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1 Problemstallning

Introduktionen av IT-system dr problematisk. En del IT-system uppnar hog anviandning i
verksamheten, andra forblir mer eller mindre oanvidnda. Medan vissa system avser att
automatisera avgriansade funktioner, avser andra att forindra verksamheten pa ett mer
avgorande sitt. Introduktion av denna senare typ av system dr mer komplicerad och handlar
inte bara om systemintroduktion utan dven om organisationsforindring. System som
dessutom stddjer gruppers gemensamma arbete dr sirskilt svara att introducera eftersom
anvindaren dr beroende av andra for att uppleva nyttan, det vill sdga anvéndaren upplever inte
nyttan forrdn andra medarbetare utfort sina uppgifter i systemet. I denna rapport ligger fokus
pa system som avser att fordndra verksamheten pa ett mer avgorande sitt och som stodjer
gruppers gemensamma arbete.

Litteratur som handlar om organisationsfordndring 1 allménhet och systemintroduktion i
synnerhet dr frimst anvidndbar vid planering av en kommande systemintroduktion eller vid
analys av en redan genomford systemintroduktion. Vad som didremot saknas 1 litteraturen &r
beskrivningar av hur en pagaende systemintroduktion kan analyseras. For organisationer som
ar inne 1 en introduktionsprocess finns ett behov av att kunna analysera den aktuella
situationen, det vill sdga faststdlla hur langt man natt i introduktionsprocessen och vilka
viktiga forutsédttningar som dnnu inte uppnatts.

I denna rapport presenteras en metod for att gora en analys av en pagaende system-
introduktion. Den utgar fran att man miter viktiga parametrar som tillsammans ger en
beskrivning av ldget i introduktionsprocessen. Baserat pa en sadan analys kan man driva en
systemintroduktion genom att vidta atgérder som hojer vérdet pa de parametrar som dnnu inte
uppnatt tillrdckligt hoga virden. Var metod forutsitter att det introducerade systemet fungerar
och dr anvindbart for det dndamal det introducerats for. Den forutsitter ocksa att systemet
fyller ett behov i verksamheten. Baserat pa dessa forutsittningar dr malet med introduktionen
att systemet anvinds i den omfattning och for de dndamal som det introducerats fér. Metoden
ar baserad pa egna erfarenheter och analys av litteratur.

Rapporten har foljande struktur: I kapitel 2 presenteras en modell av introduktionsprocessen. 1
kapitel 3 beskrivs de parametrar vi har valt for att analysera ldaget i introduktionsprocessen och
1 kapitel 4 foljer en beskrivning av hur parametrarna kan mitas. I kapitel 5 presenteras ett
antal atgiarder som kan vidtas for att hoja virdet pa respektive parameter. Ursprunget till var
modell presenteras i kapitel 6 och nuvarande status och nista steg i arbetet med modellen
sammanfattas avslutningsvis i kapitel 7.

2 Modell av introduktionsprocessen

2.1 Tillstand och atgarder

Var modell av introduktionsprocessen bygger pa ett tillstandsorienterat synsitt. Det innebar
att man vid varje tidpunkt kan undersoka och analysera ldget 1 introduktionsprocessen. Det
aktuella ldaget beskrivs med hjdlp av ett antal parametrar som kan ha olika virden vid olika
tidpunkter. Virdet pa alla parametrar vid en viss tidpunkt ger en beskrivning av det aktuella
tillstandet i introduktionsprocessen. Exempel pa en parameter kan vara anvindarens
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operationella forstaelse av systemet, det vill sdga i vilken man anvidndaren forstar vilka falt
som ska fyllas i och vilka knappar han/hon ska trycka pa for att utféra en viss arbetsuppgift i
systemet. Andra parametrar dr till exempel taktisk forstaelse, som innebdr i vilken man
anvindaren forstar i vilka arbetssituationer han/hon ska anvinda systemet, och motivation,
som beskriver anvindarens vilja att anvdnda systemet.

De parametrar vi valt for att beskriva ldget i en systemintroduktion dr métbara, det vill sdga
det finns sitt att mita och utvirdera var och en av dem. Virdena pa alla parametrar vid ett
visst tillfdlle visar tillsammans hur langt man natt i introduktionsprocessen. Baserat pa denna
lagesbeskrivning kan man bestdmma vilka atgiarder som bor vidtas for att hoja virdet pa de
parametrar med laga virden och didrigenom driva introduktionsprocessen framat.

Vi delar upp alla atgérder i tva grupper, aktiviteter och verktyg/hjdlpmedel. Aktiviteter dr
engangsinsatser eller upprepade insatser (punktaktioner, till exempel genomféra utbildning).
Verktyg ar konkreta hjalpmedel som infors under introduktionen och sedan existerar under
hela introduktionen. Vissa lever ocksa kvar efter introduktionen. Exempel pa ett verktyg dr
struktur for utbildning, det vill sdga att man har tillgang till utbildning for alla som nyanstélls
1 organisationen, endera genom en egen utbildningsfunktion eller att man till exempel har
avtal med ett foretag som genomfor utbildning i systemet.

Vissa aktiviteter och verktyg paverkar bara en parameter, medan andra kan paverka flera
parametrar. BelOningssystem paverkar till exempel anvindarnas motivation. Utbildning
ddaremot paverkar bade operativ forstaelse, det vill sdga att anviandarna far en forstaelse for
hur de ska gora for att anvinda systemet, och bor helst paverka dven taktisk forstaelse, det vill
sdga klargora nir systemet ska anvéndas.

2.2 Metod for lagesanalys

Det aktuella ldget i introduktionsprocessen kan undersdkas med hjdlp av den metod som
beskrivs i figur 1 nedan. I ett forsta steg viljer man ut de parametrar man anser viktiga for
introduktionsprocessen och vill undersoka. Direfter fattar man beslut om hur dessa
parametrar ska mitas. Sedan genomf6r man métningen och far da en beskrivning av liget i
introduktionsprocessen. Denna ldgesbeskrivning kan kompletteras med en undersokning for
att ta reda pa vilka atgirder (aktiviteter och verktyg) som redan vidtagits under introduktions-
processen.

