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Abstract

This report is focusing on problems with introducing standard enterprise resource planning
systems (ERP) in businesses. A study has been carried out on a service and support
department at a Swedish heat metering company, SVM North Node. The study aims to
help the company become a better customer in choice and customization of a new ERP
system. We make a description of the department studied and the work carried out there,
on the basis of learning, knowledge and cooperation. As a final point we present some
ideas on how computer systems could support their work, hoping that this will result in
them making adequate demands on a new ERP system.

Abstrakt

Den har rapporten fokuserar pa problem med inforande av affarssystem i foretag. En
studie har utforts pa service- och supportavdelningen pa ett svenskt elektronikforetag,
SVM North Node. Med arbetet hoppas vi tillféra insikter som gér avdelningen och
foretaget till en battre kund i sitt val och anpassande av affarssystem. | rapporten beskriver
vi avdelningen och det arbete som utfors dar i ljuset av larande och kunskap. Slutligen
presenterar vi nagra idéer for hur datorsystem skulle kunna stédja deras arbete. Syftet med
detta ar att de ska kunna stalla adekvata krav pa ett nytt affarssystem.
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Forord

Denna rapport ar ett kandidatarbete vid Blekinge Tekniska Hogskola. Arbetet integrerar
amnena arbetsvetenskap och datavetenskap och motsvarar 20 veckors heltidsstudier. Vi
som skrivit rapporten &r studenter pa programmet Manniskor Datateknik Arbetsliv
(MDA). Rapporten baserar sig pa studier som inriktat sig mot serviceorderhantering och
affarssystem pa foretaget SVM North Node (SVMNN) i Karlskrona.

Vi skulle vilja rikta ett tack till de personer som pa ett eller annat satt hjalpt oss pa vagen.
Forst och framst vill vi tacka personalen pa service- och supportavdelningen pa SVMNN
som har tagit emot oss och gjort var faltstudie mojlig. Vi vill forstas ocksa tack Jan-Evert
Manneklint som 6ppnade doérrarna for oss pa SVMNN men ocksa har varit ett mycket bra
stod i vart arbete. Jimmy Nilsson pa JNSK vill vi tacka for att han tagit sig tid och delat
med sig av sina erfarenheter om affarssystem. Sist vill vi ocksa tacka vara handledare
Bjorn Stille och Berthel Sutter och var mentor Jan Bjorkman for all hjalp. Alla dessa
personer har bidragit med tankar, idéer och inspiration for oss under arbetets gang.

Vi gick in i detta kandidatprojekt med tre kriterier som vi dnskade uppfylla. Dessa var: att
arbeta med ett foretag, att arbetet skulle ha med IT/teknik att gora och slutligen att det vi
gjorde aven skulle tillfora foretaget nagonting positivt. Dessa kriterier lamnade vi 6ver till
var mentor Jan Bjorkman som genom sina kontakter med foretag i omgivningen gav oss
forslag pa projektplatser. Genom Jan fick vi snart kontakt med foretaget SVMNN i
Karlskrona dar vi senare bestamde oss for att gora studier for vart kandidatprojekt.

Fokus for var rapport kom sedan att handla om problematik vid datorisering av
arbetsprocesser och vikten av ett medvetet val vid inforandet av affarssystem. Slutligen
presenterar vi etnografiskt informerade kravforslag pa ett nytt affarssystem. Férutom
faltstudier har vi tagit hjalp av litteratur i amnet affarssystem sa val som litteratur
behandlande kunskap och yrkeskunnande pa arbetsplatser.
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1 Inledning

| dagens foretag spelar 1T en stor roll. For att halla uppe tempot med konkurrenterna koper
foretag datorsystem i syfte att automatisera och effektivisera arbete. Med stora
informationsdatabaser som speglar hela foretagets rutiner och sammanstéller rapporter och
statistik har det skapats nya satt att driva foretag (Brandt et al. 1998). Men dessa
affarssystem har visats sig erbjuda bade maéjligheter sa val som begransningar. Det verkar
inte heller vara sjalvklart ur vilken synvinkel man ska studera dessa nya IT-baserade
verktyg. I sina ambitioner att integrera hela verksamheten i systemet gar affarssystemen
tvars 6ver klassiska amnesgranser (Agren 2003). Affarssystem &r intressanta ur
ekonomiska och tekniska sa val som andra perspektiv vilket forstas kan vara en mojlighet
lika garna som ett problem.

Det finns mycket kritik mot affarssystem som handlar om att man tvingas anpassa
foretagets arbetsprocesser efter systemet. Detta betyder att manga foretag skulle arbeta pa
liknande séatt och att deras unika konkurrensfordelar kan bli mindre utmérkande. Kritiken
innefattar ocksa att yrkeskunnande och larande inte stods och tas tillvara pa, nar foretagets
processer fordndras vid inforandet av datorsystem (Heath, Hindmarsh, Luff, 2000 och
Goranzon, 1996). SVMNN star nu infor ett val av affarssystem och en kommande
anpassning i inférandet av detta. Det finns manga aspekter pa val av detta sa det ar stora
delar av verksamheten som berors. Tillsammans kan dessa utgora en mycket komplex
beslutssituation. Vi tror att det krdvs mycket kunskaper for att kunna valja och anpassa ett
affarssystem och aven att kunna forsta vilka omstallningar systemet kommer att innebara.

Computer supported cooperative work (CSCW) ar ett omrade av forskning kring datorstdd
for grupper av samarbetande individer (Robinson 1991). Man stravar efter att hitta och
undersoka karakteristiska egenskaper i kollaborativt arbete men dven att utreda
designfragor kring hur datorteknik ska passa in i och stodja arbetsprocesser. Under slutet
av attiotalet uppkom i forskningstexter och bocker nagra CSCW- specifika begrepp
(Robinson 1991). Dessa begrepp behandlar just egenskaper i samverkande arbete och
syftar till att fungera bade som forslag till fortsatt forskning och som hjélp i design och
implementation av kollaborativa applikationer.

Tre av dessa grundbegrepp ar ”Articulation Work”, ”Shared Information Space” och
”Designing socio-technical systems”. Med ”Articulation Work™ menar man det behov av
att uttrycka sig och kommunicera som ett arbete kan innebéra. Arbete utférs inte alltid
efter de mallar eller processheskrivningar som finns. Handlingar &r situerade och beror pa
manga olika omstandigheter. De sociala och kollaborativa faktorerna runtomkring
paverkar hur arbete utfors i och med att till exempel beslut och koordinering gors i samrad
med andra medarbetare. Om man ser arbete som ett informationsfléde kan man se
”Articulation Work” som det som far informationen att floda (Bannon, Schmidt 1993).
Begreppet "Shared Information Space” innefattar problematik kring att olika personer med
olika mal ska kunna anvanda samma information for olika aktiviteter (Bannon, Schmidt
1993). Man menar att samma information ska kunna géras meningsfull i olika kontext och
att detta staller krav pa ett system dar information delas. VVad galler ”Designing socio-
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technical systems” kan man saga att det ar just vad CSCW vill astadkomma, alltsa att
designa sociotekniska system. Pa en arbetsplats finns bade sociala och tekniska faktorer
som avgor arbetets struktur. Ett IT-system kan designas for att stddja denna struktur. Men
samtidigt kommer I1T-systemet i sig att paverka strukturen pa arbetsplatsen i egenskap av
teknisk artefakt (Bannon, Schmidt 1993). Detta betyder att processer kommer att
omdefinieras och arbetet kommer att paverkar mer &n av bara systemet i sig.

Utifran denna forstaelse for IT-verktyg och affarssystem tror vi att det for service- och
supportavdelningen pa SVMNN ar viktigt att utga fran vad man gor idag. Med det menar
vi inte att automatisera redan befintliga processer. Genom att forsta arbetet utifran
kunskaper, yrkeskunnande och samarbete tror vi istallet att man har en bra utgangspunkt
for att se hur arbetsprocesser kan stodjas med I1T. Samtidigt kan man ocksa lokalisera
negativa delar med de ursprungliga processerna och férséka se hur IT skulle kunna
utnyttjas for att minska dessa. Det skulle kunna vara ett sétt for foretag att stélla medvetna
krav pa annars kravfulla system.

2/41
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2 Bakgrund

Innan vi preciserar vart syfte vill vi ge inblick i det foretag vi utfort vara studier pa.
Dérefter kommer vi att beskriva de problem rapporten behandlar.

2.1 FoOretaget

SVMNN har bildats genom en sammanslagning mellan North Node och Svensk
Varmemaétning (SVM), eller fore detta ABB Metering. Foretaget utvecklar produkter och
system for automatiserad insamling av matvarden for el, vatten, gas och véarme till
energibolag, fastighetsbolag och fjarrvarmeverk. Foretaget bildades i juni 2003 genom att
North Node AB kopte ABB Metering, som tidigare hette SVM. SVM grundades redan
1942 och &r ett valkant foretag inom varmematning bade i Sverige och utomlands.

SVMNN har sammanlagt 75 anstéllda och finns pa tre platser i Sverige; Stockholm,
Karlskrona och Sundsvall. Huvuddelen av utvecklingen samt ledning finns i Stockholm.
Pa kontoret i Sundsvall dgnar man sig at forsaljning. I Karlskrona finns hela foretagets
produktion, testlaboratorium, service och support, delar av utvecklingsresurserna och
forsaljning, samt kvalitets- och verksamhetsutveckling. Vart kandidatarbete koncentrerar
sig till service- och supportavdelningen i Karlskrona.

Karlskrona

Pa Karlskronaenheten arbetar man alltsa med manga delar av SVMNNs verksamhet. Pa
kontoret sitter till exempel personer som har administrativa, saljande eller utvecklande
roller inom foretaget. De har ett lager som skdter mottagning av inkommande leveranser
till bade service och produktion, och dven packning av utgaende leveranser. Service- och
supportavdelningen skoter bland annat reparation, revision och support via telefon. |
produktionen tillverkas nastan alla produkter som SVMNN levererar. Har finns ocksa ett
kalibreringslaboratorium. En av kalibreringslaboratoriets uppgifter ar att se till att den
provutrustning som foretaget anvander méter korrekt.

2.2 Varmematning

| syfte att ge l&saren en béttre insikt i de produkter foretaget tillverkar foljer hér en enkel
beskrivning av vad varmematning ar och hur det gar till.

