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1 INLEDNING

1.1 BAKGRUND

Storre I T-foretag som ofta jobbar enligt outsourcing koncept, eller pa annat satt
jobbar langsiktigt med en och samma kund borde ha l&tt att upparbeta stabila och vl
fungerande kundrelationer. Flera erfarenheter pekar dock pa att dessa samarbeten
inte alls & sa stabila och v fungerande. Exempel pa detta finns hos foretag, som
Enator, EDS och WM-data. Samtliga av dessa konsultféretag har det gemensamt att
de & storre foretag (1500-2000 anstdllda), att de jobbar mot stora och sma
organisationer under langre tid, och att de & serviceftretag vars verksamhet
karaktériseras av kunskapsarbete.

Att de erfar exakt samma problem kan vi € uttala oss om, da vi g granskat detta,
men att de ala lider av likartade symptom, kan vi konstatera mot bakgrund av de
kontakter vi haft med sava kunder till, som anstéllda i respektive foretag.
Symptomen kan sammanfattas av f6ljande scenarion:

" Kunden ringer - blir hanvisad till telefonkon, Kunden ringer - far inga klara
besked, Kunden ringer - blir lovad hjalp, men maste ringa upp igen for att
inget skett, Kunden ringer - hanvisas till person som ej kan hjapa honom...

Listan pa symptom kan goras lang. Resultaten kan dock enkelt sammanfattas i att

kunden blir missngjd.

Ansatser till att forbattra och styra upp samarbete gors - inréttandet av help-desks och
etablerandet av call-centers for att namna nagra av de vanligaste [1996, nr 9,
Computer Sweden]. Vi forkastar darmed inte dessa Iosningar som odugliga, utan
konstaterar bara att problemen kvarstar trots dessa forsok till forbattring. Problemet
maste angripas fran andra hall. Vi fragar oss darfor vad dessa problem beror pa- Vad
ar det som orsakar problemen?



1.2 ABC

De foretag som studerats under arbetet med denna uppsats kallas | fortsattningen for ABC respektive
DEF.

ABC tillhandahdller tjanster i form av datakommunikation, systemutveckling,
organisationsutveckling mm. Affarsidén innebar langvariga samarbetsavtal, dar man
strévar efter langsiktiga affarsmassiga relationer och delat risktagande.

1.2.1 KVALITET OCH ABC

ABC & idag I1SO 9000 certifierade. Detta innebér att ala processer och dess
dokumentation standardiseras och dokumenteras i ett kvalitetssystem (QMS =
Quality Management System). Varje process har altsd sitt standardiserade
forfarande. For att foretaget skall fa behdlla sin 1SO certifiering maste de processer
och dokument som ingadr i QMS efterfoljas mycket noggrant. Om man forandrar en
process som ingdr i QMS maste dess instruktion om hur processen skall ga till
forandras sa att alla pa foretaget utfor processen pa ett likadant sétt. En viss forfragan
skall altid resultera i samma svar oavsett vem som svarar pa forfragan.
Forhoppningsvis resulterar QMS i en god kvalitet.

1.2.2 ABC PROBLEMATIK
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Figur 1: Schematisk bild dver ridande problemsituation pi ABC

Problemen som ABC har yttrar sig ur kundens perspektiv som ojamn serviceniva
DEF (kunden) anser att ledtiden fran det att hjdp efterfrégas tills dess att hjap
erhdlls & dlt for varierande, samt att den i vissa fal uteblir. Kunden har ocksa
uppmarksammat att de ofta bollas runt mellan olika avdelningar pa ABC innan



nagon kan ge dem svar pa deras forfragan. DEF gor ofta upprepade forfragningar
innan svar erhdlls. ABC har @annu inte lyckats skapa en process som skall stodja dessa

forfragningar.

1.2.3 ABC MALSATTNING
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Figur 2: Konceptuell modell av ABC mi lsattning SPOC - Single Point Of Contact

ABC har som malséttning nar det galler kontakt med kund att anvénda sig av " Single
Point Of Contact” (en kontaktyta mot kund ). Detta forfarande beskrivs i QMS. Déar
beskrivs att ala forfragningar i forsta hand skall ga via ABC kundtjanst. De
forfragningar som inte kan l6sas hos kundtjanst & sedan tankt att férmedias vidare
till en konsult som & kunnig pa efterfragat problemomradet. Om en forfragan gors
direkt till en av konsulterna sa &r det tankt att han skal fyllai en problemanmaan
och sedan skicka vidare denna inom ABC. Tyvarr, fungerar inte ABC handhavande

av forfragningar fran kund som man téankt sig.

123 TIDIGARE UTFORT

| syfte att forbéttra kundservicen har man tidigare hos ABC infort en help-desk
(kundtjanst). Tyvarr har kundtjanst inte bidragit till att ABC kan uppfylla de ma man
satt upp - "Single Point Of Contact”. Kunden ringer alt for ofta direkt till
konsulternaistéllet for att sittai ko hos kundtjanst.

1.3 SYFTE/FRAGESTALLNING
SYFTE:
Vi utfor i detta arbete en explorativ studie av verksamheten hos ABC for att forsta
vilka de bakomliggande orsakernatill ovanstaende problematik &r.



FRAGESTALLNING:
Vilka & de bakomliggande orsakerna till att hanteringen av kundarenden pa ABC
g fungerar ?
Kan IT anvandas fér att avhjépaen del av problemen ?

Om IT kan anvéndas, hur kan ett sddant system se ut ?

1.4 BESKRIVNING AV RAPPORTENS STRUKTUR
| de pa denna inledning foljande kapitlen, tva och tre, redogor vi for viktiga koncept
och begrepp, som utgor en teoretiska grund for var diskussion och analys av
resultaten fran var studie. Darpa dvergdr vi i kapitel fyra till en beskrivning av var
metodansats, vilken leder oss fram till den bild av arbetet pa ABC som summeras i
kapitel 5. | kapitel sex klarnar/struktureras varaintryck i en analys av de problem och
mojligheter som framkommit under var studie av ABC verksamhet. | kapitel su
skordar vi sd frukten av de tva forekommande kapitlens diskuterande och
analyserande. Har presenteras det designforslag som sa sakteliga borjade ta sin form
under studiens kreativa del. Avslutningsvis sasmmanfattas i kapitel dta var antydan
till slutsatser vilka vi anse mdgjliga att dra mot bakgrund av véra erfarenheter pa
ABC. En tankt fortséttning pa detta arbete skisseras som kronan pa verket.



2 TEORI

| detta kapitel bygger vi upp den teoribakgrund som kravs for att forstd vart resonemang
kring vad vi fann under var studie p& ABC. Detta inbegriper en genomgéang av vad en
byrakrati ar, vad pigeonholing &r samt en redogdrelse for vad networking ar. Vidare sker
en ganska bred redogdrelse for begreppet kunskap i kontexten av IT. Den som redan ar
inforstddd med dessa begrepp, kan med férdel hoppa 6ver detta avsnitt for att dverga till

kapitel 4, dar vi redogér for var metod.

2.1 ORGANISATIONSTEORI

2.1.1 MINTZBERGS ORGANISATIONSSTRUKTURER

Henry Mintzberg [Mintzberg, 1993] kategoriserar in organisationer i fem olika
kategorier/strukturer. Mintzberg kallar dessa strukturer for "arketyper". Vi vill
papeka att dessa strukturer, g skall tolkas som "pepparkaksformer”. Liksom var
varld endast & en dterspegling av "Platons  idévéarld', aerfinnes € dessa
foretagsstrukturer i sin renodlade form. Vi aterger har valdigt kortfattat kérnan i hans
framework och hanvisar den som soker djupare insikt i detta till hans bok.(se
referendistai slutet av denna uppsats)

2.1.1.1 Den enkla strukturen

Standardisering av arbetsprocess, Hierarki(lag), starkt centraliserat bedlutsfattande,
utbytbara arbetare. Lite teknik, Bra exempel: entreprentren - "Maar-firman Vada
BI&".

2.1.1.2 Maskinbyrakratin

D& Arbetsmiljon, framst i form av teknostrukturen(maskinpark etc), styr séttet att
arbeta talar Mintzberg om en organisationsstruktur av typen maskinbyrakrati. Denna
skiljer sig framst fran den professionella byrdkratin - avseende hur
arbetsstandardisering uppnds. | en maskinbyrdkrati & standardisering av
arbetsuppgifter  nyckeln  till  standardiseringen av  abete.  Formella
kommunikationskanaler & A och O. Regler styr mgjliga bedutsvagar inom
organisationen. Foretaget anpassar sig g till situationen, de agerar som om de styr

den - Kontroll i allaformer Bra exempel: "masstillverkningsforetag”.
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2.1.1.3 Den professionella byrikratin

| den professionella byrakratin, vilken pa flera punkter paminner om ABC, uppnas
standardisering av arbete genom standardisering av fardigheter hos personalen. Dvs
framst genom utbildning och likriktning av personalens kunskaper och
arbetsuppfattning. Expertisen styr.  Arbetet styrs upp utifran den kund som
verksamheten syftar att betjana. Darmed utgors karnan i en sadan byrdkrati av
personalen "pa golvet", snarare an teknologin i sig. Det & arbetarens kunskap som &r
den resurs som foradlas till avkastning i servicee och kunskapsintensiva
verksamheter. Mycket av det arbete som utfors koordineras av vad Mintzberg kallar
"The Pigeonholing Process’(se 2.1.2 nedan). Vidare skéter varje arbetare "sitt bord",
mojligheten att  kontrollera arbetaren & 1&g. Bra exempel: universitet,

revisionsbyraer, ABC

2.1.1.4 Den divisionaliserade strukturen

Divisionaliserad utifran marknadssegment(geografiskt betingade, produktbetingade
etc), varje enhet ditt ansvar, standardisering av output & viktigaste
koordinationsmekanism, varje enhet & ett systsem med egna medel och mad
understallda ledningen, kan 1&tt dvergai maskinbyrakrati, mal mats uppifran,

2.1.1.5 Adhocratin

Denna organisationsform uppkommer da organisationens stodpersonal antar en
avgorande roll. Organisationen tenderar da att anvanda émsesidig anpassning som
koordinationsmedel samtidigt som en selektiv decentralisering kan skonjas. Mest
populdar & denna organisationsform na verksamheten kréver innovation eller
avancerad nyutveckling, ndgot som ofta kréver nya arbetskonstellationer dar manga
experter ifran olika omraden ingar. Situationsspecifik formedling av kunskap uppnas
via ett mer utvecklat stegi TTP(Se 2.1.1). Bra exempel:

2.1.2 THE PIGEONHOLING PROCESS

Henry Mintzberg redogor jamte sin beskrivning av den professionella byrakratin for
"The Pigeonholing Process'(TPP) som han anser central for forstaelsen av hur den
operativa karnan(dvs arbetarna pa golvet) i en professionell byrakrati fungerar. Da vi
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anser ABC paminna mycket om den professionella byradkratin, anser vi att en
beskrivning av dennateori & befogad.

TPP kan, nagot forenklat, summeras enligt foljande. Varje arbetare har en
uppsattning fardigheter och expertkunskaper dessa & klara att anvanda i relativt
forutbestdmda situationer(program). Varje arbetare utfor vidare tva grundlaggande
steg i ditt arbete: (1) De kategoriserar kundens behov enligt en skaa av
"forutbestdmda behovsbilder" (contingencies). Steget utgor en diagnos utifran vilken
forstaelse for hur de kan tillampa sina kunskaper for att hjapa kunden erhdlls. Steg
tva (2) innebér initiering av lamplig atgard/hjap, vilken pa basis av definierat
problem, mer eller mindre ligger latent och véantar patillampan (program).

Mintzberg menar att det & denna process som mgjliggér koordination och
arbetsdelning bland de som arbetar i den professionella byrakratin. TPP férekommer
i andra sammanhang ocksa - Maskinbyrakrati och Adhocrati, men skiljer sig enligt
Mintzberg i avseende pa hur de utfors. | maskinbyrakratin sker den enklaste formen
av diagnos, vilken knappt kan kdnnetecknas av diagnos. Dér initierar viss stimuli viss
serie av "forprogrammerat beteende”. | adhocratin galler motsatsen dér & diagnosen
hogst ostrukturerad och likasa responsen / agérden. Det finns inga klara symptom
bilder att jamfora med vid diagnos och likasa saknas dterkommande struktur i
atgardshandling. | den professionella byrakratin &r diagnosen central, men begransad
varpa en "standardiserad atgard" utfors.

2.2 INFORMATIK

Héar presenteras och diskuteras var tolkning av Fredrik Ljungbergs teori om arbete
sett ur ett Networking perspektiv.

