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FORORD
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genomfordes hos fastighetsbolaget Higab i Goteborg.

Vi vill tacka vér handledare pd Higab, Maritha Enstrom, for att hon gett oss insyn 1
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Higab som tagit sig tid att stdlla upp pa intervjuer. Avslutningsvis vill vi rikta ett stort tack till
vér handledare pa Chalmers tekniska hogskola, Susanne Kullberg, for hennes stod och
feedback under examensarbetets gang.
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SAMMANFATTNING

Med en affdrsidé att ldngsiktigt dga, varda och utveckla unika fastigheter for offentliga
verksamheter och mindre foretag i Goteborg, dr Higab ett fastighetsbolag som pa uppdrag av
Goteborgs Stad ansvarar for att ticka stadens behov av fastigheter och lokaler till smaforetag,
kulturverksamhet och foreningsliv (Higab, 2019). En del av deras arbete innebér att ta emot
och atgirda de felanmélningar deras kunder gor pé fastigheterna. IT-systemet Incit Xpand
som de i dagslidget anviander for detta skall de till hosten byta ut mot en annat, vid namn Lime,
av anledningen att Incit Xpand inte lever upp till Higabs behov och 6nskemal.

Syftet med denna studie &r att ta fram rekommendationer for hur Higab bor ga tillviga vid
overgangen till nytt IT-system for felhantering, for att 6ka forutséttningarna att uppna eftektiv
felhanteringsprocess. Rekommendationerna ar ett komplement till Higabs projektplan och
fokuserar huvudsakligen pé atgérder gdllande kommunikation, motivation och ledarskap.

Genom analys av genomforda intervjuer och observationer konstaterades det att de pd de olika
hierarkiska nivéerna pa Higab inte arbetar efter en gemensam strategi, trots att de &r Gverens
om sina gemensamma mal. De ser inte processen ur varandras perspektiv. Av analysen
framkom ocksa att Higabs servicetekniker saknar forstaelse for behovet av systembyte, vilket
for denna arbetsgrupp medfort en likgiltighet infor fordndringen. Utifran dessa
problemomraden togs rekommenderade atgarder fram for att 6ka Higabs forutséttningar att
lyckas med fordndringen.

Slutsatsen som kan dras av den genomforda studien ar att Higab behover vidta ett antal
atgdrder vid den kommande processforandringen for att 6ka sina mojligheter att uppna dnskat
resultat. Dessa dtgérder har i denna studie tagits fram som rekommendationer och handlar
bland annat om att arbeta efter en gemensam strategi, 6ka engagemang och motivation samt
att sitta upp milstolpar. Det kan ocksa konstateras att de flesta av processens identifierade
problemomréden kan 16sas genom en 6kad kommunikation och genom att alla involverade
skapar sig en forstielse for processen ur varandras perspektiv.

Sokord: fordndringsarbete, IT-system, fastighetsbolag, felhantering, kommunikation,
motivation, ledarskap



ABSTRACT

With a business concept of owning, managing and developing real estates for public
businesses and smaller companies in Gothenburg, Higab is a real estate company that, on
behalf of Goteborgs Stad, is responsible for covering the city's needs for real estate and
premises for small businesses, cultural activities and associations (Higab, 2019). Part of their
work includes receiving and rectifying the errors reported by their customers. The IT system
Incit Xpand, which Higab currently uses for this, will be replaced with another, named Lime,
for the reason that Incit Xpand does not meet their needs.

The purpose of this study is to make recommendations on how Higab should proceed when
transitioning to a new IT system for error-handling, in order to increase the conditions for
achieving an effective error-handling process. The recommendations are a complement to
Higab's project plan and particularly focus on measures regarding communication, motivation
and leadership.

Through analysis of interviews and observations, it was found that at the various hierarchical
levels at Higab, they do not work according to a shared strategy, despite agreeing on their
common goals. They do not see the process from each other's perspective. The analysis also
revealed that Higab’s service technicians do not understand the need for system change,
which for this working group has led to indifference to change. Based on these problem areas,
recommended measures were developed to increase Higab's ability to succeed with the
change.

The conclusion that can be drawn from the completed study is that Higab needs to take a
number of actions in the upcoming change of process to increase its chances of achieving the
desired result. It can also be noted that the areas which have the greatest potential for
improvement in the process have one thing in common, namely the need for increased
communication and understanding of the process from other actors' perspectives.
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1 INLEDNING

Féljande avsnitt ger en redogdrelse foér examensarbetets bakgrund, syfte,
avgransningar och fragestéllningar.

1.1 Bakgrund

Vid inférande av nya arbetsmetoder eller omorganisation &r det vanligt att foretag anser att de
inte uppnatt malen med forandringsprojekte (Dallas, 2015). Vetskapen om detta ger en
indikation pé att det krédvs ett grundligt arbete, bade fore, under och efter férdndringen, for att
erhdlla bista mojliga forutsittningar for att lyckas med en verksamhetsforandring. God
planering, uppfoljning av framsteg, ett standigt larande samt ett engagerat ledarskap och
utrymme for delaktighet dr ndgra betydelsefulla nyckelfaktorer for att 4stadkomma en
framgangsrik organisationsfordndring (Orridge, 2009).

Ett foretag som stér infor en kommande verksamhetsforandring dr Higab, vilket dr ett
fastighetsbolag som dgs av Goteborgs Stad genom Goteborgs Stadshus AB. De har i uppgift
att dga och forvalta manga av de hus som &r karaktéristiska for staden, exempelvis
Konserthuset, Gamla Ullevi och Stadsbiblioteket. I uppdraget ingar dven att ta till vara pa de
kulturhistoriska byggnader som finns i staden och att bevara det som kénnetecknar Goteborg
(Higab, 2020). Genom deras fastigheter erbjuder Higab lokaler till verksamheter inom
Goteborgs Stad samt sma och medelstora foretag.

Higabs hyresgister har mgjlighet att genom en digital felanmélan registrera uppkomna fel i,
eller i anslutning till, byggnaden. Arendet granskas i felhanteringssystemet Incit Xpand av en
servicetekniker som avgor om, och hur, felet skall avhjilpas. Delar av denna process skall
under hosten 2020 fordndras som f6ljd av att den 1 dagsliget inte fungerar enligt 6nskade
rutiner. Anstédllda pd Higab anser ocksé att det IT-system som idag anvénds i processen inte
mdoter deras behov. Den kommande forandringen kommer dirfor besté av ett utbyte av
felhanteringssystemet Incit Xpand mot ett annat, vid namn Lime. Higab anvinder i1 dagsléget
systemet Lime i andra delar av organisationen och skall nu dven tilldgga funktionen for
felhantering, vilket skall underlétta i felhanteringsprocessen samt samarbetet mellan
avdelningar. Fordndringen har dven i syfte att effektivisera ndgra av arbetsmomenten i
felhanteringsprocessen.

1.2 Syfte

Syftet med denna studie &r att ta fram rekommendationer for hur Higab bor ga tillvdga vid
overgangen till ett nytt IT-system for felhantering, for att 6ka forutsdttningarna att uppné en
effektiv felhanteringsprocess.



1.3 Avgransningar

Parallellt med denna studie har Higab tagit fram en projektplan innehéllande tidsplan,
konfigurering och testprojekt. De har ocksd genomfort de forberedande faserna infor
systembytet med bland annat utvérdering av den nuvarande processen samt specificering av
hur de onskat att processen skall se ut efter fordndringen. De delar som inkluderas 1 Higabs
projektplan har inte tagits upp i denna studie. Istillet fokuserar den pa faktorer sdsom de
anstilldas tankar, asikter och erfarenheter samt sociala situationer.

1.4 Precisering av fragestallningar

For att ha mojlighet att skapa rekommendationer anpassade efter Higabs verksamhet 4r det av
stor vikt att inledningsvis erhélla en forstaelse for hur processen ser ut idag samt hur de
onskar att den skall se ut i framtiden. Skillnaden mellan dessa versioner resulterar i en
beskrivning av det som skall forédndras. Dérfor ar f6ljande fragestillning nédvéndig att
besvara:

e Hur ser Higabs process for felhantering ut idag och hur vill de att processen skall se
ut?

Da de som arbetar i processen, och ddrmed anvénder IT-systemet, dr de som 1 storst
utstrdckning kommer péverkas av fordndringen, ér det relevant att fa en uppfattning av
processen utifran deras perspektiv for att kunna ge anpassade rekommendationer. Av den
anledningen skall foljande fragestéllning besvaras:

e Hur fungerar processen utifrdn anvindarnas perspektiv?
Med utgadngspunkt i de tva forsta fragestéllningarna skall rekommendationer for atgérder
konstrueras i syfte att 6ka Higabs mojligheter att uppnd mélen med forédndringen. Den tredje

och sista fragestdllningen i detta arbete lyder darfor:

e Vilka atgdrder bor Higab vidta infor den kommande fordndringen av processen for att
uppni det resultat de dnskar?



2 TEORETISK REFERENSRAM

Féljande kapitel redogér for litteratur om féréndringsarbete, implementering av IT-
system och ledarskap.