Med varmematning pd SVMNN menas framst fjarvarmematning. Fjarvarmeverken varmer
upp vatten med hjélp av forbréanning av till exempel olja, kol, gas, torv eller liknande. Det
varma vattnet levereras sedan i ett kulvertsystem ut till varje byggnad som ska varmas
upp’. Ett varmesystem kan omfatta en hel tatort. Nar vattnet kommer in i huset som ska
varmas mats temperaturen och nér vatten sedan passerar ut i kulvertsystemet mats
temperaturen ytterligare en gang. Temperaturen mats med temperaturgivare. For att kunna
rakna ut energiférbrukningen behdvs ocksa en anordning for att mata volymen vatten som

! Se bilaga 5
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passerar. Dessa kallas for flodesmatare. Temperaturgivare och flodesmatare skickar
matvérdena vidare till ett integreringsverk, en dosa som raknar ut hur mycket energi som
huset har anvant. Pa sa satt kan man rakna ut energiférbrukningen och ta betalt for vad
som forbrukats. Vattnet passerar sedan vidare till varmeverket for att varmas upp igen.

For en hel tatort betyder detta ett stort antal varmematare som ska lasas av varje manad.
For att kunna gora det pa ett snabbt och enkelt sétt kan man koppla métarna till ett
kommunikationssystem. Varje matare &r da kopplad till systemet via en
kommunikationsslinga och kan nas for avlasning pa distans fran en dator. Datorn samlar
sedan ihop matvérden och presenterar dem pa skarmen for en anvandare. SVMNN har
utvecklat ett sadant system som de ocksa saljer och ger support pa.
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3 Problemstéllning

Utifran vetskapen att ett nytt affarssystem ska inforskaffas pa SVMNN har vi studerat
service- och supportavdelningens arbete med serviceorderhantering. Vi har ocksa satt 0ss
in i begreppet affarssystem och stallt detta i relation till den kunskap vi har bakom oss fran
var utbildning.

Efter att ha last om affarssystem och forsokt relatera till vara arbetsvetenskapliga
kunskaper har vi stott pa vissa motsagelser. Litteratur behandlande affarssystem och
litteratur med arbetsvetenskaplig synvinkel har visat sig utgora tva olika utgangspunkter i
synen pa val och inforande av affarssystem pa foretag. | litteratur om affarssystem talar
man mycket om organisationsforandring i samband med inférandet av affarssystem. Vi
upplever det som att man lagger stor vikt vid att foretaget ska anpassa sig efter systemet
och skapa nya processer som passar detta. Yusuf et al. (2004) skriver till exempel att det &r
viktigt hur organisationen passar och anpassar sig i storskaliga affarssystemsprojekt som
bygger pa forutbestamda affarsprocesser. Ju battre anpassning efter systemet som foretaget
lyckas gora, desto battre vinster. Sa har skriver Mandal och Gunasekaran (2003):

1t may be necessary to change the way people do things, or even their views
of what they really need, with the introduction of IT systems”
(Sid. 275)

A andra sidan pekar ménga kritiker pa att affarssystem bidrar till mindre unika foretag och
att man ska forse sig med ett system som stodjer de processer man redan har (Davenport
2000b). Genom var utbildning har vi fatt ett perspektiv pa larande och yrkeskunnande.
Utifran detta ser vi manga problem med att anpassa en organisation efter ett datasystem.
Forskning i arbetsvetenskap och yrkeskunnande har visat att datorisering av processer kan
forsvaga yrkeskunnande hos dem som tidigare “dgde” processerna. Genom att ha mindre
konkret och handfast koppling till yrke och arbetsuppgifter har manniskor yrkesidentitet
forsvagats (Goranzon, 1996). Istéllet ser vi att man bor identifiera och stédja de arbetssatt
som ar viktiga for att bevara foretagets kompetens och yrkeskunnande.

Service- och supportavdelningen pa SVMNN ér ett exempel pa ett fall dar det praktiska
utforandet av arbetet inte tagits hansyn till nér det nuvarande systemet har valts. Systemet
har inte varit tillrackligt for de uppgifter de forvantats utfora, vilket har resulterat i tre
separata program som kompletterar varandra. Utifran vara studier kan vi konstatera att det
anda inte stodjer alla avdelningens syften. Med denna utgangspunkt har vi valt att
koncentrera vart arbete till att forsoka skapa insikt i och bidra med nya synvinklar pa
service- och supportavdelningens arbete med hantering av serviceordrar. Detta tror vi ska
starka dem i sitt val och inférande av ett nytt affarssystem.

For att gora detta kommer vi att beskriva hur deras arbete ser ut nu. Resultatet &r
etnografiskt informerat och ar en beskrivning och diskussion kring olika moment i
serviceorderhanteringen. Slutligen presenterar vi idéer om hur IT skulle kunna stdja
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arbetet och yrkeskunnandet. Med det vill vi gen en klarare bild av hur IT kan utnyttjas och
paverka deras arbete.

3.1 Syfte

Syftet med var rapport ar huvudsakligen att bidra med reflektioner 6ver service- och
supportavdelningens arbete. Detta arbete har lett till tankar om design och
teknikutnyttjande som vi ocksa kommer att dela med oss av. Det sistndmnda syftar snarare
till att fa en djupare insikt i hur teknik och affarssystem kan utnyttjas for att stodja
yrkeskunnande, an till att vara krav pa ett faktiskt system.

3.2 Avgransning

Att infora ett affarssystem ar en komplicerad process med manga viktiga beslut att ta i en
organisation. Vi har inte mojligheten att titta pa alla aspekter av ett sddant inforande utan
vill koncentrera oss pa vad service- och supportavdelningen skulle kunna stélla for krav
utifran deras yrkeskunnande.

Vi kommer inte att fordjupa oss i utbudet av affarssystem eller deras utformning eftersom
vi tycker att det ar att begransa mojligheterna.
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4 Metoder och genomfdorande

| detta avsnitt av rapporten kommer vi att beskriva de metoder vi anvant oss av under
arbetets gang och hur vi har anvant dessa. Inledande kommer vi ocksa att beskriva den
teoretiska bakgrund vi har genom var uthildning som paverkat oss pa olika satt i vart
tdnkande och val av metoder.

4.1 Manniskor datateknik arbetsliv (MDA)

Vi har under utbildningen pa MDA-programmet tillagnat oss kunskaper och erfarenheter i
amnet etnografi. Etnografi ar en social vetenskap som harstammar fran antropologi och
sociologi (Hammersly, Atkinson 1995). Det kan beskrivas som ”insamlandet och
bearbetningen av grundldggande forskningsmaterial for analysen av sociala och kulturella
strukturer och processer” *. P& detta satt har vi forsokt forsta relationen mellan manniskor
och sammanhang under vara féltstudier. Vi vill beskriva det som ett slags "kontextuellt
utforskande” (L6vgren & Stolterman 1998). Vi vill ocksa se det resultat vi beskriver som
etnografiskt informerat.

Var syn pa larande grundar sig i ett sociokulturellt perspektiv som utgar ifran att larande
och kunskap &r nagonting socialt och kollektiv. Vi menar ocksa att kunskap handlar om
uppmaérksamhet och att kunskaper och erfarenheter leder till att man kan vara mer
uppmarksam (Molander, 1996). Det betyder att man utifran sina kunskaper och
erfarenheter uppmérksammar omstandigheter och tolkar innebdrden av dessa och déarmed
handlar pa ett visst sétt.

Med detta perspektiv ser vi pa datorisering pa arbetsplatser som nagonting som maste
goras med hansyn till de larande processerna. Yrkeskunskaperna som tillagnas vid de
arbetsprocesser som utfors far inte ga forlorad for att inte paverka kompetensen. Detta
synsatt gor ocksa att vi ser med kritiska 6gon pa sa kallade expertsystem och
kunskapsbaserade system. Eftersom vi ser kunskap som nagot socialt och kommunikativt
tror vi alltsd inte att det &r mojligt att datorisera kunskap eller att kunskapsdatabaser skulle
kunna ersatta mansklig kunskap. Daremot tror vi &nda att datorsystem kan vara till hjalp i
arbetssituationer pa andra satt.

4.2 Faltstudier

Den kunskap vi tillagnat oss om foretaget och arbetet pa service- och supportavdelningen
baserar sig 6vervagande pa faltstudier. For oss har detta betytt praktik, studier av
arbetsmoment, diskussioner och intervjuer. Detta innebar att vi har funnits pa plats i
foretagets och avdelningens miljo. Vi har forsokt bilda oss en forstaelse for verksamheten
bade i det som praktiskt utfors och i de sociala runt omkring. Nedan kommer vi att
beskriva vad faltstudierna har innefattat.

2 2004-03-29 Kalla Nationalencyklopedin
http://www.ne.se/jsp/search/article.jsp?i_art_id=165012
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4.2.1 Observationer

Observationer har varit grunden for vara faltstudier. Vi har under faltstudierna varit
narvarande pa service- och supportavdelningen under stora delar av arbetsdagen.
Observationerna har varit mer eller mindre paverkande pa de anstéllda beroende pa vad vi
studerat. Pa avstand har vi kunnat se hur de samarbetar och kommunicerar med sina
medarbetare bade inom och utanfor avdelningen. Vid dessa tillfallen har vi kant att de
anstéllda ofta inte tankt pa att vi varit dar. For att forsta detaljer i deras arbete har vi foljt
enskilda personer genom deras arbetsdag och ocksa avbrutit observationen for fragor. Vi
dessa tillfallen har vi paverkat dem mycket med var narvaro medan det samtidigt har varit
nodvandigt for var forstaelse for deras arbete.

4.2.2 Praktik

Den praktik vi namnt utfordes inledande for att bilda oss en dvergripande forstaelse for
foretagets verksamhet. Detta skedde pa olika platser i produktionen. Vi larde kéanna
personalen och fick en dverblick dver produkter och begrepp som anvéndes. Mycket av
detta visade sig vara vardefullt under vara fortsatta studier pa service- och
supportavdelningen.

4.2.3 Loggar

Faltstudierna har ocksa resulterat i loggar (Ely, 1993). Dessa har vi flitigt fort under tiden
vi befunnit oss pa plats, med papper och penna i handen. Vi har sedan transkriberat och
overfort loggarna till digital form varefter vi publicerat dem for oss sjalva och vara
handledare pa en hemsida skapad for projektets &ndamal. Ely (1993) skriver att skapandet
av loggar dr ett bra verktyg for att reflektera 6ver det som observerats. N&r vi tvingats satta
ord pa det vi sett har det blivit uppenbart vad vi saknat kunskap om och vi har kunnat
formulera fragor till nasta besék. Loggarna har ocksa varit mycket vardefulla i senare
delar av projektet da vi haft mojlighet ga tillbaka och kontrollera fakta och dven hitta nya
intressanta detaljer.