2.2.1 NETWORKING

Networking & ett nytt uttryck som introducerats av Fredrik Ljungberg i hans
doktorsavhandling [Ljungberg F, 1997]. Networking & ingen teori utan kan mer ses
som ett anvandbart verktyg for att beskriva vissa kraktéristika i dagens organisationer
och dess sitt att arbeta. Ljungbergs teori baseras pa fyra olika karaktarsitika hos
arbetet i en organisation:
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2.2.1.1 Kunskap och/eller servicearbete

Detta begrepp &r e] entydigt tolkat inom litteraturen . Oftast ror det sig om variationer
pi samma tema och dessa beror ofta av olika tolkningar beroende pi i vilken kontext
begreppet anvéands(Informatik, Management Science, osv). Arbetet ar till sin natur
serviceorienterat och bygger till stor del pi arbetarnas kunskaper. Detta i kontrast till
Klassiskt industriarbete, dar arbetaren ses som en "kugge i systemet™ som latt kan bytas
ut mot en annan. Arbetet kraver silunda "expert kunskap", som forvarvats genom
utbildning och erfarenhet frin uppgifterna ifriga. En foljd av detta ar att den
arbetspraxis som framtrader formas av arbetarens kunskaper. Inte av den tekniska
artefakter, vilket ofta ar fallet i industriarbete. Liksom Ljunberg pipekar skall denna
beskrivning ej hirddras, di all typ av arbete kraver mer eller mindre kunskap. Vir
tolkning dr att kunskapsstrukturen i ett foretag dr det som styr utvecklingen och
fullféljandet av arbetsuppgifter i hogre grad dn teknostrukturen[se Mintzberg]. D&rmed
ej sagt att teknostrukturen d&r irrelevant, men att denna underordnas arbetarens
kunskaper, di denne genom sina kunskaper styr denna i storre utsrackning an i

"klassiskt industriarbete".

2.2.1.2 Empowerment

Individens formaga och "regelmassiga utrymme i organisationen" att fatta egna
beslut utifran vad arbetssituationen kréver. Empowerment &r ett ganska slitet uttryck,
som idag far ses som géllande i de flesta moderna organisationer. Kopplas nara
samman med tanken om att arbetarens kunskaper & centrala for att kunna utféra ett
fullgott arbete. Om detta skall fungera, sd maste denne galvklart kunna fatta mer

eller mindre avstandiga beslut inom ramarna fér organisationens mal.

2.2.1.3 Samarbete

FOr att uppna en organisations mal krévs ofta samarbete mellan individer inom och
utanfor denna. | kontexten av nédtverkande & samarbete en av de centrala
forutsattningarna for att arbetet skall fungera. Genom att pdpeka detta fokuserar vi pa
hur viktigt samarbetet ar i det dagliga arbetet. Nagot forenklat menar vi: Arbete >
Samarbete . | avsaknad av fungerande samarbete raseras mdjligheterna till att
fullfolja av en uppgift . Darmed skulle nétverkande kannetecknas av arbete som
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fungerar, om och endast om samarbetet mellan en grupp individer fungerar. Problem
i samarbetet aterspeglas direkt i arbetsresultaten. Exempel pa detta &r alla typer av
samarbete, sdrskilt talande brukar dock vara att likna arbete vid en fotbollsmatch -
Fungerar inte samarbetet mellan spelarna, s visar sig detta direkt i resultatet. En
langdhoppare & dock oftast € beroende av att samarbete skall fungera. Han gor sitt
hopp och lyckas eller misslyckas! Vi hoppas med detta klargjort, var, distinktionen
mellan n&r samarbete krévs/g krévs samt klargjort att samarbete & mycket centralt
for ndtverkande.

2.2.1.4 1T-beroende arbete

Utan IT "stannar" verksamheten. Darmed tillréknar vi beroendet av IT for att
fullborda ett fullgott arbete som nagot utméarkande for natverkande. Utan IT inget
nétverkande!

2.2.1.5 Vir tolkning av networking

Vi tolkar Fredrik Ljungbergs "teori” sa som att ovanstaende karaktéristika maste vara
mer eller mindre synliga i en néverkande organisation. Podngen & ¢ att soka méata
"graden av” nétverkande i ett arbete, utan genom att betrakta arbete utifran dessa
karaktéristika finna nya intressanta st att anpassa IT-I6sningar till en specifik
arbetssituation. Till den som soker djupare forstéelse kring begreppet Networking
hanvisar vi till Fredrik Ljungbergs avhandling (se referenser i dutet av denna
uppsats).

2.2.2 KUNSKAP OCH IT

| detta avsnitt behandlas konceptet kunskap sett ur flera olika perspektiv. De
perspektiv. som behandlas héarror bl a fran kunskapsteorins omrade, Al och
informationssystems- teorins omrade. Syftet &r att belysa hur komplext begreppet
kunskap &r, samt ge en viss forstaelse for hur man kan betrakta begreppet i kontexten
av IT.
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2.2.2.1 Kunskap enligt Uppslagsverken

Det finns inget entydigt och enkelt sétt att definiera ett sadant komplext koncept som
kunskap. Vid anlitan av Bonniers uppslagsverk(1997), finner man endast referenser
till filosofins kunskapsteoretiska omrade:

Kunskapsteori, den gren av den teoretiska filosofin som behandlar fragorna om
kunskapens majlighet och ursprung. | fraga om kunskapens majlighet skiljer man
mellan dogmatism, skepticism och kriticism, i frdga om kunskapens ursprung mellan

empirism och rationalism” [Nordisk Familjebok, 1958]

Inget "felaktigt” i dessa teorier, men ingen av dem klargor konceptet "kunskap”, pa
ett entydigt sétt. Olika aspekter av vad kunskap &r finns, och svar pa vad kunskap &r i
sken av de enskilda teorierna, men efter genomgang av dessa kan fortfarande €
nagon entydig definition pa vad kunskap &r uppstallas.

Alltsa, det finns ingen entydig definition av begreppet kunskap. Kan vi da fora ett
vardefullt resonemang kring kunskapen och dess nyttjande inom en organisation? Ja,
som vi ser det, s maste detta begrepp forklaras utifran ett syfte, i varat fall — Att
Fanga, lagra, distribuera och applicera kunskap med hjalp av IT som stod.

Tilldmpa

>

Figur 3: Kunskap kan samlas, lagras, spridas och tilldmpas i en organisation

2.2.2.2 Kunskap — en mansklig formaga (empiri — erfarenhet ar kallan till kunskap)

En personlig férmaga byggd av fallenhet, erfarenhet och intelligens. En mansklig

forméaga att "gora’ och bedéma saker. Denna formaga kan uppnas av en individ som
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ett resultat av - lasning av, lyssnandet till eller kanslan(emotionellt/fysiskt) av
nagonting. Vad som lases, ses, hors eler kénns & inte kunskapen, utan snarare ett
medium genom vilket kunskapen forflyttas. Vi sdger ” Har har du informationen du
bad om " snarare &n "Héar har du kunskapen du bad om”. Vart sprék reflekterar altsa
denna definition, da det underforstdtt ar si att kunskapen ar ett resultat av en
personlig tolkning.

Om vi da ser pa kunskap som ndgot som besittes av individen séavt, kan vi da
betrakta den som en fristdende resurs i en organisation? Nej, vi maste snarare fasta
var uppmérksamhet vid de olika medium via vilka denna kunskap, enligt empirin,
kan anses spridas. Vi talar altsa g langre om kunskap! Vi talar om de medier via
vilka denna kan "forflyttas’ (text, tal, video etc...).

2.2.2.3 Implicit och Explicit kunskap

Kunskap som gjorts explicit i form av skrift/sprak etc &r till skillnad fran en implicit
kunskap l&ttare att insamla och representera. Kunskap som inte &r explicit beskrivbar,
som t.ex. grundas pa erfarenhet, brukar kallas tyst kunskap. En béttre benamning ar
underforstadd kunskap, den kommer sa att siga inifran. Man kan ana en daktskap
med intuition. Vi kan vidare forenkla var bild genom att likstélla den explicita
kunskapen vid "information”, som givet tolkning av en individ kan bidra till eller
ségas utgoras av kunskap. Denna information kan spridas mha IT. En viktig fraga &r
sdlunda Hur vi kan konvertera implicit kunskap till explicit kunskap, s att denna
kan spridas pa ett enklare sétt i organisationen. En ganska vedertagen model for hur
detta sker, framléggs av Nonaka[Nonaka, 1994],vi hanvisar déarmed den intresserade

till detta verk, da det ligger utanfor vart intresse i denna uppsats.

2.2.2.4 Data, Information och Kunskap

Ett annat sétt att forsoka definiera kunskap ar att utga fran den klassiska definitionen
av data och information och uttka denna med kunskap som ett "nasta steg” pa

"foradlingsskalan”. Detta & den inom Al och |S vedertagna jamforel sen’
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Data:
Ar enklaste byggstenen for att bygga upp kunskap. Data har inget kunskapsvéarde i

sig, exempelvis. temperaturen = - 20 grader Celsius.

Information:
Om data sétts i en kontext, si att den kan tolkas, far den ett informationsvérde.

Ovanstdende kompletterat med en definition av Celsius-skalan, ger information om
hur kallt det & ute och vilka klader jag alltsa bér hapamig.

Kunskap:
Genom att sétta samman olika typer av information och data, kan man dra mer

komplexa och sammanhangande slutsatser. Ovanstdende, kombinerat med uppgifter
om arstiderna, gor att jag kan anta att medeltemperaturen i Sverige om sex manader

sannolikt ligger over 15 grader.

While one talks of "a piece of information”, one refers to "a body of
knowledge". That "body" is an extensive, organised set of information. It
comes in large packets. Knowledge does not come in soundbites. It's
transferred through courses or books, or acquired through experience. The
expectation is that people acquire knowledge (learn) over days or weeks
rather than minutes and hours.

Citat fran artikeln: “Team Knowledge Management: A Computer-Mediated
Approach” [Gundry, 1996]

Denna syn pa kunskap & € pa nagot vis vetenskapligt forankrad, men fyller en
funktion i sammanhang med IT, da den sétter kunskap i relation till de viktiga
begreppen data och information, vilkai sin tur ha stéd i vetenskapliga teorier. Vi kan
pa sa vis |&ttare tala om kunskapen pa en rent fysisk niva vad géller att fanga, lagra,
distribuera och appliceraden mhalT.

2.2.2.5 Spridning av kunskap

! DSS & ES, Efraim Turban, 4" edition — Prentice-Hall 1995, sid 447
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IT kan enligt Mark S. Ackermang/Ackerman, 1996] mening nyttjas pa tva olika sétt
for att stddja kunskapsspridande inom en organisation.

1) Genom att erbjuda atkomst till ”lagrad kunskap”.
2) Genom att erdjuda atkomst till de individer som besitter kunskapen.

Detta innebér att ett system som fullgor bada aspekter av kunskapsspridning maste
implementera sdvdl en kommunikationsdel som majliggér kommunikation med
ovriga kollegor, samt en informationsdel, som |ater de anstéllda komma &t och stkai
den lagrade kunskapen.

2.2.2.6 Lagring av kunskap

Att lagra kunskap pa burk &r ingen ny tanke. Redan 1956 samlades en grupp forskare
och fackfolk, John McCarthy, Herbert Simon m fl, till en "workshop” kring temat
Artificiell Intelligens pa Dartmouths College i USA. Detta méte brukar ses som
startskottet for en ny era inom IT:s utveckling, namligen Al:s fodelse — Artificial
Intelligence is a field of studie that encompasses computational techniques for
performing tasks that apparently require intelligence when performed by
humans...”.[ The Engineering of Knowledgebased Systems — Theory and Practice,
Dankel, 1993]

Inom detta omrade har det under arens lopp vuxit fram olika inriktningar[Agahi,
1996], som mer eller mindre berdr just tanken om att kunna lagra mansklig kunskap i
datorn for problemlosning av olika slag. For att gora en lang historia kort, sa kan
denna strdvan sammanfattas i att man till en bérjan sokte finna och lagra generella
metoder/kunskap for problemldsning for att under 1970-talets forsta ar mer inriktas
pA att skapa datorsystem som mer specifikt inriktade sig pa smaare
kunskapsomraden(ExpertSystem, se punkt 3.2).

| detta skede introduceras ett mer vitt begrepp, Knowledge Based Systems(KBS) —
A computerized system that uses knowledge about some domain to arrive at a
solution to a problem from that domain. This solution is essentially the same as that
conducted by a person knowledgeable about the domain of the problem when
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confronted wit the same problem”’[Dankel, 1993]. Detta leder till ett okat fokus kring
just kunskap och hur denna kan representeras och lagras i ett datoriserat system. Vi
talar g langre om algoritmiska eller sokningsbaserade system, vilket man tidigare
gjort. Det som skiljer ett KBS fran traditionella system &r:

1) Kunskapen separeras fran hur den anvands, vi hardkodar € in kunskapen i
algoritmen

2) Hogst domanspecifik kunskap berdrs, dvs varje system stodjer specifika problem
3) Kunskapen &r snarare heuristisk an algoritmisk till sin natur

2.2.2.7 Att samla in kunskap — Knowledge Aquisition

Om man skall anvanda sig av kunskap i ett system, si maste denna naturligtvis
insamlas och omkodas till ett for datorn passande format(Se Expertsystem punkt
3.2). Hur detta kan ske varierar beroende av fran vilka kéllor kunskapen tas. Vi har
tidigare skilt pa dokumenterade resp odokumenterade kéllor (Se stycke 2.2.2.3). Vi
kommer hér att fokusera pa sistnamnda — odokumenterade kallor, dvs fran personer

inom organisationen.

2.2.2.7.1 Att samla in kunskap frin odokumeterade kallor, dvs manniskor

Allt ifran helt manuella metoder till fullt automatiserade tekniker finns att tillga.
1. Intervjuer — Strukturerade/Ostrukturerade

2. Tracking Metoder — Att fora |6pande protokoll 6ver utférandet av en bestdmd

uppgift, dvs observation av arbete.