2.1 Forandringsarbete

Vid ett fordndringsarbete forklarar Hayes (2018) att de som leder fordndringen behover
planera for steget mellan det nuvarande och framtida tillstindet, d& de som dr involverade i
fordndringen kommer anvinda det gamla medan de lér sig det nya. For att forhindra de
problem som kan uppsté vid fordndring har Hayes (2018) skapat en lista 6ver de punkter som
kan inkluderas i en fordndringsplan.

Tillsdtt ndgon som dr ansvarig for vergangen

Skapa en implementeringsplan som tar hénsyn till férandringsdeltagarnas uppfattning
av den forslagna forédndringen samt inkluderar ett tydligt mal

Schemaldgg aktiviteter

Utveckla aterkopplingssystem sa att uppfoljning kan goras pa resultatet av de
forandringar som ska uppnés

(s. 279-280) Oversatt av forfattarna

2.1.1 Framgangsfaktorer

Ljungberg och Larsson (2012) beskriver ett antal framgéngsfaktorer som ar viktiga for att
lyckas vid processutveckling. Inledningsvis forklarar de att en viktig utgdngspunkt vid projekt
som innebdr en processfordndring ér att skapa en tydlig bild av det slutresultat projektet syftar
till att uppnd. Mélet bor vara sa tydligt definierat att det ger ett intryck av att det &r en
etablerad och fungerande process som skall implementeras, och inte bara ett
forbattringsforslag, skriver Ljungberg och Larsson (2012). De betonar ocksa vikten av att ha
arbetat fram svar pa fragor om hur ménga som vintas beroras av fordndringen, vilka
skillnaderna dr mellan den nuvarande och framtida processen, vad som kommer krévas for att
lyckas med fordndringen samt vilka andra processer som véntas paverkas.

En annan framgéangsfaktor vid processfordndring ér enligt Ljungberg och Larsson (2012) att
se fordndringens paverkan pa hela verksamheten. Det dr darfor viktigt att vidga sina vyer och
se processen 1 sitt ssammanhang och hur den paverkas av, och paverkar, andra delar av
organisationen. Hér bor tas 1 dtanke huruvida processfordndringen dels stimmer dverens med
maélet for processen och dels med hela verksamhetens strategi och vision.



2.1.2 Infor férandringen

I forberedelserna infor en fordndring betonar Ljungberg och Larsson (2012) vikten av
kommunikation gentemot processanviandarna. Att kontinuerligt ge information om vad som
planeras att ske, samt hur de kommer paverkas av fordndringen, dr véisentligt for att skapa en
kinsla av delaktighet och engagemang.

Det dr rekommenderat att genomfora en analys av verksamhetens forutsattningar for
fordndring. Ett problem i detta &r ofta att de anstéllda i en organisation som dr motstridiga till
fordndring ofta inte erkénner det sjdlva, samtidigt som de som &r 6ppna for fordndring inte vill
erkinna det for att de vet om hur resurskrdvande en fordndring kan vara. Som foljd av detta
kan det vara svart att analysera hur forutséttningarna for en forédndring faktiskt ser ut. Vad
som enligt Ljungberg och Larsson (2012) bor finnas med i analysen &r hur organisationens
motivation och drivkraft till forandringen ser ut. Hér bor hénsyn tas till vem som kan gynnas
av fordndringens effekter samt potentiella motstandare eller passivister. Anvéndarnas
erfarenheter frin eventuella tidigare fordndringsprojekt bor tas i beaktning da de kan pdverka
deras forvintningar och engagemang infor fordndringen. Detta kan antingen framja eller
hdmma fordndringens framgéng.

Vidare betonar Ljungberg och Larsson (2012) vikten av att skapa sig en djup forstéelse for
processen for att analysera grundorsaker till problem och inte bara konsekvenser. Detta kan
astadkommas genom metoden 5 varfor, dir orsaken till ett problem ifrdgasitts fem ganger for
att slutligen resultera i att rotorsaken uppticks (Bergman & Klefsjo, 2007). Analyserna bor
resultera i en forstielse for processens problem och mgjligheter, for att direfter ge mojlighet
att se var processens behov av fordndring dr som storst. Det dr ocksé viktigt att véga sldppa
taget om gamla rutiner, och att utforare av olika moment blir den mest ldmpade och inte den
som enligt tradition brukar utféra momentet. Vad som bor inkluderas i utformandet av den
nya processen dr ocksé fragor som vad, hur, nér, av vem, vilken information och hur mycket
(Ljungberg & Larsson, 2012).

Behovet av att utse en processigare till varje process, vilken har ansvaret for strategiska beslut
1 processen lyfts fram av Bergman och Klefsjo (2007). Procességaren skall besluta dver
ramverk och regler for processens verksamhet, utifrdn organisationens forutséttningar for att
kundkraven skall uppnés. Processédgaren skall ocksa ge de som arbetar i processen rétt
forutséttningar for att uppna processens syfte. Utdver processdgaren bor ocksd en
processledare utses som har det operativa ansvaret for processen. Dennes uppgift ér att leda
arbetet i processen i den riktning och enligt de regler som processédgaren tagit fram.
Ytterligare en viktig roll i processen ér enligt Bergman och Klefsjo (2007)
kompetensforsorjaren, vars uppgift dr att forse processen med nédvéindig kompetens.



2.1.3 Kotters atta steg

Vid inférande av nya arbetsmetoder eller omorganisation dr implementeringen en viktig del
av processen for fordndring (Kotter, 2007). Det finns atta steg en organisation kan ta for att
oka mojligheterna att uppna en lyckad fordandring. Generellt gar fordndringsarbeten igenom
olika stadier, vilket kréver ett visst tidsrum och det dr genom de foljande atta stegen som
Kotter (2007) forklarar vad som behdver utforas for att en organisation ska lyckas med sin
forandring:

Skapa en kénsla av nodlage

Skapa en grupp som ska leda forandringen
Skapa en vision

Kommunicera visionen

Inspirera till forandring

Skapa och planera milstolpar

Ta till vara pa framgéngar och befdst dem

O NN kW=

Standardisera forédndringen i organisationen
(s. 4-10)

I det forsta steget ndmner Kotter (2007) att det méaste skapas en kénsla av nodlage och
forstaelse for behovet av forandring. For att alla ska motiveras och hjélpa till, behovs en
kraftanstrangning frdn manga individer innan fordndringsarbetet startas. Det giller att
motivera medarbetare till att vilja genomga fordndringen och fa dem att bryta monster i sina
arbetssétt och beteenden.

Nista steg ér att skapa en grupp som skall leda fordndringen (Kotter, 2007). Gruppen behdver
ha ett inflytande i férdndringen samt befogenhet att fatta beslut. For att forédndringen skall
lyckas behovs olika perspektiv inkluderas, vilket kan uppnds om gruppen delvis bestar av
chefer som de anstéllda har fortroende for, men ocksa representanter fran organisationens
olika delar. Aven forindringsgruppens uppvisade engagemang ir avgdrande for utfallet av
fordndringen.

Steg tre syftar till att skapa en vision som &r enkel att kommunicera och enkel att forsta, vilket
underlattar uppratthillandet av at vilket héll fordndringen bor ledas. En enkel och
kommunicerbar vision skapar ockséd delaktighet hos intressenterna (Kotter, 2007).

Kommunikation finns i tva former, i ord och handling. I steg fyra syftar Kotter (2007) pé att
sattet man agerar dr den mest pdverkande formen da den direkt visar beteende om att antingen
stanna i gamla rutiner eller att ta sig an nya. Han menar pa att for att skapa en gemensam
vision behover olika kommunikationskanaler anvindas for att alla ska forsta, till exempel
arbetsplatstraffar och nyhetsbrev.

Det har visat sig att om de anstillda tillats att ta egna initiativ och komma med nya idéer si
utvecklas intresset for att genomgé fordndring. Ju fler som engagerar sig desto béttre blir



resultaten och det dr vad steg fem handlar om (Kotter, 2007). Om gruppen som ska leda
fordndringen lyckas med att kommunicera visionen sa inspireras resterande anstéllda till att
agera.

I steg sex behover arbetsledare skapa milstolpar for att kunna uppméarksamma de forbattringar
som gjorts, detta for att uppmuntra till att na det slutgiltiga mélet men ocksé for att erkdnna
och belona de som bidrar till fordndringen. Kotter (2007) argumenterar for att milstolpar
héller uppe kdnslan av angeldgenhet och skapar analytiskt tinkande géllande visionen.

Kotters (2007) erfarenheter visar att det kan ta upp till fem &r innan nya rutiner och betenden
satter sig i ett foretags kultur och att de nya rutinerna har latt att falla bort. I steg sju forklarar
han att nér ett foretag ndr sina milstolpar ar det viktigt att uppméarksamma dessa men att
samtidigt inte stanna av i processen, utan att fortsétta ta sig an de nya problemen som star
framfor.