4.2.4 Intervjuer

Under faltstudierna har vi ocksa anvant oss av bade informella och formella intervjuer.
Informella intervjuer har uppstatt under faltstudier och praktik (Ely, 1993). Detta har
ibland varit fragor for att forsta ett moment vi studerat. Men snart larde vi oss att de
anstallda garna diskuterade sin arbetssituation med varandra och tillsammans med oss. Vi
har darfor ibland stallt fragor som vi hoppats ska leda fram till en diskussion. Det har till
exempel kunnat vara nar vi uppfattat att de beskriver ett moment eller situation pa olika
satt och vi vill veta mer om det. Detta har ofta lett till intressanta samtal dar vi fatt veta
mycket om deras syn pa sitt arbete samtidigt som det kunde ge oss sammanhang och
forstaelse for processer. Nagon gang kéande vi behov av en mer planerad intervju dar det
fanns majlighet att tala i lugn och ro och stélla ytterligare fragor. Behovet av dessa
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formella intervjuer kande vi ofta under analys av loggar och rapportskrivning da vi fann
omraden som vi inte kunde beskriva eller som vi hade olika uppfattning om.

4.3 Participatory Design

Participatory Design (PD) &r en samling metoder som syftar till att engagera anvéndaren i
en designprocess. Genom dessa metoder skapas ett gemensamt sprak mellan designer och
anvandare. Ett gemensamt sprak gor de mojligt for designern att ta tillvara pa den
vardefulla kunskap anvandaren besitter och dven for anvandaren att forsta designern (Try,
Pollock, 1994).

| den senare delen av vart projekt valde vi att ta hjalp av PD metoder som Future
Workshop och Mock-up. Under vara faltstudier hade vi aldrig fatt tillfalle att traffa
gruppen anstallda pa service- och supportavdelningen samlad, och vi tyckte att en
workshop kunde vara ett bra sétt att gora det pa. Syftet var att hora dem diskutera och
uttrycka sig om deras arbete tillsammans och i mer fokuserade former an under vara
observationer. Hur det gick till beskriver vi nedan.

4.3.1 Future Workshop

Denna typ av workshop kan beskrivas som en strukturerad teknik for brainstorming. Den
anvands for att skapa visioner om forhallanden i ett visst sammanhang till exempel i en
organisation eller pa en arbetsplats. Workshopen delas vanligen in i tre faser (Kensing,
Madsen 1991).

— En kritikfas dar deltagarna tar upp problem med sin organisation/arbetsplats

— En fantasifas dar man forsoker beskriva en utopi av sin organisation/arbetsplats

— En implementationsfas dar man diskuterar vad som ar realistiska mal och vad som
skulle kravas for att uppna dessa.

Var Future Workshop bestod av de tva forsta delarna da vi inte sag att implementationen

var var sak och inte heller vart syfte. Det har var ett satt for oss att fanga upp personalens
egna uttryckta asikter. De fick ocksa ett bra tillfalle att sjalva diskutera fram hur de skulle
kunna l6sa sina problem.

| kritikfasen® fick deltagarna oberoende frdn varandra skriva upp problem de upplever nar
de arbetar. Dessa skrevs sedan upp pa tavlan och de som skrivit punkterna fick forklara
dem for resten av deltagarna. Darefter delade vi ut sma klisterlappar som deltagarna fick
placera pa de punkter de upplevde som mest viktiga.

Fantasifasen” liknar tillvagagangsséttet i kritikfasen bortsett fran att den avslutades med en
diskussion om vilka losningar som skulle kunna genomféras och pa vilket sétt. Meningen

% Materialet fran kritikfasen &terfinns i bilaga 2
* Materialet frdn fantasifasen aterfinns i bilaga 3

9/41



Kandidatarbete, Blekinge Tekniska Hogskola
Sektionen for Teknik, vt -04
Datorstod for arbete - konsekvenser for val av affarssystem

ar att dessa moment ska frigora deltagarna. Genom att inte se till praktiska begransningar
ska deltagarnas gemensamma utopi vaxa fram. Férhoppningen &r att 16sningar ska hittas
och att nya idéer ska véckas.

4.3.2 Mock-up

En mock-up ar en modell av nagonting, tillexempel ett program eller en produkt, som
anvands for att skapa ett gemensamt sprak mellan utvecklare och anvandare. Artefakten
tillverkas av designer och anvandare tillsammans, ofta av enkla material som papper, tejp,
Klister och pennor (Lowgren & Stolterman, 1998). Meningen med en Mock-up &r att den
latt ska kunna forandras, det vill saga att bade anvandare och utvecklare sjélva ska kunna
demonstrera hur aktorer tanker kring det som ska utvecklas genom att flytta runt, lagga till
och ta bort delar

Vart syfte med Mock-upen var att synliggora orderhanteringsprocessen. Vi hade en stor bit
kartong med en startpunkt samt en malpunkt, daremellan fanns en streckad linje som
forestallde en tidsaxel. Med hjélp av post-it lappar fick de sjélv skriva och placera ut dem
nagonstans pa tidsaxeln.
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5 Studien och val av fokus

Var forsta kontakt blev Jan-Evert Manneklint, ansvarig for kvalitet och
verksamhetsutveckling. Han har varit till stor hjalp i vart arbete bland annat genom att
vara en generés grindvakt® (Hammersley, Atkinson 1995), som varken styrt eller begransat
vart arbete. Vi har fatt manga bra tips och idéer fran honom samtidigt som han inte varit
frammande for de idéer vi presenterat under arbetets gang. Detta har gjort att vi har kunnat
styra vara studier efter vara intressen och efter de vi sett var viktigt och intressant. Detta
har resulterat i att vi utfort faltstudier under fyra manaders tid. | den har delen av rapporten
kommer vi att beskriva hur vara studier har fortlopt och hur detta lett fram till fokusering
pa affarssystem och serviceorderhantering pa service- och supportavdelningen pa
SVMNN.

5.1 Inledande studier

Vara inledande faltstudier syftade till att fa en allman uppfattning om det arbete som
utfordes pa avdelningen. Vi foljde flera av de anstéllda individuellt men gjorde ocksa
bredare iakttagelser for att forsta det sociala samspelet. Detta géllde aven till viss del
utanfor avdelningen eftersom avdelningens arbete &r langt ifran isolerat fran andra delar av
foretaget. Samarbete med produktion, utveckling, ekonomi och férsaljning finns som en
betydande del av deras arbete.

5.2 Fokusering pa hantering av serviceordrar

Nar vi tyckte oss ha den dvergripande forstaelse som vi sokt genom studierna hade vi ett
par omraden som intresserade oss speciellt i avdelningens arbete. Hanteringen av
serviceordrar var en av dessa. Det som intresserat 0ss i denna hantering var speciellt det
som vi uppfattade som en nagot komplicerade pappershanteringsprocess’, men &ven de
datorstod de har for deras dagliga arbete. Den pappershantering vi syftar pa ar en del av
serviceorderhanteringsprocessen som inte ges stod till i deras datorsystem.

Vi hade ocksa fort manga samtal och diskussioner med de anstallda om hur det ser pa sitt
arbete. Gemensamt for alla var att de uttryckte tidsbrist som ett problem, speciellt i
samband med servicearenden och den administration som foljer. Detta foranledde vara
vidare studier som kom att bli en férdjupning i hanteringsprocessen av serviceordrar, inte
bara administrativt utan som ett led i kedjan mot en utférd service och/eller revision.

Vi fortsatte alltsd med mer fokuserade studier och forsokte forsta problem vi upplevde
ligga bakom hanteringen av serviceordrar och den tidsédande administrationen. Vi
forsokte ocksa kartlagga hur vi sag att processen sag ut och hur ett drende flét genom
kedjan av handelser.

% En grindvakt kan definieras som en eller flera aktérer som ger tillgang till platser, personer och information
pa arbetsplatsen, men som ocksa kan begransa den tillgangen.
® Logg 2004-02-18 Ida Jarvliden (a, b)
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5.3 Nytt affarssystem

De datorstdd de har idag utgors av tre separata program for bland annat registrering av
kunder, serviceordrar och lagerhantering. Ett problem kommer av att systemen inte &r
integrerade och darfor kraver att samma information registreras flera ganger. Att det ser ut
sa har beror pa att service- och supportavdelning i sin nuvarande form inte fanns nar vissa
av systemen infordes. Service- och supportavdelningen har med andra ord inte haft
mojlighet stalla krav pa funktionalitet och utformning.

Nar vi pratat med var grindvakt Jan-Evert Manneklint, som arbetar med process- och
kvalitetsutveckling pa foretaget, har han beréttat att SVMNN har planer pa att kopa in ett
integrerat affarssystem som &r tankt att ersétta de tre program de har idag. Vi funderade
kring detta och bestamde oss for att ga in djupare pa vad det skulle innebéara for service-
och supportavdelningens arbete med serviceordrar.

Detta betydde for oss att vi borjade studera litteratur om affarssystem. Det var ett nytt
omrade for oss och det var intressant att fa relatera till vara tidigare kunskaper i arbets-
och datavetenskap. Vi kande att vi utifran var utbildning hade ett annat perspektiv. | och
med det ville vi undersoka vad detta perspektiv hade att bidra med i fragan om val och
inforande av affarssystem.

5.4 Future Workshop

Den workshop vi i slutfasen av studierna holl tillsammans med de anstéllda pa service-
och supportavdelningen, dar &ven Jan-Evert medverkade, gav oss bekraftande resultat’.

Till stora delar styrkte workshopen vad vi tidigare sett och hért pa avdelningen. Under
kritikfasen namndes problem som: Trog administration, svart folja ett arende fran borjan
till slut, organisationsproblem, avbrott pa grund av telefonsamtal, for lite personal, med
mera. Fantasifasen gav forslag som; First-line support for att sortera ut stérande
telefonsamtal, ett integrerat affarssystem, lagga bort administrationen pa
orderhanterare/inkdpsassistent. | och med det har sag vi att manga av de problem de
namnde kunde ledas tillbaka till grundproblemen men trég administration och att de blir
avbrutna i arbetet.

" Materialet frén workshopen finns i bilaga 2 och 3
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6 Teoretisk bakgrund

Efter vara inledande studier pa SVMNN kom affarssystem att bli en viktig del av vart
arbete. Vidare i rapporten kommer vi att anvanda uttrycket affarssystem i diskussioner
kring studien och vi vill darfor hér introducera begreppet och anknytningar till forskning
och litteratur i omradet.

