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Forord
Inom projektet ProcessjOrbiittring har vi under hosten 1996 och varen 1997 genomfort
ett antal fallstudier. Fallstudierna har givit ass mojlighet att prova nya koncept och
ideer sam bland annat inneburit dramatiskt kortade ledtider for miitning i och av
processer. Detta galler bade utveckling av matinstrument och genomforande av
matning. Fokus har hela tiden varit pa processen, men med stod av Internets
grafiska granssnitt World Wide Web, £ragekonstruktionsverktyget WISE, analys-
programmet SAS samt egenutvecklade arbetsmetoder har ledtiderna kortats
avsevart. I ett fall minskade ledtiderna £ran ca 2 manader till ungefar en vecka.

I ett tidigare skede av projektet har vi genomfort matningar i forsakringsbolag och
systemutvecklingsorganisation samt i utbildningssammanhang. Erfarenheterna £ran
dessa visade att enkatbaserad matning ger bra underlag for processforbattringar.

I den foljande redovisningen behandlas mer av VAD och HUR nar det galler webb-
basera9. matning for processforbattring men forst ett framatblickande tema am
VARFOR en mera genomtankt matverksamhet bor overvagas i ett fOretag.

Den hiir rapporten har tva syften:

1. Avrapportering av projektet Processforbattring med erfarenheter och resultat.
I resultat raknar vi in verktyg, metoder och nagra "koncept" som vi tanker ga
vidare med.

2. En guide for personer som arbetar med processforbattring och ar intresserade
av effektiva matningar som me del i processforbattring.

For den som vill ha en djupare och mer metodisk genomgang av processfOr?attring
och matning, £ramforallt av utvecklingsprocesser, vill vi peka pa Sten-Erik Ohlunds
rapport: "Prodevo", SISU-rapport 97:07, som gors tillganglig parallellt med den har
erfarenhetsrapporten.
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1 Matning ger grund for processforbattring
I det har avsnittet vill vi placera in processmatning i ett sammanhang. Vi vill ocksa
visa en anvandbar koppling till managementomradet. Derma gar att matarbetet kan
HI. en pedagogisk koppling till fOretagsstyrning och foretagsledning. Vi pekar ocksa
pa nyttan av att bygga upp en langsiktig matverksamhet. Avsnittet presenterar
sammantaget ett koncept vi tanker bygga vidare pa samt konkretisera.

I naringslivet ar man positiv till tank en att anvanda sig av matningar for att dels
folja att processer fungerar, och dels for att fa underlag och impulser till process-
forbattring. Det kan dock skifta avsevart mellan tanke och handling. Ibland mater
man mer an man orkar smalta. Ofta dominerar en mataspekt over andra, vilket kan
resultera i att man bara ser en del av det man borde se. Darmed lOper man risken att
de atgarder man vidtar bara far begransad effekt. I det praktiska genomforandet
saknas ofta kvalitetssakring av matning i form av statistisk metod, matningarna
tenderar att vara "enogda". Sarruna objekt kanske dessutom mats av olika matare
t ex processansvarig, projektansvarig eller personalansvarig, men resultaten utnytt-
jas inte i samverkan utan var for sig.

!nom projektet Processfdrbiittring har vi inriktat oss pa processer for produkt- och
~ansteutveckling dar produkten i sig innehaller en vasentlig del IT. Vi har arbetat i
3 ar med att utveckla var kompetens, vart synsatt pa utvecklingsprocessen och
bedrivit vart utveck1ingsarbete kring matning och matmetoder alit med en hog
grad av samverkan med matintresserade personer i foretag £ramst inom SISUs
intressen tkrets.

!nom SISU har vi under det senaste aret dragit nytta av en metod- och teknik-
utveckling for webbaserade enkatundersokningar som under de senaste 2 aren
bedrivits inom SISU. Synergin av detta ar att vi nu som resultat av projektet
Processfdrbiittring kan erbjuda en tjanst for webbaserad processmatning. En annan
synergieffekt med annan SISU-kunskap ror informationsmodellering och Data
Warehouse. Vi ser £ram mot att kunna bygga Process Measurement Warehouse
(PMW) som ger ett foretag full synergi av de matningar man gar.

1.1 Balanced Scorecard - ett managementperspektiv pa matning
!nom managementomradet har under senare ar synsattet och metodiken Balanced
Scorecard1 borjat vinna insteg i svenska f6retag. Vi ser det som en anvandbar
koppling fran allman syn pa foretagsledning och till omradet processmatning.

Synsattet iBalanced Scorecard ar att ledningen maste halia sin organisation i trim
genom att agera i olika dimensioner och avlasa resultat i dessa dimensioner.
Balansen ger tilisammans en indikation pa aU f6retaget fungerar val. Synsattet
innebar ocksa att man arbetar med att f6rbattra sig i de olika dimensionerna.

1 Balanced Scorecard har utvecklats av konsultfOretaget Nolan & Norton.
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The balanced scorecard ur Performance Measurements Frameworks, P 51. Som i sin tur
kiilianger: Nolan Norton, "Executive Summary", Measuring Per10rmance in the Organization of
the Future: A Research Study, Nolan Norton & Co, 1991, P 15.

Vi tror att detta satt aU se dimensioner i en helhet ar li:impat saviil for de sam
ansvarar for processer ~den operativa verksamheten och for de sam ansvarar for
utvecklingsprocesser. Aven for projektledare i starre projekt ar detta ett anvandbart
perspektiv enligt VaTuppfattning.

Tillampningen av synsattet kraver att man skaffar sig en underbyggnad i form av
matsystem och att man kan anvanda resultat £ran tidigare gjorda matningar. Detta
pekar pa att man far anledning att aktualisera £ragan am ett Process Measurement
Warehouse (PMW) sam ett medel att realisera synsatt enligt Scorecard.

1.2 Process Measurement Warehouse - PMW
I kontakter och diskussioner kring processmatning har vi konstaterat att man i
praktiken i ett och samma faretag anvander olika matmetoder och mater oUka
fareteelser nar det galler processfarbattring. Detta gars utifran separata, specialise-
rade funktioner inom den stOTaorganisationen. Det leder till att man i praktiken
har mangder med miitresultat men dalig eller ingen averblick.

I samband med tankande och formulerande av vart fareslagna projekt "Projekt-
halsan" har vi sett behov och nytta med att tanka i konceptet "data warehouse"
nar det galler matdata. Detta har lett till formuleringen: Process Measurement
Warehouse.

Grundtanken med PMW ar att man skall kunna fa ut mer nytta genom att utnyttja
information £ran olika matningar for att pa sa vis fa en stOrre kunskap an vad de
enskilda matningarna erbjuder.