I det 4ttonde steget behdver resultatet av fordndringen forankras och bli den nya kulturen; En
kultur som alla deltar i och bidrar till. Ett sétt att bibehalla de nya arbetssatten ar att visa hur
de medfort ett positivt resultat. En annan betydande faktor som behdvs for att den nya
kulturen skall besta dr att avsatta tid till att fa arbetsledare och hogsta ledningen att identifiera
sig med de nya arbetssitten (Kotter, 2007).

2.1.4 Forverkligande av forandringen

I forverkligandefasen betonar Ljungberg och Larsson (2012) vikten av att arbeta med alla
dimensioner av fordndringen. For att 6ka mojligheterna att uppna onskat resultat skriver de att
arbetet maste grundas pa fordndringens vision, organisationens forméga att genomfora
fordndringen, de involverade personernas engagemang, samt en anpassad handlingsplan och
tillrdckliga resurser. Vid brist av ndgon av dimensionerna kan resultatet komma att paverkas
negativt.

Ljungberg och Larsson (2012) berittar ocksa att det redan under denna fas bor genomforas
méitningar pa hur processen utvecklats. Det kan dels goras genom métning av var processen
befinner sig i forhallande till mélprocessen och dels genom métning av processens forbéttrade
resultat. Om den nya processen inte uppnér dnskat resultat bor orsaken analyseras och
handlingsplaner utformas. Processen kan komma att behdva omkonstrueras. De belyser hir
ocksa vikten av kontinuerlig kommunikation gentemot processanvandarna. For att lyckas med
forverkligandet av processfordndringen krévs att alla intressenter dr vél informerade och har
en forstaelse for varfor och hur processen fordndras, samt dr uppdaterade pa hur arbetet
fortloper.

Fordandringen har nu nétt den fas dér organisationen skall kunna bdrja dra nytta av projektets
resultat. Projektet skall nu avslutas och 6verga till en process som fortloper utan den kontroll
som projektgruppen haft pé projektet. Vid dverldmnandet fran projektledaren till



processledaren bor det sékerstéllas att processens prestanda stabiliserats, att ej fullfoljda
aktiviteter rapporteras och att projektet utvarderas och dokumenteras, beskriver Ljungberg
och Larsson (2012).

Ljungberg och Larsson (2012) forklarar att processdgaren i denna fas behdver ge tillrickliga
resurser och ett anpassat och engagerat ledningssystem for att processfordndringen skall
bibehéllas och inte falla tillbaka till foregédende struktur eller arbetssétt. De betonar ocksa att
strukturkapitalet ofta &r enkelt att kvarhalla, medan medarbetarnas engagemang och forstielse
for det nya arbetssittet kan vara en storre utmaning att halla kvar vid. For att lyckas med detta
skriver de att det krédvs ett kontinuerligt arbete frn ledningens sida. Ytterligare ett viktigt
omréde att arbeta aktivt med &r samarbetet mellan de som arbetar med processen, det vill sdga
processdgaren, och de som arbetar i den, det vill sdga ledare och medarbetare. Samarbetet
behover ofta procességaren ta initiativ till.

PDCA (plan, do, check, act) ar en modell som enligt Bergman och Klefsjo (2007) beskriver
fyra steg for att arbeta med forbéttringar. I det forsta steget “plan” identifieras problem och
dess orsaker, vilka ocksé skall prioriteras. I steget “do” vidtas de planerade dtgérderna, for att
dérefter utvérderas i det nistfoljande steget “check”. I steget “act” avgdrs om fordandringen
lyckades eller inte. Antingen sétts det utvdrderade arbetsséttet som standard och en ny PDCA-
cykel paborjas med nésta problem, eller sa startas en ny cykel med samma problem.

2.2 Implementering av IT-system

Att byta IT-system kan skapa oro och vicka fragor kring hur vél det dagliga arbetet kan
fortsitta att utforas. Ranken (2007) har genom sina erfarenheter tagit fram ett antal rad att
tanka pa vid implementering av ett nytt IT-system. Han berittar att innan en organisation
borjar kommunicera ut den nya planen sa bor de anstélldas attityd gentemot forandring och
dess forandring undersdkas. Didrmed kan fragor besvaras om hur tidigare fordndringar har gatt
till, hur de anstéllda paverkats, vad de anstilldas forvantningar dr och hur kommunikationen
ser ut idag.

Om kommunikation kring det nya IT-systemet inte kopplas samman med foretagets
huvudsakliga mél kan det leda till att de anstéllda far svart att se helhetsbilden och ddrmed
inte kan se anledningen till varfor férdndringen dr nddvindig. Ranken (2007) beskriver vidare
att det behover kommuniceras hur framtiden kommer se ut genom presentationer, nyhetsbrev
och uppstartsmdten.

Ranken (2007) beskriver IT-system som osynliga pa det sitt att vid 6vergang till det nya fran
det gamla sd sker ofta ingen synlig fordndring pé arbetsplatsen. Ett av rdden handlar dérfor
om att gora fordndringen synlig och pétaglig genom tydlig kommunikation och
dokumentation av projektet. Vidare argumenterar Ranken (2007) for att digital
kommunikation endast ska anvindas for att informera och inte for att foréindra beteenden. Han



pastar att en effektiv kommunikation fors via en blandning av digital information och fysiska
moten.

Nasta rdd handlar om att ha god forstielse for alla intressenters oro genom att vara medveten
om fordndringens omfattning si att en effektiv och givande kommunikation kan foras, vilket
kan leda till att de emotionella reaktionerna minimeras. For att sdkerstélla att det nya systemet
sdtts 1 bruk enligt tidsplan och att det sker utan avbrott behdver en kinsla av nddlége
kommuniceras ut. Genom att anvénda fler &n en kommunikationskanal skapas enklare en
forstaelse hos de anstéllda om varfor forandringen behovs, forklarar Ranken (2007).

Ranken (2007) beskriver ocksa att milstolpar &r nyckelfaktorer i ett projekt for att hélla alla
medvetna om fordndringen och dess utveckling. Dérefter forklarar han att information skall
ges pa ett tydligt och snabbt sétt samt med jimna mellanrum f6r att inga missforstand skall
uppstd. Genom att 4 ut information pa det séttet s& byggs ett fortroende upp i organisationen.
Slutligen beskriver han fler sitt att skapa fortroende vilka dr att kommunicera en realistisk
bild av fordndringen och uppmérksamma uppnadda mél genom att sétta samt folja upp
milstolpar. Genom att vara 6ppen och érlig i sin kommunikation blir de anstilldas
forvantningar mer realistiska, da fordndringar av IT-system har en tendens att utlova
“mirakellosningar”.

2.3 Ledarskap

Bergman och Klefsj6 (2007) betonar vikten av en kultur av engagerat ledarskap, bade i den
dagliga verksamheten och i fordndringsarbete. De pdpekar att forskning visar pa att ledarnas
trovardighet, kommunikationsforméga och uppvisat engagemang ar viktiga faktorer for att
skapa engagemang och delaktighet hos medarbetare. For att skapa ett engagemang hos
medarbetarna och for att f4 dem att forsta vardet av att arbeta mot att uppna de satta méalen
kravs det att ledningen ar enade och uppvisar ett driv och en vilja av att lyckas. Ljungberg och
Larsson (2012) betonar ocksa vikten av att ledare lever som de lir och agerar i enlighet med
de arbetssdtt och metoder som foréndringen syftar till. De tilldgger dven att detta engagemang
skall vara kontinuerligt och finnas dér over tid.

2.3.1 Motivation

Teorin “Management by Objectives” beskriver vikten av mal och dess inflytande pa
motivation och att de bor brytas ned i delmal och anpassas sa att de samstdmmer med de
anstélldas beteende och prestation. Malsittningen behdver ocksa vara konstruerad enligt
modellen “SMART”, som star for att mal skall vara specifika, mitbara, accepterade,
realistiska och tidsbestimda (Laegaard, 2006). Vad som menas med att de ska vara specifika
ar att de ska vara tydliga och konkreta. Att de ska vara métbara betyder att de skall kunna
métas genom exempelvis tid eller kvantitet. Malen ska vara accepterade av alla involverade,



det vill séga att de antar utmaningen med att arbeta mot mélet. Att malen skall vara realistiska
innebadr att de skall vara mojliga att uppna. Till sist behover en tidpunkt bestimmas da malet
skall vara uppnatt (Mindtools, 2020). Enligt Laegaard (2006) &r det relevant att 1ata malen bli
kénda av de anstéllda och att arbetsledaren uttrycker sitt fortroende i att malen kommer
uppnds samt att de 4r sammankopplade med organisationens strategi och vision.

Hackman och Oldham &r tva forskare som tog fram en mer detaljerad modell for hur vissa
arbetens karakteristika var relaterade till motivation (Laegaard, 2006). De menar pé att det
finns fem faktorer som paverkar arbetstagarens relation till sitt arbete. Dessa ar variation 1 hur
arbetstagaren far anvinda sina fardigheter, den av arbetstagaren uppfattade betydelsen av
arbetsuppgiften och att se ett resultat av sitt arbete. Fortsittningsvis ar uppgiftens paverkan pd
helheten viktig d& den definierar hur stor inverkan den har pd andra ménniskor. Hackman och
Oldhams modell beskriver att till vilken grad en arbetsuppgift dr autonom innebér hur stor
frihet arbetstagaren har for att kunna ta egna beslut, nagot som bidrar till 6kad motivation.
Slutligen &r feedback fran ledare en faktor som bidrar till arbetstagarens egna utveckling och
prestation (Hackman, Pearce & Wolfe, 1978).