6.1 Bakgrund till affarssystem

Den typ av datorprogram som vi kallar affarssystem &r databaserade, integrerade
ekonomistyrningssystem. Vi har sjalva inte hittat en entydig och klar definition pa vad ett
affarssystem ar, eller inte ar, och skulle darfor vilja klargora vad vi lagger i det begreppet.
Vi vill beskriva det som ett paket av datorprogram som hanterar merparten av foretagets
rutiner pa ett sadant satt att information som behdvs pa flera platser och nivaer i systemet
bara behdver registreras en gang. Ett affarssystem bestar av moduler som kan sattas
samman utifran verksamhetens krav pa funktioner och arbetssatt och pa sa satt ges
mojlighet att, inom det givna systemets ramar, skapa en foretagsanpassad 16sning
(Davenport 2000a). Specifikt for ett integrerat affarssystem &ar den centrala databas vilken
gor det mojligt for flera olika programmoduler att presentera och modifiera samma data.
Agren (2003) beskriver exempelvis att de data som registreras nar en order tas emot ska
kunna ateranvandas for att automatiskt kunna skapa plockorder, féljesedel, faktura och
bokfdringsorder. Informationen som registreras skall &ven vara en del i de statistiska
uppgifterna om kunder och artiklar som kan erbjuda beslutsunderlag for verksamheten.

Det finns manga benamningar pa dessa system, till exempel affarssystem, standardsystem,
ekonomidatasystem, ekonomistyrningssystem eller enterprice resource planning systems
(ERP). Alla dessa benamningar betyder alltsa "integrerade affarssystem”. | fortsattningen i
rapporten kommer vi dock att anvanda oss av termen affarssystem.

6.1.1 Varfor bendver man affarssystem?

Det grundlaggande syftet med ett foretags investering i ett affarssystem &r att uppna
kostnadsreduktioner och konkurrensférdelar. Med hjélp av affarssystemet hoppas man
skapa en béttre helhetssyn, forbattra kommunikationen i organisationen samt att
effektivisera arbetsprocesser (Davenport 2000a).

Som vi namnt tidigare anvands alltsa affarssystem for att samla in och bearbeta data fran
foretagets olika processer. Systemet kan utifran den centrala databasen generera olika
typer av sammanstallningar av till exempel ett foretags produktion eller forséljning.
Affarssystemet tillhandahaller information i realtid vilket innebér att rapporter och
sammanstallningar kan tas fram direkt ndr man ser ett behov av det.

Vid inférandet av ett affarssystem datoriseras processer som tidigare kan ha varit
pappersarbete pa ett kontor i form av registrering, schemalaggning eller berakningar. Nar
dessa processer datoriseras forandras manga arbetsmoment. Foretag som infor
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affarssystem maste alltsd genomfora organisationsforandringar for att uppna den
effektivisering som affarssystemet kan ge (Yusuf et al. 2004).

6.1.2 Kritik

Mycket av kritiken mot affarssystem handlar om att affarssystem inte bara ar dyra att kopa
utan ocksa pa grund av sin komplexitet kraver mycket tid, pengar och expertis for att
anpassas och sattas i bruk. Det ar dock inte den tekniska utmaningen som verkar vara den
huvudsakliga anledningen till att projekt med inférande av affarssystem ibland misslyckas.
Problemen ser man istéllet vara knutna till hur val organisationen anpassar sina processer
efter systemet (Samuelsson 2001). Davenport (2000b) kritiserar ocksa att systemen eller
dess forséljare kan tvinga foretaget att integrera mer av verksamheten an vad som ar bra
for foretaget. Han menar ocksa att foretagen ibland maste acceptera I6sningar som far som
foljd att foretagets konkurrenskraft minskar. Foretaget kanske véljer att infora systemet for
att effektivisera och halla samma takt som konkurrenter. Pa kopet kan de bli tvingade att
forandra processer som tidigare gjort dem unika.

Effektivitet handlar idag mycket om att vara flexibel och att ha formagan att snabbt kunna
anpassa sin organisation efter nya forhallanden. Detta &r ytterligare nagonting som tas upp
till affarssystemens nackdel. De anses vara oflexibla och svara att anpassa efter forandrade
forutsattningar i foretaget efter systemets inforande (Blomkvist et al. 2003).

Att infora ett affarssystem innebar inte bara mer kontroll 6ver foretaget utan ocksa, som
namnt, att andra sitt sétt att arbeta och sin organisationsstruktur. Att foretagets hierarkiska
struktur forstarks ar ytterligare ett omrade for kritik av affarssystem (Davenport 2000a).
Detta ter sig i former av uppdelning av olika privilegierade anvandare som har atkomst till
olika nivaer av information. Affarssystemet kan alltsa paverka hela foretagets kultur.

6.2 Anknytning till projektet

Denna bakgrund till affarssystem ser vi nu i relation till situationen pa SVMNN och
service- och supportavdelningen. Vi har sett manga kvalitéer i det satt de utfor sitt arbete
samtidigt som vi tror att datorstod pa olika sétt skulle kunna underlatta deras arbete. Vi vet
ocksa att foretaget ska investera i ett nytt affarssystem.

For att kunna gora ett bra val av system ar det latt att sdga att man maste veta vad det &r
man behdver. Men det ar ocksa det svaraste, att komma fram till just detta. Warboys et al.
(1999) skriver i sin bok Business Information Systems att man maste utga fran
manniskorna. Vad ar kundernas mal i kontakt med foretaget? Vad ar malet for var och en
av de anstéllda? Vi tror att det ar viktigt att skaffa sig kunskap, bade om systemen och om
sin egen organisation. Ju mer man vet desto béattre val kan man gora. Var undersokning av
avdelningens arbete och resultatet av detta hoppas vi ska bidra till ett perspektiv med
arbete i fokus och att ett mer medvetet val kan goras.
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7 Beskrivning av verksamheten

| detta avsnitt vill vi ge en bild av verksamheten pa service- och supportavdelningen och
de moment vi studerat narmare. Detta ar helt och hallet information som vi tillagnat oss
genom vara féltstudier och den information som vi presenterar &r sddan som vi anser har
ett varde for diskussion om datorstdd i arbetet pa service- och supportavdelningen.

7.1 Service- och supportavdelningen

Service- och supportavdelningen ar den avdelning pa SVMNN som vi har gjort narmare
studier av. Overgripande kan arbetsuppgifterna pa service- och supportavdelningen
beskrivas som support, reparation och revision av varmematningsprodukter. Men dessa
specifika aktiviteter &r en mycket Overgripande beskrivning av det de gor. Deras egentliga
arbetsprocesser ar forstas mycket mer detaljerade och séllan sa isolerade fran varandra.
Det &r manga steg fran att en leverans med produkter kommer till avdelningen tills att de
ar atgardade och atersands till kunden. De skoter nastan aldrig ett arende hela véagen fran
borjan till slut utan att andra uppgifter kommer mellan. Manga drenden hanteras samtidigt
och de blir standigt avbrutna i sina uppgifter nar de far kundsamtal eller fragor av sina
kollegor. De stora antal &renden som hanteras samtidigt gor det svart att ha en dversikt
over allt som pagar. Av den anledningen kommunicerar de mycket med varandra
angaende arenden och anvéander ocksa varandras kunskaper och erfarenheter for att l16sa
problem i sitt eget arbete. De har ocksa mycket kontakt med andra pa foretaget. Detta
galler bade praktisk hantering, dar séljare till exempel kan vara inblandade i ett arende,
eller i ren problemlésning dér produktion och utveckling exempelvis kan bidra med sin
kunskap. Jorgen beskriver avdelningens kunskaper sa har:

Vi kan 75 % av allt pa det har foretaget™
Logg 2003-02-11 Stefan Rydin

Forutom de tekniska kunskaperna de maste ha for att kunna reparera produkter behéver de
ocksa vara duktiga pa att skota kontakten med kunder, vara problemlésare och sjalva
kunna soka reda pa den kunskap de behover.

Det har en bred kunskap inom de flesta omraden som ror foretagets
verksamhet samtidigt som ingen av dem ser sig som experter pa nagonting. A
andra sidan ser de sig som experter pa att séka information inom foretaget
och de vet alltid vart den information de inte har gar att finna. Ingen ar heller
expert pa allt inom supportavdelningen utan alla har egna omraden som de
jobbar med.

Logg 2004-02-12 Ida Jarvliden

Utover det maste de ha ett sinne for att organisera och se ordningen i kaoset och slutligen
inte stressas av manga oavslutade uppgifter.
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Sammanfattningsvis har vi sett att det arbete som utfors pa service- och
supportavdelningen ar mycket komplext och ar beroende av manga olika faktorer bade
inom och utanfor avdelningen. Det skulle vara omgjligt for oss att beskriva allt som
forsiggar dar och allt som paverkar det de gor. For att kunna diskutera kring deras arbete
vill darfor beskriva vilka arbetsuppgifter de har och vad de arbetsuppgifter vi har studerat
narmare innebér.

7.1.1 Arbetsuppgifter

Formella arbetsuppgifter pa avdelningen:

— Att tillhandahalla reservdelar och utféra/koordinera reparation och revision pa
foretagets produkter

— Att ta emot kundsamtal och ge support via telefon

— Att tillhandahalla tekniskt stod, internt och externt

— Attinstallera och ge faltservice for kommunikationsprogramvaran MCom3®

— Att utbilda kunder i anvandning av MComa3 och dven kunna ge andra mer
overgripande utbildningar om varmematning.

— Att ansvara for leverans av reservdelar och mjukvaror

— Att delta i projektering av avlasningssystem

Reparation/revision och kundsupport

Arbetet pa avdelningen bygger till storsta del pa kundernas behov av reparation, revision
och support. Utifran kundernas behov eller problemstallningar tar de anstéllda beslut om
vad som ar en lamplig atgard for en produkt. Kunders problemstallningar kan komma i
form av telefonsamtal som antingen slutar med att problemet blir 16st 6ver telefon eller att
icke fungerande produkter skickas in till avdelningen.

SVMNN séljer forutom sina egna produkter aven fulla produktlésningar tillsammans med
produkter fran andra foretag. Detta medfor att kunder skickar in produkter for service som
SVMNN inte sjélva har tillverkat och saledes heller inte reparerar eller reviderar sjalva. En
serviceorder innefattar ofta ett flertal produkter. Detta betyder att ordern delas upp i flera
arenden, nagon produkt kanske repareras eller testas pa plats och andra skickas vidare till
underleverantorer eller andra testorgan®. Med underleverantdr menas ett annat foretag som
utfor reparation eller revision pa uppdrag av SVMNN. | och med detta fungerar service-
och supportavdelningen ocksa som en slags logistikcentral.

De produkter som foretaget séljer testas innan de levereras och far da anvandas for
varmematning i tio ar. Om kunden vill fortsatta att anvanda produkten efter att
tiodrsperioden 16pt ut maste den testas igen for att kontrollera att produkten fortfarande
mater inom godkanda felgranser. Detta kallas for revision.

8 MCom3 - En datorapplikation som gér det majligt att lasa av varmemétare som &r sammankopplade med
en kommunikationsslinga.