3. Repertory Grid Analysis — @) Identifiera objekt i doman, b) Identifiera viktiga
attribut for beslutsfattandet, c) Utse vardeskala for varje attribut.
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2.2.2.8 Olika satt att kategorisera kunskap

For att bringa ordning vid resonemanget kring anvandandet av kunskap i
datorsystem, s maste vi klassificera den utifran olika aspekter. Harmed foljer nagra
s&dana klassifikationer som far anses vara de pa omradet gallande:

2.2.2.8.1 Problemdomén - Kunskap
Avelino J Gonzales och Douglas D Dankel[Dankel, 1993] talar om kunskap rérande

olika expertomraden( t ex Windows95, Franska viner etc...). Dvs vi talar om
kunskap knutet till en specifik problemdoman nér vi anvander den.

2.2.2.8.2 Kunskapens Omfattning — Ytlig resp Djup Kunskap
Kunskap kan indelas i tre olika kategorier — Associativ kunskap, Motorisk fardighet

(motor skills) och Teoretisk/djup kunskap. Dessa tre kategorier & indelade utifran
foljande monster:

1. Associativ_kunskap(ytlig): Blackbox-tankandet, expert kan pa basis av input

beddmma output. Representeras ofta i form av IF-THEN relationer, dvs ger upphov
till ett regelbaserat system. Denna typ av kunskap &r |&tt att representera och funkar
sA lange ala majliga kombinationer av inputkombinationer & kanda. Problem
uppstar da input € innefattas av négon regel i kunskapsbasen ( Se expertsystem
punkt 3.2 ).

2. Motorisk fardighet: Kora en hil, dka skidor...dvs kunskaper om hur man rent

motoriskt utfér en fysisk syssla. Denna kunskap kan aven den kodas i form av regler,
men dagens teknik for feedback fran miljon gor denna kunskap fortfarande ganska
begransad. Dvs en robot som kor bil maste kunna férnimma sin omgivning i realtid
for att kunna agera korrekt.

3. Teoretisk kunskap(djup): Att resonera utifran teorier for att komma fram till

l6sningar pa tidigare okanda problem. Denna kunskap ar g |&t att hantera idag da
den innebér logisk hérledning som leder till ny kunskap. Modelbaserad hérledning
ber6r detta, men vi har &nnu ¢ kommit sa langt.

| dagslaget beror kunskapslagring, pa det kommersiellt gangbara planet, " Associativ
kunskap”. De tva 6vriga kategorierna & framst omrade for forskning.
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3 TEKNIK

3.1 FOUR TIER CLIENT/SERVER
Four Tier Client/Server baseras pa en enkel, vanlig, client/server arkitektur. Four
Tier har till skillnad fran den vanliga Client / Server arkitekturen ytterliggare en
komponent. Denna komponent & en Kunskapsserver. De olika delarna utgors alltsa
av Client, Databasserver(DB), Applikationsserver(AS) och Kunskapsserver(KB).

4-tier Client/Server

KnowledgeBase Server

Knowledge

Knowledge

Browser DataBase Server

Application Data

Figur 4: Komponenternai en 4-tier client/server [6sning
3.1.1KLIENT

Klienten kan vara utvecklad i vilket programsprék som helst, t.ex. VB, JAVA, C
eller C++. Syftet med klienten & att handha interaktionen med anvandaren.

Anvéandaren skall kunna gora forfragningar och sedan fa ett svar presenterat.
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3.1.2 DATABAS

Databasen lagrar data angdende ett antal, via definierade relationer, relaterade
entiteter. Syftet med databasen &r att man pa ett enkelt sétt snabbt skall kunna stka ut
data angaende en viss entitet och data som &r relaterat till den aktuella entiteten.

3.1.3 KUNSKAPSSERVER

| kunskapsservern lagras regler i kausal form (symptom -- orsak). Reglerna anvéands
av expertsystemsmotorn for att kunna gora en hérledning. Om anvandaren anger ett
antal givna premisser kan expertsystemmotorn utifran givnaregler dra en slutsats.

3.1.4 APPLIKATIONSSERVER

| applikationsservern finns det mesta av systemlogiken. | stort sett alla ber&kningar
av lite mer ofattande storlek gors hér. Syftet &r att avlasta klienterna och att man pa
ett smidigt sdit skall ha mgjligheten att uppdatera systemlogiken foér samtliga
klienter.

3.2 EXPERTSYSTEM

Vi liter har beskriva vad ett expertsystem &r, hur det fungerar och hur det kan anvandas. \Vir
framstallan bygger i huvudsak pa material frin Efraim Turbans bok - DSS and ES[Turban,
1994]. Detta di fi andra, si val genomarbetade, beskrivningar av expertsystem dterfis pi annat
hill[Agahi, 1998].

3.21VAD ARETT EXPERTSYSTEM ?

Definition: Ett expert system &r ett system som anvander mansklig kunskap, fangad i
en dator for att |6sa problem som vanligtvis kréver méansklig expertis. Valgjorda ES
imiterar resonemangsprocessen hos den manskliga experten i en given problem
situation. Systemet kan antingen anvandas av icke-experter for att utdka deras
probleml6sarférmaga eller sa kan experter utnyttja det som en kunskapshas/assistent.
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3.2.2 VAD AR EXPERTIS?

Expertis & en omfattande, speciauppgifts-kunskap som inhamtas fran tréning,
lasning och erfarenhet. Har foljer ett par exempel pa vilken slags kunskap som kravs
for att kallas expert.

Fakta om problemomrédet

Teorier om problemomradet

Regler om hur man gor i en viss situation

Generella strategier for att |10sa dennatyp av problem

Meta-kunskap (kunskap om kunskap)

Dessa kunskaper gor att experter kan ta snabbare och béttre beslut @n en icke expert i
komplexa problemsituationer.

3.2.3 VAD AR EN EXPERT?

Problemet med att definiera en expert ligger i att vi egentligen talar om grader av
expertis. Dock kan slas fast att de funktioner eller beteende monster en person som

vill kallasig expert maste ha & te.x. & foljande:

- Erk&nnande och formulering av problemet

- Formégan att 16sa problemet |&tt och snabbt

- Forméga att forklara varfor och hur han nadde [6sningen

- Larasig fran erfarenhet

- Kunna omkonstruera kunskap

- Forméga att kunna bryta mot stéllda regler om nodvandigt
- Bestdmma relevansen hos ett visst problem

- Veta sina begransningar

Det récker alltsa inte att kunna |6sa ett problem for att kallas expert utan aven de
andra kriterierna maste uppfyllas. For att efterhdrma mansklig expertis maste aven ett
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ES ha dessa egenskaper men for tillféllet kan bara punkt 2 och 3 sdgas vara
undersokta.

3.2.4 OVERFORING AV EXPERTIS

Ett expertsystems mal &r att 6verfora expertis fran en expert till en dator och sedan

vidare till andra manniskor. For att uppna detta kréavs fyra steg:

Inhédmtning av kunskap

Representering av kunskap

Dra slutsatser utifran kunskap
Overforing av kunskap till anvandaren

Séagas kan ocksa att kunskapen lagras i datorn i en sa kallad kunskapsbas. Man delar
upp informationen i tva sorter, fakta och procedurer(regler) angdende
problemomradet. Just det att kunna dra slutsatser & for Gvrigt en unik egenskap som
ES har i forhdllande till andra system. En annan sadan egenskap & systemets
formaga att kunna beskriva hur det nétt sitt besut och nérmare forklara varfor just
det bedlutet valts. Detta skéts av ett undersystem som kallas "the justifier”.

3.2.5 STRUKTUREN HOS EXPERTSY STEM

Expertsystem bestdr av tva huvudsakliga delar, utvecklingsmiljon och
konsultationsmiljon. Den forstnamnda anvands av expert systembyggaren for att
bygga komponenterna och for att ange regler osv. Konsultationsmiljon anvands av en
icke-expert for att fa expertkunskap och rad. Foljande komponenter brukar vanligtvis
ingdi ett expertsystem:

- Kunskapsinhdmtande system
Samlar ihop, overfor och transformerar expertis fran nagon kunskapskéla till ett

datorprgram for att uttka kunskapsbasen.

- Kunskapsbasen
Innehaller nodvandig kunskap for att forstd, formulera och 16sa problem.
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- Inference Engine
Detta & hjarnan i ett expertsystem. Kallas aven regeltolkare. Komponenten &r i
huvudsak ett program som tillhandahdller en metod for hur man skall resonera runt

information och hur man formulerar slutsatsen.

- SvartaTavlan

Detta & en area av arbetsminnet som & tillagnat beskrivningen av ett aktuellt
problem. Den anvands for att t.ex. i ett resonemang fraga anvandaren om mer
detaljerad information.

- Anvéndargranssnitt
Expertsystem innehdller en sprakprocessor for att anvandaren latt skall kunna
definiera sina problem. Man ser helst att ett naturligt sprék anvands och detta kan

ibland tjana pa att stodjas av grafik och i viss man menyer.

- Forklarande Undersystem

Formégan att kunna spara ansvaret for sina slutsatser & extremt viktigt i ett Expert
System. Systemet maste alltsa kunna forklara varfor det drog de slutsatser det drog
och vilka premisser det baserade sin slutsats pa

- Kunskapsforfinande System

Finns g i dagens kommersiella program men & under utveckling. Det gar ut pa att
ExpertSystemet utifran egna erfarenheter forfinar sin kunskap och bygger ut och
utvecklar sin kunskapsbas.

3.26 MANSKLIGA ELEMENT | EXPERTSY STEM

- Experten

Den person som besitter all kunskap, omdéme, erfarenhet och metoder och dessutom
& kapabel att applicera detta pa ett problem. Det & hans kunskaper som skall
Overforas och anvandas av systemet.
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- "The Knowledge Engineer”

Han hjalper experten att strukturera problemomradet genom att tolka och integrera
manskliga svar pa fragor i systemet. Han gor dven analyser och drar analogier samt
forsoker belysa svarigheter i 6verféringen. Denna person & oftast densamme som

systembyggaren men det behdver inte nddvandigtvis vara sa.

- Anvandaren

Olikt manga andra systemtyper sa har expertsystem manga olika typer av anvandare
och intrader ocksa olika roller vid de olika tillfallena. Ar anvandaren en ickeexpert
blir Expertsystemet en radgivare medan det mer & som en assistent eller kollega om
en expert anvander det. Ar det en studerande som anvander det blir systemet en

larare medan det & en partner till systembyggaren.

3.2.7 EXPERTSYSTEMETS LIVSCYKEL

Under ett expertsystems livstid kan man urskiljatre typer av aktiviteter:

- Utveckling

Under denna fas sker ett flertal saker, man bygger upp systemets kunskapsbas genom
att inhamta kunskap fran olika kélor. Man konstruerar &en systemets hjarna
(Inference Engine), en svart |1&da, en forklarande funktion och annat som man vill att
systemet skall innehalla.

- Konsultation

Nér systemet & klart och testat blir det tillgangligt for anvandarna. Nar de vill ha
expertrad kommer de till systemet som i sin tur stéller motfragor alt eftersom
anvandaren beskriver sitt problem. Na anvéndaren gett sina uppgifter forsoker
expertsystemet att na en slutsats med hjélp av sin hjarna som i sin tur maste vélja hur
den skall applicera de regler den har i kunskapsbasen for att |6sa problemet.

- Forbéttringar

Under utvecklingsstadierna ett Expertsystem genomgar forbéttras det manga ganger

genom en process som kallas "rapid prototyping”.
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Namnas kan ndgra omraden dar Expertsystem &r applicerbara. Déribland kan man

urskiljat.ex.

Forutsdgande situationer  — "Vilken avkastning kommer detta att ge om 2&r”
Diagnoser - "Vilken sukdom lider patienten av”
Forklarande system - "Hur skall jag fa bilen att starta”

Nagra Fordelar och nackdelar med Expertsystem:

Fordelar:

- Okad produktivitet

- Okad kvalitet

- Kortare produktionsstop

- Infangande av sdllsynt expertis
- Flexibiliteten okar

. Pélitlighet

- Klarar att |6sa komplexa problem

Nackdelar:

- Kunskap finns inte alltid tillganglig

- Expertis & svart att utvinna fran méanniskor

- Anvandare av expertsystem har naturliga kognitiva grénser
- Expertsystem fungerar barainom ett smalt omrade

- Det & svart att mata om slutsatserna & rimliga

- Experter pratar inte samma sprak som anvandaren

- Expertsystemet kan inte alltid kommatill en slutsats

3.2.8 OLIKA TYPER AV EXPERTSYSTEM

Till att borja med kan man urskilja en skillnad mellan expertsystem och system som
kallar sig expertsystem men som egentligen bara & system grundade pa information.

Med ett expertsystem menar vi ett system som om en manniska gjorde samma sak sa
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skulle vi kalla honom/henne expert. Andra sa kallade kunskapsbaserade system
aspirerar ibland pa titeln felaktigt da de visserligen utfor sin uppgift snabbt och
korrekt men det behdvs ingen egentlig expertis for att |6sa uppgifterna. Inom
begreppet expertsystem finns det olika sorters system:

- Regelbaserade Expertsystem

Den vanligaste sorten. Neuron Datas Nexpert och Elements &r sddana system.