2.3.2 Forandringsmotstand

Vid en verksamhetsforandring kommer de involverade aktdrerna att reagera pa olika sétt.
Vissa kommer vara positiva till fordndringen medan andra kan arbeta aktivt med att forhindra
fordndringen. Coetsee (1999) forklarar att forandringsmotstand till viss del kan vara positivt
eftersom det tvingar initiativtagaren till fordndringen att omvérdera sin forestéllning av
resultatet samt att ge ovriga aktorer en effektivare motivering av fordndringens vision. Trots
detta beskrivs motstandet ofta som ett negativt fenomen.

Coetsee (1999) skriver att engagemang och motstand till férandring ofta beskrivs som tva
skilda, ej besliktade, fenomen. Han argumenterar dock for att de tva fenomenen har en néra
koppling och bor ses som ytterligheterna av en skala, och beskriver de olika stegen som:

Engagemang - Kidnnetecknas genom en stark vilja och drivkraft.

Involvering - Supportande attityd och ett aktivt deltagande.

Acceptans - Visas genom en supportande attityd men utan ett aktivt agerande.
Likgiltighet - Karakteriseras av varken positivitet eller negativitet infor fordndringen.
Passivt motstand - Visas oftast genom en negativ attityd.

SNk W=

Aktivt motstand - Visas genom protest eller ett starkt motsatt beteende for att hindra
forandring.

7. Aggressivt motstand - Karakteriseras av ett destruktivt beteende som att med avsikt
astadkomma sabotage eller fel.

Coetsee (1999) forklarar att for att ett engagemang skall skapas hos en person kravs att
personen har kunskap om béade arbetsuppgifterna och hela verksamheten. Personen behdver
ocksé vara vél informerad om processer, kvalitet, kundfeedback och verksamhetens resultat.



Dessutom ér ett bemyndigande att fatta beslut dver sitt eget arbete och ett deltagande 1 att
forbattra verksamheten ndgot som anses vara viktigt. Att bli belonad och erkénd for en bra
arbetsinsats, och inte enbart med finansiella beloningar, &r d&ven det en viktig del av skapandet
av engagemang. Den sista faktorn skriver han dr att ha en delad vision. Dessa punkter har

Coetsee satt ihop till en ekvation som ett méatt pd engagemang, dir varje faktor graderas pa en
skala 0-1.

Engagemang = Kunskap x Information x Bemyndigande x Beloningar och
Erkdnnande x Delade visioner

Produkten forklarar han blir det véintade engagemanget infor forandringen hos en person. Om
en faktor saknas &dr det omdjligt, eller i alla fall ndst intill, att uppnd ett engagemang.

Under ett fordndringsarbete menar Ahrenfelt (2013) att det &r viktigt att skapa trygghet hos
medarbetare, som kan astadkommas genom ett forum dér de kan fora en dialog och
diskussioner for att bearbeta sitt motstand mot fordandringarna. Det ger dem ocksa en
mdjlighet att fa en bittre uppfattning kring varfor fordndringen ér nédvéndig. Dicander-
Alexandersson, Eriksson och Wikstrom (1998) betonar vikten av att arbeta med
engagemanget hos alla involverade personer och inte bara de motstridiga. Uppvisat motstdnd
skall givetvis motverkas, men det dr ocksa av betydande vikt att 1igga resurser pd att dvertyga
de osékra eller passiva, samt pd att uppmérksamma de som redan ar engagerade for att
entusiasmen skall kvarsta.
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3 METOD

| detta avsnitt beskrivs den typ av data som samlats in samt tillvdgagangssétt for
datainsamlingen. Dérefter foljer en redogédrelse for undersékningens validitet och
reliabilitet.

3.1 Kvalitativa data

Den typ av data som samlats in under studiens ging &r av typen kvalitativa data. Denna typ av
data kan erhallas genom flera olika metoder, men forknippas ofta med intervjuer och
observationer. Kvalitativa data har egenskaper som ger forutsédttningar att skapa en
djupgéende forstaelse for vanligt forekommande héndelser och for hur verkligheten ser ut.
Detta till skillnad fran kvantitativa data som bestar av en storre mangd data och som ej ar
tolkningsbar utan kan mitas objektivt (Denscombe, 2009).

Undersokningar som syftar till insamling av kvalitativa data ger mdjlighet att dstadkomma en
djupgéende studie kring ménniskors tankar, erfarenheter och asikter eftersom att de ofta ger
utrymme for tita och detaljerade beskrivningar. Detta medfor ocksé béttre mojligheter till
tolkning av tvetydigheter eller motsigelser. Denscombe (2009) forklarar ocksa att den
kvalitativa data dr bra ldampad for att bringa rittvisa i frdgor kring ménniskors tankar, asikter
och erfarenheter samt sociala situationer.

3.2 Empiri
| féljande avsnitt redogérs for de datainsamlingsmetoder som anvéants.

3.2.1 Intervjuer

For att undersoka hur Higabs process for felhantering fungerar idag utifrén de interna
anvindarnas samt chefernas perspektiv genomfordes fem intervjuer med anstillda pa olika
nivaer i organisationen. En telefonintervju holls ocksa med en avdelningschef pé ett annat
fastighetsbolag som under de senaste dren genomgatt ett liknande fordndringsprojekt och
implementerat samma system som Higab planerar att gora.

Da de anstilldas tankar, asikter och erfarenheter dr en visentlig del i denna studie ansags
denna datainsamlingsmetod lamplig eftersom att den ger mojlighet att erhalla en uppfattning
om ménniskors dsikter, uppfattningar och erfarenheter.

Eftersom syftet med intervjuerna var att skapa en forstielse for hur de intervjuade resonerar
kring felhanteringsprocessen gjordes intervjuer av typen “semistrukturerade och personliga”.
Det i forvéig utformade fradgeformuldret (Se bilaga 1) foljdes, men ordningsfdljd och
foljdfragor korrigerades till viss del under intervjuns gang for att ge de intervjuade mojlighet
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att tala utforligt om de olika &mnena samt utveckla sina tankar i den utstrackning de dnskade.
Vid nagra tillfdllen under intervjuerna tilldts de att vara av typen “ostrukturerade” for att den
intervjuade skulle ha mojlighet att tala helt fritt utifran olika &mnen och fullfdlja sina
tankegangar. Metoden ér till for att uppticka saker i ndgot mer komplexa fragor, och 6ppnar
upp for nya perspektiv (Denscombe, 2009).

For att frimja drlighet och trygghet hos de intervjuade personerna genomfordes intervjuerna
pa Higabs kontor, en miljé som for dem é&r vél bekant. Ytterligare atgérder som vidtogs for att
uppnd en kdnsla av trygghet var att inleda intervjuerna med en presentation om forfattarna till
denna studie samt syftet med intervjun. Detta gjordes pa en niva vars syfte var att inte skapa
en kénsla av olika hierarkiska nivaer mellan forfattarna och de intervjuade. Efter
presentationen inleddes intervjuerna med en bred och lédttbesvarad fraga géllande den
intervjuades yrke for att ge dem mojlighet att kénna sig trygga i att ge utforliga svar. Léngre
in 1 intervjun stdlldes mer specifika frdgor kring de &mnen som intervjun syftade till att soka
svar pa. Denna teknik for utformning av intervjuer kallas for “tratt-teknik™ och innebér att
intervjun inleds med stora och dppna frdgor och avslutas med mer konkreta och specifika
fragor. Tekniken ar till for att skapa trygghet samt motivation hos intervjupersonen (Patel &
Davidson, 1994).

Intervjuaren fokuserade pa att ge ett intryck av lyhdrdhet, artighet samt neutralitet genom att
inte ldgga nagon véardering 1 frdgor eller kommentarer samt forhalla sig ndgot passiv och lata
den intervjuade tala tills att tystnad uppstod.

Samtliga intervjuer dokumenterades efter godkdnnande av de intervjuade personerna genom
skriftliga anteckningar samt ljudupptagning. For att ge intervjuaren forutsdttningar att vara
fullt uppmérksam pé samtalet fordes anteckningarna av en tredje person. Den tredje personen
hade ocksd mdjlighet att stélla kompletterande fragor i slutet av varje intervju for att
sakerstdlla att syftet med intervjun uppnétts. Samtalen spelades in for att erhélla en permanent
och fullstdndig dokumentation av det som sades. Renskrivning av anteckningarna skedde
direkt efter varje intervju nér minnet av icke-verbal kommunikation frén de fysiska métena
var som starkast. Denscombe (2009) berittar att detta ger mojlighet att i skrift beskriva den
intervjuades kroppssprak eller blickar som kan vara av vérde for studien.