% Testorgan — Eftersom SVMNN inte kan testa och revidera alla produkter som skicas in till avdelningen
skickar de produkter till andra foretag som ar ackrediterade for att utfora tester pa dessa produkter.
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Da deras arbete till stor del innebér att reparera produkter som foretaget tillverkar eller
tillverkat har de en ndra kontakt med produktionen. Dér finns det kunskaper som de kan
dra nytta av i sitt arbete med felsékning och reparation. Genom sitt arbete far de ocksa stor
insikt om vad kunderna upplever som problematiskt med produkterna, bade tekniskt och
designmassigt. Detta betyder att de har en viktig roll i utveckling av nya produkter.
Representanter for service- och supportavdelningen deltar darfor i utvecklingsprojekt och
bidrar med kundens synvinkel.

7.1.2 Programvara

For att hantera kundinformation, lager och serviceordrar finns tre separata program och
databaser som service- och supportavdelningen anvénder. Vi kommer vidare i rapporten
referera till programmen med dess namn och vill darfor introducera funktioner och
anvandningsomraden for programmen.

— Caesar - ett kundregistreringsverktyg som anvands som stdd for hela foretaget. Har
sparas kunders kontaktinformation sa val som information om néar och i vilka
sammanhang kunden varit i kontakt med SVMNN. Alla &renden som service- och
supportavdelningen hanterar registreras har for att vara tillganglig for alla pa foretaget.

— Miistral - féretagets nuvarande affarssystem som bland annat stodjer administration av
lager, produktion, serviceordrar och ekonomi. Pa service- och supportavdelningen
anvéands Mistral for registrering av serviceordrar. De specificerar inskickade produkter
med produktnummer och atgard. Systemet anvands sedan kontinuerligt under
hanteringen av serviceordrar och den information som finns hér ligger bland annat till
grund for de serviceorderkopior och fakturor som skickas till kunden i olika faser av
hanteringen. Programmet anvands ocksa for att skapa plocklistor nar produkter ska
skickas tillbaka till kunden.

— Accessdatabas — en egentillverkad databas i Access som fungerar som ett komplement
till affarssystemet Mistral. | Accessdatabasen registreras information om pagaende
saval som avslutade drenden. Genom att pagaende serviceordrar registreras har kan en
beldggningslista for avdelningen skrivas ut. Beldggningslistan ger en dversikt over alla
ordrar som ligger och véntar pa hantering av service- och supportavdelningen eller en
underleverantor. Det fungerar som ett kontrollverktyg for de anstéllda for att se vilka
och hur manga arenden som just nu behandlas. Utéver det bidrar access-databasen
med sparbarhet pa arenden och produkter, och kan ocksa generera statistik.
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8 En serviceorders livscykel

De aktiviteter som vi studerat narmare pa service- och supportavdelningen hér samman
med hanteringen av serviceordrar. Vi har inte kunnat undga att presentera glimtar ur
orderhanteringsprocessen under rapportens gang. Men for att ge en klar bild av vad detta
innebdr kommer vi att beskriva en serviceorders livscykel. Med livscykel menar vi
processen som en serviceorder genomgar fran att ett paket med produkter anlander till
avdelningen fram till att de har blivit atgardade och kundens slutfaktura skickas ivag. Det
har tagit manga dagars studier att utkristallisera denna beskrivning eftersom ett arende
aldrig hanteras fran borjan till slut i en sammanhéngande kedja av handelser.

Nedan kommer ni att fa folja ett generellt. | vissa fall kan speciella forhallanden gora att
hanteringen ser annorlunda ut. Men évervagande delen av de drenden vi har f6ljt under var
studie har hanterats pa det satt som det servicearende vi nu kommer att beskriva. Vi
kommer att begransa detta till att beskriva de moment som involverar service- och
supportavdelningen pa SVMNN. Under beskrivningens gang kommer vi aven att foroka
visualisera viss dokument hantering. For att gora detta refererar vi I6pande till

Par har ansvaret for skapet den dagen paketet med den serviceorder vi ska folja inkommer
till avdelningen. Under formiddagen hamtar Par ut paket fran skapet (Figur 1), packar upp
och skapar serviceordrar for dessa. Detta innebar att han gar igenom lador och avgor vad
som ska goras med produkterna (Figur 2). I vart fall inneholl ladan trettionio
integreringsverk och tva flodesmatare. Kunden hade skickat med en foljesedel i ladan dar
alla produkter i forsandelsen fanns listade. Det stod ocksa att tva av integreringsverken
visade konstiga varden. De skickade med de tilln6rande flodesmatarna ocksa for
sékerhetsskull. De dvriga trettiosju integreringsverken var av en daldre modell och skulle
revideras.

Figur 1 t.v. visar set dar paket till service- och supportavdelningen samlas, tills de hédmtas och dppnas
av personalen. Figur 2 t.h. visar en lada med produkter som skickats in tillsammans med en foljesedel.
Produkterna behdver da inte kontrolleras lika noga och arbetet flyter pa smidigt.

18/41



Kandidatarbete, Blekinge Tekniska Hogskola
Sektionen for Teknik, vt -04
Datorstdd for arbete - konsekvenser for val av affarssystem

Eftersom féljesedeln var sa val specificerad behévde han inte ringa upp kunden eller sjalv
forsoka avgora vad problemen var med produkterna. Det blev da ocksa latt att gora en
serviceorder i Mistral. | serviceordern skriver han in produktnummer antal och atgard. Han
skriver ocksa in ett uppskattat leveransdatum. Tre exemplar av serviceordern skrivs ut pa
papper. En av kopiorna fungerar som orderbekréftelse som han skickar till kunden och en
lagger han tillsammans med de produkter som ska hanteras pa avdelningen. Detta for att
de ska kunna hitta ratt produkter ute pa lagret nar det blivit detta arendes tur att atgardas
Den sista kopian sorteras in i mappsystemet (Figur 3). Det har gors for att kunna samla
dokument och information om en serviceorder pa ett stalle.

o

Figur 3 ovan visar det mappsystem vi namnt. | dessa fack 'Iéggs'piéétmappar med serviceordrar sorterade
efter vart storsta delen av produkterna har skickats.

Han registrerar nu inte bara information om serviceordern i Mistral utan ocksa i Access for
att belaggningslistan ska bli uppdaterad. | Caesar skriver han in information om att
service- och supportavdelningen arbetar med ett arende fran den har kunden. Den
informationen blir synlig fér en person som gar in och soker uppgifter for den specifika
kunden. Dessa moment representeras i figur 9 och punkt 9.1.

Eftersom flédesmétarna (Figur 4) som ingick i serviceordern inte &r tillverkade av
SVMNN, dr det istéllet en underleverantdr som tar in dessa for service. Innan
flodesmatarna skickas till underleverantoren finns det en test som Par maste gora innan.
Par testar flodesmatarna i den vattenbank som visas pa bilden i figur 5. Han testar om
flodesmatarna ger ifran sig den puls som den ska gora nar vatten passerar genom mataren.
Detta dr ett enkelt funktionstest och visar bara om mataren fungerar eller inte. Den ger
inga indikation pa vad felet skulle kunna vara.

| det hér fallet gav ingen av méatarna pulser och déarmed finns det inget annat for service-
och supportavdelningen att gora an att skicka dem vidare till underleverantdren. Dér kan
de gora fler tester och dven reparera.
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Figur 4 t.v. visar ett exempel pa hur en flodesmatare kan se ut. Figur 5 t.h. visar testbanken dar ett enkelt
funktionstest pa flodesméatare kan utforas.

Just denna underleverantor skickar SVMNN mycket produkter till. Darfér samlar de ihop
produkter som ska till den har underleverantéren och skickar dem en gang i veckan. Denna
samlig produkter utgér da en separat order som utfors av underleverantoren.
Underleverantoren har alltsa ingen koppling till produkternas ursprungliga serviceordrar.
Det ar darfor viktigt att administrationen kring dessa darenden fungerar. Par lagger
flodesmatarna i sin hylla sa lange. Integreringsverken fran serviceordern laggs upp pa
hyllan pa lagret (Figur 6), dar de far vanta pa sin tur att bli atgardade. Pa den utskrivna
beldggningslistan markerar han sedan vart flodesmatarna skickats. Dessa moment
representerar i figur 9 och punkt 9.2.

Figur 6 ovan visar den del av lagret dar service- och supportavdelningen forvarar sina produkter.
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Nar produkterna i var order ska atgardas tar Mats upp dem pa sitt skrivbord. Ur
mappsystemet plockar Mats fram serviceordern och kan dar utlédsa vad som ska goras med
produkten. Han borjar med revisionen av de trettiosju matarna av dldre modell. Han
kopplar in dem en och en till sin teststation. Teststationen ar kopplad till Mats dator dar
han genom ett program kan ldsa av om mataren mater varden inom godkéanda felgranser.
Programmet sparar resultaten och Mats skriver ocksa ut dem i tva exemplar. Utskrifterna
placeras tillsammans med den mapp som serviceordern finns i. Det ena exemplaret
kommer sedan att skickas tillbaka till kunden som ett kvitto med produkterna. Sa lange
serviceordern inte &r avslutad ligger den andra kopian i mappen tillsammans med de andra
dokumenten. Den kommer senare att sparas i “serviceparmen” som finns pa avdelningen.
Serviceparmen innehdller avslutade serviceordrar och de dokument som skapats i
hanteringen av dessa. Nagra av matarna klarade testet, medan andra inte. De som inte
klarade testet skrotades. Detta skriver Mats in i Mistral. De reviderade matarna som
klarade provet skickar han tillbaka till kunden pa en gang.

Figur 7 ovan visar en situation dar Mats sitter vid sin arbetsplats och reparerar ett integreringsverk. Till
vanster om honom ligger en hdg med integreringsverk som vantar pa att bli atgardade

I och med att han skickar tillbaka en del av serviceordern till kunden maste han
delfakturera kunden. I och med detta skapas en plocklista som ha lagger tillsammans med
produkterna i en lada och 6verlater till godsavdelningen. Denna delfaktura skapas i
Mistral, men det ar inte de sjalva som skriver ut delfakturan utan godsavdelningen.

Nar han &r klar med revisionen borjar han testa de tva resterande integreringsverken. De
visar sig att matarna fungerar som det ska och han skriver in detta i Mistral. Han véntar
med att skicka tillbaka de tva integreringsverken eftersom de kom ihopkopplade med
varsin flodesmatare. Nar flodesmétarna kommer tillbaka ska de séttas de ihop igen och
skickas tillbaka till kunden som ett par.

Par far ett e-post meddelande fran underleverantoren dar de skriver vilka fel de har hittat
pa de produkter som kom i deras senaste forsandelse. Bland annat star det att en
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komponent maste bytas ut i de flodesmatare som ingick i var serviceorder. De skriver
ocksa att det ar del av produktgarantin. Det betyder att flodesmatarna kommer att skickas
tillbaka till SVMNN nér det ar atgardade. Pér skriver ut e-posten i flera exemplar eftersom
det innefattar information som paverkar flera serviceordrar. Ett av dessa lagger han i
mappsystemet tillsammans med serviceordern fran det arende vi foljer. Det arendet
aterfinner han i en av underleverantérsmapparna (Figur 8, se aven punkt 9.3 i figur 9).