- Rambaserade System
Kunskap representeras av ett ramverk. Ett exempel & objektorienterade
tillvagagangsstt.

- Hybrid System
Flera olika representationstyper av kunskap. T.ex. ramar och regler.

Nér vi senare i detta arbete diskuterar expertsystem och kunskapsbaser anvander vi
0Ss av ett regelbaserat tankande enligt ovan.

3.29HUR EN REGEL SER UT ?

En regel i ett regelbaserat expertsystem & uppbyggd enligt en valdigt enkel struktur.
Strukturen pa regeln kan jamforas strukturen hos vanlig Predikat Logik [Sonstrod
1994].

Ett exempel kan vara:

AochB->C
A &r i detta exempel Rund.
B &r i detta exempel Gron.

C ar i dettafall en tennisboll.

Om vi fér en forfragan dar premisserna A och B & Rund respektive Gron, i sa fall
kan systemet dra slutsatsen att vi har en tennisboll.
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4 METOD

"Metoden skall vagleda forskaren I dennes
sokande efter svar pa sina fragestdallningar" [Bel,
1995].

4.1 ETT ALLMANT RESONEMANG

4.1.1 OM METODVAL

Enligt Heine S Andersen[Andersen, 1994] bor metodvalet ske mot bakgrund av:
()Undersokningsamnet, (2)Hur detta amne uppfattas, och (3)Syftet med
undersokningen. Vidare bor metodvalet styras av vetenskapsomradet i fraga, dvs det
omrade man anser sitt amne tillhéra. Detta i syfte att utformaltillampa en for
vetenskapsomradet |amplig metod, dvs en med gélande forskningsparadigm
dverensstammande sadan.

4.1.2 OM INFORMATIK SOM AMNE

DA vi i detta arbete utga fran amnet informatik, faller det sig naturligt att utga
ifran detta omrades varderingar och praxis. Vi utgar darmed ifran, vad Bo Dahlbom,
benamner som "The new Informatics’, vilken denne redogor for i sin artikel med
samma namn[Dahlbom, 1997]. Dahlbom soker i denna beskriva formen och

inriktningen painformatik, si som han uppfattar den, hér i Géteborg:

"...as a theory and design oriented study of information technology use, an
artificial science with the intertwined complex of people and information
technology as its subject matter."

Ur artikeln: The new Informatics av Bo Dahlbom

Vad Dahlbom redogor for i sin artikel ar g, som han §alv papekar, att betrakta
som ett forskningsparadigm, snarare en lagesbeskrivning av amnet.
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4.1.30M VART VAL AV METODANSATS

Med utgangspunkt fran Andersens rekommendationer och mot bakgrund av vart
amnesomrade informatik, samt de frégor vi stéller i detta arbete. Utgar vi i fran en
explorativ studie av arbetet pa ABC. Studien influeras av en etnografisk (" Quick and
dirty"[Magnus, 1997] ansats, dar vara framsta verktyg utgors av deltagande
observationer, kombinerat med kvalitativa intervjuer. En alt vanligare ansats pa
informatikens omréde, da man &r intresserad av en verksamhet, dess problem och
magjligheter mot bakgrund av hur IT kan anvéndas for att avhjélpa eller tillvarata
dessa.[Ljungberg F, 1997]

4.1.4 ETNOGRAFI

Etnografi har Sitt  ursprung inom  sociologins och  antropologins
vetenskapsomraden[Nordisk Familjebok, 1958]. Pa senare ar, efter banbrytande
arbete av folk inom framst CSCW-omradet[Myers, 1997], har metoden dock vunnit
allt storre gehdr pa informatikens omrade[Ljungberg, 1997]. Metoden har tillampats i
flera sammanhang — allt fran att forstd anvandandet av befintliga system i olika
verksamheter[Myers, 1997] till studien av arbete i syfte att framta underlag for
design av system[Randall, 1997]. Att karaktérisera etnografi, som en homogen metod
ar i det narmaste omgjligt, for att inte séga felaktigt[Randall, 1997]. Det handlar
snarare om ett forhallningsatt till det man studerar, i vart fall en organisation, vilket
gavklart styr séttet pa vilket man studerar denna. Lét oss darmed overga till en

redogorelse for hur var metod utformats och anvénts.

4.2 VAR METOD

Vért arbete kan indelas i ett antal metodfaser med tillhérande delmoment, dér
varje delmoment har ett bestamt syfte. Dessa faser med ingdende moment redogors
for i tabellen nedan, varpa en mer detaljerad beskrivning av fasernas olika momenten

och dess praktiska genomforande foljer.

Metodfas Delmoment Syfte

Forstudie Dokumentstudie Att forbereda kunskaper
angéende den doman som
skall studeras
(ABC/DEF)

Studie Deltagande observationer Att studera praxis och
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arbetsvillkor samt erhélla
spontana beskrivningar
av arbetet och dess

problem

Djuplntervjuer Att erhdlla djup kunskap
om arbetet och
problemen (konsulternas

uppfattning)

Moten o seminarier Att avstémma del resultat
med ABC personal.
Problemanalys Att identifiera

bakomliggande orsaker
till dagens problem

Behovsanalys/Avgransning Att identifieravad som
saknas for att man skall

kunnandsinama

Tabell 1: Oversikt av de olika metodfaserna och tillndrande metodsteg i "\Vér metod"

4.2.1 URVAL - AVGRANSNING

Vi valde att avgrénsa var studie till att beréra en avdelning pd ABC déar det
arbetade ca: 15 personer med likartade arbetsuppgifter. De anstéllda var ala experter
inom olika teknik/system omréden. Avgréansningen bestamdes utifran ABC
organisation. Alla avdelningar pA ABC jobbar mot en bestamd avdelning pa DEF.
Dessa avdelningar jobbar alla pa ett likartat vis, varfor vi valde att studera endast en
avdelning. Ett antagande med stéd i var forundersokning, var saledes att hanteringen
av kundérenden fungerar likadant pa samtliga avdelningar inom ABC.

4.2.2 FORSTUDIE

Varen 1997 paborjades en férundersokning. Forundersokningen kan indelas i tva
delar: (1) ABC organisation, ingdende dokumentstudie(organisationsscheman,
processbeskrivningar, systembeskrivningar). (2) Liknande problem och l6sningar pa
dessa studerades inom andra organisationer(informella samtal med personer och

informationssokning pa Internet). Forstudien avslutadesi maj 1997.
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Syftet med forstudien kan indelas i tva mdl: (1) Att erhdlla en dkad forstaelse for
berdrt problemomrade for precisering av problemformulering. (2) Att férbereda den

explorativa studien.

4.2.3 STUDIE

Studien paborjades i juni manad 1997. Delmomenten i studien utfordes itterativt.
Alla moment alternerades och utférdes mer an en gang, hela tiden beroende pa vad
de andra delmomenten gav for nya resultat. Planerat var att inleda studien med
intervjuer for att darefter Gverga till observationer varpa ytterligare intervjuer skulle
ta vid. Studien avdutades nér en trend i det insamlade materialet kunde urskiljas,

vilket gjordesi mitten av juli.

Allt eftersom studien fortlopte modifierades och andrades vér bild av arbetet, vilket
bidrog till en anpassning av saval intervjuer som observationer. Dessa justeringar var
av marginell betydelse i avseende pa framtagen intervju- och, men viktiga for en
djupare forstéel se av nétverkandet.

4.2.3.1 Matinstrument och Process

| studien anvandes tva olika maétinstrument/tekniker, Djupintervjuer och
Deltagandeobservationer. | bada fallen utarbetades en guide/planering med syftet att
undvika en forskjutning av fokusi vart arbete, dvs att vi stéller de rétta fragorna resp.

observerar rétt fenomen.

Observationerna utfordes pa hela gruppen i form av deltagande i det dagliga
arbetet. Syftet med var narvaro var kant av konsulterna. Vi jobbade utifran den
observationsguide vi framtagit. | denna hade vi, mot bakgrund av intervjuer och
forstudie, identifierat ett antal relevanta "scenarion”, som vi var sarskilt intresserade
av. N&r dessa scenarion "utspelade” sig iakttogs och dokumenterades dessa i form av
|6pande protokoll. Dessa protokoll sammanstdlldes och diskuterades varje
eftermiddag varpa nya scenarion identifierades, befintliga reviderades och nagra
kasserades(forkastades). De olika scenariona diskuterades vid aterkommande
tillfallen med berérda parter(konsulternd). Detta for att fa en god kannedom om
huruvida var bild av arbetet Gverensstamde med deras bild. Observationerna gav oss
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en bra bild av hur arbetet fungerade i "praktiken", inte i teorin(processbeskrivningar)
och uttalade arbetssétt(intervjuerna).

Intervjuerna utfordes i ett, fran Gvriga kollegor, avskiljt rum. Néarvarande vid
varje tillfale var vi tva(Johan och Urban), samt respondenten(konsulten). Den
genomsnittliga Intervjun holls inom tidsramen av en timme och var oftast forlagd till
formiddagen. Femton personer, pad den avdelning som berordes, intervjuades.
Intervjuerna utfordes i form av djupintervjuer. Intervjuerna var inte strukturerade
utan till karaktdren OppnalAndersen, 1994] vidare var de ¢ standardiserade i
avseende pa frageordning, dvs fragorna som stélldes kastades ofta om och
anpassades i avseende pa formulering till den situation som uppstod. Tillagg till
intervjun gjordes i man av behov. Likasa fértydliganden mot bakgrund av
respondentens referensram.

Efter varje intervjutillfélle och/eller observationsdag gjordes en ny problem- och
behovsanalys i syfte att vacka nya frégor och idéer. Idéer till lGsningar eller
forbéttringar samt revidering av fragor som framstdtt som otydliga under
intervjuerna, och vad avser observationerna, revidering av observationsguidens
"scenarion”. Syftet med anayserna var att klargéra vilka bakomliggande problem
som fanns och vilka behov de anstéllda hade fér dverkomma dessa.

4.2.3.2 Moten och seminarier - Kvalitetssakring

Moten och seminarier anvandes for att diskutera igenom delresultaten med de
bertrda personerna. Vi anvande oss av dessa delmoment for att pa ett bra sitt kunna
fa feedback pavart arbete.

4.2.3.3 Problemanalys

Utifran de problem som framkommer under var studie, soker vi finna samband
mellan dessa. Beddma dess magnitud, dvs omfattning avseende hur stor inverkan
problemen har pa verksamheten. Problemen kategoriseras utifran orsaken till dessa
Huvudindelningen skedde utifran tva huvudkategorier:

organisationsovergripande problem och problem i det dagliga arbetet.
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4.2.3.4 Behovsanalys

| detta steg avgransade vi oss till de problem som skulle ge storst verkan om de
l6stes. Detta mot bakgrund av var problemanalys. | huvudsak skedde avgrénsningen
utifran var malsattning att g forandra sitten man arbetar pa idag, utan istéllet stodja
detta. Dvs att stodja gruppens nétverkande. Sdlunda fokuserar behovsanalysen pa de
problem vi definierat som "nétverks-problemen”. Behovsanalysen syftar till att

framta underlag till ett konkret designforslag som 19ser dessa problem.

424 TILLFORLITLIGHET HOSVAR METODANSATS

Validitet och redlibilitet & begrepp som & svara att relatera till vid en kvalitativ
undersokning[Patel, 1994], varfor vi nojer oss med att ssmmanfatta tillforlitligheten
hos var metod i termer av just "tillforlitlighet. Var egen uppfattning & att v
redovisade metodsteg framjar den utomstaende |asarens forstael se och bedémning av

de resultat vi framkommit till.

Davi valde att anta ett kvalitativt synsétt gavs allai gruppen tillféle att berétta
sina tankar och erfarenheter kring sitt arbete, detta genom intervjuer och/eller
informella samtal. Varje person pa avdelningen gav sin egen syn pavad de trodde sig
veta och vad de ansdg sig kunna Studien, framst avses intervjuerna, gav
mangformiga beskrivningar, som kréver stor tolerans for mangtydighet och
olikhet[Walker, 1985]. Vidare gav observationerna ibland motstridiga intryck
avseende "vad som sades goras" och "vad som faktiskt gjordes'. Var roll var inte att
beddma och vérdera konsulternas ibland olikartade uppfattningar av arbetet. Vi
skulle samla in och soka beskriva den sammantagna bilden av arbetet. Detta i enkla
termer fOr att senare kunna analysera problem i verksamheten och utarbeta ett
designfordlag.

For att kunna fungera som ovan, krévs en formaga att gora kvalitativa analyser av
insamlat material. Det handlar inte om att rakna férekomster, snarare att finna ett

monster i materialet tillsammans med de personer som bidragit till materialet.

En risk vid kvalitativa undersokningar & att man later sina egna forutfattade
meningar styra tolkningen av insamlat material. En réttvisande bild av arbetet
garanteras genom vart nara samarbete med gruppen(seminarier och workshops dar
dessa fick tillfale att kritisera’lkommentera vara resultat) och dels genom att vi ava
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haft en medvetenhet om "fallan". Vidare sokte vi eliminera feltolkningar vid savé

intervjuer som observationer, genom att bada tva antecknade och gjorde noteringar.

