systemet. Det rader ocksa en del
begreppsforvirring i systemet EttKund. Vad innebér tillexempel en “kontakt” och en
aktivitet”?

Anmadrkningsvart anser sig samtliga har tillracklig IT-kompetens for att arbeta i EttKund,
samtidigt som dessa inte anvander alla funktioner i systemet. Detta kan bero pa att dessa inte
ar relevanta for respektive arbetsuppgifter, eller att anvéndarna inte har den kunskap som de
behover for att anvanda dessa funktioner.

Strukturell
I de strukturella fragorna var det i stort sett ingen skillnad pa svaren, vare sig de kom fran
anvandare eller chef.

Néastan samtliga var 6verens om att det dvergripande ansvaret for EttKund ligger pa lokal
niva, och att systemansvariga i bolaget har ansvaret pa lokal niva. Samtliga respondenter har
en relativt samstammig uppfattning kring EttKunds filosofi och svaren skiljer sig inte direkt at
nér det gdller chef och anvéndare. Ledningens attityd &r god gentemot systemet, men vardet
hér ar inte pa topp.
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7.2 Integrationsaspekter

Foljande jamforelse avser att belysa eventuella differenser samt Gverensstammelse mellan
teori och empiri.

Strukturell integration
e Teoretiskt ramverktyg - Malet etableras genom férhandlingar och blir darmed
grunden fér samordning av beslut. (Magoulas o Pessi, 1998)
e Empiriska resultat) - Ungefar hélften av respondenterna &r tveksamma eller tar helt
avstand till att inférandet av EttKund paverkat. Samforstaelse (57 %), Samhorighet
(43 %) och Samarbete (43 %).
Slutsats — Differens
e Teoretiskt ramverktyg - Individen formas av sina organisationer samtidigt som hon
formar den. (Bruzelius, 1995)
e Empiriska resultat Merparten av respondenterna anser de har mojlighet att paverka
vid forandring (71 %)
Slutsats) — Overensstammelse

Funktionell integration
e Teoretiskt ramverktyg) - En funktion bar ansvaret for en deluppgift och vérderas
utifran sin formaga att utféra uppgiften (Magoulas, Pessi, 1998).
e Empiriska resultat - Merparten anser att EttKund stodjer planering och uppféljning av
avdelningsverksamheten (86 %)
Slutsats - Overensstammelse

Infologisk integration
e Teoretiskt ramverktyg - Enligt Langefors (1982) bor spraket vara valbekant for de
flesta inom organisationen
e Empiriska resultat - Merparten &r tveksamma eller instammer delvis att begriplighet
har forbattrats genom EttKund, ex. i form av professionellt sprak som forstas
Slutsats - Differens

Sociokulturell integration

e Teoretiskt ramverktyg — Det ar viktigt att komma 6verens om en lamplig ansvars- och
rolifordelning som rader, och vilka ansvarsroller som kan férekomma (Brandt,
1998).

e Empiriska resultat — Merparten av respondenterna anser att det instdimmer helt att
ansvaret med EttKund avser olika ansvarsomraden som uppdatering, kvalitet och
sékerhet m.fl.

Slutsats - Overensstammelse

Ovriga aspekter
e Teoretiskt ramverktyg — Nar ett standardsystem infors i en verksamhet sa far vi
acceptera att arbeta efter vissa regler och normer for att fa nytta av positiva effekter
av systemet (Brandt, 1998).
e Empiriska resultat — Respondenterna uppvisar en splittrad bild gallande policy- och
regler nér det géller ansvaret for EttKund. Slutsats - Differens
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8. Slutsats

Detta kapitel syftar till att lyfta fram de slutsatser som studien har resulterat i, tillsammans
med egna kommenterar och funderingar. Avsnittet avslutas med tips till framtida forskning i

omradet.

Malet med min studie har varit att utreda huvudproblemfragan;

Vilka faktorer bor beaktas vid en sund IT-baserad verksamhetsintegration med hansyn

till affars-, kund- och arbetsmiljons attraktivitet?

Utredningen har resulterat i tre olika omraden;

» Overblickbarhetskrav
» Medvetenhetskrav
» Meningsfullhetskrav

> Overblickbarhetskrav

Att standigt tdnka kundorienterat &r viktigt for samtliga funktioner inom
organisationen. Kundens betydelse &r viktig for samtliga avdelningar, inte bara
forséljningsavdelningen. Ett nytt system léser inte alla problem. Det ar latt att
skylla pa systemet vid motgangar. Det kravs att samtliga maste vara medvetna
om den holistiska bilden av organisationen. | studien var sa gott som samtliga
respondenter Gverens om att affarsmiljon har blivit mer kundorienterad i
samband med det nya systemet (EttKund).