Man behover inte undersoka alla atgarder som kan ha genomférts utan kan vilja att fokusera
pa atgdrder som paverkar parametrar diar laga viarden har konstaterats. Direfter fattar man
beslut om undersokningsmetod for att dels undersoka vilka atgiarder som genomforts och dels
hur de genomforts. Detta ger en mer fullstindig ldgesbeskrivning och kan visa pa atgérder
som inte fatt onskad effekt. Man kan till exempel uppticka att anvindarnas operationella
forstaelse dr lag, trots att det visat sig att anvindarna fatt utbildning. Den utfordes emellertid
sa lang tid fore anvindningen att anvdndarna hunnit glomma vad de lart sig tills det var dags
att borja anvinda systemet.
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Figur 1: Metod for ldgesanalys

2.3 Introduktionsprocessen

Med hjilp av kontinuerliga métningar av parametrar kan man driva en systemintroduktion pa
ett sitt som schematiskt beskrivs i figur 2. Man startar med att méta och utvirdera det aktuella
ldget i introduktionsprocessen. Baserat pa ldget fattar man beslut om vilka atgdrder som
behover vidtas for att driva introduktionsprocessen. Direfter genomfor man atgiarderna. Efter
en tid kan en ny mitning goras. Om lédget ir tillfredsstdllande kan introduktionsprocessen
avslutas, annars kan beslut om ytterligare atgérder fattas.

> thé;do;g ige Besluta om atgarder }—»{ Genomfora atgarder }—

[Laget tillfredsstallande] Q
» ®

Figur 2: Tre steg for att driva en systemintroduktion baserat pa var modell

3 Parametrar

En sammanstillning av de parametrar vi valt for att beskriva ldget i en introduktionsprocess
presenteras 1 figur 3 nedan. Parametrarna har formen av rektanglar. Pilarna mellan
parametrarna visar beroenden mellan parametrar. Dessa beroenden betyder att virdet pa en
parameter kan paverka virdet pa andra parametrar. Huvudparametern som man vill paverka ar
anviandning av systemet. Vissa parametrar paverkar anvindningen direkt medan andra
parametrar paverkar anvidndarnas motivation och attityder, vilka i sin tur paverkar
anviandningen av systemet. Operationell forstaelse paverkar till exempel anvidndarnas
motivation och attityder till systemet (beroende H — M i figur 3). Operationell forstaelse
paverkar ocksa anvindningen direkt, det vill sdga anvindningen av systemet &r beroende av
att anviandarna vet hur man gor for att anvinda systemet (beroende H — A i figur 3). Vi visar
bara huvudsakliga beroenden i modellen och utesluter inte att det finns andra, mindre starka,
beroenden.
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Vi delar upp parametrarna i tva typer, saidana som kan paverkas under en systemintroduktion
och sadana som inte kan det. Denna skillnad visas i modellen genom att de tva parametrar
som inte dr mojliga att paverka under en systemintroduktion har fatt en morkare firg.

Som vi ndmnde i kapitel 1 utgar vi fran att systemet dr dugligt och passar for verksamheten.
Systemets egenskaper som funktionalitet och anviandbarhet undersoks dérfor inte. Baserat pa
detta antagande anser vi att de grundliggande forutsittningarna for att en systemintroduktion
ska bli framgangsrik &r att anvindarna forstar varfor, nar och hur de ska anvinda systemet.
Var uppfattning &r foljaktligen att de tre parametrarna Strategisk forstaelse (”Varfor”),
Taktisk forstaelse ("Nir’”) och Operationell forstaelse ("Hur”) dr de mest centrala parametrar-
na for att paverka anvidndningen av ett system. Vi har dirfor valt att kalla modellen som
beskriver parametrarna och deras beroenden for "WWH”-modellen (Why, When, How).
Forutom dessa finns dven andra parametrar som paverkar en systemintroduktion men ses inte
som lika centrala. Varfor dessa finns i modellen beskrivs under respektive parameter.

WWH-modellen

Why-When-How (Varfér-Nar-Hur)

Organisations-| | Tidigare Overensstammelse | | Strategisk férstaelse| | Taktisk forstaelse | | Operationell férstaelse | | Motivation och Anvandning
Kkultur erfarenheter mellan system och hos anvandare hos anvandare hos anvandare a“”}fdzf hos av systemet
L . i anvandare
a av forandrlngar_r verksamhet 6 "VARFOR" y "NAR” N "HUR” H M A

Figur 3: Parametrar som beskriver ldget i en systemintroduktion och beroenden mellan parametrarna

Nedan foljer en detaljerad beskrivning av alla parametrar och deras beroenden. Vi inleder
med att beskriva huvudparametern,” Anvindning av systemet” vilken dr den parameter som
man har som slutligt mal att paverka. Sedan foljer en beskrivning av de tre parametrar som Vi
ser som mest centrala for att paverka anvindningen, ndmligen Strategisk forstaelse”,
“Taktisk forstaelse” och “Operationell forstaelse”. Direfter beskrivs Ovriga paverkbara
parametrar och slutligen de parametrar som inte kan paverkas under loppet av en
systemintroduktion. De parametrar vi presenterar dr de vi bedomt som viktiga. Vi utesluter
emellertid inte att det kan finnas fler parametrar som &r relevanta att undersoka under en
introduktionsprocess.
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3.1 Anvandningen av ett system

Anvindningen av ett system dr den parameter som alla andra parametrar har som mal att
paverka. Denna parameter beskriver i hur hog grad systemet anvénds for de dndamal som det
introducerats for. Man undersoker hir om systemet anvinds av alla personer som ska anvinda
det och for alla arbetsuppgifter det ska anvindas for. Denna parameter dr beroende av ett antal
andra parametrar (se figur 3 ovan). Dessa andra parametrar kan paverka anvidndningen direkt
och/eller indirekt genom att de paverkar motivation och attityder som i sin tur paverkar
anvindningen.