En grundbult i processfarbattring ar att atgarder fOrfOrbattringar skall baseras pa
sa gott underlag sam majligt. Gatt underlag ar olika slag av utfallsinformation fran
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skeenden inne i processen och fran dess resultat. For att skapa underlag behover
man samla information, vilket ofta innebar att man gor olika slags miitningar.

Miitningarna bygger i sin tur pa aU man vet eller tror sig veta aU vissa fareteelser
ar vasentliga aU falja upp far aU de ger relevant information om processen och
utgangspunkter for farbattringar.

De fOreteelser man vill folja uttrycks vid en matning som matvariabler. For somliga
matvariabler kan man samla data automatiskt eller halvautornatiskt, t ex £ran
projektuppfoljning och liknande. I redovisningen har utgor "Miitning av nyckeltal"
(fall 2) exempel pa den typen av matning.

Andra matvariabler kraver aU man staller £ragor som skall besvaras av berarda
personer. De exempel som redovisas har, £ransett fall 2, utgar exempel pa derma typ
av matning: enkatbaserade matningar av processer.

De enkiitbaserade matningarna kan ha mycket skilda inriktningar och saledes belysa
olika aspekter av processen. Iden med PMW ar att genom att gora alIa matningar
tillgangliga kan man fa battre och snabbare underlag for att folja och forbattra sina
processer.

1.3 Vad talar for helhetssyn?

I det inledande avsnittet om processforbattring med avsnittet om Balanced
Scorecard vill vi lyfta fram vikten av att utga fran en helhetssyn i matarbetet. Det ar
ocksa av det skalet vi arbetar med olika matinstrurnent som belyser olika aspekter
pa processen. Har vill vi nu summera nagra skal till helhetstiinkande.

Sakrare problemanalys
Genom att mata flera dimensioner av en process far du en mer fullstandig bild. Det
akar chansen till att du hittar ratt orsaker till dina problem. Din analys blir inte
enogd.

Sattre kvalitet pa losningar/atgarder
Genom att du har en bredare bild av orsakssarnmanhang kan du gora "bredare"
lasningar och balansera atgarderna sa att de ger basta effekt i fOrhallande till
insatsen.

Stabilare forandringar
Eftersom du har brett perspektiv i din analys och la~ning, okar chansen att du "ser"
att det ar en kombination av atgarder som behovs. At;,garder far forandring som
sinsemellan samverkar blir darmed mindre sarbara. Atgarder som bygger pa
enogda recept tenderar aU snabbt ebba ut.

1.4 Vad talar for PMW-tanken?
I det faljande vill vi ge nagra skal till att bygga matsystem vars resultat farvaras i
matvaruhus och dar resultat £ran olika matningar gors tillgangliga.

Oppnar mojlighet att hitta "nya" perspektiv som ger nya forbattringsuppslag
Genom att du kan jarnfara likartade matningar, kan du ocksa jarnfora din matning
med andras. Har du dessutom tillgang till andra typer av matningar inom samma
organisation, kan du ocksa fa ett bredare perspektiv och se sammanhang som inte ar
mojliga att se uti£ran en enstaka matning.
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Battre mojligheter att forsta sammanhang och skeenden

Ett PMW ger dig ett kunskapslager att soka anvandbar information £Ian samt
upplysningar sam visar am resultaten ar jamforbara och relevanta for att ge djup
at din egen matning.

Okad avkastning pa gjorda investeringar i matningar
Genom att gora tidigare rnatningar tillgangliga kan du fa nytta av dem flera ganger,
och pa sa vis fa extra avkastning pa de investeringar de representerar.

Apple/apple-jamforelser i stallet for apple/paron-jamforelser
PMW forutsatter en stringens (meta-model!) i specificering av rnatningar. Det
ger dig en grund for att kunna tolka och nyttja andra rnatresultat an dina egna.
Dessutom kan du sakrare bedorna relevansen ide andra matningarna sam underlag
for att berika din egen analys.
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2 Nytta av webbaserad processmatning?
For att ge en snabb introduktion till den har redovisningen vill vi ge en konkreti-
sering av webbaserad processmatning. Vi beskriver ocksa nagra av de fordelar som
sadan matning kan ge.

2.1 Hur gar en matning till? - Ett scenario
I foretaget Incognito har man satt igang en aktivitet for processforbattring och har
utsett en projektgrupp for detta andamal. I gruppen har man konstaterat att man
behover ett bra underlag att starta med. Man har ocksa noterat att det nu £inns
mattjanster aU tillga via WWW, tjanster som gor det snabbt att genomfora och fa
resultat £ran matningar. Projektgruppen utser S.Y.Metrin att ansvara for att en
matning genomfors.

Metrin kontaktar nu Mattjansten som tillhandaha.ller matning pa WWW. Man
kommer overens om att ta ett planeringsmote gemensamt for att lagga upp
matningen. Vid motet bestams vilket matinstrument sam skall anvandas, en
analysgrupp utses, tidsplan faststalls, standarddiagram valjs och ett matavtal
skrivs.

Metrin informerar projektgruppen och formulerar sitt kallelsebrev for matningen.
Detta och epostadresser sander han till Mattjansten.

Nagra dagar fore matningen kommer Metrins kallelse sam epostbrev till de
respondenter i Incognitos personal som kommit med i urvalet for att svara. De kan
nu koppla upp sig till svarsformularet pa angiven webbadress och ge sitt svar.

Nar svarstiden gatt ut kommer ett epostbrev som tackar for medverkan och med-
delar adress och personlig lasen for att lasa de resultat projektgruppen valt far
oppen resultatredovisning inom Incognito. De resultaten finns tillgangliga en timme
efter att matningen stangs liksom de resultat analysgruppen sedan anvander.

En timrne efter att svarstiden passerat samlas analysgruppen som bestar av projekt-
gruppen plus en kunnig person fran Mattjansten. De gar nu igenom resultaten som
hamtas direkt £ran Mattjanstens webbsida som lagts upp speciellt far Incognito.
Man tolkar och ser pa mojliga atgarder och pa saker man bar undersoka vidare. En
atgardsplan utarbetas och redovisas sedan i Incognitos ledning for snabbt genom-
farande.

Eftersom svaren lamnades under en dag och analysgruppen arbetade en dag sa har
nu matningen genomforts pa endast tva dagar. Man har inom Incognito fatt en
snabb och effektiv matning och ett atgardsmaterial som ar baserat pa bredd och
som ar hirskt.

Inom Incognito ville man efter detta ga vidare med att gar a aterkommande mat-
ningar for att falja upp och styra arbetet med processforbattring. Darfor tog man
fornyad kontakt med Mattjansten far att infora ett matsystem i egen regi.