Kartlagg och beskriv processerna, hur systemet anvands i processerna och hur
flodena ser ut genom foretaget. Studiens resultat visar att samtliga
respondenter tycker att dverblickbarhet dr den viktigaste vardeskapande
processen. Det krévs en Overblick dver hur samliga delsystem hanger ihop.
Detta &r speciellt viktigt nér organisationen arbetar korsfunktionellt med olika
aktiviteter sasom tips och kampanjer med mera. Rutiner och arbetssatt ar
viktiga faktorer nar det galler att logga aktiviteter i systemet. Detta for att fa en
sa enhetligt bild i systemet som majligt.

Ha en rutin for innovativa idéer for samtliga anvéndare, hur systemet kan
forbéattras och utvecklas. Anvandarna som dagligen arbetar i systemet ar oftast
de som k&nner till forbattringar for att underlatta i arbetet. Uppmuntra
nytdnkande och uppmdrksamma de anvandare som kommer med nya
utvecklingsidéer. Studiens resultat redovisar ett lagt varde nar det galler
innovativa processer i EttKund. Nya idéer och arbetssatt kommer med all
sékerhet efter hand, ju mer anvandarna jobbar i systemet. Systemet EttKund
har endast varit igang i tva ar i fallstudieforetaget och detta ar en relativt kort
tid, med tanke pa att det &r ett komplext och verksamhetsévergripande system.
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> Medvetenhetskrav

e Innan implementeringen; Hall personalen uppdaterad I6pande hur projektet gar
och vad som framkommit. De som undrar kan fa tillgang till denna information
tillexempel genom organisationen intrandt och personaltidning. Under
projektets gang &r det ocksa viktigt att halla 6gonen 6ppna pa vad som hander i
omvarlden. Lyft blicken och se pa omvarlden, bade internt och externt. Hur
forandras marknaden och hur paverkar det projektet? Ha en sa Gppen
information och dialog som majligt. Resultatet i studien visar en ganska sa
splittrad bild av malet med systemet (EttKund) och vilken roll det skall ha.

e Kontrollera IT-mognaden i organisationen sa att alla kan vara med pa taget”
fran borjan. Det ar viktigt att ha en utbildningsplan déar undervisningen &r
anpassad till respektive verksamhet samt rétt planerad i tiden. Resultatet i
undersokningen visar att samtliga respondenter ansag sig ha tillracklig I1T-
mognad for att jobba i EttKund, samtidigt som det fanns manga funktioner
som de inte anvéande i systemet. Vad detta berodde pa har inte framkommit i
studien. Respondenterna ville ocksd ha anpassade utbildningar och en
kontinuerlig uppféljning, sa att samtliga var uppdaterade nar det kommer nya
versioner, funktioner och arbetssatt.

e Lat personalen vara med och bilda natverk och etablera samarbete mellan
avdelningar innan systemet implementeras. Pa detta satt kan anvandaren mer
dra nytta av systemet nar det géller tipshantering med mera. Ett system loser
inga samarbetsproblem utan samverkan mellan anvandare maste ske innan,
"face-to-face”.

e Vénta med implementeringen tills alla anvandningar i systemet har fullstdndig
funktion. Det skapar irritation om inte kvaliteten &r bra och att
systemanvéandarna kan lita pa alla funktioner nar systemet val tas i bruk.
Studiens resultat visar att vissa avdelningar upplever att funktionaliteten inte ar
helt tillfredsstallande. Detta pa grund av att samtliga produktionssystem som
anvands inte finns med i Ettkund, eller att vissa uppgifter maste loggas i bade
EttKund och det underliggande produktionssystemet.

e Foretagskulturen ar ocksa en viktig faktor som paverkar hela processen. Om
samtliga anvandare som kommer att paverkas av ett nytt system ar ovana vid
teknikforéandringar, bor tid och resurser réknas in, for att ge dem extra stod.
Detta hojer motivationen och far samtliga att kanna sig engagerade.

e Var medveten om att det tar tid for ett nytt omfattande system i en
organisation, inte minst i form av utbildning.
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» Meningsfullhetskrav

Ha tydliga mal med systemet fran bérjan sa att samtliga intressenter &r
medvetna om varfér systemet kdps in, och vilken roll systemet skall ha i
organisationen. Resultatet av undersokningen visar att malbilden av systemet
ar ganska olika, beroende pa vem man fragar. Samstammighet radde anda att
"kundservice, dverblickbarhet, lonsamhet och kvalitet” ar de viktigaste malen
med EttKund.