3.2 Strategisk forstaelse hos anvandare

Strategisk forstaelse innebér att systemanvindare vet varfor de ska anvinda systemet. Det &r
viktigt att anvidndarna forstar varfor systemet satts i drift, vilka problem det l6ser i
organisationen och vilken nytta systemet ger dem sjélva och deras kolleger och/eller organisa-
tionen som helhet. Exempel pa nytta for anvindaren kan till exempel vara att systemet gor det
mojligt att snabbare och littare hitta information. Exempel pa nytta for foretaget kan vara
forbittrade verksamhetsprocesser med okad effektivitet och produktivitet som foljd.

En brist pa strategisk forstaelse paverkar anvidndarnas motivation och attityder till systemet
negativt (beroende V— M i figur 3), vilket i sin tur kan inverka negativt pa anvindningen av
systemet.

3.3 Taktisk forstaelse hos anvandare

Med taktisk forstdelse menas att systemanvindare forstar ndr, det vill sdga i vilken arbets-
situation, de ska anvidnda systemet. Ett exempel kan vara att systemet ska anvidndas nir en
bestillning kommer in, eller att varje kundforfragan ska registreras for att organisationen ska
fa en forstaelse for kundens behov.

Brist pa taktisk forstaelse innebér att anvindarna inte har en klar bild 6ver i vilka
arbetssituationer de ska anvinda systemet och vilken information som ska registreras i
systemet i respektive arbetssituation. Det kan leda till att systemet bara anvédnds for vissa
arbetsuppgifter och inte for alla de arbetsuppgifter som systemet anskaffats for (beroende N
— A i figur 3). Det kan ocksa leda till att relevanta uppgifter kommer att saknas i systemet
och att irrelevanta data kan komma att lagras. Brist pa taktisk forstaelse hos anvindarna
riskerar ocksa att paverka anvindarnas motivation och attityder till systemet negativt, vilket i
sin tur paverkar anvidndningen av systemet negativt (beroende N — M i figur 3).

3.4 Operationell/teknisk forstaelse hos anvandare

Med operationell/teknisk forstdelse menas att systemanvéndare forstar hur de ska gora for att
anvinda systemet, till exempel vilka knappar de ska trycka pa och vilka filt de ska ska fylla i
nidr de gor en sokning.

Brist pa operationell/teknisk forstaelse kan leda till att anvéndaren inte kan utféra sina
arbetsuppgifter i systemet vilket paverkar anvindningen av systemet negativt (beroende N —
A i figur 3). En sadan osékerhet kan ocksa leda till frustration och en ridsla for att anvinda
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systemet, vilket har en negativ inverkan pa motivation och attityder och dirmed pa
anvindningen av systemet (beroende N — M 1 figur 3).

3.5 Motivation och attityder hos anvandare

Med motivation menas en drivkraft hos anvidndaren att anvidnda systemet. Motivation kan
vara intern eller extern. Intern motivation innebér att anvindaren sjédlv ser fordelarna med att
anvianda systemet och anvidnder det for den nytta det ger honom eller henne. Extern
motivation innebdr i sin tur att anvidndaren motiveras till att anvdnda systemet av nagon
anledning utanfor sjdlva systemet. En sadan anledning kan utgoras av nagon typ av bel6ning
eller bestraffning.

Med attityd avses anvindarens instéllning till systemet. Denna instédllning beror pa hur
anvidndaren uppfattar systemet. Anvindare kan uppfatta systemet som en mdjlighet eller som
ett hot, och de kan uppfatta att de har stora eller sma mojligheter att paverka sin situation i
forhallande till systemet. Tillsammans paverkar dessa faktorer deras strategi for att anpassa
sig till systemet. Uppfattningen och didrmed anpassningsstrategin kan fordndras under
introduktionens gang.

Anledningen till att denna parameter inte ses som lika central som strategisk, taktisk och
operationell forstaelse dr att en hog grad av strategisk, taktisk och operationell forstaelse
paverkar motivation och attityder i positiv riktning. Detta gor att det kanske inte &r
nodvindigt att vidta sdrskilda atgirder for att paverka denna parameter separat. Organisations-
kulturen och negativa tidigare erfarenheter kan emellertid forsvara den aktuella system-
introduktionen och det kan dérfor i vissa fall bli nodvandigt med atgérder for att paverka just
denna parameter.

Bristande motivation och negativa attityder leder till att anvindarna kommer att anvédnda
systemet sa lite som mojligt (beroende M — A i figur 3), vilket gor att prestationsvinsterna
med systemet kommer att bli obetydliga.

3.6 Overensstammelse mellan system och verksamhet

Med oOverensstimmelse mellan system och verksamhet menar vi att det finns ansvariga
utsedda for alla uppgifter som ska utforas i systemet. Om till exempel alla kundforfragningar
ska registreras i systemet och ingen fatt rollen att ta hand om en viss typ av kundférfragningar
uppstar en motsittning mellan systemet och verksamheten.

Litteraturen papekar att det under introduktionsprocessen ofta dr nodvindigt att gora ett antal
anpassningar av verksamheten och systemet for att fa dem att fungera vil ihop. En
forutsittning for att upptécka och atgirda brister i Overensstimmelse dr att systemet anvénds.
For att anvinda systemet krivs strategisk, taktisk och operationell forstaelse. Niar dessa
parametrar dr har natt tillrickligt hoga viarden och systemet har borjat anvindas dr det relativt
okomplicerat att gora de anpassningar av verksamhet och system som behovs. Vi ser dirfor
inte parametern “Overensstimmelse mellan system och verksamhet” som central i modellen.

En brist pa 6verensstimmelse mellan system och verksamhet kan leda till att det blir svart att
anvinda systemet pa ett effektivt sitt i verksamheten (beroende O — A i figur 3).
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3.7 Organisationskultur

Organisationskultur dr ett komplext begrepp. Vi viljer hir att visentligt forenkla begreppet
genom att se en auktoritir ledarstil och en demokratisk ledarstil som tva poler. Ledare i mer
auktoritdra organisationer styr i hogre grad medarbetarna och deras beteenden genom att dela
ut order, medan ledare i mer demokratiska organisationer i storre omfattning férankrar beslut
hos medarbetarna. I detta dokument menar vi med organisationskultur var nagonstans mellan
dessa tva poler som en organisation befinner sig.