2.2 Fordelar av webbaserad processmatning

Snabbhet i matprocessen - drastisk ledtidsforkortning
Nar du bestamt dig far vilka personer sam skall inga i matningen och vilket frage-
batteri du skall anvanda, samt vilken av presentationsformerna du vill ha for att fa
dina resultat presenterade, kan din undersakning vara igang inom nagon timme.
Sedan beror det pa vilken tid du ger respondenterna aU svara. Kan du fa dem att
svara under dagen har du ditt resultat klart och utlagt pa en webbsida hogst en
timme efter det att sista svar kommit in. Gfta gar det pa nagra minuter.
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Flexibelt att ta hand om allt frim fa till mfmga respondenter
En fardel med webbenkaten ar att det inte ar nagon starre skillnad i att hantera
10 eller 1000 respondenter yare sig i kalendertid eller resurstid. Detta ger fardel
jamfart med pappersenkat en fardel som vaxer med antalet respondenter.

Geografiskt oberoende
Eftersom du anvander Internet kan du enkelt gora matningar som omfattar personer
som sitter geografiskt spridda.

Motiverande for atgarder
Den snabba aterfOringen av resultat gar att fOrslag och genomfarande av atgarder
kan stimuleras genom att resultatet ar aktuellt och "hett". Detta forutsatter att man
har beredskap nar det galler att hantera resultaten. .

Motiverande for att svara
Ett dynamiskt frageformuliir ar "roligare" att svara pa (an sa lange) an ett pa
papper.

Mojligheten till snabb resultatredovisning diir deltagarna sjiilva snabbt ser resultat
av sin a modor kan anvandas till att forstarka motivationen att svara. Det iir en
vasentlig skillnad att veta att mitt svar kommer som resultat i morgon} i stallet for
som manga pappersbaserade om vetkor eller manader.

Matekonomi
Eftersom en forsta matning medfor en star partion arbete av engangskaraktar ger
upprepade miitningar med samma miitinstrument skalekonomi. Anpassnings-
kostnaden kan slas ut och diirmed sanks kostnaden per miittillfiille.

Kostnaden for genomforandet av miitningen bar normalt alltid ligga formanligt
jiimfort med pappersbaserade miitningar. Mathantering och bearbetning kan bli
vasentligt billigare an for manuella miitningar. Detta galler sarskilt distribution av
enkiiten} insamling och bearbetning av svarsdata om man jamfor med en pappers-
baserad undersokning.

Med hjalp av miitadrninistrationsdelen kan man forbiittra matekonomin genom att
arbeta med statistiska urval. Det ger £ordelen att de personer som skall besvara
fragor inte behover svara vid varje miittillfi:ille.Ett projekt kan £oljas 16pande
manadsvis med tillfredsstiillande miitkvalitet med urval av 25-50% av populationen.
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3 Att genomfora en matning
I det har avsnittet vill vi ge en aversikt av saker att tanka pa vid planering av en
matning. Att satta in matningen i ett fungerande sammanhang i den berarda
organisationen ar nadvEindigt aven om man anvander automatiserade matsystem.
Det ar nadvandigt for att matningen skall ge resultat i form av atgarder for
processfarbattring.

3.1 Arbetsgimg vid matning - metod for matarbete

Skede Aktivitet Aktorer
Planera · Faststlilla · Matningen ar ett

matningens syfte projekt.
• FaststaJIa · Skall ha

matningens projektledare
ornfattning (matansvarig).

· Utse analysgrupp • Uppdragsgivare
• Utse matansvarig (som t ex beviljar

resurser, ar· Bestamma avtalspart).
rapporteringsformer · Styrgrupp som skall(Vem skaIl ha vad) stbdja de atgarder· Genornfbrandeplan som initieras.

• Resurser oeh · Analysgrupp som
atgardsberedskap skall tolka oeh

fbrmedla matresultat· Hantering av samt fbresla oehsekretess oeh planera atgarder.konfidentialitet
• Matkunnig• Avtal

Genomf6ra • Svara pa enkaten · Respondenter

· Upplaggning oeh • Matansvarig
administration av Mattjanstleveranti:irmatningen ·

Analysera • Tolka oeh analysera • Analysgrupp
resultat Miitansvarig•· Faresla atgarder

• Matkunnig
Redovisa & • Genomgang av · Berard personal
Atgarda resultat, tolkning · Styrgruppoeh atgardsfbrslag

· Miitansvarig

Metod for miitgenorriforande.

Tabellen ger en aversikt av arbetsgangen vid en matning och indikerar hur mat-
ningen tar in olika aktbrer i matarbetet. Metoden, som utvecklats och provats inom
projektet, baddar fOren matning som ger resultat i form av farankrade atgarder.
Oversikten ar avsedd att fungera som checklista far matplaneringen. Metoden kan
anvandas bade nar matningen baser as pa enkat i pappersform och i webb form.
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3.2 Den enskilda matningen ar alltid den viktigaste
Farbattringar av en process gars av de som deltar i processen. Dadar ar det viktigt
att papeka att det ar for att ge dem ett underlag for tanke och handling som mat-
ningen gars. Alla tankar och grepp som vi tar upp i rapporten som for mattankandet
in i matsystem, PMW etc maste alltid ses som mervarden som kan laggas till nyttan
av den enskilda matningen. Den enskilda matningen kan existera utan system och
varuhus, medan des sa inte kan fungera utan den enskilda matningen.

Utgangspunkten i utformning av mattjanster maste alltsa vara att de ar anvandbara
for den enskilda matningen. Tva saker iir avgarande for detta. For det forst a att mat-
instrumentet iir relevant d v s att man mater saker som har betydelse fOrprocessen
och som alltsa kan peka ut farhallanden som har betydelse for processens satt aU
fungera. Det andra ar aU resultaten ar begripliga och kan tas som underlag for
fOrbattringsinsa tser.

Diskussion och utvardering av matresultatet ar avgarande for om matningen leder
till farbattringar. Det ar alltsa primart att matresultaten ses som underlag far detta.

En annan farutsattning for aU resultatet omsatts i farbattringar ar aU det finns ett
handlingsutrymme i form av avsaUa resurser for atgardsplanering och genom-
farande men ocksa befogenheter och acceptans att gara insatser.

Den webbaserade matningen skall naturligtvis bedamas och styras av ovanstc~ende
faktorer. Vad automatiken kan innebara visavi farbattringsprocessen ar, att genom
den snabba aterkopplingen av resultat farstarka, stimulera och hbja temperaturen i
farbattringsprocessen. Det kan ses som en vasentlig fbrdel med tekniken.