Till hoger i figur 8 ovan, syns en av underleverantérsmapparna. Med bilden vill vi visa hur ménga &renden
som faktiskt ar igdng samtidigt och hur papper som maste gas igenom for att hitta en serviceorder, d&ven om
man vet i vilken mapp den ska ligga.

SVMNN far in flodesmatarna fran underleverantdren och kan nu koppla ihop dess med
integreringsverken och skicka tillbaka dem till kunden (Se punkt 9.3 i figur 9). Nu ar alla
produkter fran vér serviceorder atgardade och det &r dags att avsluta drendet. Arendet
avslutas da i Access for att inte langre vara synlig pa belaggningslistan. Har registreras
ocksa produkter och dess fel for att kunna ge sparbarhet. | Caesar lagger Par till
information fran arendet och markerar att drendet ar avslutat fran service- och
supportavdelningens sida. | och med att &rendet avslutas i Mistral kan en slutfaktura
skickas till kunden. Nar den &r skickad far avdelningen in en kopia pa fakturan. Par gar da
igenom faktura for faktura och letar upp respektive serviceorder i mappsystemet och
samlar ihop alla papper som skrivits ut under hanteringen av ordern. Dokumenten héftas
samman och sparas sedan i serviceparmen som star kvar pa avdelningen i tio ar. For
service- och supportavdelningen ar arendet nu avslutat (Se punkt 9.4 och 9.5 i figur 9).
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Figur 9 ovan beskriver hur papper sorteras i olika mappar under hanteringen av serviceordrar.

8.1 | praktiken

Vi har nu forsokt ge en bild ver den vag en produkt tar genom servicesystemet pa
SVMNN och med vilka hjalpmedel detta gors. Vi har ocksa forsokt ge en inblick i det
pappersarbete det medfér. Men som vi namnt tidigare foljs aldrig en order fran borjan till
slut i orderhanteringsprocessen. Det ar manga faktorer som gor att de ideligen avbryts i sitt
arbete. Detta beror mycket pa organisationen och utnyttjandet av resurser pa avdelningen.
Det finns ingen vaxel som tar hand om supportsamtal som kan sortera ut &renden som inte
behdver kompetensen hos en servicetekniker. Detta medfor att telefonsamtal ofta avbryter
deras dvriga arbetsuppgifter. Underleverantorers hantering av delar av serviceordrar ar
ocksa ett stort bidrag till den fragmenterade hanteringen av en serviceorder. De stoppar
ofta upp hanteringen med allt fran nagra dagar till veckor.

Personalen lyssnar hela tiden pa vad deras medarbetare gor och ar insatta i vilka drenden
de hanterar. Det &r ndgonting som de inte uttryckt sjalva men som vi sett i vara faltstudier.
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Till en borjan forstod vi inte att det fungerade sa och undrade éver hur de kunde veta sa
mycket om varandras arbete. Men i takt med att vi férstod mer om vad som hénde runt om
kring oss kunde vi ta nagra steg tillbaka. Det blev tydligt hur de lyssnade pa varandra nar
de arbetade. Det ar en konstant uppmarksamhet och ett oméarkligt samarbete. Vi jamfor
detta med den studie Heath och Luff (1992) gjort i kontrollrummen for Londons
tunnelbana. De beskriver dar att arbetet i kontrollrummet var beroende av att de kunde
lyssna pa sina kollegors konversationer. Pa service- och supportavdelningen pa SVMNN
ar arbetet kanske inte beroende av att veta vad kollegorna arbetar med. Men vi har sett att
det har en betydelse for den service och den hantering de utfor.

Det finns ocksa en utpraglad teamwork-kénsla pa avdelningen. De anvander varandras
kunskaper bade om teknik och administration och avbryter darigenom varandra. Samtidigt
verkar samarbete vara en forutsattning for den kontroll de har. Genom att veta vilka
arenden de andra arbetar med och att ha en éversikt genom det administrationsarbete de
gor skapar de sig en 6verblick och kontroll. Denna kontroll gora att de snabbt kan ge
kunder svar och besked nar de ringer in med fragor om sina drenden. De utnyttjar ocksa
kompetenser utanfor avdelningen. Deras arbetsrum ligger mellan tva andra delar av
byggnaden och ar ett genomgangsrum. Detta innebéar en del besok fran andra avdelningar.
Vi tror ocksa att det kan ha en storre betydelse dn de kanske téanker pa. Det kanske kan
verka som om de enbart &r stérande for arbetet att bli avbruten och att “smasnacka" med
arbetskamraterna utanfor avdelningen. Men att fa information om vad som héander runt om
pa foretaget tror vi ocksa utgor en del av deras kontroll. Pa sa satt har de mojlighet att
kunna 75 % av allt pa foretaget. Det kan utnyttja detta i sina bedémningar, i planering och
i besked till kunder.

Deras samarbete ger alltsd mycket positivt tillbaka. Sammantaget blir det dock manga
faktorer som avbryter dem i sina andra arbetsuppgifter. Man borde alltsa fokusera pa att
reducera de avbrytande moment som inte ger nagonting tillbaka i form av till exempel
kontroll.
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9 Resultat och resultatdiskussion

| den héar delen av rapporten kommer vi att skriva om moment, férhallanden och
omstandigheter pa avdelningen som vi har sett har extra betydelse i arbetet med
serviceorderhantering pa service- och supportavdelningen. Vi kommer ocksa att ta upp
sadant som tar tid, avbryter eller pa andra sétt hindrar eller forsvarar arbetet. Vi kommer
att fora en diskussion kring dessa som slutligen leder till en koppling till IT dér vi kommer
att presentera vara idéer om IT-stod i verksamheten pa service- och supportavdelningen.

9.1 Viktiga Faktorer

Kontroll &r nyckelordet i hanteringen av serviceordrar. Med kontroll menar vi i det har
sammanhanget att de har en éverblick éver vad som ar pa gang. Bade i form av att ha
overblick dver oavslutade serviceordrar, kundkontakter, vad deras kollegor arbetar med,
vad de sjalva har pa sitt bord, arenden hos underleverantor och vad som &r pa gang runt
omkring pa foretaget. Ju mer kunskap de har om detta, desto battre kan de gora sitt arbete
med att halla kunderna néjda.

Personalen pa service- och supportavdelningen tillagnar sig denna 6versikt och kontroll pa
flera olika satt:

Pappersorderhanteringssystemet

Pappersorderhanteringssystemet ger dem god insikt i de serviceordrar och &renden som
finns hos underleverantorer. Alla serviceordrar finns samlade i mappar och personalen gar
ofta igenom mapparna nér de letar efter arenden eller sorterar in ny information.
Serviceordrar sorteras efter underleverantor och de far da en viss inblick i hur manga
serviceordrar som behandlas och vart dess produkter befinner sig. Pappershanteringen
innebar en del dubbelarbete i form av anteckningar pa olika stéllen och bearbetning av
pappren i mapparna. Detta kan forstas ses som dvervagande negativt men i slutandan
bidrar de ocksa till den kontroll de har.

Kommunikation

Personalen har inte bara kontroll 6ver de &renden de sjalva arbetar med utan dven vad
andra arbetar med. Detta ar tack vare god kommunikation och kontorets planering.
Kunskap och erfarenheter utnyttjas mellan varandra genom att de ofta konsulterar
varandra i drenden, bade i tekniska och administrativa fragor. Kommunikationen mellan
personalen pa service- och supportavdelningen ger kunskap om hur andra léser problem.

Vidare dver-hor de ofta telefonsamtal och konversationer pa sa satt att det far kunskap om
vad de andra gor. De far ocksa en inblick i vilka drenden de andra anstallda hanterar. Detta
ar till nytta nér kunder ringer in eller nér de soker serviceordrar i mappsystemet. Detta hor
ocksa samman med kommunikation eftersom de kan flika in tips och kommentarer nar de
hor vad andra har for problem.

Direktkontakt med kunder
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| och med att de ofta pratar med de kunder vars produkter de ocksa atgérdar, far de béttre
kontroll och kan ge béttre service. De vet vad som ar avtalat med kunden och vilka
problem kunden har. Personalen kan ge kunden direkt besked om dennes arende da
produkten kanske till och med finns framfor dennes skrivbord.

Momenten ovan medfér mycket positivt till deras arbete i form av kommunikation och
information som i slutandan leder till en vergripande kontroll och formaga att ge
kunderna bra service. Genom sitt sociala och praktiska arbetssétt tillignar de sig kunskap
som ar ovarderlig i deras arbetssituation. Detta ar forstas bara en liten del. Troligtvis
tillagnar de sig oavbrutet kunskap. Vart syfte var dock att ta fram de konkreta situationer
dar kunskapsbearbetningen ar tydlig och spelar stor roll i det obrutna sammanhanget.
Denna kunskap anvénder de hela tiden i sitt arbete med serviceordrar och kunder. Nar
kunder ringer in forstar de till exempel ofta genast till vilket drende kunden ar kopplad och
vet vilken status drendet har eller var de kan hitta information om det.

9.2 Hindrande faktorer

Vi ser som sagt manga bra sidor av service- och supportavdelningens arbete. Men
samtidigt arbetar de med omoderna pappershanteringssystem sa val som datorstod.
Sammantaget har vi sett dessa punkter som hindrande i deras arbete:

Avbrott - De blir avbrutna av kundsamtal men dven av fragor fran sina kollegor som de
staller pa grund av bristande information i Gvertagandet av ett drende. Detta betyder att de
hela tiden maste lagga saker at sidan for att satta sig in i andra saker. Den processen bidrar
till att de inte far ssmmanhanget av att hantera en serviceorder at gdngen och saledes inte
satter sig in i varje order sa mycket som 6nskat. Det gor ocksa att varje arende i slutdndan
tar langre tid eftersom ett avbrott innebér att de lamnar fokus pa ett arende och sedan
maste satta sig in i det igen (DeMarco 2001).

Underleverantorer stoppar upp - Arenden delas upp i underordrar som hanteras av olika
underleverantorer. Denna hantering tar olika lang tid och ar till storsta delen sadan som
avdelningen sjalva inte kan paverka. Aven om service- och supportavdelning &r klar med
sin del av reparationen eller revisionen sa kan de inte avsluta drendet. Detta innebar ocksa
att mojligheten att arbeta med dessa drenden fran borjan till slut begransas.

Dubbelarbete — De separerade programmen innebdr att de registrerar samma information
flera ganger. Personalen hanterar informationen ytterligare i och med att serviceordrarna i
Mistral skrivs ut och hanteras &ven utanfor systemet.