Betydelsen av strategisk forstaelse dr viktigare i vissa kulturella miljoer @n andra. I en
organisationskultur som &r relativt auktoritidr kan det ricka med att mer eller mindre beordra
personalen att anvidnda ett system, utan att de forstar vilken nytta systemet tillfér dem sjélva
och organisationen. I en demokratisk foretagskultur ddremot &r strategisk forstaelse av storre
betydelse for att motivera anvédndarna att anvinda systemet (beroende K — M i figur 3).

3.8 Tidigare erfarenheter av forandringar

Tidigare erfarenheter av framgangsrika organisationsforindringar och systemintroduktioner i
verksamheten ger en tilltro till framtida fordndringar. Erfarenheter av mindre lyckade
fordndringar och systemintroduktioner riskerar ddremot att leda till negativa férvintningar pa,
och attityder till, nya forandringar (beroende T — M 1 figur 3).

4 Matning av parametrar

Den modell som beskrivits i kapitel 2 utgar ifran att de presenterade parametrarna dr métbara.
Parametrarna kan mitas med hjidlp av tva typer av mitmetoder, objektiva och subjektiva.
Objektiva mitmetoder dr baserade pa fakta medan subjektiva dr baserade pa ménniskors
uppfattningar, asikter och kinslor. Exempel pa en objektiv midtmetod &r mitning av
systemloggar, medan intervjuer och enkiter dr exempel pa subjektiva mitmetoder. Nedan
foljer exempel pa hur de olika parametrarna i modellen kan métas. Vid exempel pa fragor som
kan stdllas for att mita parametern anger vi vilka som ir intervju- och vilka som é&r
enkatfragor. Enkitfragor foljs av forslag pa svarsalternativ.

4.1 Anvandningen av ett system

Anvindningen av systemet dr den enda av de parametrar som presenteras i modellen som kan
mitas med en objektiv midtmetod. Detta forutsitter att systemet har loggar dir man kan se
vem som anvénder systemet och for vilka @andamal. Om loggar inte finns eller om de inte
visar all typ av anvidndning (vissa system loggar till exempel bara dndringar som gors i
systemet, inte sOkningar av information 1 systemet) kan de kompletteras med subjektiva
metoder i form av enkiter eller intervjuer med anvéindare. Exempel pa fragor som kan stillas
till anvéndare &r:

®  Hur ofta anvander du systemet? (Enkdtfraga)
Svarsalternativ:
[ ] Varje dag,
[ ] Mer dn en dag i veckan
[ ] Mindre dn en dag i veckan

IbisSoft AB -8-



For vilka arbetsuppgifter anvinder du systemet (Enkdtfraga)
Svarsalternativ:
(lista pa svarsalternativ med tinkbara arbetsuppgifter)

4.2 Strategisk forstaelse hos anvandare

Strategisk forstaelse betyder att anvéindare forstar varfor de ska anvinda systemet. Exempel
pa fragor som kan stillas for att undersoka anvindarnas strategiska forstaelse ar:

Forstar du syftet/nyttan med att introducera systemet i organisationen? (Enkdtfraga)
Svarsalternativ:

[ ]Ja, jag forstar den

[ ] Nej, jag fick information om syftet/nyttan men den framgick inte tydligt

[ ] Jag har inte fatt Information om syftet/nyttan

Vilken nytta har du av systemet for att utfora dina arbetsuppgifter? (Intervjufraga)

4.3 Taktisk forstaelse hos anvandare

Taktisk forstaelse betyder att anvindare forstar ndr de ska anvinda systemet. Exempel pa
fragor som kan stillas for att undersdka anvindarnas taktiska forstaelse dr:

Vet du i vilka arbetssituationer du ska anvinda systemet?(Enkditfrdga)
Svarsalternativ:

[ ]Ja,

[ ] Delvis

[ ] Nej

Vet du vilken information som ska foras in i systemet i respektive arbetssituation? (Enkdtfrdaga)
Svarsalternativ:

[ ]Ja

[ ] Delvis

[ ] Nej

4.4 Operationell/teknisk férstaelse hos anvandare

Operationell forstaelse innebir att anvindare forstar hur de ska gora for att anvianda systemet.
Exempel pa fragor for att undersoka denna parameter ar:

Vet du hur du ska géra for att anviinda systemet ?( Enkditfraga)
Svarsalternativ:

[ ]Ja

[ ] Delvis

[ ] Nej

Hur ofta kdnner du dig osiker pa hur du ska utféra en arbetsuppgift i systemet? (Enkditfrdaga)
Svarsalternativ:

[ ] Varje gang

[ ] Ofta

[ ] Ibland

[ ] Aldrig

Hur ofta fragar du nagon om hjilp vid anvindning av systemet? (Enkditfrdaga)
Svarsalternativ:

[ ] Varje gang

[ ] Ofta

[ ] Ibland

[ ] Aldrig
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4.5 Motivation och attityder hos anvandare

Motivation och attityder handlar om anvéndarnas drivkraft att anvdnda systemet och deras
instéllning till systemet.

Exempel pa fragor for att undersoka motivation och attityder hos anvéndare ar:

o Vilka dr dina forvintningar pa hur ditt arbete och organisationen kommer att paverkas av system-
introduktionen? Sdtt ett kryss i en kolumn pa varje rad, det vill sdga ett kryss pd raden “min
arbetssituation” i ndgon av kolumnerna positivt”, "ofdrdindrat” och “negativt”, och ett kryss pa
raden ”organisationen” i en av kolumnerna. (Enkiitfraga)

“positivt” “ofordndrat” “negativt”

”min arbetssituation”

7 organisationen”

®  Ge exempel pa forvintade positiva fordndringar for dig. (Enkdtfraga).
o Ge exempel pa forvintade negativa fordndringar for dig. (Enkdtfraga).

4.6 Overensstammelse mellan system och verksamhet

Parametern “Overensstimmelse mellan system och verksamhet” 4r svar att undersoka direkt.
Diremot kan man fa signaler om bristande Overensstimmelse nidr man miter andra
parametrar.