4.2.5 REFLEKTION - PROBLEM UNDER VAR STUDIE

Ett upplevt problem under var studie var att det var svart att observera
telefonsamtal, vilket utgjorde en stor del av konsultens arbete, sarskilt de aspekter vi
var intresserade av - Hantering av kundérenden. Dérmed spelade intervjuerna en
valdigt viktig roll i forstaelsen av den interaktion vi skulle stka analysera problem i.
Eftersom vi g kunde hora bada sidor(dvs bade kund och konsult) drogs ibland
felvisande slutsatser utifran vissa observerade samtal. Vi anser € detta vara ett
problem som dterspeglas i ett missvisande resultat, da vi hade sava intervjuer, som
informella samtal och moéten déar frégor stélldes angadende samtalen. Vi vill bara
papeka att samtal i telefon & svéra att observera direkt i en verksamhet.
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5 RESULTAT: ARBETET PA ABC

| detta avsnitt ges en deskriptiv och ingdende redovisning av resultaten fran var studie pé
ABC. Malsattningen ar att ge en tydlig bild av hur ABC, gruppen och framférallt
hanteringen av kundarenden fungerar.

5.1 KONSULTGRUPPEN
De anstéllda pd ABC jobbar i mindre grupper som tillssmmans jobbar & en
avdelning pa DEF. Den konsultgrupp vi granskat jobbar mot avdelningen Teknisk
Utveckling. Gruppen bestér av 15 personer: Anders, Caroline, Mats, Camilla,
Birgitta, Kristina, Gunnar, Patrik, Hakan, Eva, Goran, Bengt, Carina, Christer och
Ingemar som & chef och ansvarig for gruppen. Alla inom gruppen jobbar som
"system ingenjor”, vilket forutom utveckling av system innebar ett formellt

systemansvar for ett antal olika system ute pa DEF.

Konsulterna sitter atskiljt fran sina"kunder" pa DEF, da ABC hdller till i en byggnad
ca 400 meter fran DEF. ABC lokaler utgors av ett stort kontorskomplex i vilket
foretagets ala konsulter(systemvetare) delar yta med maskinpark(datorer etc),
tekniker och ingenjorer. Gruppen vi studerar haller till pa andra vaningen i denna
byggnad. Den fysiska arbetsmiljon utgérs av ett kontorslandskap ca: 20x200m. Detta
kontorslandskap, se figur 6, & uppdelat i "celler" om 5-6 platser.
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Figur 6: Kontorslandskap dar konsulterna sitter

Den grupp vi foljt sitter i tre av dessa "celler”. Vid varje plats finns i regel en dator,
telefon och diverse personliga attiraljer.

5.2 KONSULTEN
Varje konsult har sitt individuella expertomrade, vilket denne i vissa fall & ensam
om i sin grupp®. Med expertomréde avses teknisk kunskap inom ndgot omréde t ex:
SQL Windows, Centura, Mapper, etc. Utdver dessa tekniska expertomraden har varje
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Figur 7: Konsultens kunskapsomriden

konsult specifik kunskap om de olika system som denne ansvarar for.

Konsulternas arbetsuppgifter & av mycket varierande art, innefattandes alt fran
support och underhdll av system till nyutveckling av system. Vad avser utveckling av
nya system sker detta oftast i projektform dar flera konsulter jobbar tillsammansi en
matrisstruktur. En struktur som formas utifran de aktuella systemets krav pa
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expertkunskap. Rollernai systemutvecklingsprojekten alterneras fran gang till annan,
dvs beroende pa vilja och méjlighet, sa deltar man i systemutvecklingcykelns olika

steg — foranalys, analys, design, test och implementation.

5.3 GRUPPLEDAREN

Ingemars viktigaste roll & att samordna sin personal - Att koordinera och fordela
arbetet mellan konsulterna i gruppen. Han skoter ocksa, den utbver operationella,
kontakten med DEF savdl som med 6vriga grupper inom ABC. Ingemar har det
formella och 6vergripande ansvaret for att gruppen fullféljer kontrakt gentemot kund,
samt den som tillsammans med hogre chefer pa ABC forhandlar fram nya kontrakt. |
huvudsak dtgar hans mesta tid till méten med kund, sina konsulter och chefer fran
andra grupper inom ABC. Ingemar kan ses som spindeln i nétet - den som vet vad
som & pa gang, vem som kan vad inom gruppen/foretaget, hur saker skall skétas

enligt ritningarna, hur kundens verksamhet ser ut etc...

5.4 GRUPPENS HANTERING AV KUNDARENDEN
Vi beskriver har vad ett kundérende &r, varifran det kommer och hur det hanteras i
gruppen genom att dterge konsulternas egna beskrivningar varvat med
sammanfattande kommentarer. Dapa ger vi en sammanstdld bild av
kundarendeshanteringen i gruppen.

5.4.1 HUR HAMNAR ETT KUNDARENDE PA DITT BORD ?

Mats beréttar:

"Ett kundarenden uppstar for mig som konsult, sa fort jag dtagit mig ett &rende fran
kund eller annan kollega internt pa ABC. Det hander aven att kundtjanst kontaktar
mig angaende problem och fragor som kunden har. | almanhet & det dock kunden
som sav ringer mig. Detta & egentligen fel vag att g3, da vi har affarsprocesser som
sager att drenden som g rér de system som jag har systemansvar for skall ga via
kundtjanst.”

2 Samma expertis kan dock finas i andra grupper pi ABC.
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Grovt skattat inkommer 70%° av alla drenden direkt frdn kunden, dvs en person ute
pa DEF ringer direkt till en konsult. Detta verkade vara regel, snarare an undantag.
Arenden som kommer via kollega var det nast vanligaste sittet som ett drende
initierades pa, dvs en kollega som &tagit sig att hjapa kunden kontaktar i sin tur
kollega. Det i affarsprocesserna givna séttet, att kontakta kundtjénst, verkade vara det
minst tillampade.

5.4.2 HUR HANTERAR DU ETT KUNDARENDE?

Caroline beréttar:

"Nér kunden kontaktat mig beror det i basta fall pa att denne vet att jag & kunnig pa
det omrade hans fraga berdr. | dessafall kan jag for de mesta hjalpa kunden direkt, sa
lange kunden € har en forfragan som ligger utanfor mitt "beslutsomrade”, dvs jag

kan inte sjdlv ta beslut om utbyggnad av system, databasutékningar etc”.

| vissa fall ringer dock kunden mig for att han kanner mig sen tidigare. Det kan da
handla om frégor som inte alls ror mitt bord. | dessafall soker jag efter basta formaga
forsta vad kunden vill ha hjalp med, sa att jag kan héanvisa honom till rétt person(en
som kan/ar ansvarig) for den typ av &rende det rér sig om. Ibland & det dock svart att
veta vem man skall skicka vidare kunden till. Det & omgjligt att halla reda pa vem
som kan vad och vem som har formellt ansvar i enskilda fragor. | varsta fall, ytterst
sdllan, & den enda l6sningen att hanvisa till kundtjénst. Ett problem i de fall en kund
ringer om ett problem som inte direkt tillhor ett omrade jag & sa bekant med, &r att
det kan vara svart att formulera/forstd kundens problem. Problemet forvarras da
kunden ofta har svért att precisera sitt problem. | dessa fall riskerar jag skicka ett
"feldiagnosticerat" problem vidare i organisationen, nagot jag galv erhdllit flertalet
ganger, dvs jag erhdller ett problem som inte bestar av vad det utges for (t.ex. kan jag
fa ett problem som sdgs réra mitt system - "VISIR", det visar sig dock handlaom et
grafikkort som kranglar)."

¥ Skattningen ar en sammanstéllning av de 15 konsulterna egna skattningar
* Sker i samrid med gruppchef eller ansvarig pi DEF
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De flesta konsulterna soker, trots att kunden ringt forbi kundtjanst, hjalpa till sa gott
de kan. | de fall kunden ringer sbker man antingen hjalpa kunden direkt eller finna
lamplig kollega som kan hjdlpa kunden. Flertalet patalade, liksom Caroline, att
problem ofta uppstar da kunden ringer i ett drende dar man saknar god kunskap om
problemomradet (t.ex. Win95, viss hardvara, visst system, etc...). Det ar da svart att
formuleralfaststalla kundens fraga/problem for vidarebefordran internt pa ABC. Att
hanvisa till kundtjanst uttalades bara som en nodldsning, da forstaelsen for att en
sadan hantering € var god ur servicehdnseende. Sammantaget agerar konsulten alltsa
efter basta formaga for att ge kunden direkt hjalp. Dettai form av direkt atgard eller

genom att hanvisa kunden till kunnig kollega.

5.4.3 SUMMERING - BILDEN AV EN PROCESS TAR FORM

En diliserad bild 6ver konsultens
hantering av ett kundérende kan Ll A
sammanfattas i foljande process.

Denna bild véxte allt starkare under
véra studier och visar att: Kontakt

sker oftast via telefon, Konsult o |
identifierar  kunds  problem/fraga :
varpa direkt agard sker dler ' .

vidareskickning till annan "1l

konsult/kundtjanst(séllan).

V& moddl & gavklat en "
forenkling av en mycket komplexare

verklighet  men verifierades vid Figur 8 : Processheskrivning - Ett kundsamtal
aterkommande seminarier som en

god &tergivning av hur konsulterna

uppfattar hanteringen av

kundérenden. Modellen uppstalldes

for att underlétta diskussionen av

upplevd problematik i hanteringen,

varfor vi fortsdttningsvis kommer att

utga fran denna modell i var analys

av orsakernatill dagens problem.
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5.4.4 UPPLEVDA PROBLEM | HANTERINGEN AV KUNDARENDEN

Vi har utifrén konsulternas egna beskrivningar, samt vara observationer identifierat
tva olika , de mest frekvent® férekommande, ”problemscenarion” i hanteringen av
ett kundarende. Gemensamt for dessa &r att de direkt eller indirekt orsakar problem
som gor att hanteringen av kundérenden fungerar mindre effektivt. Dar den mindre
effektiva hanteringen aterspeglas i kundens omdémen(vilka redogjordes for i
inledning). Aven mer djupgdende problem i ABC organisation ventilerades av
konsulter, vilka direkt/indirekt paverkade hanteringen av kundérenden. Dessa har vi
dock valt att redovisa atskiljt i nastkommande stycke dér vi analyserar orsakerna till

problemen, da de g bertr "den dagliga hanteringen” av ett kundéarende i gruppen.

1. Kunden ringer en konsult som han tidigare tréffat pa eller hort talas om.
Konsulten klarar inte att |6sa kundens problem och misstolkar/feldiagnosticerar
problemet varpa drendet/kunden skickas vidare till en konsult som g kan 16sa
problemet. Tyvarr, skickar ofta konsulten drendet till fel kollega pa grund av att han
inte forstatt fragan. Kundens fraga startar i dettafall en bollning av &endet internt pa
ABC. Detta orsakar mycket |anga svarstider.

2. Kunden ringer en konsult som han tidigare tréffat pa eller hort talas om.
Konsulten klarar inte att 16sa kundens fréga och skickar darfor vidare kunden till en
annan konsult som han tror kan |6sa problemet. Tyvéarr, skickar ofta konsulten
arendet till fel kollega pa grund av att han € vet vem som kan eller & ansvarig for
fragor av den art det ror sig om. Kundens fraga startar i detta fall en bollning av
drendet internt pd ABC. Detta orsakar mycket langa svarstider.

5.5 FEEDBACK TILL KUND - INTE RIKTIGT SAMMA SOM ETT KUNDARENDE
Att ge feedback angdende ett &rendes status var en punkt som inte direkt uppfattades
som ett kundérende av konsulterna®. Idag sker feedback pa en hogst informell och

personlig basis. Det finns ingen utarbetad rutin eller praxis i detta hdnseende. Vad

* En bedémning gjord utifrin vir sammanstalining av intervjuer och observationsanteckningar,
vilken likaledes verifierades under virt seminarie med gruppen.
® Vi hade galva sett pa detta och behandlat det som ett kundarende i var observationsguide.
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som existerar & en process som beskriver hur konsulten skall agera nar denne jobbar
inom ett systemutvecklingsprojekt. Vi var dock mer intresserade av "de 6vriga
tillfallena’, dvs feedback i den &rendeprocess vi identifierat ovan, da det ju var troligt
att problem fanns i andutning till dessa icke strukturerade’ &renden. Feedback-
problematiken bor darmed tolkas mot bakgrund av denna modell. Med begreppet
feedback denoteras kundfragor av typen: ”Vad har hant med mitt &rende?’, "Vem har

ansvar for det &rende jag initierade forra veckan?’.

Patrik beréttar:

"1 de fall kunden ringer for att fa reda pa hur det gétt i ett visst &rende som jag atagit
mig att fixa brukar jag for det mesta kunna ge kunden svar pa de fragor han har.
Visst uppstar det ibland lite pinsamma situationer nér man i stressiga stunder glémt
bort ett problem man lovat att atgarda, men for det mesta fungerar mitt "lapp-system"
(jag brukar skriva ned sma kom-ihag lappar och sétta upp pa skarmen/telefonen)."