Overblick - Det finns inget bra satt att i realtid fa en snabb éverblick dver pagéende
serviceordrar. De kan generera en ny beldggningslista i access, men det har vi aldrig sett
att det gor. Pa den utskrivna belaggningslistan bockas arenden av allt eftersom de blir
avklarade. De nya arenden som kommer in visas dock inte forran nasta gang listan skrivs
ut. For att fa en dverblick genom mappsystemet kravs att man gar igenom alla mappar
regelbundet.
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Merarbete - P& grund av att kunder inte alltid bifogar foljesedel, och preciserar énskad
atgard i de paket de skickar, skapas merarbete for personalen pa service- och
supportavdelningen. De maste ga igenom paketen som skickats in och kolla upp mer
noggrant vilka produkttyper det innehaller. De maste ocksa ta reda pa vilken atgard
kunden har ténkt sig.

De hindrande faktorer vi sett ar sddana som inte alltid bidrar till den kontroll som standigt
soks. Med dagens sétt att arbeta ligger problemet i att de inte kan folja en order fran borjan
till slut. Ju fler avbrott eller andra hindrande moment som stér dem, desto mer
fragmenterat blir deras arbete.

9.3 Hur kan arbetet stédjas med IT?

Vi ser alltsa bade for och nackdelar med de sétt de jobbar pa idag. Manga av dessa saker ar
forstas beroende av varandra och gar inte att byta ut eller forandra var och en for sig. Vi
vill med detta visa hur vi tror att man kan forstarka arbetets positiva varden med IT.
Samtidigt som en del av de negativa sidorna avhjélps.

De positiva bitarna i deras arbete sammanfattar vi har med kontroll, som i sin tur ger bra
service. De vill skaffa sig kontroll Gver vad som pagar pa avdelningen, pa deras eget
skrivbord sa vél som pa andras. Detta lyckas de bra med genom att regelbundet hantera
serviceordrar i pappersform sa val som i digital form. De skapar en belaggningslista som
verktyg och konsulterar varandra och informerar varandra i &renden. Allt detta innebéra att
de kan erbjuda kunder en god service. Detta maste stodjas d&ven om en ny IT applikation
skulle anvandas.

9.3.1 Integrerat realtidssystem

Det forsta viktiga som direkt skulle kunna vinna tid at service- och supportavdelningen ar
ett integrerat realtidssystem som ersatter funktionaliteten hos Access, Mistral och Caesar.
Detta skulle minimera dubbelarbetet med registrering av samma information flera ganger.
Med informationen samlad kan ocksa programmet bidra med en battre 6versikt, sa vél som
detaljerad bild av serviceordrar pa avdelningen.

I och med att man 6verfor den datahantering som idag sker i pappershanteringssystemet,
till ett datasystem tar man bort nagonting som vi tidigare tagit upp som positivt i visst
matt. De standiga registreringarna och hanteringen av papper och annan information om
serviceordrar ger dem viktig information och kunskap. Detta &r en stor del av deras
yrkeskunnande. Daremot tror vi att om denna information presenteras grafiskt pa en
skarm, kommer det att innefatta mer information an de genom mappsystemet kan halla
reda pa om alla pagaende serviceordrar. De kan fa fram information snabbt och relationer
mellan serviceordrar kan visualiseras pa ett helt annat sétt an i papperssystemet. De slipper
da sortera in och leta efter serviceordrar, och den detaljinformation man far tror vi gor att
vagskalen tippar 6ver pa IT-verktygets sida.
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Idag ar det svart att pa en gang se relationer mellan serviceordrar och underordrar saval
som att fa en dverblick. Var tanke ar att detta kan goras tydligt med en grafisk
framstallning likt den bild pé sidan 23 som illustrerar en serviceorders livscykel.

Det svara med digitala objekt &r att de inte alltid ar lika mobila och flexibla som
pappersobjekt. Med utskrivna serviceordrar kan de ta med sig pappret till ndgon annan
som till exempel kan ge dem rad. En portabel handdator skulle kunna gdra objektet mobilt,
men ocksa begransa hur informationen skulle kunna presenteras pa grund av den mindre
skarmen. Informationen tror vi &r viktigare an mobiliteten i service- och
supportavdelningens fall. Men fordelen med papper ar ocksa friheten i att kunna anteckna,
markera, rita och dra pilar genom texten som man vill. Om ett nytt affarssystem ska
inforas maste man forsakra sig om att den information som tidigare fanns pa post-it-lappar
eller handskrivna direkt pa ordern ocksa kan hanteras av det nya datorstodet.

9.3.2 First-line support

Under var Future Workshop diskuterade gruppen sjalva fram en losning pa ett av sina
stora problem. Genom att rotera ansvaret for en first-line support inom avdelningen skulle
de bli farre avbrott i arbetet samtidigt som kunderna &nda far prata med en insatt
servicetekniker direkt nar de ringer till avdelningen. En first-line support innebar alltsa att
kundsamtalen inte gar direkt ut till den servicetekniker som behandlar dennes order.
Istallet finns en véxel dar nagon som kan ta hand om de flesta problem sitter. Véaxeln kan
sedan koppla vidare till de andra serviceteknikerna nar det &r nédvéndigt. Detta ansvar
ville de rotera inom avdelningen. Pa sa satt behaller de en bra service till kunderna
eftersom de fortfarande far prata med en servicetekniker. Med férre avbrott kommer arbete
att 16pa pa smidigare och darenden kommer att ta kortare tid (Ciborra 1993).

Vad innebér da det har? Det ar forstas en bra underlattning av problemet med att bli
avbruten av kundsamtal. Vi ser ocksa att idén med att sjalva rotera ansvaret for first-line
supporten ger kunden en bra service da personen som svarar anda kommer att vara val
insatt i arbetet pa avdelningen. Men vi ser ocksa att roteringen av ansvaret kan innebéra ett
nytt problem. Nér ett drende tas dver av ndgon kravs ofta konsultering av den person som
tidigare arbetat med &rendet. Det nya forslaget innebdr att den person som byter av first-
line-supporten maste lamna ett antal oavslutade drenden. Man maste alltsa samtidigt se till
att de arbetssatt de har innebar att de blir smidigare att ta Gver arenden. Information maste
ocksa vara atkomlig for first-line supporten och den person som handlagger arendet
samtidigt. Att dokumentera arenden i pappersform tror vi alltsa kan komma att bli
problematiskt. Tydlig och lattatkomlig information verkar kunna l6sa detta problem. Detta
blir alltsa ett krav som bor stallas pa ett framtida I T-system.

En first-line support kommer enligt oss ocksa innebara fler saker, nya regler for arbetet
innebdr nya uppgifter att lara och beharska. Service- och supportavdelningens arbete &r
idag till en viss del uppdelat, det vill sdga att alla inte arbetar med liknande uppgifter. En
first-line support innebér att personalen tar 6ver en viss del av andras arbete och saledes
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maste lara sig det. Personalen kommer alltsa att fa fler arbetsuppgifter och det kan vara
vart att reflektera dver.

9.3.3 Digitala foljesedlar

Problemet med att foljesedlar inte alltid foljer med serviceordrarna eller specificerar den
information som de behodver skulle kanske kunna underléttas med en mall som kunderna
hade tillgang till. Detta skulle vara en enkel I6sning som gjorde att deras arbete
underlattades och hanteringstiderna for vissa drenden skulle bli mindre.
Serviceavdelningen har tidigare funderat pa att skicka foljesedelsmallar med produkterna
nar kunderna koper dem. Varfor det har aldrig testades har vi inte fatt ndgot svar pa.

Vara tankar har kretsat kring att affarssystemet helt enkelt skulle kunna innefatta ett
digitalt webbformular for féljesedlar, dar kunderna specificerar innehallet i forsandelsen
nar produkter skickas in. Detta skulle innebara flera saker for personalen pa avdelningen.
De skulle kunna se att en order ar pa véag redan nagon dag innan en order anlander. De
skulle alltsa kunna planera for hanteringen av ett stort antal serviceordrar. Med
information ur en digital foljesedel skulle en serviceorderbekréftelse kunna skapas
automatiskt av affarssystemet och de skulle slippa mycket dataregistrering. Informationen
som kunden matat in skulle folja ordern fran borjan till avslut. Detta skulle kunna forkorta
tiden for serviceorderhantering.

Hur detta skulle fungera i praktiken har vi dalig insikt i utifran vara faltstudier som bara
innefattat service- och supportavdelningen pa SVMNN. Ett problem skulle kunna vara
kundernas vilja och mgjlighet att skicka sina foljesedlar i digital form. Service- och
supportavdelningens kunder arbetar ofta inte med datorer utan ar kanske elektriker eller
vaktmastare. Deras arbete med varmemaétare ar ofta lokaliserat till byggnader i olika
omraden utanfor kontorsmiljo. Samtidigt vet vi att vissa har tillgang till och anvander
datorer. Manga av de foljesedlar som faktiskt kommer in till avdelningen ar utskrivna fran
datorprogram. Vi tror ocksa att det skulle underlatta service- och supportavdelningens
arbete dven om bara utskrivna mallar eller foreskrifter om innehallet for foljesedlar
anvands.

9.4 Sammanfattning

Sammanfattningsvis kan man sdga att personalen tillagnar sig kontroll, éverblick och
insikt i &renden och saker som hander runt omkring dem med hjélp av de moment deras
arbete bestar av. Dessa kunskaper utgor deras unika yrkeskunnande. Ingen utanfor
avdelningen skulle kunna ersatta personalen pa service- och supportavdelningen utan att
ha tillagnat sig dessa kunskaper, deras kunskaper om produkterna och foretaget till trots.
Deras speciella kunskaper ar nagonting som maste laras genom att befinna sig i miljén och
se hur andra arbetar, likt ett larlingskap (Lave, Wenger, 1991).

Vill man ha ett system som innefattar serviceorderhantering maste vissa krav vara
uppfyllda. Annars finns risken att man aterigen befinner sig i situationen dér papper maste
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skrivas ut for att serviceordrar ska kunna hanteras pa det satt som deras arbete kraver. Man
skulle alltsa med fordel kunna stalla dess krav pa ett 1T-verktyg for stod i service- och
supportavdelningens arbete:

— Attt det ar latt att fa en Oversikt 6ver serviceordrar och dess kunder.

— Aitt relationen mellan serviceordrar och underordrar &r tydlig.

— Att olika typer av dokument (kontrollrapporter, e-post och word-dokument) kan
kopplas till en order och kanske &ven till en produkt.

— Attt anteckningar kan goras bade pa en serviceorder och pa specifika produkter i
serviceordern.

- Att information om serviceordrar, underordrar och produkter ar tydlig och lattatkomlig
genom systemet.