En stadjande faktor till ovanstaende ar matekonomin. Den automatiserade och
webbaserade matningen gar att det blir billigare att mata, vilket farhoppningsvis
leder till att £ler matningar kan garas och aU trbskeln far genomfarande av en
ma tning sanks.

3.3 Vem skall aga matdata?
Atkomst till resultat och till matdata samt lagring av dessa bar klargaras i samband
med planering av matning och dokumenteras i matspecifikation. Sekretess och
konfidentialitet skall siikerstallas.

I samband med de matningar vi gjort har vi utarbetat och anvant ett standardavtal.
AU skriva eU sa.dant avtal gar aU berarda far anledning att tanka igenom viktiga
fragor och att gara klart hur resultat och data skall hanteras efter matningen. Detta
ar vasentligt bade fOrden berarda enheten i organisationen, far individen och far
faretaget i stort.

3.4 Matfragan
Vad ar syftet med matningen? Det bar vara en sjalvklar sak aU ta stallning till. Syftet
utgar grund for de stallningstaganden och aktiviteter som sedan gars i genom-
fbrande men ocksa baserat pa resultat av matningen. Ett klart och trovardigt far-
klarat syfte har stor betydelse far respondentens motivation att svara och hur hon
eller han svarar. Respondenten svarar utifnln sin tolkning av syftet. Ju oklarare
syftet ar desto starre blir variationen i respondentemas tolkning.

Vad ar det far £ragor matningen skall ge svar pa? Matfragoma ger ett steg ytter-
ligare klarhet. Vilka fareteelser (variabler) ar relevanta att mata? Vilka matt ar
anvandbara? Vilka matmetoder finns? Vilken matmetod verkar mest anvandbar?
Finns fardiga matinstrument far den aktuella metoden eller maste den utvecklas?

Man bar bedama om matningen ar kanslig for aU den rar sekretessberarda omraden
t ex konkurrenskanslig information eller ki:i.nsligfar aU den rar £ragor som kan vara
kansliga for respondenters integritet? Hanteringen av matdata och resultat maste i
sadana situationer planeras far att skydda dessa kansliga data.
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3.5 Matorganisation
Personresurser, roller, ansvar och befogenheter ar bra att ha klargjort tidigt far att
genomfara en lyckad matning. En matansvarig skall fungera som projektledare bade
nar det galler arbete och innehall. En analysgrupp sammansatt av personer som ar
representativa bade sett mot respondentgruppen och kommande atgarder skall
medverka i tolkning av resultat och i fararbetning av atgardsfarslag.

En styrgrupp som bade svarar far farankring av matningen och av fareslagna
atgarder.

En budgeterad resurs far att ta hand am resultat. Detta kan innebara bade att
utarbeta atgardsfarslag och att genomfara farbattringsatgarder.

3.6 Matspecifikation
En tydlig specifikation av mat£ragan och de tillharande variablerna ger tydlighet at
matningen och vagledning vid olika stillningstaganden som aktualiseras under
matprocessen. Mabnetod, matbegrepp, matobjekt ar andra delar som bor speci-
ficeras och dokumenteras far att underlatta anvandningen av resultaten direkt i
den aktuella matningen men ocksa far senare ateranvandning av resultaten och
metoden.

Bade de egentliga matvariablerna och bakgrundsvariablerna bor specificeras.

3.7 Enkatkonstruktion
I det har skedet av matningen ar det klart att den skall genomfaras som enkat. I
steget £ram till att averfara fragorna till webb form finns nagra altemativ att valja
mellan:

• skall en ny enkat med nya £ragor konstrueras, eller

• skall en befmtlig pappersbaserad anviindas eller

• skall en fardig webbaserad enkat anviindas.

Det farsta fallet som avser hel nykonstruktion av enkat leder in pa ett kunskaps-
omrade i sig (enkatkonstruktion), som gar utanfar den har rapporten. Vi vill peka
pa att i den situationen bar man farse sig med kompetens far att gara en bra enkat.

Idet andra fallet dar faretaget vill anviinda en befintlig, pappersbaserad enkat leder
vagen direkt till att far a aver enkaten i webbform. Dock bar anvandnings- och
upphovsratt kontrolleras och hanteras. Imanga faretag anvander man £ragebatterier
far t ex personalmatning dar upphovsratten ligger hos ett annat faretag eller person
och anvandningsratt och nyttjande maste avtalas t ex med licensavtal.

Idet tredje fallet, diir den enkat som skall anvandas redan £inns i webbform
hanteras detta snarast som ett tjansteavtal dar matninge~ genoIl}fars som en tjiinst.

3.8 Sakra tolkningskompetens
Ide fall man valjer en fardig enkat enligt fall 2 och 3 ovan £inns anledning att
konsultera kompetens dels far att sakerstalla att valet av enkat verkligen svarar mot
den fragestallning man har stiillt upp, dels far att siikra att man i analysen tolkar
resultaten rimligt.

Isteget att averfara £ragorna till webb form skriver man enkelt in dem via enkat-
genera tom WISE. Frageformuleringar, svarsskalor / -altemativ och eventuella
£ragegrupperingar man vill gara, far att utnyttja majligheten till dynarnisk enkat,
skall vara klara nar det steget genornfars. Det senare innebar att respondenten
kommer att fa svara pa en viss £ragegrupp beroende pa vad han svarar pa en viss
£raga.
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4 En webbaserad matkedja med WISE
I projektet processforbattringar har vi senaste aret utvecklat en fungerande matkedja
for processmatning. Vi vill i det foljande ge belysning pa nagra av komponenterna i
kedjan och hur de utnyttjas.

4.1 World Wide Web
Internets grafiska del, World Wide Web (WWW), har och har haft en explosions-
artad utveckling. Det faktiska antalet anvandare har hela tiden overtraffat de mest
positiva prognoserna. Det anvandarvanliga granssnittet tillsammans med ett platt-
farmsoberoende gar att WWW lampar sig mycket val for att sprida information
bade mellan och inom foretagen. Genom att utnyttja WWW-tekniken kan man korta
ledtiderna i en matprocess avsevart. Tekniken minskar ocksa de geografiska avstand
som eventuellt kan finnas inom ett foretag eller en koncem.

I projektet har vi tagit fasta pa att WWW i form av Internet och iinnu mer Intranet
finns tillgangligt eller ar pa vag att bli det i manga fOretag sam ocksa har intresse for
och behov av processforbiittring.

Det namnda plattformsoberoendet innebiir for projektets mattjanster att de kan
anvandas av och i foretag som har operativsystem som Unix, Windows, MacOS etc
utan att det kriivs speciella anpassningar av miitsystemet.