Under var studie visade sig att Patriks svar kan ses som ganska representativt for
gruppens medlemmar. De flesta konsulterna kénde ett personligt ansvar for de
drenden de galva atagit sig. De verkade inte heller se det som ett problem att halla
reda pa "sina drenden" och ge kunden den information de efterfrégade. Oftast gavs
feedbacken proaktivt, dvs konsulten kontaktade oftast kunden forst. Det som skapade
problem var enligt de flesta konsulterna att man inte kunde spara drenden som man
overlét till ndgon kollega eller kundtjanst. | vissafall viste man inte ens vem som fatt
drendet efter det att man skickat det vidare, dvs man lovade kunden ait
vidareformedla frégan eller problemet till ndgon som kunde hjdpa honom, varpa
kunden aterkommer till samma konsult som antagit drendet nar inget skett i fragan.
Déarmed uppstar problem. | basta fall har ndgon inom den egna gruppen tagit drendet,
varpa konsulten kan fraga denne, men allt for ofta for att detta skall fungera skickas
drenden utanfor gruppen, varpa en sparning & "omajlig” att gora.

" Vi liter benamna de drenden som ej ingir i dagens afférsprocesser, som ostrukturerade.
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6 ANALYS: ORSAKER TILL PROBLEM | ABC KUNDHANTERING

| detta stycke amnar vi beskriva och aterge var analys av de bakomliggande orsakerna
till problemen i kundarendeshanteringen.. Vi beskriver orsakerna i tva steg - Forst
beskriver vi foretagsovergripande orsaker varpd vi Gvergdr till orsaker i gruppens
dagliga arbete.

6.1 FORETAGSOVERGRIPANDE PROBLEM

6.1.1 FORVALTNING | FOKUS - KUNDEN | FOKUS

ABC agerar med forvaltning i fokus. ABC har en uttalad affarsidé, framkom under
forstudie och intervjuer, att agera IT-forvaltare. Utifrin denna idé har sival foretagets
organisation som dess foretagskultur [Bang, 1994] véxt fram. Detta sétt att agera IT-
partner implicerar en reaktiv uppfattning av vad kundservice &r. En proaktiv
kundservice sétter kunden i fokus [Customer Support Consortium, 1996] i dagslaget
sdtts dock befintliga system och avtal om dessa i fokus. Kort sagt tenderar man att 4gna
sig mer it proaktivt kontraktstydande &n proaktiv kundservice i vissa situationer.

Detta paverkar indirekt den dagliga hanteringen av kundarenden i gruppen da
instéllningen hos personalen g & att man skall agera proaktivt i de lagen som bjuds.
| vissa fall anvander ocksa konsulten denna affarsidé som forevandning for att de €j
"behover" hjdlpa kunden i alalégen.

6.1.2 ANSVAR KONTRA BEFOGENHET - EMPOWERMENT

Personal skall ké&nna kundansvar, men saknar befogenhet att uppfylla detta fullt ut i
den situation som ett kundsamtal utgors av. ABC organisation &r starkt hierarkiskt
uppbyggd. Chefen pd ABC agerar mot chefen pa DEF. Direkt Gverenskommelse
mellan konsult och arbetare pad DEF sker g.

Darmed upplever kunden ibland att denne g fér den hjdp som han efterfragat, da
konsulten g kan ge omedel bara besked.
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6.1.3EN BLEV TVA > BYRAKRATI

Né&r DEF lade ut sin datadrift pA ABC, sa bréts de gamla monstren av arbete. Dagens
relation mellan DEF och ABC, jamfdrs med hur det var pa den gamla goda tiden. D&
man bara ringde om nyinstallation av t ex telefon, utan en massa blanketter etc.
Missndje verkar aven finnas inom ABC (fd DEFare) med den Okade byrdkrati som
blivit ett faktum. Kundvanlighet drunknar i byrdkrati. Paverkar indirekt kundens
uppfattning av ABC som en byrakratisk och tungrodd organisation.

Den dagliga kundhanteringen paverkas knappast av detta faktum, men ett problem &
att manga jamfor dagens sétt att hantera kundéarenden med hur det var forr. Darmed
uppstar visst gnall 6ver dagens byrakratiska hantering.

6.1.4 INTERN KOMMUNIKATION — POSITIONSBEROENDE

Responsen fran vissa personer inom ABC &r starkt positionsberoende, vilket i vissa
fal sinkar kundarendena. Detta far till f6ljd att person pa lagre niva € kan lova kund
nagot snabbt, maste befasta beslut htgre upp i organisationen. Om detta befastande
drar ut pa tiden sa drabbas kunden i slutéandan. Ett klassiskt problem som féljer av
foretagets hierarkiska uppbyggnad. Paverkar indirekt kundens uppfattning av ABC
som en byrakratisk och tungrodd organisation.

6.1.5 BLIND PROCESSLYDNAD QMS KRANGLIGT TROGT

ABC verksamheter & uppbyggd kring va definierade afférsprocesser. Processerna
utgdr en normativ beskrivning av arbetet[Bowers, 1995]. Processer fdljes i
situationer, dar de kanske borde kringgas for att pa sa sétt kunna agera mer flexibelt.
Sunt fornuft maste till vid tolkning av processer, och pa sikt kanske vissa processer
bor anpassas.
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| vissafall paverkar detta den dagliga hanteringen av kundérenden direkt negativt, da
process tolkas till kundens nackdel. Dvs processbeskrivning anvands i vissa fal av
konsult for att slippa arbete.

6.1.6 REFLEKTION OVER FORETAGSOVERGRIPANDE PROBLEM

Vi fann en rad problem under va studie som kan tillréknas ABC ganska
byrakratiska sitt att fungera. Problem som direkt eller indirekt beror av ABC
organisation och affarsprocesser. Dessa paverkar inte direkt det dagliga arbetet med
kundérenden och & egentligen inga problem, utan exemplifierar snarare hur
byrdkratiska regler ibland patvingar organisationens medlemmar att agera mindre
kundvanligt. Vi anser att det i mangt och mycket ror sig om sa djupt rotade
fOreteelser att dessa knappast kan &ndras. Det & inte heller sannolikt att man blir av
med problemen i verksamheten (hanteringen av kundérenden och feedback) genom
att andra dagens ganska byrakratiska sétt att fungera. Fallet &r troligen att man forstor
det som fungerar (dvs sddant som fungerar tack vare processer och regler) idag
genom att ga in och réra om i t ex affarsprocesser, hierarkier, etc. Framforas skall
ocksa att en sadan forandring ligger utanfor var frégestallning i denna uppsats, varfor
vi g fordjupar oss i denna problematik. Vi har dock valt att inkludera dessa
problemaspekter i var framstallan da dessa tydligt framkom under var studie. Detta i
syfte att visa lite av den komplexitet som omger en sadan enkel "process', som

hanteringen av kundérenden utgor.

Vi hoppas ocksa formedla lite av den insikt vi sédva ndtt under var studie - att fa
foreteelser oavsett vad det ror sig om gar att studera som helt fristdende processer,
nagot som ofta papekats i den teori vi last i organisationdlitteraturen, men som
kanske inte alltid varit s dvertygande och sjalvklart i "skolbéanken".

Ett annat syfte med var beskrivning av dessa problem, &r att stérka bilden av var
egen Overtygelse, som vuxit fram under studien pA ABC - Att byrakratiska processer,
som processerna pa ABC, och en personal som "vill" arbeta pa ett natverkande sétt,
inte fungerar speciellt bra tillsammans. Darmed foddes vart resonemang om
"Byrakratin och den nétverkande gruppen”. Dér vi identifierar ABC som en byrakrati
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pa ett Overgripande plan, men det dagliga arbetet i den grupp vi studerat som
nétverkande [Ljungberg F, 1997]. Ett natverkande som delvis forsvaras just darfor att
individerna som arbetar enligt vad Ljungberg definierar som nétverkande i viss man
saknar ett effektivt stod for detta i sdval organisationens struktur som dess IT-
maéssiga stéd. Darmed fann vi en utmaning i att framta ett 1T-stdd som st6djer
gruppens dagliga arbete - natverkandet, utan att for den skull andra helheten - Det
byrakratiska ABC. L&t oss med denna "vandpunkt" i vart arbete klargjord, ga vidare
till en analys av orsakerna till problemen i gruppens dagliga arbete - det arbete som
vi pasta overrenstamma va med Ljungbergs syn pa arbete som nétverkande.
Forhoppningsvis klarnar da dven vart resonemang om synen pa det dagliga arbetet

som natverkande.

6.2 PROBLEM | GRUPPENS DAGLIGA ARBETE

6.2.1 BRISTANDE KUNSKAP - EN KALLA TILL FELHANTERING AV KUNDARENDEN

Var studie visar att manga arenden som inkommer till ABC pa ett eller annat vis
hanteras felaktigt p.g.a. bristande kunskap hos den konsult som mottar telefonsamtal
fran kunden. Vi skiljer i var redogorelse mellan tva olika kunskaper — (1)
Expertkunskap (Om mjuk- och hardvara) (2) Kunskap om den egna organisationen

(vem kan vad / vem har ansvar).

6.2.1.1 Konsult forstir kundens problem, men vet ej vem som har ansvar/kompetens

Resulterar i: Att &rende skickas vidare till "fel" person, kunden far g hjap utan
hanvisas i sin tur till annan person(annan konsult eller i vissa fal till

kundtjanst)...osv.

ORSAK: Konsult har en bristande kunskap om den egna organisationen( Se figur 9).
Géllande savdl kompetens hos kollegor som radande ansvarsforhallanden inom
gruppen/foretaget. Organisationen &r for stor for att kunna hélla reda pa vem som kan
vad inom ABC, da kompetens utanfor gruppen berdrs. Ansvarsforhdllanden skiftar
ofta, gdllande formellt ansvar varfor det & omgjligt att halla dennainfo i huvudet.
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Fmnettlounslan Eunsloan om Oro

Figur 9: Schematisk bild dverett kundérende som hanteras fel pga bristande kunskap om den egna
organisationen.

- Kundirende skickas ol

Sa soker man kringa problem idag: (1)Fréga kollega om denne vet vart arende

skall/vem som kan sadana frégor, (2) fraga gruppchef om vart drende skall/vem som
kan sadana fragor, (3)Hanvisa till kundtjanst(som ofta bollar vidare &enden pa
samma felaktiga grund som konsulten, iaktagelse vi gjort, samt hort av konsulterna
sava som anser att de erhdller feladresserade drenden ).

Sa paverkas kund: Skickas runt mellan avdelningar, upplever att de bollas runt utan
att f& hjalp.

6.2.1.2 Konsulten forstir ej kundens problem

Resultat: Felaktigt definierat @ende skickas vidare till annan person inom
organisationen som tror denne fatt ett &rende som bestdr av X, men som visar sig
bestd av Y, dar Y & nagot denne g kan avhjélpa. En serie av sadan hantering leder
till oacceptabel 1ang ledtid, fran problem till 16sning.

ORSAK: Kunskap om felsokning i system och hardvara & bristande, vilket ofta
beror pa begransad kunskap om olika miljéer (OS), teknik (hardvara) och mjukvara
(standardmjukvara). Kundens oférmaga att forklara sitt problem. Konsulten & ofta
specialiserad pa vissa system, varfor flertalet konsulter saknar den kunskapsbredd
som krévs i processen med att diagnosticera kundens fel. Kan relateras till en
Professionell byrdkratis sétt att fungera, koordination av arbete genom
kunskapsspecialisering. Konsulter intygar sdva sin oférmdga att kunna allt,
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undantag finns pa breda experter som visat sig duktiga pa detta (Mats, Caroline).
Generellt gédllande & att det & svart att finna problem — orsakssamband i de
komplexa kombinationer av mjuk- och hardvara som & i drift idag. [Customer
support consortium, 1996]

Fmnettlounslan Eunsloan om Oro

Figur 10: Arende skickas fel pga att konsult ¢ har tillrdcklig kunskap for att
identifiera/diagnosticera kundens problem.

- Kundirende skickas ol

Sa soker man kringa problem idag: (1)Fraga kollega om denne vet vad kunden kan

ha for problem, anses som klumpigt sétt som man gérna inte tillampar med kunden i
telefonen. (2)Hanvisa till kundtjanst, vilket innebér att man sager "kan inte forsta ditt
problem, ring kundtjanst" (3)alternativt hanvisar man till ndgon av de "breda
konsulterna'(vilka g & sa manga, g omtyckt av dessa som far sitta upp till halsen i
andras problem). (4)I vissa fal chansar man pa kundens problem och skickar detta

vidare till person man vet kan sadant. I T-st6d saknas idag.

Sa paverkas kund: Upplever att konsulterna & inkompetenta, att de bollas mellan
olika konsulter utan att fa hjélp, och i de fal déar problemen hanteras "internt” pa
ABC upplever de att ledtiden &r allt for 1ang.

6.2.1.3 Reflektion dver "Kunskapsproblem"

Problemets kéarna - The Pigeonholing Process

Konsultens handlande vid inkommande kundéarenden kan beskrivas enligt vad
Mintzberg kallar "The Pigeonholing Process'. Konsulten forsoker (1) kategorisera

kundens problem, varpa denne (2)soker finna lamplig 16sning pa problemet eller

person som kan hjdlpa kunden. Intressant mot bakgrund av att ABC &r ett ganska
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stort och byrdkratiskt foretag som utgdr fran ett ganska genomgripande
processtankande, &r att det bevisligen uppstar problem i denna process. En process
som Mintzberg identifierar som en springande punkt i den "Professionella
byrakratin”, vilken & den organisationsstruktur som bést beskriver ABC sétt att
fungera.