3.2.2 Observationer

For att undersoka hur Higabs process for felhantering ser ut idag, utifran anvindarnas
perspektiv, gjordes observationer dér tva serviceteknikers dagliga arbete studerades under en
timme. Anledningen till att observationerna endast pdgick under en timme ar att antalet
felanmélningar var ovanligt 1dg som f6ljd av spridningen av virussjukdomen Covid-19. Det
fanns av den anledningen inga fler drenden att observera. Observationerna gjordes med
anledning av att det &r denna grupp av anstdllda som dagligen arbetar i processen och som
anvinder felhanteringssystemet regelbundet. Observationerna gjordes som ett komplement till
intervjuerna for att samla in data fran verkliga situationer och darmed 6ka forstielsen for hur
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arbetet i processen faktiskt ser ut. Dérefter jimfordes resultatet med hur anstillda pé olika
nivaer i organisationen redogjort for i intervjuerna hur arbetet ser ut.

De tva observationerna utfordes av tva olika observatorer. For att 6ka forutséttningarna att
observationerna genomfordes likvirdigt, och att de bada observatorerna skulle vara
uppmirksamma p4, samt notera samma saker, konstruerades 1 forvig ett observationsschema
(Se bilaga 2). Detta minskade ocksa risken att det tvé observatorernas olika bakgrund,
kompetens och erfarenheter i betydande utstrickning skulle paverka resultatet.

Observationsschemat konstruerades dels utifrdn den data som behdvdes undersokas for att
svara pa fragestéllningarna géllande hur felhanteringsprocessen ser ut ur anviandarnas
perspektiv, och dels utifran vad som sagts pa tidigare genomforda intervjuer som var av
intresse att undersoka nidrmre. Det som registrerades under observationerna var framst
métbara och kontextoberoende hindelsers frekvens och varaktighet. Tolkningsbara héndelser
som attityd och tankar undersoktes ndrmare vid intervjuerna. Dokumentation av
observationerna skedde genom anteckningar i observationsschemat.

Ytterligare hidndelser som observerades var Higabs interna projektmoten gillande byte av
felhanteringssystem. Dessa moten utfordes av en for &ndamalet tillsatt projektgrupp bestdende
av representanter fran verksamhetens olika delar. Det forsta motet som observerades syftade
till att lyfta fram brister i det nuvarande felhanteringssystemet och vad som 6nskas av det nya
systemet, for att darefter genomfora en kartldggning av den ursprungliga
felhanteringsprocessen. Det andra métet syftade till att genomfora en riskanalys infor
kommande byte av system medan det tredje handlade om att ta fram anpassningar till det nya
systemet Lime. Under dessa moten dokumenterades samtalen genom skriftliga anteckningar
av bada observatorerna och anteckningarna sammanstélldes direkt efter varje mote.

3.2.3 Urval

For att fa insikt i felhanteringsprocessen ur flera olika perspektiv och for att undersdka hur de
olika aktdrerna uppfattar att information om processen formedlas, gjordes fem intervjuer med
representanter av Higabs personal pé olika hierarkiska nivder. Gruppen av intervjuade
personer bestod en avdelningschef, en teknisk forvaltare, samt tre servicetekniker. Den
tekniska forvaltaren har en ledande roll 6ver ett antal servicetekniker. Tva av
serviceteknikerna ansags av ledningen ha olika tankar kring, och instéllning till, ett byte av
felhanteringssystem. Den tredje serviceteknikern arbetar med felhantering pa Higab pd samma
sdtt som de tva tidigare serviceteknikerna men ingar ocksa i projektgruppen. Dérfor holls med
honom en intervju for att komplettera hans uttalanden under projektmdtena.
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3.3 Validitet och reliabilitet

Att betrakta saker ur olika perspektiv medfor en bittre forstaelse for det som undersokts,
antingen genom att resultaten i de olika undersokningarna bekriftar varandra eller genom att
olika resultat erhélls beroende pa undersokningsmetod (Denscombe, 2009). Darfor
undersoktes serviceteknikernas arbete i felhanteringsprocessen genom bade observation ute pa
féltet och genom en personlig intervju. Detta medfor en jamforbarhet som kan bekrifta eller
ifragasitta resultatet. Dessutom kan den ena metoden komplettera den andra genom att nya
saker upptacks.

Att intervjuerna genomfordes med anstdllda pé tre olika hierarkiska nivaer i organisationen
medfor en forstéelse av processen utifrén flera olika perspektiv, nagot som i detta fall ansags
vara betydelsefullt for unders6kningen.

Observationer och intervjuer utformades for att minska pdverkan pa resultatet av yttre
faktorer. Intervjuerna genomfordes i en milj6 dér de intervjuade kénner sig trygga.
Frageformuléret konstruerades med enbart 6ppna fragor som frémjade de intervjuade att
berdtta om sina tankar och erfarenheter utan att bli pdverkad av fragans formulering. Den
fragestéllande personen visade ett aktivt lyssnande och véntade med foljdfragor tills att den
intervjuade fatt tala till punkt. Intervjuaren holl sig artig och formell, samt f6rholl sig neutral
till vad den intervjuade beréttade.
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4 RESULTAT

| féljande del ges en beskrivning av Higab och deras process fér felhantering.
Resultatet av de intervjuer och observationer som gjorts redogérs ocksa for.

4.1 Beskrivning av verksamheten, felhanteringsprocessen och
orsaker till forandringen

Med en affdrsidé att ldngsiktigt dga, varda och utveckla unika fastigheter for offentliga
verksamheter och mindre foretag i Goteborg dr Higab ett fastighetsbolag som bidrar till

Goteborgs utveckling (Higab, 2019). De har i uppdrag av Goteborgs Stad ansvar for att ticka

stadens behov av fastigheter och lokaler till smaforetag, kulturverksamhet och foreningsliv.
uppdraget ingér ocksa att virna om Goteborgs byggnader med ett kulturhistoriskt vérde.
Organisationen bestdr av ca 90 anstéllda dér storsta yrkeskategorierna ar servicetekniker,
fastighetsforvaltare och projektledare. Nedan presenteras Higabs organisationsschema som
beskriver de olika avdelningar som verksamheten bestar av.

Organisation

Hallbarhet och
Digitalisering
l |

Ekonomi och
Inkép

Strategi och
Kommunikation

I | |

Investeringsprojekt och Underhall och

Drift Service Forvaltning Marknad
Tidiga skeden Lokalanpassning

“higab
Figur 1. Organisationsschema Higab (Higab, 2020). CC-BY

I uppdraget att forvalta fastigheter ingar att atgarda fel som anméls av deras kunder. I
dagsldget anméler kunderna uppkomna fel i fastigheten genom felanmélningsfunktionen pa

I
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Higabs hemsida, genom att ringa véxeln eller att ta personlig kontakt med serviceteknikerna.
De fel som anméls genom personlig kontakt med servicetekniker tenderar att inte registreras i
felhanteringsystemet, vilket framkom under intervjuerna. Beroende pa typ av fel beslutar
serviceteknikerna om och hur felet skall avhjdlpas och om externa entreprendrer skall anlitas.

I felhanteringsprocessen arbetar serviceteknikerna i sa kallade “teknikgrupper”. Varje grupp
bestar av ett antal servicetekniker som arbetar ute pé faltet med atgardande av fel, och leds av
en teknisk forvaltare, som har en arbetsledande roll 6ver serviceteknikerna. De tekniska
forvaltarnas narmsta chef dr avdelningschefen for drift och service, som sitter i Higabs
ledningsgrupp.

Resultaten for felhanteringsprocessen méts for ndrvarande framforallt genom édrendenas
genomsnittliga ledtid, med ett nuvarande mél p4 tio arbetsdagar. Kundndjdheten ér ocksé
ndgot de aktivt arbetar med att forbattra, vilken undersoktes under hosten 2019 och varen
2020. Undersokningen gjordes genom att enkéter skickades ut en géng i manaden med fem
fragor till de kunder som nyligen anmélt fel. En mer omfattande kundndjdhetsundersékning
genomfors vartannat ar.

Anstillda i ledande positioner anser att det nuvarande felhanteringssystemet Incit Xpand, som
infordes 1 Higabs felhanteringsprocess ar 2016, har ett komplicerat anvéndargrinssnitt och
upplevs svaranvént. De upplevde ocksa att vissa funktioner saknas sdsom att kunna
kategorisera drenden, ge automatiskt genererade svar till kunden géllande drendets status samt
en funktion for rondering, som innebar tillsyn och skotsel av fastighet. For tillféllet sker
aterkoppling till kund manuellt av servicetekniker, vilket resulterat i att vissa kunder far for
lite eller ingen dterkoppling alls beroende pd vem som utfardar aterkopplingen.
Serviceteknikerna som dagligen arbetar i systemet upplever inte systemet som svaranvént,
utan tycker over lag att det fungerar bra. De instimmer didremot med att vissa funktioner i
systemet saknas.