4.2 WISE
WISE star for Web-based Interactive Survey Engine, och det ar ett verktyg, sam
utvecklats inom SISU, for att snabbt generera enkatundersokningar sam ar korbara i
Internets grafiska del, World Wide Web.

Steget fore nyttjandet av WISE ar att enkatkonstruktoren valt ut bakgrundsvariabler,
matvariabler samt formulerat £ragor sam ger matdata till variablerna. Dessutom bar
konstruktoren ha analyserat om och i sa fall vilken dynamik sam skall anvandas.
Franvaro av dynamik innebar att respondenten skall besvara alla £ragor i tur och
ordning. Med nyttjande av dynamiken far respondenten svara pa valda delar i form
av fragegrupper ur hela £ragematerialet. Svar pa vissa £ragor, giillande bakgrunds-
variabler eller mat£ragor, kommer da att styra respondentens vag genom enkaten.
Derma blir dynarnisk och i viss man individanpassad.

Matsystemet skapas genom att matvariabler med tillhorande £ragor skrivs in i
WISE's definitionsverktyg, vilket har ett webbgranssnitt. Sedan lagras variablema
och £ragoma i en relationsdatabas. I detta skede anges ocksa de regler och villkor
som skall styra dynamiken vid svarstillfiillet.

Under datainsamlingen genereras enkaten, for varje ny respondent, uti£ran data-
basens definitioner och samspelet mellan respondentens svar och dynamikens
regler. Svaren sparas i databasen och matsystemet hailer aven reda pa vilka £ragar
sam har besvarats och ger respondenten en pastotning am det £inns £ragor sam inte
besvarats.

4.3 WISE Matadministrator - automatiserar matadministrationen
En viktig del i genornforandet av en matning ar matadministrationen. Den ar latt att
forbise och underskatta sam aktivitet i miitningen, men den har stor betydelse for att

2 WISE Matadministrat6r (WISE MAD) ar ett sWdprogram som tar hand om vasenthga delar av det
adrninistrativa arbetet vid genomfbrande av en matning.
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sakra kvaliteten i genomfarande och resultat. Dessutom kan den innebara avsevart
extraarbete far den matansvariga, sarskilt nar antalet respondenter akar.

Inom projektet har vi utvecklat ett verktyg far matadministration avsett for
matningar i Internetmilja. Hantering av population, urval, kallelse till matning,
svarsbevakning och pastatning ingar som delar i WISE's matadministratar.

Eftersom matningen genomfars i webbmilja farutsatte vi att respondenterna redan
idag och an mer £ramaver har epostadress. Matadministrataren kan visserligen
anvandas aven for matningar dar respondenterna inte har tillgang till epost, men
verktyget kommer bast till sin ratt i de fall alIa har epost.

4.4 Matforberedelser
De farberedelser som gars infar en matning varierar £ran undersakning till under-
sakning. Nagra vanligen farekommande aktiviteter ar:

• Respondentval
- definition av population

- definition av urval ur populationen

I vart arbete har vi riktat in oss pa att skapa metodik och hjalpmedel for matningar
i intranetmilja. Det medfar att man kan gara matningar i organisationer dar
respondenterna har tillgang till epost. Detta i sin tur gar att urval och faljande
matadministration kan automatiseras.

Oavsett vilken typ av undersakning som skall gar as ar det viktigt att specificera
den population man vill mata. Vr den kan man under vissa farutsattningar gara ett
urval som begransar matkostnaden men som anda ar tillrackligt. Man kan om
urvalet gars ratt och ar tillrackligt stort samt svars£rekvensen ar tillrackligt hog,
gara generaliseringar om egenskaper i hela populationen £ran urvalets svar.

am matfragorna visar att undersakningen skall peka pa skillnader mellan t ex
respondenternas organisatoriska tillharighet sa kan organisationstillharighet tas
med som bakgrundsvariabel och nar man gar urvalet sa kan man da sakra att man
felTtillrackligt manga respondenter £ran berarda organisationsenheter.

Population, urval och bakgrundsvariabler bar beskrivas som del i
ma tspecifika tionen.

• Matadministration
- skapa anvandaridentiteter med tillharande lasenord

- skriva inbjudan till matningen samt eventuella paminnelsetexter

- ta £ram en matspecifikation

- gara tekniska farberedelser

- ta £ram en analys- och presentationsspecifikation

For varje respondent i populationen skall det finnas en epostadress.
Vndersokningsledaren skriver for att starta sjalva matningen ett ebrev som
automatiskt sands ut till samtliga respondenter i urvalet.

Efter viss tid skickas automatiskt en farsta paminnelse, och daretter en andra, till
de respondenter som inte svarat eller inte meddelat att de svarat.

En del tekniska farberedelser kravs aven far en automatiserad matning. Bl a skall
fysisk plats och logisk webbadress ordnas for saviil enkatformularet dit respon-
denten skall koppla upp sig, som for plats och webbadress for att lasa resultat.
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Vid en upprepad automatiserad matning gars analys och presentation av resultat
utan iindringar. Det kan dock finnas anledning att kontrollera att miitspecifikationen
ar tillracklig for att anvandare skall kunna lasa och fOrsta presenterade resultat.

4.5 Mattillfallet
Under sjalva matningen ar det framst respondentema som ar aktiva, men det
behovs dock en viss driftsovervakning. Man bar kontrollera aU W'WW-servem,
databasen, paminnelserutinema, sakerhetsatgarder och skydd for anonymitet
fungerar som planerat.

Moment Dokument Respondenten
Kallelse Ebrev rned forklaring av Detta ar

syfte Dehinstruktion forhoppningsvis
samt anvandaridentitet kompletterat av tidigare
Deh lOsen samt enkatens information om den
webbadress aktuella matningen

Pastotning 1 oeh 2 om Ebrev med Respondenten svarar
inte svar kommit fore paminnelsetext forhoppningsvis nu
satt datum enligt stegen nedan
Koppla upp till Angiven webbsida Respondenten kopplar
svarssidan upp sig med sin

webblasare till angiven
sida. Skri ver sitt
anvandamamn oeh
sedan Iosenordet

Lasa instruktion lnstruktionssida Respondenten laser
anvisning om hur man
skall gora for att svara
korrekt

Svara Enkatsida Respondenten besvarar
fragor oeh bekraftar
avslutning

Kontroll Restfragor Respondenten svarar
eller valjer att inte svara
pa overhoppade fragor
innan slutlig
svarsbekraftelse lamnas

Lagring Svarsdatabas Svaret ar nu lagrat i
svarsdatabasen

"Svarat meddelande" Ebrev/webbsida Ide fall dar anonymitet
skall skyddas skall
respondenten sanda ett
separat meddelande
som talar om "Nu har
jag svarat".