Darmed skulle man kunna beskriva problemen som uppstér i denna situation i
termer av att konsulten har svart att hantera &renden som € kan kategoriseras enligt
de kategorier man "normalt” jobbar utifran. Kategorier som i ABC fall utgors av
"systemansvar"/"kontrakts- och ansvarsomrade’, befasta i deras afférsprocesser.
Denna kategorisering bygger pa att kunden salv vet vart hans érende hor, vilket han
oftast inte gor, varpa problem uppstar for konsulten. | de fall dar kunden ringer in
utan att veta sitt problem maste konsulten sdlunda diagnosticera kundens problem
fran gang till annan, ndgot som de g har std for.

Mintzberg talar om ett begransat "diagnos-steg” i den profesionella byrakratin,
vilket i vart fall skulle vara da kund ringer och vet vad dennes problem skall
klassificeras som. | var studie har det visat sig att dven dessa fall ibland leder till en
felaktig hantering av kundérenden. Detta da konsult inte altid vet klart vart arendet
skall skickas, dvs utifran TPP sett sa fungerar inte delsteg tva i kedjan. Nava om vi
aergar till de fal da kunden inte vet sitt problem, s3 maste konsulten
diagnosticeralfaststdlla kundens érende. Detta forsta steg kréver da en helt annan typ
av diagnos, som Mintzberg definierar som typisk fér adhocratin. En "Oppen”
diagnosticering, som helt eller delvis saknar "standardiserade problembilder”, dér
varje situation kraver en utforlig diagnosticering, och likval en specifik och ibland
unik atgard.

Det monster som ABC organisation och dess konsulter & anpassade till att klara
vad avser kundérenden anser vi vara de som Mintzberg, just pdpekar som
kannetecknande for den professionella byrdkratin. Na man utséts for de
ostrukturerade arendena, sa récker inte konsultens formaga till. En naturlig fraga &r i
detta fall om man maste andra organisationen for att klara dessa behov. Méaste man
som Mintzberg beskriver gd mot en omorganisering till vad han bendmner som
adhocratin, vilken &r béttre anpassad for att klara dessa situationer.
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Nej, pastér vi. Det & fortfarande sa att flertalet &renden hanteras rétt genom den
hantering som idag &r praxis - att hantera arenden mot bakgrund av kategorier som
"system- och ansvarsomraden”. Om man frangar detta Ssitt att arbeta sa riskerar man
ju att hantera de vanliga drendena langsammare. Var uppfattning & dock att man
maéste finna ett flexibelt sitt som mojliggor bada varianterna sida-vid-sida. Det &ar
igenom att klara detta som man kan forbéttra hanteringen av kundéarenden. Darfor

maste man finna sétt att stodja de situationer som &r ostrukturerade.

Utifran detta konstaterande & vi alltsd intresserade av att finna ett stod for
konsulten som mgjliggor dagens hantering (den som fungerar), men som aven stodjer
den hantering som idag skapar problem. Problem som grundas i konsultens oformaga
att diagnosticera kundens problem.

6.2.2 ARENDESPARNING - ETT PROBLEM VID FEEDBACK TILL KUND

Utbver ovan redogjorda kunskapsproblematik framkom ett annat frekvent
aterkommande problemmonster i var studie. | flera situationer ringde kunden och

ville veta vad som hade hant i ett &rende denne tidigare initierat hos ABC.

|

DEF | ARC

Figur 11: Var befinner sig rende X?

Denna foreteelse beror altsa inte hanteringen av kundarenden direkt, men var en
av de saker som véckte storst irritation hos kunden. Det upplevdes ocksa som ett
problem av konsulterna som ansag sig sakna ett bra stod for att hdlla reda pa olika
drenden dessa tagit hand om. Lt oss darmed 6verga till en kort 6verblick av denna
problematik
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6.2.2.1 Konsult vet ¢j drendestatus

Resultat: Konsulten kan g ge feedback angaende ett rendes status

Orsak: Omgjligt att halla koll pa drenden, utéver de man sjav hanterar. Ingen formell
sparning av ett drendes gang finns. Detta beror pa att &renden av den art vi studerat
ses som undantag av ABC. Arendestatus saknas. Att spara ett drende kréver att man
vet vem som har tagit hand om det. Kunden ringer dock ofta till den person denne
anfortrott drendet &, men som framkommit ovan, sa forsvinner @enden ibland till
foljd av "kunskapsproblemet”. Dvs en intern bollning av @&enden sker (Se figur 11) ,
varpa sparning av arenden & omgjlig.

S4 sbker man kringd problem idag: Man ber att fa &erkomma till kund senare,

Konsulten pabdrjar en sparning av drendet (lyckas i vissa fall, men ibland omajligt).
I T-st6d saknas idag. "Post-1t" lappar & dagens stéd for arendehantering.

Sa paverkas kund: Kunden blir irriterad. ABC uppfattas som darviga och

nonchal anta.

6.2.2.2 Reflektion dver " Arendesparnings-problem"

Avsaknaden av ett formellt stod for att halla reda pa kundarenden, saval inom
gruppen som inom organisationen i sin helhet, leder till att det & svart att ge
feedback pa @renden som kunden undrar Gver. Dagens situation bygger uteslutande
pa att konsulten galva foljer upp sina @enden. Detta fungerar olika val beroende pa
person och situation. En forvarrande faktor &r att de &enden som hanteras felaktigt
till foljd av "kunskapsproblemen" & omdjliga att spara. Klart star darmed att ndgon
typ av stod for att logga kundérendenas status skulle behdvas.

6.3 SUMMERAD PROBLEMBILD

Genom att summera resultaten fran problemanalysen framvéxer en bild av ett
onskvart system, som loser tva viktiga problemomraden. Ett av problemomradena
anser vi vara kritiska for gruppens mojligheter till effektivt ndtverkande. Det problem
som identifierades som den viktigaste faktorn till att nétverkandet inte fungerar &r
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"kunskaps-problemen". Detta problem, & alltsa orsaken till att gruppen € uppfyller
sina mal. Problembilden verifierades under saval intervjuer (av konsulterna som
sjdlva patalade denna problematik) som observationer (dar uppmérksammades detta
genom informella samtal i andutning till observerade samtal med kund, sdval som
vid snack i korridorer och kaffebord). Vidare stérktes vara vagrundade antaganden
vid vart seminarium, dar resultatet av var problemanalys presenterades for savél
gruppen ifréga, som hogre chefer inom ABC. Vi duter oss darvid, pa ganska goda
grunder, till att vi identifierat de i gruppens arbete existerande problem som & av
storst betydel se for en effektiv hantering av kundérenden.

52



7 DISKUSSION - IT OCH ARBETET PA ABC

Vi stallde frdgan: "Kan IT avhjalpa nagra av de bakomliggande orsakerna, och i s fall
hur?" Vi 6vergar darmed till en diskussion om hur IT skulle kunna anvandas for att l16sa
dagens problem. Diskussionen resulterar i ett forslag till design som ldser ovan
diskuterad problematik.

7.11T - MOJLIGHETER OCH BESGRANSNINGAR

7.1.11T OCH DELNING AV KUNSKAP MELLAN KONSULTERNA

En frén borjan ganska vidlyftig och teoretisk diskussion av organisationsminne
[Ackerman, 1996] och Common Information Spaces [Badker, 1997], fick oss att inse
dessa teoriomradens tillkortakommande i en praktisk tillampan. Liksom Fredrik
Ljungberg [Ljungberg, 1997], Steinar Kristoffersen [Kristofferssen, 1998] m.fl.
framfort tillhor dessa teori-omraden just teori. Teoretiska framework som varken
passar vara syften eller, eller om sa varit, mojliggjorts rent tekniskt. Darmed Gvergick
var diskussion till en mer jordnéra diskussion baserad pa hur sma insatser skulle
kunna forbéttra dagens situation. Detta pa ett helt forutséttningslost vis, dvs utan att
|dta viss teknik eller visst koncept styra varafordag.

En Idé som véacktes under var problemanalys var att ett stod for att hantera
kunskap i gruppen behdvdes. Utmaningen ligger i att forma en delning av kunskap
mellan konsulterna, sa att denna kan nyttjas i situationen dér konsulten sitter med
kunden i telefon. Kunskapen som pa ndgot sitt skulle behdva delas & dels de
enskilda konsulternas expertkunskaper (t.ex. om mapper och hur felsdkning kan ske i
denna miljo), men &en den fa forunnande kunskapen att veta vem som kan/ar
ansvarig for vissa frégor inom organisationen. | forsta fallet ror det sig om att dela
kunskap i syfte att stédja diagnosticering av kundens problem(Steg ett i TPP) sa att
man om man g gav kan ta arendet kan vidarebefordra arendet till rétt person inom
ABC. D& sistnamnda handlingen kréver kunskap om vem som kan vad inom

organisationen(Steg tvai TPP).

| sistafallet ror det sig om en ganska léttinsamlad och |&ttformaliserad kunskap.
En representation i systemet & ocksa ganska enkel utifran vara syften - att mappa ett
antal kompetensomraden till varje anstélld inom ABC. Det handlar om s pass enkla
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samband att en enkel relationsdatabas skulle uppfylla behoven. Kunskapen existerar
idag mer eller mindre explicit hos gruppchefen som har en god inskt i vilka
kompetenser gruppens medlemmar besitter. (Vi framkom till att: Om gruppens
medlemmar galva skulle gradera sina kunskaper, sa skulle detta ge en alt for
subjektiv graderings-skala. En konsults uppfattning om hur bra denne kan t ex Win95
syntes hogst subjektiv, varfor gruppcheferna syntes vara ett béttre alternativ ).

Svérare, an att insamla och gradera konsulternas kompetenser, &r det att insamia,
formalisera och representera expertkunskapen, som respektive konsult besitter. Detta
sS4 att denna kan anvandas i ett system som tilldter att andra konsulter kan utnyttja
denna. Det rér sig om ganska komplexa samband, som idag existerar i expertens
huvud - hur man erhdler viktig information fran kund, samt hur man felsoker i
aktuell mjuk- eller hardvara (i varstafall en kombination.). Det handlar om att kunna
representera kausala samband mellan symptom-orsak, representerade i systemet sa
att dessa kan anvandas under konsultens telefonbaserade "felsokningssession”. En
flexibilitet att utga fran sdval "symptom till orsak" som omvant krévs. Pa en
konceptuell niva ror det sig om ett expertsystem, som skall vara sa pass enkelt att
anvanda att den vanlige anvandaren klarar av interaktionen utan djup forstéelse om
hur ett sddant system fungerar. Davi talar om kausala samband lampar sig en teknisk
implementation i form av en regelbaserad kunskapsbas. Denna teknik mojliggor
saval "data-driven” som "goal-driven" konsultation och uppfyller darmed "vanligt

diagnosticerande”.

En annan viktig aspekt & hur expertens kunskap skall kunna samlas in
(formalisering och representation bestamms delvis av vald teknik). P& vilket sitt
felsoker man i systemen? Vad behdver man fa veta fran kunden? All denna kunskap
maste utvinnas fran respektive konsult. Hur detta sker lampligast ligger utanfor
ramen av denna uppsats, men flera stéllningstagande maste goras i detta avseende om
en realisering skall till [se punkt 2.2.2.7]. Vi ngjer oss i denna uppsats att konstatera
att denna typ av regler tillhor ett ganska val utforskat omrade pa Al-omradet[Dankel,
1993; Turban, 1994].

54



7.1.21T OCH ARENDESTATUS

Pa ett tidigt stadium ansdg vi denna punkt som ett rop pa ndgon typ av
WorkFlow(WF)-16sning. Ju langre studien férlopte, framkom vi dock till vissa
problem i en klassisk WF-ansatg[Ljungberg J, 1997] - Arendena var allt for
oregelbundna och ofdrutsagbara, en stark standardisering av @endegangen skulle
motverka ett effektivt nétverkande och d&gga gruppen ytterligare formalia med
risken att orsaka problem likt de Patricia Sachs diskuterar i sin artikel [Sachs, 1995].
Att definiera flodet utifran processer, tillampad praxis pad WF-omradet, ansag vi
darfor g adekvat. Vi ville bara méjliggora en enkel sparning av vem som tagit hand

om ett arende, samt folja detta &rende till dess att det fullfdljts (se figur 11 ovan).