Under hosten 2020 ska Higab byta ut det nuvarande felhanteringssystemet Incit Xpand till ett
nytt system vid namn Lime. Anledningar till systembytet dr att de vill arbeta i ett mer
anvéindarvénligt system som dr mer anpassat efter deras behov och dnskemdl, till exempel
inforande av funktioner for kategorisering och automatiskt genererade svar samt for att
enklare kunna fa ut statistik. En funktion for rondering kommer ocksa inforas. En annan
anledning &r att Lime redan anvinds inom organisationen vilket mojliggor ett enklare
samarbete mellan avdelningar. De kommer enklare kunna se vad som ingar i hyresavtal samt
skicka arbetsorder direkt till entreprendrer vid de tillfdllen de behover tillkallas. Ytterligare en
orsak till varfor Higab véljer att byta system é&r for att de upplever brister i supporten fran
deras nuvarande leverantor.

Infor fordndringen tillsattes en projektgrupp bestdende av anstdllda fran avdelningarna drift
och service, kommunikation, fastighetsforvaltning samt hallbarhet och digitalisering. Gruppen
har under varen analyserat, utvirderat och omarbetat den gamla processen, samt tagit fram en
projekt- och tidsplan infor systembytet. Planen innehéller aktiviteter som konfiguration och
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test, anvéndarutbildning och projektméten. Under sommaren 2020 kommer ett pilotprojekt
genomforas dir Lime kommer att testas pd utvalda kunder innan systemet implementeras
fullstdndigt i organisationen under hosten 2020.

4.2 Intervjuer

Nedan presenteras resultat av de intervjuer som férts med tva servicetekniker (ST1
och ST2), en teknisk férvaltare (TF) och en avdelningschef (AC). Intervjun i avsnitt
4.2.5 ar gjord med en avdelningschef (FC) pa ett annat fastighetsbolag som nyligen
implementerat systemet Lime. Den sista intervjun &r gjord med en servicetekniker
(ST3) som sitter i projektgruppen.

4.2.1 Intervju med servicetekniker 1

En vanlig arbetsdag for ST1 innebar att dka ut till sina tilldelade fastigheter for att antingen
utfora en forutbestdmd tillsyn pa fastigheten, eller att granska de felanmélningar som
tillkommit. ST1 beréttar att cirka 70 procent av arbetstiden spenderas ute hos kunder.
Beroende pa vad en felanmélan géller sa kan det innebéra att en entreprendr bestills eller att
felet atgdrdas av honom direkt. Om problemen inte kan 16sas ber han om hjilp frén ndrmsta
chef, i detta fall avdelningschefen, eller sé 16ser han problemet tillsammans med sin tilldelade
teknikgrupp.

I nulédget tycker ST1 att felhanteringssystemet fungerar bra och ér anvéndarvanligt men att det
brister i sin funktion géllande kategorisering av drenden. For tillféllet rapporteras allt in som
felanmélningar, nir det emellandt kan vara garantifel eller nskemaél frdn kunden. ST1 menar
da att en kategorisering av drende skulle uppskattas sa att de kan f4 ut ritt statistik, specifikt
géllande den tid det tar innan ett drende 4r avslutat.

ST1 ndmner att idag 6nskas att kunderna ska anméla fel via Higabs hemsida. Detta ser ST1
som nagot positivt eftersom da ges en béttre dversikt over dels hur manga felanmélningar som
gors vilket underlittar métning av ledtid, och dels kan felhanteringar hanteras béttre s att de
inte tappas bort. Genom att drenden kommer in via systemet far ledningen dven insyn i
serviceteknikernas arbetsbelastning, vilket gor att samordning kan ske battre. Det finns
fortfarande de kunder som viéljer att ringa upp servicetekniker for att anméla fel. ST1
uppskattar denna andel vara cirka 10 till 15 procent av de kunder han ansvarar for, nagot ST1
inte ser som ett problem. Det som upplevs vara ett problem med att kunder ringer ar att
behova halla reda pé alla drenden sjdlv och det &r ldtt att gldmma av att registrera dem i
systemet. De senaste tvd aren har andelen telefonsamtal minskat, vilket ST1 ser som positivt.
For att bevara kundndjdheten ser ST1 telefonen som ett essentiellt verktyg, dd det innebér att
aterkoppling till kund kan ske direkt, vilket medfor en mer personifierad kundkontakt &n om
det skulle endast ske via e-post.
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Idag jobbar Higab mot mélet att fa ner ledtiden som ér ett av deras Key Performance Index
(KPI). ST1 anser att problem uppstar i felhanteringssystemet nér entreprendrer behdver
tillkallas. Da brister funktionaliteten i programvaran och det dr da svart att folja drendet. ST1
beréttar att minadsvis, tillsammans med nérmsta chef, diskuteras deras KPI i gruppmdten dir
de gér igenom vilka drenden som behdver extra fokus och hur de kan 19sas. Dédrmed anser
ST1 att de behover arbeta mer mot entreprendrer och att det behdver prioriteras fran hogre
instanser, sé att ett storre fokus sétts pa kunden.

Ar 2016 implementerades det nuvarande felhanteringssystemet och det meddelades till
kunderna genom informationsblad. Gillande utbildning, s tror ST1 att de fick utbildning i det
nya systemet, men minns inte. For det kommande bytet till Lime 6nskar ST1 att det nya
systemet har funktioner dir drenden kan kategoriseras sd att ledtiden kan héllas nere. Till detta
onskar ST1 en utbildning i hur det fungerar och hur Higab planerar att anvidnda systemet.

4.2.2 Intervju med servicetekniker 2

For ST2 innebér en vanlig arbetsdag att se Over de felanmélningar som tagits emot, for att
dérefter ha ett kort moéte med sin teknikgrupp. Vidare dker han ut pa sina inplanerade uppdrag
som bestér av att triffa och talas vid med entreprenérer och kunder. Vidare forklarar ST2 att
som servicetekniker har han kontroll 6ver sitt schema och har tillracklig befogenhet for att
kunna ta egna beslut, vilket han uppskattar.

Angaende det nuvarande felhanteringssystemet sd uppskattas det av ST2 i form av att allt kan
utforas i mobiltelefonen och att applikationen ar latthanterlig. En nackdel som ST2 beskriver
ar att nyanstdllda finner den sviranvédnd da vissa funktioner dr négot otydliga.

ST2 bedomer att det ar cirka fem procent som ringer till honom angéende felanmaélan, istéllet
for att registrera dem via hemsidan. Detta ser han inte som ett hinder utan ber kunderna ringa
igen om drendet gloms bort. ST2 berittar att de felanmélningar som tillkommer via telefon
inte laggs in i1 systemet. ST2 vill att kunden ska vara ndjd och anser dirmed inte att
anméilningar via telefon ar ett problem, trots att det gar emot vad Higab foresprikar. Vidare
berdttar ST2 att hans ronderingar inte hinns med, vilket &r nagot som tagits upp pé hans
utvecklingssamtal. Han beréttar ocksé att hans enskilda mal sétts och foljs upp pa de arliga
utvecklingssamtalen. Han uttryckte en osdkerhet kring vad det nuvarande malet ar.

Ett mal som Higab har &r att hoja kundndjdheten. ST2 berittar att ar 2018 14g deras
kundnéjdhet pa 46 procent och i ar (2020) ligger kundndjdheten strax over 50 procent. ST2
anser att kundndjdheten kan forbéttras genom samtal med kunder for att undersoka vad som
efterfragas. Han beriéttar ocksa att rondering &r positivt for kundndjdheten. P4 sé sétt blir
kundkraven tydligare och kundens 6nskemaél kan tillfredsstéllas battre.
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Gillande implementeringen av nuvarande felhanteringssystem upplevde ST2 brister i den
utbildning som gavs och att de inte fick reda pé varfor systemet skulle bytas. Det medforde att
det tog upp till ett &r innan serviceteknikerna borjade léra sig systemet. Enligt ST2 uppstod
det problem for kunden nér de skulle anméla digitalt. Han uttrycker ocksa en osékerhet
géllande om han fétt information om att Higab ska byta system till Lime, men beréttar vidare
att det inte &r ett storre problem ifall ett systembyte skulle ske.

4.2.3 Intervju med teknisk forvaltare

Tjénsten som teknisk forvaltare innefattar att halla i projekt och att fungera som en
arbetsledare for servicetekniker, vilket innebér bland annat uppf6ljning av felanméalningar
samt att fungera som ett tekniskt stod. Malet med uppfoljningen dr att svara kunderna pé ett
bra sitt. Tillsammans med sin niarmsta chef ses statistik 6ver, och det kontrolleras vilka
drenden som dr aktiva och vilka som é&r avslutade.

TF uppfattar att det finns problem i det nuvarande felhanteringssystemet dd manga funktioner
saknas, sdsom bekriftningsfunktioner, en modul for rondering och att systemet inte ar
anvindarvénligt. Fortfarande ar det 20 till 30 procent av alla felanmélningar som sker via
telefon och han menar pé att dar finns det forbattringspotential. Géllande rondering sa beréttar
TF att den é&r till for att vara synlig for kunderna och se till att vissa fel kan undvikas samt att
undersoka vad som behovs for det planerade underhallet. For att fa in alla anmélningar i
systemet sa ber Higab i dagsléget sina kunder att anmala fel via hemsidan, vilket sker vid
kundmdéten eller i form av nyhetsbrev. For att ha koll pa hur arbetsbelastningen ser ut for
serviceteknikerna &r TF inne i systemet varannan dag. Han beskriver ocksé att de inte dr
strikta gentemot serviceteknikernas roll i att be kunderna anméla fel digitalt. TF berittar
vidare att malet med att {4 in alla d&renden i systemet &r for att kunna méta ledtiden och se hur
snabbt aterkoppling sker till kund, men denna aterkopplingstid gér inte att fa ut av Incit
Xpand, utan endast den totala ledtiden.