Nir man till exempel undersoker taktisk forstaelse kan det visa sig att anvidndaren inte vet
vem han/hon ska skicka en uppgift vidare till efter att ha utfort ett steg i arbetsflodet. Detta
kan bero pa att anvidndaren saknar information om vem som &r ansvarig for nésta steg i
arbetsflodet (det vill sdga saknar taktisk forstaelse), men det kan ocksa bero pa att ingen
ansvarig dr utsedd for att genomfora nista steg i flodet, vilket visar pa en brist i parametern
”Overensstimmelse mellan system och verksamhet”.

4.7 Organisationskultur

Parametern “organisationskultur” kan inte paverkas under loppet av en systemintroduktion
men kan forsvara eller forenkla den aktuella systemintroduktionen. Exempel pa fragor som
kan stillas for att undersoka denna parameter ar:

e Kan du genom direktiv beordra medarbetare att gora ndagot som de inte riktigt forstar varfor de ska
gora?(Enkditfraga)
Svarsalternativ:
[ ]Ja
[ ] Delvis
[ ] Nej

®  Om du far direktiv om att géra ndgot men inte forstar varfor du ska gora detta, vad gor du?
(Enkdtfrdga)
Svarsalternativ:
[ ] Foljer direktivet sa gott jag kan,
[ ] Kraver forklaring,
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[ ] Struntar i direktivet

4.8 Tidigare erfarenheter av forandringar

Parametern “tidigare erfarenheter av fordndringar” kan, liksom “organisationskultur”, inte
paverkas under loppet av en systemintroduktion, men kan forsvara eller férenkla den aktuella
systemintroduktionen. For att undersoka denna parameter kan organisationsledning, IT-
ledning och anstillda tillfraigas om tidigare organisationsforandringar och system-
introduktioner i organisationen och deras erfarenheter av dessa. Exempel pa fragor som kan
stillas dr foljande (alla dessa exempelfragor dr intervjufragor):

o Vilka var orsakerna till omorganisationen

o Vilka resultat ledde omorganisationen till, det vill sdga:
- uppfylldes malen?
- oforutsedda positiva foljder?
- oforutsedda negativa foljder?

Vilka var orsakerna till att introducera det nya IT-systemet?

Presenterades syftet/nyttan med att introducera det nya IT-systemet for personalen?
Markerades pa nagot sctt fran organisationsledningen att IT-systemet var viktigt. Hur?
Vilka resultat ledde IT-systemintroduktionen till, det vill sdga:

- uppfylldes malen?

- oforutsedda positiva foljder?

- oforutsedda negativa foljder?

5 Aktiviteter och verktyg

Nir de olika parametrarna har undersokts och analyserats har man fatt en bild 6ver situationen
i introduktionsprocessen och vilka parametrar som @nnu inte uppnatt tillfredsstillande virden.
Innan man fattar beslut om vilka atgiarder som ska genomforas kan man behova ta reda pa
vilka aktiviteter som redan genomforts och vilka verktyg som redan finns och undersoka
varfor de inte hjilpt till att uppna malen.

Figur 4 nedan &r en utdkning av figur 3. Forutom de parametrar som presenterades i figur 3
visar figur 4 dven aktiviteter och verktyg som kan anvindas for att paverka olika parametrar
och diarmed driva en systemintroduktion. Ovanfér parametrarna presenteras olika aktiviteter,
och pilar fran respektive aktivitet visar vilken eller vilka parametrar den paverkar. Under
parametrarna presenteras olika verktyg, och pilar fran dessa visar vilken eller vilka parametrar
de paverkar. Ramen runt de olika aktiviteterna och pilen till verktyget “projektplan” visar att
de aktiviteter som utfors under en systemintroduktion bor inga i en i vidl genomtéinkt
projektplan som beskriver ndar och hur de ska genomforas och vem som har ansvaret for
utférandet. Pilarna som sprids fran verktygen projektplan och projektorganisation visar att
dessa paverkar de flesta parametrarna i modellen.

De atgérder som tas upp i var modell skall ses som exempel pa atgiarder som kan paverka de
parametrar som &r viktiga for en lyckad systemintroduktion. Vi har, som tidigare namnts, valt
att dela upp atgirderna i aktiviteter och verktyg. Anledningen till detta dr att man stiller olika
typer av fragor for att undersoka dem. For aktiviteter, som dr engangsinsatser eller upprepade
insatser, fragar man om och hur de genomforts. For verktyg, som &r konkreta hjalpmedel som
infors under introduktionen, fragar man om de finns och hur de ser ut.
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Ett exempel pa en aktivitet dr “genomf6ra utbildning”. For att undersoka denna aktivitet kan
man fraga personer ansvariga for systemintroduktionen om och hur utbildning genomforts.
Exempel pa verktyg ér “strukturer for utbildning, helpdesk och support”. For att undersoka
strukturer for utbildning kan man fraga organisationsledningen om de har nagra rutiner nér de
anstéller en ny medarbetare som behdver lira sig systemet, och hur dessa rutiner i sa fall ser
ut.

De aktiviteter och verktyg som presenteras i figur 4 4r hidmtade fran litteraturen och
overensstimmer med var erfarenhet. Vi hdvdar dock inte att vi tagit fram en fullstindig lista
pa aktiviteter och verktyg, utan modellen kan enkelt kompletteras med fler atgéirder.

PR i Knyta prestations-
Aktiviteter : férbattringar till
H systemet
____________________________ Koordinera - —
H organisations- Kommunicera Kommunicera Successivt utdka
! struktur, verksam-| |féréndringsbehov visionen och hur Genomféra Planera fér arbetsuppgifter Kontinuerligt
! i | hetsprocesser & | [och hur de uppfylls systemet hj.é'\lper utbildning kortsiktiga som ska utforas i anpassa
' i | arbetsflsden med systemet till att uppna den vinster systemet prestationsmal
1 i N\ \ /
| Paramet i /
' arametrar
| f N I/ ~f St 11
! |Organisations-| | Tidigare Overensstimmelse | | Strategisk forstaelse| | Taktisk forstaelse | |Operationell férstaelse| | Motivation och Anvandning
' kultur erfarenheter mellan system och hos anvéndare hos anvéndare hos anvéndare a"“!“zr hos av systemet
L i N anvandare
E o av forandrmga[r verksamhet 6 "VARFOR” vy "NAR” \l “HUR" H M A
|
'
! } 3 N/ 1 i}
|
'
i alzr e /
|
' . . Strukturer for Belbnings-
Projektpl Projekt-
E Verktyg rojekiplan orr;laeni‘saiion Utbildning system som
! Helpdesk, gynnar system-
! 7 support anvandning
| )
' )
L )

Figur 4:Ett antal aktiviteter kan utforas och verktyg inforas for att paverka de parametrar som i sin
tur paverkar anvindningen av systemet

En beskrivning av aktiviteterna och verktygen i modellen, samt exempel pa fragor som kan
stéllas for att undersoka dem, foljer nedan. De presenteras i1 den ordning de tas upp 1 modellen
(fran vinster till hoger).