Lyft fram den strategiska betydelsen av det nya systemet, samt forstark den
holistiska synen pa hela organisationen. Exempelvis nar det galler
korsfunktionella affarsprocesser sa maste attityden, kompetensen och
helhetssynen forbattras i manga fall. Systemet maste kannas meningsfullt for
samtliga anvéandare, och om systemet spanner dver hela organisationen kravs
det att samtliga verkligen anvander systemet.

Att standigt tdnka kundorienterat ar viktigt for samtliga funktioner inom
organisationen. Kunderna &r foretagets viktigaste tillgang, och dessa skall
bemotas personligt var helst de hamnar, eller vem helst de méter i foretaget.
CRM-tankande skall gripa om hela organisationen. Det dr ocksa viktigt att se
helheten och hur alla delar i organisationen hénger ihop med kunden i fokus.

Ha ett distinkt och tydligt syfte med projektet och systemet. Lat samtliga
projektdeltagare verka som ambassaddrer och marknadsfor systemet. Hér
maste ocksa ske en dppen och tydlig dialog med syftet och malet for samtliga i
projektet.

Slutsatsen visar att en sund IT-baserad verksamhetsutveckling bygger pa 6verblickbarhet,
medvetenhet och meningsfullhet.

8.1 Sjalvkritik
Det har varit framforallt tvd omraden som har varit kritiskt med studien;

Tid - Den begransade tiden inverkar pa hur mycket analys och diskussionsavsnittet kan
utvecklas. Tio veckor gar fort nar uppsatsskrivandet ar i full gang. Teori och analys tar en hel
del tid att skriva, speciellt ndr forfattaren skriver uppsatsen ensam. Om mer tid hade funnits
skulle mer kraft lagts pa analys och resultatavsnittet.

Avgransning — Det har varit svart att avgransa studien med tanke pa tiden. Eftersom en del av
studien berér CRM-system hade det varit bra att intervjua kunder, men har d&nda medvetet valt
att avgransa detta.
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8.2 Framtida forskning
Tips pa framtida forskning inom omradet kan vara att;

> Utreda en liknande studie men utifrdn kundens perspektiv. Hur uppfattar kunderna att
relationen till ett foretag ar, efter att detta har implementerat ett omfattande CRM-system
som spénner Over hela organisationen. Har relationerna forbéttrats, eller marks det ingen
skillnad?

> Ett annat forslag ar ocksa att gora en mer omfattande studie som bygger pa att belysa
samtliga verksamheter i en organisation, hur dessa uppfattar anvandarvénligheten vid en
systemintegration. Vad &r det som skiljer sig at i uppfattning mellan de olika
avdelningarna, och hur skiljer sig uppfattningen mellan chefer och anvéndare i
organisationen.
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Intervjufragor utifran vald modell

Bakgrundsvariabler

1. Vilken roll har du inom organisationen?

e Klient (anvandare)...........c.ccceveennnn L]
o Agare (Chef).......oovvviveiiiiiieie, 0
e Aktor (ex IT-avdelning)....................HH
© ANNAN......cciiiii i e ]
2. Vilken utbildningsbakgrundskunskap har du?
o Grundskola..........cooeeiiiiiiiii [
o Gymnasial (eller liknande)................... L]
e Examen Hogskola/Universitet............... L]
e Annan eftergymnasial utbildning............ 0

3. Vilken ar din alder?

O B0, O

©  30-B0 A .. et O

. B0 1
4. Ar du man eller kvinna?