7.1.3 FUNKTIONSFLEXIBILITET - WORKFLOW WITHIN

Sammantaget behovs et system som integrerar sdvdl  kunskapsstéd som
meddelandesparning. Systemet maste varar val anpassat till hur konsulterna jobbar
idag. Viktigt & darfor att det 14t kan anvandas i situationen da konsulten sitter i
telefonen med kunden. Denna situation stéller vissa krav pa systemet  Att
interaktionen &r enkel, dvs minimal inmatning av data. En dnskan som framkom var
att s3 mycket som mgjligt av interaktionen med systemet skall ske genom att bara
"klicka runt". Detta da konsulten har ena handen upptagen med att hdlla i luren.
Vidare maste man kunna anvanda systemets olika funktioner utan att patvingas
nagon speciell ordning, dvsibland vill man bara kolla status for en kunds érende, i ett
annat fall vill man fa stod for felsokning for att ibland bara vilja kolla upp
ansvar/kompetens i visst dende. Systemet fa altsa inte dlégga arbetet nagon viss
ordning, utan skall passa den ordning som uppstér i varje situation. De som "klarar
sig" utan att anvanda systemet skall sa att siga g daggas med extra arbete, nagot
som & viktigt att tanka pa nar man integrerar funktionerna i systemet. Lysande
exempel pa nar detta "glomts bort" finns. T ex beskriver Bowers i sin artilkel
"Workflow from within and without" [Bowers 1995], hur ett infort system alagger
arbetarna med extra rutiner och regler for i vilken ordning arbetet skall ske. Foljden
& att man maste jobba runt systemet for att kunna arbeta effektivt. Flexibiliteteten i
anvandandet dverspeglar alltsd behoven av att logga alla drenden. Det maste vara upp
till konsulten att avgorai vilkafall detta & nodvandigt.
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7.1.4 KOORDINATION AV ARENDEN FAR EJBLI AUTOMATION AV ARENDEN

En annan, narliggande, aspekt pa systemet &r att systemet g skall automatisera flodet
fran inkommet problem till dgérdat problem(ater hanvisar vi till figur 11). Detta
innebédr att i de fall en konsult konsulterar systemet for att finna en person som kan
en viss fraga inom den egna organisationen, sa skall &rendet inforas i systemet varpa
systemet vidarebefordrar &rendet till gruppchefen fér den grupp som har
kompetensen. Ett drende far ¢ tilldelas direkt till en person som sedan skall |6sa
problemet. Detta designantagande grundar vi pa vad som framkommit under var
studie. Dar framkom klart att gruppchefen var den som brukade konsulterasi fall dér
konsulten g visste vem som kunde "klara av ett visst &rende”. Det & gruppchefen
som ké&nner sin grupp bast - han vet vem som kan vad och hur arbetsbelastningen
faler ut i gruppen. Att "bygga in" denna koordinering av @enden i systemet skulle
kunna ge upphov till problem (6verbelastning av vissa personer, irritation Over
diktatoriskt system). Dels maste ytterligare information om "arbetsbelastning” for
respektive konsult inforas. Detta ar i stort sett omajligt att gora utifrén "hur manga
drenden” en konsult har pa sitt bord, da denne jobbar med flera andra saker &n
"kundarenden". Kort sagt - att bedoma arbetsbelastning & svart och riskerar att
fungera daligt om systemet skall skéta detta. Darfor tror vi att detta skots bast av den
som idag har kunskap om detta - gruppchefen. Flera exempel pa system, framst WF-
system, som anvant en automatiserad distribution av uppgifter har misslyckats - se
bl.a. [Sachs, 1995]. Misslyckande-faktorn okar enligt var uppfattning med typen av
arbete - | vart fal kunskapsarbete (problemlosning etc). Darmed bor dagens
arbetsmonster foljas av systemet - gruppchefen & och forblir den bésta koordinatorn
av a@renden. Vi anser dock att systemet skall tilldela d&enden pa gruppniva, dvs
gruppchefen skall erhdlla &renden som dennes grupp har kompetens att 16sa. | de fall
dér flera potentiella grupper existerar, skall samtliga meddelas. N&r en gruppchef
"antar" ett d&ende sd maste Ovriga chefer se att drendet & "taget”. En enkel
meddelandeskickning, viat ex mail skulle déarmed g fungera.

Systemet skulle behdva nagon typ av "arendelista’ som samtliga chefer har tillgang
till och jobbar med. Ett sddant stod skulle framja och effektivisera koordinationen av
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arenden vasentligt mot dagens situation dar denna koordination skéts m.h.a. av benen
(en chef gér till annan grupps chef for att formedla ett drende vidare).

Vi har nu diskuterat vilken funktionalitet som skulle behtva vara inkluderad i en
téankt system I6sning, samt hur denna maste utformas med hansyn till dagens arbete.
Vi overgar darmed till en presentation av vart designforslag, som sammanvager
kontentan av denna diskussion i en teoretisk design(dvs vi néjer oss med en
konceptuell och Gvergripande beskrivning. Vi djupdyker g i tekniken som kravs, da
vi redan anser oss diskuterat hallbarheten hos denna).
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7.2 DESIGNFORSLAGET
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Figur 12: Konceptuell overblick av virt system i kontexten av den situation detta ar tankt att
anvéndas. Systemets arkitektur utgérs av 4-tier client server l6sning(se figur 4 i teknikavsnittet) och
ar ténkt att fungera i en Web-miljd, dvs Klienten utgdrs av en vanlig browser. Den tekniskt
intresserade hénvisas till oss(Johan och Urban) i frigor rorande hur systemet skulle mojliggoras i
detalj. Det ligger tyvarr utanfor ambitionen(och tidsramen) i denna uppsats att beskriva.

7.2.1 FUNKTIONER HOS SYSTEMET

7.2.1.1 Diagnosticera kundproblem

Interaktiv konsultation av systemets expertsystem, som via fragor leder
konsultens utfragning av kund, varpa kundens verkliga problem identifieras.

7.2.1.2 Uppdatera kundproblemsdata

Ett granssnitt mot kunskapsbasen, fér experterna(konsulterna) inom féretaget,
som majliggor tilldgg av "symptom->10sning”, regler.

7.2.1.3 Kolla status for visst drende

Baserat pa kundens namn eller drendenummer kan ett drendes status kontrolleras.
Arendets status kontrollerasi drendedatabasen.

7.2.1.4 Registrera ett arende
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Sker manuellt eller med automatik vid diagnos av kundens problem. Arendet
registreras i arendedatabasen.

7.2.2 AKTORER (VEM/VAD)

7.2.2.1 Konsulten

- Konsulterar och Uppdaterar systemet(expertkunskapen, t ex Win95).

7.2.2.2 Gruppchefen

- Avléser @endelistan for grupp och uppdaterar gruppens samlade kompetens i
kompetensdatabasen.

7.2.3 ANVANDARSCENARION

7.2.3.1 Ett Typsik exempel pa konsultation
(Diagnosticering av problem, kompetensmatch, logga)

En interaktion med systemet innebdr konsultering av systemets expert-system,
som hjalper till vid nedbrytningen av kunds problem. Mjukvarg||Hardvara? ->
System||Standardprodukt? - Produktval - Symptom|[fritext. | denna konsultation
identifieras kundens problem och om I6sning finns sa erhdler kund hj&p direkt. Om
l6sning g finns, s har man valet att i fritext beskriva problembild, varpa drendets art
kollas mot kompetensdatabas och foreslas skickas till grupp/person som kan problem
av den art man avgransat sig till i sin dialog med kunden. Om problemet g finns men
man vet vad det bestar i och hur det skall atgéardas sa kan man laggain sin 16sning pa
den plats som Overrensstammer med symptom i aktuell modul av den regelbaserade
kunskapsbasen som expertsystemet nyttjar.

7.2.4 FRAMTIDA UTVECKLING AV SYSTEMET

Forhoppningsvis kan man i framtiden, nar systemet innehdler mer kunskap(att
upparbeta en véa fungerande kunskapsbas for problemlosningar tar tid[Neuron Data,
1998)), lata kunden, via ett intranet, interagera med systemet. Om kunden fér tillgang
till systemet pa detta st kommer antagligen bade kundtjanst och konsulterna hos
ABC att bli avlastade. Aven kunden borde bli néjd med att p& ett snabbt och 14t st
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fa svar pa sina fragor. Om denna utokning av systemet gors medfor detta att mer tid
kan &gnas &t utveckling och l6sningsférslag a kunden.

En utékning som kan goras i framtiden & koppling mot andra datak&lor sa som till
exempel databaser som innehdller information om vem(kund pa DEF) som har vilken
mjukvara respektive hardvara installerad i sin PC. Denna extra informationskélla
borde underlétta fel stkningen som utfors mha systemet. (Datan finns redan lagrad pa
ABC idag). Vidare ger detta en enklare dialog med kund, da man slipper besvara
med fragor om vilket operativ som Kors etc.

7.2.5 REFLEKTION OVER VAR LOSNING

7.2.5.1 Vi lgser identifierad problematik

Det system vi redogjort for avhjdper enligt oss den viktigaste bakomliggande
orsaken till varfor kundarendeshanteringen pa ABC inte fungerar, behovet av att dela
kunskap mellan konsulterna rérande bade organisations- och teknisk kunskap.
Déarmed skulle man kunna nérma sig den utopi som figur 13 beskriver

Ferpertbunslean  Kunelean o Opg

N AN

- Eundérende skickas ratt

Figur 13: Utopisk bild av den perfekta hanteringen av ett kundarende, dér systemet ger det stod
konsult saknade i problemsituationen vi diskuterade ovan, se figur 10 och 11.

Vidare ger systemet ocksa stod &t att spara arenden som inkommit till ABC, varfor
&ven dessa problem, potentiellt sett, kan |6sas av vart system.

7.2.5.2 Kritiska framgangsfaktorer
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Tyvarr finns det ett antal faktorer som maste uppfyllas for att systemet skall bl
framgangsrikt och pa sa sétt hjapa de anstélldapa ABC.

1. Att hdlla de data som finns i systemet "up to date” & en viktig faktor for att
systemet skall anvandas och for att det skall fungera pa ett bra sétt aven i framtiden.

2. De anstéllda maste fa tid for att kunna uppdatera det omrade i systemet som han /
hon &r expert pa.

3. Systemet kan bli valdigt komplext att underhdlla efter en langre tids anvandning.

4.En annan faktor som &r kritisk & insamlandet av kunskap frén experterna i
organisationen. Detta & en mycket komplicerad uppgift och kréver att den person
som utfor kunskapsinsamlingen & mycket kunnig/valutbildad pa omradet. (se punkt
3.2)

7.2.5.2 Fordelar med vart system forslag

| forlangningen hoppas vi att systemet kan medfora att personalen pd ABC blir mer
kunnig pd andra omraden, bade inom organsation och teknik. Systemet medfor

forhoppningsvis att personalen l&r sig nya saker nér de interagerar med systemet.

En annan fordel med systemet &r att ala anstdllda pd ABC ger sken av att vara
mycket kompetenta pA manga olika omréden. ABC har det | “burken” men kunden
tror dom har det i huvudet.

Eftersom kunden, DEF, kommer att uppfatta konsulterna pa ABC som mycket
kompetenta finns det ocksa storre chans att kunden vill teckna nya avtal med ABC.
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8 SLUTSATS - SUMMERING

Under var studie framkom att gruppen fungerar bést nar de "nétverkar", men
organisationens struktur och 1 T-stod bygger pa helt andra premisser dar sadant arbete
e gagnas. Darmed uppstar en konflikt mellan ett effektivare sétt att arbeta
(ndtverkande) och det av strukturen (regler, policies, etc) dagda séttet att arbeta (s&
som jobbet skall fungera). Denna konflikt bidrar till att "kundmdlet"(SPOC) € kan
uppfyllasi defall déar formellarutiner och arbetspraxis foljes.

| de fall dar nitverkande sker synes detta vara hogst personberoende, och da inget
lampligt stod finns for att agera pa detta st (utan strre anstrangning), sd & det bara
I vissa dituationer detta sker och fungerar bra. Ett IT-stéd som mojliggor
kunskapsdelning och arendesparning skulle stérka den interna koordinationen av
kunddrenden och konsultens "pigeonholing”. Darmed okas forutséttningarna for att
gruppens "natverkande" skall fungerar béttre.

2 n

Déarmed skulle gruppen kunna uppna "kundmalet" i hogre utstréckning an idag - Dvs
ge kunden rétt atgardsforslag eller att skicka vidare arendet till rétt person inom ABC

vid forsta kontakttillfallet.

8.1 GENERALISERBARHET

Vi valde i vart arbete att studera ett foretag, med syfte att finna bakomliggande
orsaker till deras problematik i kunddrendehanteringsprocessen. Vi konstaterade i
inledningen att flera foretag lider av liknande symtom i sin relation till kund. Var
metod utformades dock inte i syfte att soka beldgga att gemensamma orsaker finns
hos dessa. Nér vi studerat bade verksamhet och problematik framkom en intressant
fraga, kan ett byrakratiskt foretag fungerai harmoni med det nétverkande som synes
kénneteckna det dagliga arbetet i gruppen? Vi tror att diskussionen vi for i uppsatsen
och dutsatsen i viss man kan &derfinnas/gdla i verksamheter som liknar den
verksamhet vi undersokt (da med de foretag vi namner i inledningen i &anke).
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8.2 VIDARE STUDIER

En naturlig fortséttning pa vart arbete & att utveckla en prototyp och implementera
denna for att se om den kan underlétta och stérka néatverkandet i gruppen. Ett sétt att
méta utkomsten av hur va systemet fungerar & (1) att undersdbka om kunden
upplever relationen till ABC och hanteringen av kundarenden som béttre fungerande.
(2) Understk ocksa hur konsulterna uppfattar arbetet efter det att systemet kommit
till. Har arbetet forenklats/forbéttras eller har det forsvarats/forsamrats av systemet ?

Samma instrument(kundenkéten) som tidigare anvants for att méaa kundens
beldtenhet pa ABC kan ge en fingervisning om hur va ett sddant system faller ut.
Darmed utgdr vi fran samma kélla som vi gjort nér vi inledde detta arbete. Vidare
maste savklart konsulter intervjuas angaende hur de upplever anvandandet av
systemet. Vi tror g att en sadan undersokning &r vardefull forran tidigast ett halvar /
a efter inforandet av systemet. DA ett kunskapsbaserat system € byggs och

inforlivas i verksamheten dver en natt.
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