Taek oeh resultatinfo Ebrev med tack samt Respondenten far
adress till webbsida bekraftelse pa att ha
med resultat oeh nar Iamnat svar Dehfar nu
derma kommer att vara information am var oeh
tillganglig. Dessutom hur resultatet fmns
anvandarnamn oeh atkomligt.
Iosen for att Iasa sidan.

Respondentens samverkan med miitsystemet vid en webbaserad miitning.
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4.6 Statistisk bearbetningoch analys
Statistisk bearbetning kan ske pa i princip tva olika satt. Den kan dels vara sa kallad
batch-orienterad, och den kan dels vara interaktiv.

Automatiserad matning
Med batch-orienterad statistisk bearbetning menas i det har faliet att man i farvag
har bestamt sig for hur respondentdatat skall bearbetas. Man definierar sedan
bearbetningen i ett statistikprogram, och resultatet av bearbetningen kan sedan
anvandas som analysunderlag. Detta ar den typ av lasning vi anvant oss av for att
gara automatiska matsystem.

Ett exempel pa ett sadant fall ar Fallstudie 2, dar vi definierade den statistiska
bearbetningen i farvag i SAS. Nar undersakningsledaren sedan startar SAS-
programrnet hamtas respondentdata fran en databas, och analysunderlaget sparas
automatiskt pa en webbserver. De personer som sedan ar intresserade kan da via
WWW hamta aktuelit analysunderlag.

Det finns naturligtvis bade far- och nackdelar med att automatisera den statistiska
bearbetningen och sedan presentera analysunderlaget pa WWW. Den starsta
t6rdelen iir att materialet distribueras snabbt och att man presenterar informationen
medan den fortfarande ar aktuell. Man maste dock vara medveten om att nar man
gar analysunderlaget tillgangligt for alla som har tillgang till WWW, gar man varje
betraktare till analytiker. Materialet kraver kanske i detta fall ett analysstad.

Interaktiv statistisk bearbetning
Interaktiv statistisk bearbetning innebar att en analysgrupp tar £ram det analys-
underlag de behaver ur respondentdata vid analystillfallet. Detta ar framst aktuellt
vid mer avancerade analyser, da man kan behava vrida, vanda och km'ida data mer
ingaende. En interaktiv statistisk bearbetning gjordes i Fallstudie 1. Respondent-
datat lades da over £ran respondentdatabasen till statistikprogrammet StatView.
Analysgruppen hade sedan majlighet att ta £ram det analysunderlag de behavde
for stunden.

4.7 Presentation
Presentationen gars via WWW. De diagram, tabeller och rapporter presentationen
bestar av skapas i ett separat analysprogram, exempelvis SAS Institutes program-
vara.

Iden med en undersakningsprocess som har sa stort IT-stad som majligt, ar att
minska ledtidema samt att aka tillgiingligheten. Genom att presentera resultatet pa
WWWkan alia som iir intresserade av resultatet samt har tillatelse att se de aktuelia
WWW-sidoma se resultatet i samma agonblick det ar klart.
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5 Sakerhet och integritet

Skydd av data ar viktigt M.de for organisationen sam berors och for individerna
sam Iamnar uppgifter i samband med matningen. Vi har beaktat det behovet och
nedan foljer en kart genomgang av hur sakerhet och integritet kan hanteras i
samband med automatiserade matningar.

5.1 Sakerhet
Matdata fran processmatningar, sarskilt utvecklingsprocesser, betraktas ofta som
kanslig information av foretaget. Man vill inte att det skall spridas och eventuellt
hamna hos konkurrenter.

Intemetanvandning innebar risker fOrobehorig atkomst av den information som
hanteras bade i natet och av de servrar som anvands. Detta har foranlett att vi i
anslutning till utveckling av mat~ansten ocksa utvecklar atgarder for att oka
sakerheten vid kansliga matningar. Dessa atgarder avser matningar over Internet
dar respondenterna finns i en organisation medan svaren tas emot av en server i
en annan. Svaren fors alltsa over via telekommunikation.

For mycket kansliga matningar ar Intranet att foredra, men det forutsatter att den
organisation man mater har ett Intranet.

Begransat oppethil.llande
Atkomsten till svarsformular sker med inloggning dar respondenten anger identitet
och Iosen. For matningen specificeras ett oppethallande, och darefter stangs
atkomsten for respondenter.

Data fors direkt £ran www-server till en annan maskin dar svaren Iagras i en
databas. Derma databas ar inte direkt atkomlig fran Internet. Nar bearbetningen ar
gjord kan radata Iaggas i en sakerhetskopia och sedan tas bort fran vardmaskinen.

Svaren bearbetas och resuitaten laggs ut pa specifika webbsidor. Atkomst till dessa
sker med avgivande av identitet och Iosen. Det ar mojligt att ange ett tidsfonster for
nar sidorna skall vara tillgangliga. Kortare tid innebar mindre exponering for risk.

Avidentifiering
Skyddet av matobjektets identitet kan okas genom att svarsdata innehaller koder for
begrepp sam kan identifiera faretag, process, enhet etc. Detta farsvarar en utom-
staendes toikning och darmed nytta.

Passage genom s k proxymaskin pa svararsidan avidentifierar svaren pa sa vis att
man endast kan se att svaren kommer fran ett visst foretag, men inte fran vilken
enhet eller person i foretaget.

5.2 Integritet
Anonymitetsskydd innebar att man efter matningen inte skall kunna koppla ett visst
svar till en viss person. Detta ar viktigt att sakra far att vissa enkater / £ragor skall fa
ett sannfardigt svar. Det ar ocksa viktigt att man genom att visa och farklara hur
anonymitetsskyddet fungerar kan sanka den troskel respondenten har for att svara
pa £ragor som ar eller uppfattas sam kansliga for individen.
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Svarsdatorer
I stillet for att besvara enkaten fran sin egen (och darmed identifierbara) dator ges
respondenterna tiligang till ett antal datorer dit de kan ga for att avge sitt svar. Man
har da ingen koppling mellan respondent och svar utbver de eventuella bakgrunds-
fragor som £innsmed i enkaten.

Redovisning pa gruppniva
En princip for redovisning av resultat skali vara att nedbrytning av resultat i
analysen inte skali fbras langre an att de grupperingar som uppstar omfattar minst
3-5 individer. Detta sakras i avtal med uppdragsgivaren. Detta kan ocksa fbrstarkas
genom aUdata forvaras hos matorganisationen och inte hos uppdragsgivaren.