5.1 Aktiviteter

5.1.1 Koordinera organisationsstruktur, verksamhetsprocesser och arbetsfléden

Niar ett nytt system krdver nya sitt att arbeta som inte Overensstimmer med existerande
verksamhetsprocesser och arbetsfloden maste dessa fordndras och koordineras sa att arbetet
kan utforas effektivt.

Denna aktivitet 6kar véirdet pa parametern “Gverensstimmelse mellan system och verksam-
het” genom att verksamheten och systemet anpassas till det nya sittet att arbeta.

Aktiviteten okar ocksa virdet pa parametern “taktisk forstaelse” (det vill sdga anvindarnas
forstaelse for hur arbetet ska utféras), genom att man kontinuerligt informerar anvindarna om
de fordndringar i ansvar och rutiner som infors.
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Exempel pa en fraga som kan stillas till ledningen for att undersdka denna aktivitet &r:
®  Behdovde nya ansvarsomrdden definieras eller ansvar omfordelas bland personalen? Vilka fordndringar
i ansvar gjordes?(Intervjufrdga)
5.1.2 Kommunicera forandringsbehov och hur de uppfylls med systemet

Vid infoérandet av ett nytt system som fOrdndrar séttet att arbeta i1 organisationen dr det
nodvindigt att de anstillda forstar att fordndringen dr viktig for organisationen. Det édr ocksa
viktigt att betona systemets roll for att astadkomma denna forandring.

Denna aktivitet paverkar parametern “strategisk forstaelse”, det vill sdga anvidndarnas
forstaelse for varfor de ska anvinda systemet.

Exempel pa en fraga som kan stillas till organisationsledningen for att undersoka denna
aktivitet dr:

®  Har det pa ndgot sditt markerats fran organisationsledningen att introduktionen av systemet dr viktig?
Hur?(Intervjufrdaga)
5.1.3 Knyta prestationsforbéttringar till systemet

For att de anstillda ska 0ka anvdndningen av systemet dr det av avgorande betydelse att de ser
kopplingen mellan systemanvidndningen och den forbittrade prestationen i organisationen.
Det dr dérfor viktigt att betona systemets roll nir man rapporterar om prestationsforbittringar
i organisationen.

Denna aktivitet paverkar parametern “strategisk forstaelse”.

Exempel pa fragor som kan stillas till organisationsledningen for att undersoka denna
aktivitet dr:

o Har det gjorts ndgon undersokning om eventuella prestationsforbdttringar som en folid av
introduktionen av systemet? I vilken form? Vad gav undersékningen for resultat? (intervjufrdaga)

®  Presenterades undersokningsresultaten for medarbetarna? I vilka former?(Intervjufraga)

5.1.4 Kommunicera hur systemet hjalper till att uppna organisationens vision

Organisationens vision maste kommuniceras for att gora nytta i organisationen. Genom att
framhélla hur systemet hjélper till att uppna organisationens vision kan man astadkomma
bade den forstaelse och den motivation hos anvindarna som behovs for att astadkomma en
lyckad systemintroduktion.

Denna aktivitet paverkar alltsa parametern “strategisk forstaelse”.

Ett exempel pa en fraga som kan stillas till organisationsledningen for att undersoka denna
aktivitet ar:

®  Har systemet presenterats som en del av en mer langtgdende vision for organisationen?(Intervjufraga)
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Om en tydlig vision saknas i organisationen kan var modell utokas med en aktivitet som
bendmns “Skapa vision”.

5.1.5 Genomféra utbildning

Alla anvindare av systemet bor fa utbildning for att ldra sig anvidnda systemet. Forutom
utbildning i hur man anvinder systemet bor anvindarna ocksa fa instruktioner om ndr de ska
anvinda systemet.

Denna aktivitet paverkar alltsa parametrarna “operationell forstaelse” och "taktisk forstaelse”.

Exempel pa en fraga som kan stillas till organisationsledningen for att undersoka denna
aktivitet dr:

®  Hur har utbildningen av systemet planerats och genomforts? (Intervjufraga)

5.1.6 Planera for kortsiktiga vinster

Stora fordndringar kan genomforas 1 etapper. Nér det géller introduktionen av system kan man
exempelvis borja med att lata anviandarna utféra en enda arbetsuppgift i systemet. Man bor da
vilja en arbetsuppgift som snabbt kan visa pa ett positivt resultat for organisationen. Detta
Okar fortroendet for systemet och hdjer anviandarnas motivation. Man kan ocksa lyfta fram en
grupp av anvindare som tidigt anvinder systemet for att effektivisera sitt arbete.

Denna aktivitet paverkar parametern “Motivation och attityder hos anvindare”.

Exempel pa fragor som kan stillas till organisationsledningen for att undersoka denna
aktivitet ar:

e  Fanns det en plan for att tidigt lyfta fram framgdangar, till exempel om en grupp anvindare blev mer
effektiva med hjilp av systemet? Hur sdg planen ut?(Intervjufrdaga)

e Genomfordes mdtningar for att fa fram resultat av tidiga framgangar?(Intervjufraga)

e Kommunicerades tidiga framgangar till andra anvdndare? Hur kommunicerades tidiga framgdngar till
andra anvindare? Fanns det en plan for att kommunicera tidiga framgangar?(Intervjufraga)

5.1.7 Successivt ut6ka arbetsuppgifter som ska utféras i systemet

Aktiviteten “Successivt utoka arbetsuppgifter som ska utféras i systemet” hidnger samman
med foregaende aktivitet och forutsitter ocksa att inforandet av systemet sker i etapper. Den
innebdr att man anvénder sig av det okade fortroendet for systemet och anvindarnas okade
motivation och infor fler fordndringar och 6kar antalet uppgifter som ska utforas i systemet.