TF berittar att KPI:er diskuteras manadsvis med hela avdelningen for drift och service. Dessa
tas sedan upp till Higabs ledning for vidare diskussion hur de ligger till gentemot méilen. Om
de ligger langt frdn malen sa analyseras orsaken och vid arbetsgruppens veckovisa méten tar
man upp de problem som finns och forsoker atgarda dem. TF beréttar vidare att i och med att
felhanteringssystem inte ger ratt forutsattningar sa dr det svért att na avdelningens KPI:er.

TF beréttar om sina tidigare erfarenheter av systembyte och séger att da var det priméra
problemet att anvindarna inte fick tillricklig tid att l4ra sig de olika funktionerna. Infor
Higabs systembyte vill TF se att kategorisering av olika drenden kan gdras och att det 1dggs
till en modul for rondering i systemet. En annan funktion som TF 6nskar ar att kunna generera
automatiska bekréftelser till kunderna for att underlétta for serviceteknikerna. Om Higab gor
en plan dir de lagger ner tid pé inlérning och att en testgrupp infors samt utser ndgon som har
spetskunskap 1 systemet, sé dr TF positiv infor 6vergangen till Lime.
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4.2.4 Intervju med avdelningschef

AC ingér i1 ledningsgruppen pa Higab och har som uppfattning att det ur anvdndarnas
perspektiv finns problem med det nuvarande felhanteringssystemet Incit Xpand. Att
serviceteknikerna har fortsatt telefonkontakt med kunderna, beréttar AC, kan bero pé
avsaknad av vissa funktioner i systemet. Sedan AC tilltrddde positionen som avdelningschef
2019 har de arbetat aktivt med att felanmélningar ska registreras i Incit Xpand. Enligt AC har
det varit brist pa kunskap géllande systemet i hur de ska ga tillvdga for att svara kunden och
det har varit oklarheter 6ver hur funktioner skall anvidndas. AC berittar att det aktiva arbetet
har bidragit till att det i nuldget fungerar béttre. Vidare beskrivs arbetet om att pa Higab
uppmanar dels sina anstéllda att be kunderna att anmaila online dels sina kunder genom
skriftliga utskick samt att de informerar vid kundtréiffar.

Med anledning av att cirka 30 procent av felanmédlningarna fortfarande sker muntligt via
telefon, och att det inte foljs upp tillrackligt sa funderar Higab ledning pé att byta ut alla
serviceteknikers telefonnummer. Istéllet vill de lata kunderna gé via Higabs telefonvéxel,
berdttar AC. Genom att kontinuerligt mita och formedla ledtiden, har forstaelsen okat kring
varfor felanmélningar ska finnas digitalt. Att ha tillgéng till informationen digitalt bidrar till
en oversikt som mojliggdr for AC att folja upp de drenden som tar 14ng tid eller dir det
uppstatt problem.

Baserat pa sin tidigare erfarenhet forklarar AC att anvdndarna behover tid pa sig for att vinja
sig vid det nya systemet. Han har uppfattningen om att de flesta av anvéndarna pa Higab ar
positiva till bytet eftersom att de kommer ga fran ndgot som uppfattas svaranvént till nagot
mer anvindarvanligt. Att systemet inte dr anvandarvinligt &r ndgot som AC tror bidrar till en
positiv attityd gentemot fordndringen, men tror samtidigt att att det kommer finnas enstaka
servicetekniker som kommer fortsatta att foredra mottagande av felanmélan via telefon. For
en lyckad 6vergang siger AC att de behover planera for de eventuella problem som kan
uppsta och att information behdver ges till kunderna samt att de utfor ett testprojekt for att se
till att allt fungerar innan fullstdndig implementering sker.

Det som Onskas i det nya systemet, beskriver AC, dr att kunna kategorisera drenden. Alla
kunder anmaler inte enbart fel, utan det kan dven vara garantifel eller onskemal. Han vill da
att de skall kunna kategorisera drenden sa att sé att det gar att utvinna statistik kopplat till
varje kategori. AC vill ocksé att serviceteknikerna ska kunna skicka automatsvar till
kunderna, dir svaren dr standardiserade och anpassade efter drendetyp, detta for att minska
serviceteknikers telefonsamtal.
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4.2.5 Intervju med avdelningschef pa annat fastighetsbolag

Fér att fa en uppfattning kring hur ett byte av system kan ga till har en intervju gjorts
pa ett annat fastighetsbolag, med fler anstéllda och som &r utspridd pa flera orter i
Sverige.

I fastighetsbolagets dvergang till Lime hade FC rollen som projektledare. Han beréttar att i
deras fastighetsbolag anvdnds Lime till alla avdelningar i bolaget, vilka dr kommersiell
forvaltning, sdlj och uthyrning, projektutveckling och teknisk forvaltning. I funktionen teknisk
forvaltning ingar felanmélan, ronderingar samt schemalagt underhall.

Da fastighetsbolaget dr uppdelat i regioner, dir de anvinde flertalet olika system, behdvde
overgdngen ske 1 en region 1 taget. Mélet var att f4 ner kostnaden géllande licenser av system,
samla all information pé samma stélle och att fa ett standardiserat arbetssétt genom hela
organisationen. Projektet startade hosten 2016 och en extern konsult tillsattes for att svara pa
IT-frdgor. Fran och med julen 2018 anvindes Lime i alla regioner, berdttar FC. Vidare
beskriver han behovet av att det behovs ytterligare utbildning for att hela organisationen att
ansluta till forandringen och att de nu ar 2020 fortfarande inte &r helt fardiga med
implementeringen. FC beskriver att detta &r en fordndring som maste ske i bade kultur och
arbetssitt.

Vad giller utbildning i det nya systemet, sd gjordes forst en insats av Lime dér de hjélpte till
med anvédndarutbildning, gick igenom grinssnitt och funktioner. Den utmaning som uppstod
var att besluta hur de pa deras fastighetsbolag skulle anpassa Lime efter deras processer och
behov. De tillsatte nadgot de kallar “super users” som fick extra utbildning i hur Lime fungerar
for att kunna hjilpa sina kollegor med fragor eller problem. Till dessa “super users” togs
rutinbeskrivningar och lathundar fram som stdd, beréttar FC.

Vid uppstart av implementeringen fick representanter fran alla funktioner i organisationen
testa systemet internt, genom att f6lja lathundar som tagits fram i forarbetet. For
implementeringen avsattes cirka tre minader, med semesteruppehéll emellan. FC berattar
vidare att tiden var lagom och att problemet 1ag i att &ndra arbetssétt och kultur, vilket dr en
chefsfraga dér det behdvdes chefer som kunde stotta och folja upp de férdndringar som
genomfordes.

Vad giller motstidnd frin anstillda infor fordndringen, sa beréttar FC att det uppstod som foljd
av att de olika regionerna var vana vid sina egna processer och arbetssétt. FC beskriver att den
stora fallgropen var ledningen. Ledningen var inte tillrdckligt enhetlig och for att en
fordndring som denna skulle fungera behdvdes styrning uppifrén. Efter ett och ett halvt ar ar
fastighetsbolaget &nnu inte helt fardiga med implementeringen av Lime, vilket FC tror beror
pa att det brustit i uppbackning fran chefer. Vidare beskriver FC att péd de platser dér
ledarskapet varit engagerat och stottande sd har Lime fungerat bra och han ser ett monster i att
om chefen inte foljer upp sa tappar de anstédllda motivationen.
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Det som FC tycker att de lyckades bést med i projektet var den grundliga genomgang av
alternativ som fanns. FC berittar att de tittade pa olika system som kunde vara lampliga for
deras verksamhet och att de tillslut beslutade sig for Lime. For ledning av projektet skapades
arbetsgrupper med representanter fran alla funktioner i organisationen och det beskriver FC
som ett bra tillvigagangssétt. FC berittar att om projektet skulle goras om, s skulle de ha
arbetat mer med att fi med ledningen mer engagerade och drivande i férédndringen.

Infor Higabs kommande fordandring gav FC dem radet att se till att hela organisationen &r
medveten om varfor fordndringen gors och att hela ledningen maste ta sitt ansvar.

4.2.6 Kompletterande intervju med servicetekniker 3

ST3 &r en av Higabs servicetekniker och ingér i projektgruppen. Han beréttar att han ser fram
emot ett nytt system d& det kommer bidra till att de anvénder farre system i organisationen
och att det kommer tillkomma funktioner som Incit Xpand saknar. Dessa funktioner, berittar
ST3, ér viktiga da de underléttar deras arbete med rondering, automatiska svar och att de kan
utfora administrativt arbete i telefonen, istillet for pa datorn. ST3 tror att de tillkommande
funktionerna i Lime kommer motivera hans kollegor till att anvéinda systemet mer och att
fordelarna ér att anvidndargréanssnittet dr enkelt.