Gemensam identitet
Alia respondenter loggar in med samma identitet och Ibsen.
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6 Erfarenheter & Tillampningar

6.1 Fallstudie 1: Personalmatning i Intranetmiljo
Under varen 1996 genomfardes en matning i intranetmilja pa ett faretag med
ca 35 anstallda. Miitningen bestod av tva enkater:

- Arbetsklimat med avseende pa stad for kreativitet.

- Organisationens viirderingar med avseende pa utveckling.

Bada enkaterna har tagits fram av organisationspsykologen professor Garan Ekvp.ll.

I projektet har dessa anvants tillsammans med fragebatteriet Prodevo som utveck-
lats inom projektet. Tidigare har man anvant sig av pappersbaserade enkater, vilket
innebar att det kriivdes manuell stansning, manuell analys samt manuell ater-
rapportering.

Genom att utnyttja det verktyg som tagits fram far WWW-baserade frageunder-
sokningar uppnadde man ett antal resultat som var kvalitetshajande och
utveckiande far heia undersakningsprocessen. Dessa var bl a:

• Snabbare undersakningsprocess.

• Loggning av svarsbeteende.

• Minskat antal fel vid kodning/ stansning.

• Minskat antal obesvarade fragor (internt bortfall) samt felbesvarade fragor.

• Minskat behov av undersakningsledarens fysiska narvaro vid mattillfallet.

• Minskade totalkostnader fOrmatning.

• Majlighet att genomfara matningar pa stora grupper vid samma tilWille, till
exempel inom en koncern.

• Starre majlighet till att fartydliga inneborden av vissa fragor.

• Farandringar av miitinstrument underlattas, t ex tillagg av svarsalternativ.

• Enkelt att distribuera paminnelser (reducerat externt bortfall).

• Majlighet till ett interaktivt miitinstrument (en dynamisk enkiit med fragor som
anpassas efter respondentens tidigare svar).

• Automatiska analyser som kan garas fortlapande.

• WWW-presentation av miitresultaten.

Matningen
Fragorna och regier for hUTdessa skulle presenteras lades in i verktyget under
torsdag farsta veckan. Pa fredagen farsta veckan informerades personalen, och
undersakningsledaren gick igenom praktiska detaljer. Personalen hade sedan till
och med onsdag andra veckan pa sig att besvara enkiiten, och pa torsdagen andra
veckan genomfardes analysen. Resultatet lades ut pa WWW fredag farmiddag
vecka 2, och redovisning av resultat skedde infor hela personalen fredag efter-
middag vecka 2. Hela matningen tog saledes 6 arbetsdagar, fran definition till
redovisning av resultat.
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6.2 Fallstudie 2: Matning av nyckeltal
I fallstudie 2 ville man ta £ramen prototyp for att mata och presentera KPI, Key
Performance Indicator, bl a ledtider och leveransprecision for en vald process. Enligt
det gamla sattet att rapportera, rapporteras processdata tillledningen en gang i
manaden. Bearbetningen av data skedde i Excel,och aterrapportering av analys-
resultatet brukade ske ca 1,5-2 manader efter rapportering.
For detta fall valde man att arbeta med en lOsningbestaende av en kombination av
verktyget WISEoch SASInstitutes programvara. Definitionen av fragorna gjordes i
WISEvia WWW och de lagrades i en ORACLE-databas. Respondenten rapporterade
processdata via WWW, och aven detta lagrades i ORACLE-databasen. Respondent-
data importerades sedan till SAS,dar fordefinierade analyser skapade diagram och
tabeller i ett format som enkelt kan anviindas i WWW.
For att prototypen skulle fungera till£redsstallande var man tvungen att gora vissa
justeringar i WISE.Utvecklingen av SAS-applikationen skottes av en konsultfirma.

Syfte
For uppdragsgivaren var huvudsyftet att prova iden om att genomfora hela cykeln
for processmatning, insamling till och med redovisning av resultat, i WWW-miljo.
En fungerande lOsning enligt den modellen skulle erbjuda dels en vasentligt
snabbare cykeltid, och dels en enhetlig miljo for hantering av data kring process-
utfall. Uppdragsgivaren var en affarsenhet inom en internationell koncern. Konkret
skulle prototypen ge underlag for en specificering av ett kommande fullskalesystem.
For projektet Processforbattring var syftet dels att i praktisk miljo och med faktiska
problem som utgangspunkt testa delar i ett matsystem, och dels att bygga upp
kunskap om utveck1ingen av sadana system. Dessutom adderade ~lampningen
kunskap kring matning av processresultat till projektets kunskap. Ovriga matinstru-
ment som utvecklats iir inriktade pa matning i processer.

Anvand ningssituationen
Nar det galler att hantera processutfall, bl a ledtider for processer, hanteras detta i
nulaget av ett antal olika rutiner och sammanstalls till slutlig form av den enhet
(uppdragsgivaren) som har en controllerfunktion for verksamheten. Process-
rapporteringen gars £ran over 20 enheter spridda varlden over och resultaten
utnyttjas av ett lOO-talbeslutsfattare. Sammanstallningen gars manuellt med
hjalp av Excel. Cykeltiden for rapporteringen ligger mellan en och tva manader.

Prototypen
Prototypen omfattar svarsformular for rapportering pa webbsida samt bearbetning
till fiirdiga resultat i form av diagram utlagda pa webbsidor.

Prov
Forsta provet i form av intern testkorning gjordes internt pa SISU.Ett andra prov,
diir uppdragsgivaren matade in respondentdata och historiska data konverterades
£ran existerande filer, genomfordes sedan. Darefter redovisades prototypen med
demonstration for ett tiotal personer fran berorda enheter och projekt.

Resultat
Prototypen redovisades fOrstfOruppdragsgivaren och darefter for en grupp med
representanter for berorda enheter samt for pagaende matprojekt inom foretaget.
I anslutning till overlamnandet aviserades en provinstallation for en begransad del
av foretaget. Derma installdes dock i samband med att foretaget beslot art ga direkt
till upphandling av fullskalesystem.
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Upprinnelse
Uppdragsgivaren tog kontakt med SISU i november 1996 for att fa tips am mojlig-
heter att Uigga upp ett system for matdatahantering baserat pa WWW-miljo. I
samma skede sokte vi i projektet Processfdrbiittringar efter mojligheter att genomfOra
praktiska test pa de kunskaper och verktyg som utvecklats inom projektet. Snabbt
konstaterades en intressegemenskap. Efter nagra moten med berord chef och nagra
personer ytterligare skrev vi ett avtal, nar initiativtagaren pa uppdragsgivarens sida
gavs medel och befogenheter att leda uppdraget. !nom SISU ventilerade vi ideer
kring den tekniska losningen att komplettera SISUs WISE, och i samband med detta
tog vi kontakt med intressanta leverantorer av programvara. Teknikvalet foll pa SAS
beroende pa dess funktionalitet att kunna presentera resultat direkt ut pa Webb-
sidor. Vi tog ocksa kontakt med ett konsultforetag, Niklas Data, for att sakra
kompetens och resurser for SAS-programmering. Utvecklingsarbetet genomfordes
i slutet av november, under december och en bit in i januari 1997. Prototypen
redovisades sedan i februari.