— Att det &r latt att se vilken serviceorder en viss kund &r forknippad med

— Att information bara behéver registreras en gang.

Vi har ocksa funnit forhallanden som inte utgér nagon 1T-16sning men som vi anda sett ar
viktigt for deras arbete:

— Attt kontakten med andra pa foretaget bibehalls
— Att kommunikationen och samarbetet pa avdelningen fungerar
— Attinférandet av mallar for féljesedlar kan underlétta
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10 Slutdiskussion

| denna avslutande del av rapporten kommer vi att aterknyta till de resonemang vi fort
inledande och koppla dessa till var studie. Slutligen delger vi nagra tankar om hur vi skulle
ha fortsatt denna studie om sadan méjlighet fanns.

Inledande introducerade vi kort CSCW och tre av de grundbegrepp som behandlas av
bland annat Robinson (1991) och Bannon och Schmidt (1993). | studierna pa SVMNN och
deras service- och supportavdelning har vi kunnat realtera till ”Articulation Work ” sa val
som "Shared Information Space”. Arbetet pa avdelning &r beroende av att de kan
koordinera arbetet och hjalpa varandra genom att uttrycka sig. De talar med varandra och
med kunder sa att alla som sitter omkring hor. De som hor kan sedan styra sitt arbete efter
det eller hjalpa till. Deras aktiviteter forandras beroende pa de deras kollegors arbete och
det som hander runt omkring, och ar darfor situerade. Vi har ocksa berattat om den
kontroll de tillagnar sig dels genom att de lyssnar och haller koll pa deras kollegors arbete
men ocksa genom att de utfor till exempel administrativa uppgifter som ger dem insikt i
saker som annars skulle vara svar att fa. Detta kan alltsa inte ses som enbart ”Articulation
Work”. Men likval tror vi att det spelar en stor roll i de aktiviteter och arbetsprocesser
deras arbete bestar av. Dessa aktiviteter ar den krokiga vagen mot att na deras unika
yrkeskunnande. Detta yrkeskunnande innebar att de kan uppfylla sitt syfte med att géra
kunder ngjda.

Vad galler ”Shared Information Space” har vi sett att deras arbete hela tiden ar beroende
av att kunna dela information. Vi har sett att det delvis inte stods av de system de har. De
behover kunna dela information med varandra i manga av deras aktiviteter. Till exempel
da arenden tas 6ver av nagon annan i personalen. Daremot har vi sett att detta inte alltid
fungerar utan att de konsulterar den som tidigare hanterat arendet. Detta kan bade bero pa
att informationen inte finns, inte ar fullstdndig eller & motsdgande. Oftast handlar det om
information som finns eller borde finnas utanfor datasystemen. Aven om anteckningar
gors sa ar det inte alltid avsedda for andras 6gon &n den som skriver dem. Detta tror vi blir
kritiskt om de vill realisera idéer om first-line support. Arenden kommer att behdva tas
over i storre utstrackning vilket betyder att de maste kunna dela all information om ett
arende da det inte langre ar en person som kommer att ge service och support i pa en
serviceorder. First-line supporten skulle ocksa betyda att de fick nya arbetsuppgifter. Man
maste kunna lite av allt som alla pa service- och supportavdelningen kan. Som vi har
namnt tidigare har de dven inom avdelningen egna omraden som de har speciell komptens
inom. Men i en first-line support med ett roterande schema maste alla kunna besvara
fragor om alla typer av arenden. | och med first-line support kommer det alltsa att finnas
nya sammanhang att anvanda sig av systemets information. Det ser vi som en viktig
slutsats av var studie.

De problem vi har sett i deras arbete kan vi ocksa dela in i tva kategorier. Dessa &r
“kroniska” och tillfalliga problem. Med kroniska problem menar vi till exempel att deras
datorsystem inte ger dem stdd for hantera all information och alla aktiviteter kring en
serviceorder. Med tillfalla problem menar vi sddana som ar mer ofdrutséagbara och kan
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handla om att en reservdel tillfalligt ar slut. I var rapport har vi mest beskrivit den forsta
typen av problem. Vi har reflekterat kring detta och sett att dessa problem ar svarare att se
och bedoma orsak av. Har de ett "kroniskt” problem, uppfinns sétt att komma runt
problemet och dessa genvagar blir saledes rutin. Detta kan exemplifieras med
pappershanteringssystemet, som fungerar som nagonting som kompletterar bristerna i
datorstodet. Det &ar en del av deras vardag och ses av de anstéllda pa service- och
supportavdelningen som ett hjalpmedel, medan bakgrunden till det &r ett problem med
deras datorstdd. Den andra typen av problem kan istéllet vara latta att se. De avbryter
rutiner och innebaér att tillfalliga arbetssatt och aktiviteter tas till hjalp. Det ar alltsa latt att
se att arbetet tar sig en ny vag. Det &r daremot svarare att se ett sammanhang i dessa och
att kunna koppla samman dem till en specifik orsak. For att gora det tror vi att det krévs
langre studier. Men for service- och supportavdelningen tror vi att det skulle kunna vara
intressant for att kunna undvika de aterkommande avbrotten.

| vart arbete har vi forsokt att titta pa sa vél sociala som tekniska aspekter av service- och
supportavdelningens arbete. Hur dessa kommer att paverka arbetets struktur i sig ar svart
att ge en klar bild av. Vi har sett saker som att first-line support kommer att innebéra nya
arbetsuppgifter sd val som hogra krav pa avdelningens informationssystem. Vi har sett att
administrativt arbete som kan verka tidsédande och onddigt krangligt ocksa, i och med att
de har dessa egenskaper, ger dem information och kontroll i sitt arbete. Detta ar sadant
som maste vagas fram och tillbaka for att kunna avgéra om de utgor storre positiva sidor
an negativa.

| vara studier vi har tagit service- och supportavdelningens perspektiv. Vi har studerat
deras arbete utifran just deras mal och deras behov av stod. Men det finns ocksa
forhallanden utanfor service- och supportavdelningen som paverkar arbetet. Vi séger
ocksa att de datorprogram som anvénds inte stodjer alla deras behov. Men for service- och
supportavdelningen &r deras arbete med programmen ocksa mycket viktigt, da det ger
sparbarhet, paverkar lager och utgor underlag for fakturor. Detta kommer alltid vara en del
av service- och supportavdelningens arbete, och maste vara en del av det nya affarssystem
de kommer att infora. Problemet vi har beskrivit handlar om att de inte har datorstod for
deras orderhantering. Hela foretagets datorstod &r en annan utredning. Vart arbete har
istallet syftat till att utreda hur service- och supportavdelningens arbete kan starkas med
datorstdd.

Syftet med var rapport har huvudsakligen varit att bidra med reflektioner éver service- och
supportavdelningens arbete. Detta arbete har for oss lett till tankar om design och
teknikutnyttjande som vi ocksa delat med oss av. Det sistnamnda syftar snarare till att fa
en djupare insikt i hur teknik kan utnyttjas for att stédja yrkeskunnande, &n till att vara
krav pa ett faktiskt system. For att uppfylla vart inledande syfte ville vi istéllet visa vad
service- och supportavdelningen gor och vad de behdver for att aven i framtiden kunna ge
bra service och support till foretagets kunder.

Kandidatarbetet har givit oss kunskaper som vi inte kunnat tillgodogdra oss pa annat satt.
Vi ser det som en god erfarenhet infor framtiden oavsett om den leder in i arbetslivet eller
fortsatta studier. Var verktygslada har utokats med nya delar och erfarenheter som vi tar
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med oss vidare. Om vi skulle ga vidare med det resonemang vi for i den har rapporten
skulle det vara intressant att jamfora vart tillvagagangssatt och synsatt genom att delta i
projekt med val och implementation av affarssystem. Vi har bara hunnit sétta oss in i en
liten del av komplexiteten kring affarssysten och det ar ett spannande omrade som det
hade varit intressant att jobba mer med. Spannande hade det ocksa varit att fa folja
SVMNN vidare i sitt val och inférande av affarssystem och att se hur service och
supportavdelning blir paverkade av detta och slutligen om vart arbete har satt nagra spar.
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Bilagor

Bilaga 1 (Loggar)
Logg 2004-02-18 Ida Jarvliden

a)
"Detta betyder alltsa att en order kan bli uppstyckad i flera separata drenden och jag
upplever det som lite rérigt nar flera drenden &ar pa gang samtidigt utan att kunna avslutas.”

b)

"Han (Tore) papekade fora oss att han tycker att orderhanteringen &r problematisk da det
ofta blir ett detektivarbete att fa ihop produkter med réatt serviceordrar och registrera pa ratt
stallen i programmet. Férutom datorprogrammen sa sparas ocksa uppgifter fran alla
serviceordrar i parmar pa vinden. Dessa finns kvar i tio ar. Mats berattar ocksa att dessa
parmar anvands ibland nar missforstand mellan dem och kunder uppstar. | parmarna finns
namligen ett papper som inte gar att aterfinna i programmen. Detta ar det papper som
kunden forst skickar med produkten nér den kommer till SVMNN. Har kan kunden ibland
specificera omstandigheter som paverkar ordern.”
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Bilaga 4
Serviceorder Produkt
Ordernummer(PK) v 1 1dnr(PK)
Kommentarer Produktnummer
Kund Felbeskrivning(FK)
Serviceorder(FK)
Underorder
1“*
1
Underorder
Ordernummer(PK)
Kommentarer
Kund
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Bilaga 5

Service- och supportavdelningen har sju anstallda med olika ansvarsomraden:

— Jorgen Svensson ar chef for avdelningen men jobbar tillfalligt ocksa deltid som séljare.
Han har en 6vergripande kontroll 6ver allt som hander pa avdelningen och hjalper
servicepersonalen att ta vissa avgorande beslut.

— Mats Levin och Par von Schlanbusch tar emot produkter, skapar serviceordrar,
reparerar och reviderar produkter. De har den évergripande kontrollen 6ver produkter
som kommer in och skickas ivag. Support via telefon ar ocksa en stor del av deras
arbetsuppgifter.

— Anna-Karin Svensson &r ansvarig for support pa kommunikationsprogramvaran
MComa3. Detta betyder att hon levererar programvara, installerar programmet pa plats
hos kund och ger support via telefon. Hon skéter dven utbildning i anvandning av
programmet.

— Jan Lindvall &r IT-ansvarig pa Karlskronaenheten samtidigt som han ocksa arbetar
med MCom3 -kunder. Precis som Anna-Karin aker han ut till kunder ech samt ger
support via telefon.

— Tore Konig ar anstalld i produktionen men hjélper till deltid med reparationer.

— Mikael Nilsson ska vikariera for Anna-Karin och finns pa avdelningen for att lara sig
hennes arbetsuppgifter.
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