O MaAN. e [

e KVINNA.. .t O

Social integration

Vilka mal anser du ligger bakom inférandet av "EttKund” (integration / CRM
strategin)? (Det vill sdga strdvan efter en sund integration mellan systemen och
verksamheten som helhet)

5. Instammer helt 4. Instammer med tvekan 3. Tveksam 2. Tar avstand med tvekan 1. Tar helt avstand

5 4 3 2 1

Forbattrad I6nsamhet...................co | | | | |
Okad flexibilitet/anpassningsbarhet............................ | | | | |
Forbattrad Kundservice.............coooovviiiiiiiie e | | | | |
Forbéttrad dverblickbarhet...............coooiiii s | | | | |

Forbattrad social kontakt

over funktionerna (samarbete, tips mm)....................... | | | | |

-61-



Framtida krav for en sund IT-baserad

verksamhetsintegration Annica Samuelson
Attraktivare arbetsmilj0..........cooooiiiiii i | | | | |
Forbattrad funktionalitet;...............cooooiii i, | | | | |
Forbattrad informationskvalitet; | | | | |
Forbattrad informationsledning;...........coveeeeveeueeeeeenna, | | | | |
ANNAE MAL; L | | | | |

Har inforandet av ”EttKund” paverkat foljande aspekter?

Samhorighet (upplever en 6kad gemenskap)................... | | | | |
Samforstaelse (for varandra inom avdelningen.............. | | | | |

och mellan avdelningar)

Samarbete (ex. KUNALips)........coovviiiiiiiiiii e | | | | |

Efter inforandet av ”EttKund™ har affarsmiljon blivit;

o va Som g om Kuner oo L 1T ]
Mer samarbetSMASSIg. .. ..ove e e e e | | | | |
Mer kunskapsorienterad.............cooviiiii i | | | | |
Mer konkurrenskraftig..........cooovviiiiiiiiii | | | | |
rI\]/Cljer lag- oc__h av@alsorienterad (foljer lagar och avtal i | | | | |
gre UtStrackning).......c.o.ooviiinii i
Mer kulturmassig (starker foretagskulturen)................ | | | | |
Mer kundorienterad.............ccooeviiiiiiiiiiiii e, | | | | |
ANNAN; ... | | | | |
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Funktionell integration
Vilka slags processer/aktiviteter omfattas av integrationsstrategin ”Ettkund”?

Affarstransaktioner

Planering och uppféljning av hela organisationen............. | | | | |

Ex. Planering vid marknadsutskick i en kundkampanj korsvis”
over funktionerna. Det kan gélla hemférsakringskunder som
saknat nagot engagemang i den egna banken (LF-Bank).

Planering och uppféljning av avdelningsverksamhet.......... | | | | |

Ex. Erbjudande om lan eller fondsparande till
en bankkund som har ett sparkonto.

Vardeskapande karnprocesser

a)Vilka 2 processer definierar du som kérnprocesser?

(de viktigaste)
b) EttKund stodjer dessa processer pa ett bra satt?.................. | | | | |

INNOVALIVA PFrOCESSEN ... ... et et e e e e ee e | | | | |

(nya produkter och tjanster, nya marknader,
nytt sétt att organisera processerna)

Vilka av nedanstaende aspekter och rutiner har
préaglats av ”EttKund™?

Integration av processer (ex. tips éver avdelnings- | | | | |

OFANSEINA) ... ittt et e et et e e e e e e e e

Globalisering av rutiner (ex hanterar ett arende pa

Samma satt vare sig man sitter i Gbg, Kungalv eller | | | | |
Uddevalla).......c.voeeveie e

Synkronisering (ex av systemen, samma data visas | | | | |

de olika SYStEMEN)........viiniee i

Formalisering av processer och rutiner (har en viss

process som ar vedertagen, foljer ett visst monster
Vid 1an, skadedrende mm)..........c.ooeiiviiiiee i | | | | |

Standardisering vid rutiner och processer | | | | |
(samma hantering for allabolag)..............cccoeeveiiiiiienis

Specialisering vid rutiner och processer............ccceeeevvnen.. | | | | |
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AN AN, e e

Infologisk integration

Vilka infologiska egenskaper har forbattrats genom "EttKund”?

Begriplighet ... ..o | | | |

(ex. i form av begripligt och professionellt sprak)

REIBVANS ...t | | | |

(till individens beslut, handlingar, social kommunikation etc)

Bekvamlighet ... ... | | | |

(tex att granssnittet ar anpassat till individens
kognitiva stil, arbetsrutiner, sociala interaktioner etc)

Latt att lara (bekvamt l&rande, ex standard)........................ | | | |

Forstaelse (for individens omgivning)............coovvvninnnn.n, | | | |

Faorstaelse (for gruppens gemensamma uppfattning)............... | | | |

Kéansla av modernitet (granssnitt, uppbyggnad, farger mm)........ | | | |

Kénsla av proffsighet fran kundens sida................c........... | | | |

Anser du att du har tillrécklig 1T-kompetens for att kunna | | | |

utfora arbetsuppgifter i systemet "EttKund”?..........ccoevvvveiiennnns

Har du fatt tillrackligt med utbildning for | | | |
att arbeta i "EKKUNA” 2.