Denna aktivitet paverkar parametern ”Anvindning av systemet”.

Exempel pa en fraga som kan stillas till organisationsledningen for att undersoka denna
aktivitet ar:

®  Har ni efter hand okat antalet uppgifter som ska utforas i systemet?(Intervjufraga)

o Var syftet med strategin att lyfta fram tidiga framgangar for att fa stod for dterstaende steg i
introduktionen, det vill siga definierades nya arbetsuppgifter som skulle utforas i systemet efter att de
forsta hade visat pa ett framgangsrikt resultat? (Intervjufrdaga)
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5.1.8 Kontinuerligt anpassa prestationsmal

Nir det nya systemet infors far man rdkna med en prestationsnedgang under den period da
inldrningen sker, det vill sdga da det gors omsesidiga anpassningar av system och organisa-
tionsstrukturer. Under denna period bor prestationsmalen sidnkas. I takt med att anvidndarna lar
sig systemet kan sedan prestationsmalen hojas.

Denna aktivitet paverkar parametern “anvindning av systemet” direkt.

Exempel pa en fraga som kan stillas till organisationsledningen for att undersoka denna
aktivitet ar:

®  Har medarbetare aviastats fran andra arbetsuppgifter ndr de borjat jobba med systemet eller har deras
arbete underldttats pa annat sdtt?(Intervjufrdaga)

5.2 Verktyg
5.2.1 Projektplan

En projektplan &r ett verktyg for att kunna genomféra en koordinerad och genomtinkt
systemintroduktion. Projektplanen bor innehalla de aktiviteter som ska genomforas i
projektet, samt ange nidr dessa ska genomféras och vem som é&r ansvarig for respektive
aktivitet.

Projektplanen paverkar utférandet av alla aktiviteter i samband med systemintroduktionen och
didrmed néstan alla parametrar i modellen.

Exempel pa en fraga som kan stillas till organisationsledningen for att undersoka detta
verktyg dr:

®  Finns det en projektplan for introduktionen av systemet? Hur ser den ut?(Intervjufraga)

5.2.2 Projektorganisation

Ett annat verktyg for att stodja en systemintroduktion dr en projektorganisation, Den utses for
att leda projektarbetet och bor besta av en projektledare och ett antal projektdeltagare med
olika ansvarsomraden.

Eftersom projektorganisationen planerar och genomfor aktiviteterna i projektplanen paverkar
den, liksom projektplanen, nistan alla parametrar.

Exempel pa fragor som kan stillas till organisationsledningen for att undersoka detta verktyg
ar:

o  Skapades en formell projektorganisation som skulle genomfora introduktionen av det nya IT-systemet?
(Intervjufrdga)
o Vilka personer/roller/representanter bestod den av?(Intervjufrdga)

5.2.3 Strukturer for utbildning, helpdesk och support

Inldrningsbordan hos anvindare kan minskas genom att organisationen skapar strukturer som
ger kontinuerlig tillgang till utbildning, helpdesk och support, endera internt i organisationen
eller externt. Utbildning bor sikta pa att uppna en forstaelse for bade ndr anvindaren ska
anvinda systemet och hur anvindaren ska ga tillviga for att anvinda systemet.
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Utbildningsstruktur paverkar bade parametrarna “taktisk forstaelse” och “operationell forsta-
else”. De Ovriga delarna av verktyget, det vill sdga helpdesk och support, paverkar framst
parametern “operationell forstaelse”.

Exempel pa fragor som kan stillas till organisationsledningen for att undersoka detta verktyg
ar:

®  Hur hanteras utbildning av nyanstdllda i systemet?(Intervjufrdiga)

e  Finns det nagon anvandarsupport? Hur dr den organiserad? Hur stods medarbetare som far problem
med hur de ska anvinda systemet?(Intervjufraga)

5.2.4 Bel6ningssystem

For att anvidndare ska kédnna sig motiverade att anvdnda systemet behover de kinna att
fordelarna med att anvidnda systemet Gverstiger kostnaderna. Detta kan ibland vara svart att
astadkomma, till exempel vid anvindning av sadana system dir nyttan inte borjar upplevas
forrdn efter en tids anvindning. Om organisationen pa nagot sitt belonar systemanvéndning
kan detta motivera en anvéandare att anvinda systemet.

Detta verktyg paverkar parametern “motivation och attityder hos anvindare”.

Exempel pa fragor som kan stillas till organisationsledningen for att undersoka detta verktyg
ar:

e Mits och belonas personalens prestationer pd ndgot sitt? Ar dessa beloningssystem pd ndgot scitt
knutna till anvindningen av IT-systemet? (Intervjufrdga)

6 Genderskillnader hos systemanvandare

Forskningslitteraturen har funnit skillnader i méns och kvinnors forhallningssitt till datorer
och deras beslut att borja anvinda nya IT-system. Kvinnor uppfattar sig till exempel generellt
ha samre datorkunskaper @n min och deras forhallningssitt utmirks av en hogre grad av oro
Over svarigheterna att ldra sig anvinda ett system och en ridsla att gora fel. Min didremot ser
ofta sin bristande kunskap om ett system som en utmaning och &r inte rddda for att
experimentera med ett nytt system. Mins beslut att borja anvidnda ett nytt system dr frimst ar
beroende av deras forvintningar om att systemet ska hoja deras produktivitet. For kvinnor ér
forvintningar om att systemet ska vara litt att anvidnda och asikter fran kolleger och
overordnade lika viktiga som produktivitetsfaktorer i deras beslut om att borja anvinda ett
nytt system.