6.3 Fallstudie3: CMM Light
Fall 3 har stora likheter med fall 2 nar det galler den tekniska losningen. Aven har
anviinde vi oss av WISE i kombination av SAS. En skillnad var att vi inte anlitade en
konsultfirma for SAS-delen, utan utvecklade hela losningen intemt.

Syfte
For uppdragsgivaren var huvudsyftet att prova om iden att genomfora cykeln
insamling till redovisning av forenklad CMM3utvardering i WWW-miljo var
genomforbar.
En fungerande lOsning enligt den modellen skulle erbjuda dels en vasentligt
snabbare cykeltid, och dels en enhetlig miljo for hantering av svarsdata.

Uppdragsgivaren var en koncernovergripande kvalitetsenhet inom en internationell
koncem. Konkret skulle prototypen ge underlag for en specificering av ett kom-
mande fullskalesystem.
For projektet Processforbattring var syftet dels att i praktisk miljo och med faktiska
problem som utgangspunkt bygga vidare pa kunskapen om processforbattring med
hjalp av frageformuUir kombinerat med snabb aterkoppling av resultat, samt dels att
bygga vidare pa kunskap om utveckling av sadana system bade ur ett tekniskt och
ur ett organisatoriskt perspektiv.

Anvandni ngssituationen
Anvandningssituationen har tva delar, dels den ~anst som erbjuds enheter i
koncemen som vill genomfora s k CMM Light assessment, och dels en koncern-
overgripande uppfoljning av progress inom forbattring av processen for program-
varuutveckling.

Prototypen
Prototypen omfattar svarsformular for individuella svar, underlag for att genomfora
s k consensusmote samt formular for att rapportera in resultat £ran detta mote.

Slutredovisning gors med s k spindelnatsdiagram, stapeldiagram ciar aven progress
visas samt KPA-tabell (Key Process Areas).

3 CMM, Capability Maturity Model har utvecklats av Software Engineering Institute, USA.
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Prov

Farsta prov i form av intern testkarning har gjOIts av srsD. Ett andra prov dar
uppdragsgivaren matade in respondentdata och materialet bearbetades och
resultaten lades ut pa webb sidor har genomfarts. Vissa justeringar kvarstar fare
pilottest, som genomfars i maj 1997.

Baserat pa erfarenheter pa detta pilottest samt pa en plan for infarande och
anviindning ar avsikten att ta fram en driitsversion som installeras i uppdrags-
givarens mtranetmilja, Infar detta steg aktualiseras ocksa majligheten att anlagga
ett Process Measurement Warehouse.

Resultat

Prototypen redovisades far uppdragsgivaren i form av test med begransad data-
miingd men med prov av all funktionalitet. Nasta steg ar pilottest i verklig matning.'
Avsikten ar att darefter ga vidare till en full version som installeras for drift hos
uppdragsgivaren inom dennes Intranetmiljo.

For SISUs del har erfarenhet vunruts som dels ger majligheter till utveckling aven
kommersiell tjiinst och dels fardjupad kompetens i utvecklingsarbete mom existe-
rande tekniska milja.

Upprinnelse

!nom det svenska SPIN (Software Process Improvement etwork) som initierats
av bI a VI (Sveriges Verkstadsindustrier), medverkade srsu under uppbyggnads-
perioden. Vid ett besak hos en av SPIN-medlemmarna under varen 1996 narrmde
uppdragsgivaren avsikten att anvanda ett frageformular for en farenklad CMM-
version (Capability Maturity Model) far s k self assessment. Fran SISUs sid a
nanmdes da majligheten att utnyttja WISE, som da utveck1ats och pravats i SISUs
EPI-projekt. Fragan aktuaIiserades sedan i december 1996, vilket resulterade i nagra
maten med uppdragsgivaren och i ett avtal om utveckling av prototyp med genom-
farande februari-mars 1997.

6.4 Projekthalsan - ett koncept for en mattjanst
!nom projektets ram har vi haft en erfarenhetsutbytes- och ideutvecklingsprocess
med Karolinska Institutets enhet for folkhalsovetenskap, sektionen far stressforsk-
ning framst med Bengt Arnetz, som nu ar dess chef och med Per Kjellson, som ar
enhetens ADB-ansvarige, Vi har tagit £ram det koncept for en mattjanst som
presenteras kortfattat nedan. Farverkllgande av konceptet avvaktar ett uppdrag
som kan bara en vasentlig del av farvantad utvecklingskostnad.

Adresserat behov

Idag har utvecklingsprojekten fokus pa och riklig aterkoppling tip projektadrninist-
rativa aspekter sasom tid och ekonomi. De har ocksa ofta 'god aterkoppling av status
och egenskaper i den produkt som ar under utveckling.

Dock ar cherkopplingen nar det galler mjuka faktorer som maItydlighet, arbets-
situation och motivation samre.

Fardelen med snabb aterkoppling av status for dessa mjuka faktorer ar att den
majliggor att man i utveck1ingsprojektet kan upptacka potentiella problem snabbt
sa att det ar majIigt att atgarda dem innan de vuxit sig sa stOIa att de bUr kriser.
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Tjansten Projekthalsan
• En produkt som hjiilper projektledare och projektpersonal att arbeta konstruktivt

med projektets mjuka faktorer. Produkten omfattar en komplett uppsattning
metoder och verktyg for att upptacka forandringar, analysera behov och
genomfora atgarder som i god tid reagerar pa potentiella problem kring mjuka
faktorer.

• Ett analysinstrument som for projektledare och projektdeltagare pekar ut
orrmiden som ar angelagna att atgarda.

• Handledning och konsultstod for genomforande av atgarder. Detta kan ocksa ges
for att pa langre sikt bygga upp sadan handledningskunskap internt i organisa-
tionen som en projektstodskunskap.

• Ett WWW-baserat fragebatteri for datainsamling och resultatsammanstallning,
som kan koras i Internet- eller Intranetform.

• Att i samarbete med anvandarna lagga upp en forsta matning och genomforande
av hela cykeln. Darefter ett samarbete for att kora matningar pa kontinuerlig bas,
antingen hos anvandarna eller som avtalad ~anst.
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