Finns en manual som du kan soka i om du behéver hjalp | | | |
med systemet "EtKUNd” ...

Det ar enkelt att soka i EttKund? (exempelvis soka | | | |
efter kund, kontaktperson, kunduppgifter mm).....................

Ar kunduppgifterna relevanta for ditt arbetssatt?....................... | | | |

Ar ”EttKund” val anpassat for dig som anvandare?................... | | | |

(ex.forsakrings-och banksprak sdsom premie, saldo, struktur mm)

Overblickbarheten fungerar bra i ”EttKund”?............ccccvue....... | | | |

Finns det nagon rutin for dokumentation i "Ettkund?............. | | | |

(logga in uppgifter i systemet)
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Anvander du alla funktioner som finns i Ettkund ?............. | | | |
Ar systemet JANGSAME?...........cccovvueviviereeicee e, | | | |
Ar systemet StabIlt?..........cccooveviveiceecee e | | | |

Strukturell integration

Var ligger ansvaret for Ettkund pa en évergripande niva?
(Juridiskt, vilken organisatorisk enhet)

Central ledningsfunktion (tillexempel huvudkontoret)......... | | | | |
IT-VGEINING. ..o oo e I N N
T S
Externt foretag (OULSOUICING).............cooveveveereeseeenn, | | | | |
ANEL, oo e I R

Var ligger ansvaret for Ettkund pa lokal niva?

Central ledningsfunktion (tillexempel huvudkontoret)..... i

IT-avdelning.......ccooooie i |

|
|
Lokalaenhetenschef........coooviiiiiiiiiii e, |
|
|

Vad innebér ansvaret for EttKund?

Uppdateringsansvar (forandringar i innehall)............ | | | | |

Kvalitetsansvar............ | | | | |

(Ansvar for innehall sasom relevans,
konsistens, fullstandighet etc)

Begreppsdefinition (definitionsansvar)... | | | | |
Policy-ellerregler...... ..o | | | | |
MOdIfIeringSANSVAN .......ov e e e e aen s | | | | |

(férandringar i definitioner och i reglerna)
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StrategiSKt anSVaAr .........cviieiie i e | | | | |

(utveckling respektive avveckling av systemet)

Sakerhetsansvar (behdrighet, sarbarhet, dppenhet etc)... | | | | |

Annat| | | | |

Vilken filosofi rader i organisationen vid férdelning av ansvar och befogenheter av
informationssystemen?

Centraliserad filosofi...........cocovv i, | | | | |

(central ledning, IT-avdelningen bestammer)

Decentraliserad filosofi...........ccooo i | | | | |

(Verksamhetens avdelning(chef) bestammer)

Balanserad filosofi............. | | | | |

(Kombination av centrerad och decentraliserad)

Forhandlingsfilosofi (ex inom banken)........................ | | | | |
AN ] = 1

Vilken behérighetsfilosofi préaglas i integrationsstrategin (EttKund)?

(Alla har tillgang till all info och tjanster,
Alla har tillgang till uppdateringsansvar)................... | | | | |

(Nagra har tillgang till all info och tjanster | | | | |
Nagra har uppdateringsansvar)..............cc..ccoouevvnnn..

Alla har tillgang till viss information och tjanster

Alla har viss del av uppdateringsansvar...................... | | | | |

Annanformj | | | |

Vilken niva omfattas av integrationsstrategin?

Inter organisatoriska (mellan organisationer)...............

Inom organisatoriska.............cooviineine e, | | | | |
Inter funktionella (samarbete mellan | | | | |
avdelningar ex, bank-skador-foretag- privat)...............

INter teaM ... | | | | |

ANNAN, o | | | | |
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Har EttKund préglats av ledningens engagemang?

Ledningen ser behovet av EttKund i alla nivaer............

Ar ledningen attityd god gentemot EttKund?...................... | | | | |

Har du mojlighet att kunna paverka | | | | |
forandringar/forbattringar i EttKund)?.........ccoooveveiienee

Tycker du att systemen hénger ihop | | | | |
pa ett tillfredsstallande SAt?............ccccoveeeveveveveieveecceees

Namn din uppfattning hur det har blivit vid inforandet av EttKund, ndmn 3 Kkritiska
faktorer som integrationen har inneburit for dig?
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