De studerade genderskillnaderna idr storre hos personer over 40 ars alder, medan yngre
personer uppvisar ett mer likartat forhallningssitt och beteende. Eftersom bada konen finns
starkt representerade pa arbetsmarknaden idag och anstéllda 6ver 40 ar utgor en allt storre del
av arbetsstyrkan, har genderskillnader i denna grupp betydande konsekvenser for
foretagsledningen nédr det giller att implementera nya system. Det &r viktigt att anpassa
utbildning och insatser fran ledningen sa att alla anvidndargrupper tar till sig systemet pa ett
bra sitt. I nista stycke foljer en diskussion om hur vi kan ta hédnsyn till genderaspekter vid
introduktionen av ett nytt system. Diskussionen baseras pa WWH-modellen.
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6.1 Genderaspekter i systemintroduktion

For att stodja bade kvinnor och min att ta till sig ett nytt system under en systemintroduktion
dr det viktigt att ta hinsyn till deras olika frvintningar och behov. Atgirder for att paverka
olika parametrar i syfte att 6ka systemanvidndningen kan ha storre genomslag i en grupp dn en
annan. Introduktionsprocessen behover déarfor utformas sa att den stodjer bade min och
kvinnor 1 deras process att ta till sig det nya systemet.

Nir det giller atgiarder for att paverka parametern strategisk forstaelse, dvs varfor de
anstillda ska anvénda systemet, dr det for mén viktigt att betona att det nya systemet ger okad
effektivitet och produktivitet. Eftersom kvinnor paverkas lika mycket av 6verordnades och
medarbetares asiker, dr det viktigt att visa att ledningen star bakom och stodjer
systemintroduktionen.

Utbildning &dr av avgorande betydelse for att kvinnor ska vaga borja anvinda systemet. |
utbildningen ir det viktigt att fokusera pa att hoja deras operationella forstaelse av systemet,
dvs hur de ska gora for att anviinda systemet. Aven om de har den taktiska forstaelsen, dvs
vet nar de ska anvinda systemet, dr bristen pa operationell forstaelse ett hinder for dem att
borja anvinda systemet. For min dr det viktigt att utbildning i ett tidigt skede dven fokuserar
pa taktisk forstaelse, dvs i vilka arbetssituationer systemet ska anvéndas, for att 6ka deras
forstaelse for ndr systemet ér till nytta i arbetet. Brist pa operationell forstaelse hindrar dem
inte fran att utforska systemet. Ddremot finns det en risk att brist pa taktisk och operationell
forstaelse leder till att tid gar at till utforskande som inte nodvéndigtvis leder till arbetsnytta.
For att stodja frimst kvinnors systemanviandning bor man dven informera om tillgang till
support.

For att stodja motivation och positiva attityder hos alla anvindare ir det viktigt att ge bade
mén och kvinnor nagot att tycka om hos systemet. For méan bor dven hir produktivitets-
hojande faktorer betonas. Aktiviteter av typen “Planera for kortsiktiga vinster” och “Knyta
prestationsforbittringar till systemet” dr viktiga i detta sammanhang. For att stddja kvinnor
bor man dven betona hur litt systemet dr att anvinda. Kontinuerlig tillgang till ”Utbildning,
helpdesk och support” &r ocksa av stor betydelse for framfor allt kvinnor.

7 Ursprunget till modellen

Modellen har utarbetats inom ramen for forskningsprojektet INKA (INtegration av
processtods- och KunskApshanteringssystem). INKA-projektet dr ett trearigt projekt drivet av
IbisSoft AB, Institutionen for Data- och Systemvetenskap (DSV) vid Stockholms
universitet/ KTH och Hyresgistforeningen (HGF) Region Vistra Sverige. Projektet ingar i
Vinnovas program “Infrastruktur for kunskapshantering”.

Syftet med INKA-projektet dr att utveckla teknik for integrerade process- och kunskaps-
hanteringssystem och undersoka hur de kan bidra till 6kad effektivitet, demokratisering och
arbetstillfredsstéllelse inom organisationer. Detta gors dels genom fallstudier hos en av
projektets deltagare, en intresseorganisation som for narvarande implementerar ett integrerat
process- och kunskapshanteringssystem 1 syfte att effektivisera verksamheten samt ©ka
oppenheten och jamstidlldheten inom organisationen, dels genom att utveckla prototyper for
mer avancerade system av denna sort. Dessa prototyper skall gora kunskapen 1 systemet aktiv
sa att den bittre stodjer en organisations aktiviteter. Prototyperna skall ocksa anvinda modern
mobil informationsteknik for att 6ppna systemet till ménniskor som arbetar pa distans.
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I INKA-projektet uppstod behovet att analysera en pagaende systemintroduktion. Da ingen
analysmodell hittades 1 forskningslitteraturen har projektgruppen som ett steg i projektet
sjalva utarbetat en modell for att kunna analysera den aktuella systemintroduktionen.
Modellen dr primért utarbetad i syfte att mita introduktionen av ett processhanteringssystem.
Den dr baserad pa forskningslitteratur och egna erfarenheter. Vi menar att modellen &r
generellt anvindbar for att analysera systemintroduktioner som syftar till att fordndra
verksamheten i en organisation.

8 Nuvarande status och nasta steg i arbetet med WWH-modellen

WWH-modellen innehaller for niarvarande ett antal parametrar som vi anser dr viktiga att
mita for att beskriva och analysera det aktuella ldget i en systemintroduktion. Vi har
presenterat forslag till hur dessa kan mitas, frimst med hjélp av intervjuer och/eller enkiter. I
en utokad modell presenterar vi dven exempel pa atgiarder som kan vidtas for att paverka de
olika parametrarna och dirigenom driva introduktionsprocessen.

Nista steg i arbetet #r att testa modellen pa en systemintroduktion i en av projekt-
organisationerna som deltar i INKA-projektet. I denna undersokning kommer intervjuer med
organisations- och projektledning samt IT-ledning att genomforas och enkidter kommer att
delas ut till de anstillda som ska anvdnda systemet. Undersokningen kommer att omfatta
foljande:

- undersokning av ldget i introduktionsprocessen baserat pa parametrarna i modellen
- undersokning av vilka aktiviteter som genomforts och verktyg som inforts for att
stodja introduktionsprocessen

Modellen kommer att vidareutvecklas och forfinas baserat pa resultatet av denna och andra
framtida undersokningar. Det fortsatta arbetet kommer att fokusera pa att utvdrdera och
forbattra mitmetoder och mojliga aktiviteter och atgirder. Detaljer om mitmetoder och
resultat kommer att publiceras separat.
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