Att kunder ringer och anmaler fel anses av ST3 vara ett storande moment i arbetet och han
tycker dérfor att det vore bra om telefonen togs bort som felanmélningsfunktion. Han beréttar
ocksa att ovriga servicetekniker kan behodva tid att for vénja sig vid detta. ST3 beréttar vidare
att fram till for ett halvar sedan bestod 40 procent av hans felanmilningar av inringda
drenden. Han forklarar att han slutat svara nér det ringer eller sd fortydligar han for kunderna
varfor de ska anméla via hemsidan.

4.3 Observationer

| féljande avsnitt presenteras resultaten fran de genomférda observationerna av
projektgruppens projektméten samt serviceteknikernas dagliga arbete. Pa grund av
Covid-19 genomférdes observation av vardera servicetekniker under endast en
timme vardera. Detta av anledningen att det for tillféllet inte fanns fler &renden
registrerade.

4.3.1 Observation av projektmoten

For att projektgruppen skulle komma fram till vad som behdver forbattras med Higabs
felhanteringsprocess holls ett méte om hur de kan utveckla sin nuvarande process (Se bilaga
3). Vid métet diskuterades synen pa processen ur kundernas och de anstélldas perspektiv. I
dagsliget anses formuldret som kunderna anmaéler fel 1, via Higabs hemsida, ge for lite
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information och kunderna har svért att forsta hur det skall fyllas i. Ett mal med fordndringen
ar att gora formuléret s innehdllsrikt som mojligt sa att servicetekniker kan forsta problemet
bittre.

Vidare diskuterades att kunder ringer och anméler fel direkt till servicetekniker. Detta &r
ndgot projektgruppen vill undvika och ett forslag pa 16sning var att byta ut serviceteknikernas
telefonnummer samt ta bort dem frdn hemsidan. Med avseende p4 att Higab vill ha in alla
felanmélningar digitalt for att kunna ta ut statistik, s& pratades det om att en forstaelse méste
skapas hos bade kunder och anstillda om varfor all felanméilan skall ske digitalt.

De vill kunna skilja pa olika drenden och dven ha ett enklare anvéndargrinssnitt for
servicetekniker, vilket betyder att tydliga riktlinjer behover skapas for hur det skall arbetas i
systemet. Ddarmed sdgs utbildning som en bra 16sning for att alla skall lira sig att arbeta i
Lime.

Vid motet om potentiella risker med systembytet diskuterades hur projektet skall ldggas upp.
Risker som diskuterades pa moétet var att Lime inte kommer testas tillrackligt noga, att de inte
avsitter tillrackligt med tid och att det &r fel person eller funktion som testas. De ndimnde
ocksa att testningen behdver vara representativ. En annan risk var att servicetekniker behdver
arbeta i tvd system samtidigt och att det behdver ha 16pande utbildning.

Vidare fordes diskussion kring avsaknad av spetskompetens inom organisationen och minst
tvd personer bor tillsdttas som kan systemet tillrdckligt vdl. Under mdtet om risker ansdgs
fastighetsingenjoren i fordndringsgruppen vara lamplig for rollen som systemforvaltare.
Denna person ansag att detta var ndgot som den blivit tilldelad utan att siga ja till uppdraget.
Vidare resonerades det kring risken att de vid testperiodens slut inte skulle vara redo for att
helt gd over till Lime, och att de d& bor ha en reservplan.

For framtagning av de funktioner som Higab onskar se i Lime holls ett projektmdte. Dér
diskuterades det om att inte ha nagon telefonvixel som kan bidra med att ldgga in
felanmélningar i systemet, utan istillet ska alla felanmélningar registreras av kunderna direkt i
Lime. Under moétets gang nimndes det andra fastighetsbolaget som gatt 6ver till Lime och hur
de tillsatt “super users” och att det dr ndgot Higab ocksa skall infora. Vidare foreslogs att en
vid métet nirvarande teknisk forvaltare skulle fa i uppdrag att bli “super user” vilket mottogs
med ett visst motstand. Dels uttryckte den tekniska forvaltaren att det inte getts information
kring detta tidigare och dels att det finns brist pa intresse och tid fran hans sida att vara “super
user”. Frén de deltagande serviceteknikernas hall nimndes dven att de pa Higab inte borde
fokusera for mycket pa statistik, i samband med en diskussion kring formuldret pd hemsidan
som kunderna skall fylla i. De diskuterade vilken information som var vésentlig for kunderna
att fylla i gentemot vad serviceteknikerna behdver veta och vigde det mot vilken statistik
Higab behover fa ut av formuléret.
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4.3.2 Observation av servicetekniker 1

Under observationen intraffade tva telefonsamtal, varav det ena var inkommande och det
andra utgdende. Det inkommande samtalet varade i cirka tre minuter och kom fran en kund
som ville ha aterkoppling géllande ett drende. Det utgaende samtalet var dven det till en kund
som behovde aterkoppling pa ett &rende och som berdrde entreprendrers del i drendet.
Samtalet varade i cirka fem minuter. ST1 ndmnde under observationen att han skrivit ut de
garantifel som finns pé de fastigheter han ansvarar {or, for att kunna ta bort dem fran
systemet, eftersom att de annars paverkar ledtiden for felanmélningar. Genom att skriva ut
dem pa papper sa finns de inte i systemet och ligger istillet pa ST1s skrivbord. Géllande
anvindning av felhanteringssystemet utfordes inget i systemet under observationen.

Avslutningsvis genomfordes en rondering pa en av ST1s fastigheter dir han motte
fastighetsskotaren och gick igenom potentiella fel. Dérefter fortsatte observationen vid en
annan fastighet dér ST1 ville ge dterkoppling till en kund géllande en dtgidrdad felanmaélan.

4.3.3 Observation av servicetekniker 2

ST2 pratade under observationen i telefon vid fem tillfdllen. Av dessa samtal var tre
inkommande och tvd utgaende. Léngden pé samtalen varierade mellan 30 sekunder och tva
minuter. De inkommande samtalen kom frén en kollega som ville planera ett arbete och en
entreprendr som ringde for att diskutera ett kommande uppdrag. Det sista inkommande
samtalet kunde inte identifieras. De bada utgdende samtalen gick till entreprendrer géllande
bokning av arbetsuppdrag. Under observationen anviande inte ST2 systemet for felhantering.

Observationstillfillet inleddes med att ST2 visade observatdren felanmilningssystemet ur sitt
perspektiv. Han hade vid den tidpunkten inga nya drenden, tre padgaende, och inom hans
teknikgrupp fanns 13 aktiva drenden. Efter genomgéngen av systemet ringde ST2 och bokade
mote med en elektriker for att ddrefter dka ut till en av hans tilldelade fastigheter tillsammans
med elektrikern. Efter att beslut var fattade ékte han tillbaka till Higabs kontor.
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5 ANALYS

Féljande kapitel innefattar en analys av resultatet samt de identifierade
problemomraden som ligger till grund for de atgarder Higab rekommenderas att vidta
vid évergang till Lime.

5.1 Resultatanalys
Nedan genomférs analys av resultatet som erhallits av intervjuer och observationer.

5.1.1 Erhallande av statistik

En av anledningarna till att Higab byter system for felhantering &r att mdjligheten att ta ut
statistik ur systemet pastas av projektgruppen vara bittre i Lime &n i Incit Xpand. I dagslidget
inkommer enligt AC ca 30 procent av alla felanmélningar genom telefonsamtal till
servicetekniker, utan att registreras i systemet. For att erhalla korrekt och relevant statistik,
och kunna utnyttja fordelarna med Lime &r det nddvéndigt att alla drenden registreras i
systemet. Den statistik som Higab vill erhdlla genom Lime kommer formodligen inte att vara
representativ om enbart 70 procent av drendena ingar 1 statistiken.

5.1.2 Strategi

Under intervjuerna forklarade bade AC och TF att de efterstravar att alla felanmélningar skall
registreras digitalt for att ha mdjlighet att fa ut relevant statistik ur systemet samt att fa en klar
overblick av arbetsfordelningen mellan servicetekniker. Denna statistik och overblick ger
bland annat forutsattningar att analysera vilka dtgidrder som kan vidtas for att oka
kundndjdheten. Pa de olika hierarkiska nivaerna i organisationen resoneras och prioriteras det
dock olika. ST1 och ST2 accepterar anmélningar via telefonen med anledning av att de dels
inte ser det som ett problem och dels for att de anser att det skapar ett mervérde for kunden.
Det kan ur ledningens perspektiv ge intrycket av att serviceteknikernas agerande motarbetar
Higabs gemensamma mal, men ur serviceteknikernas perspektiv arbetar de aktivt mot att
uppnd dessa mal. Alla intervjuade personer arbetar uppenbarligen mot samma mal men deras
strategier for att uppna dem skiljer sig at, vilket resulterar i att de motarbetar varandra.

Att arbeta utifran en gemensam strategi bidrar till en 6versikt dver hur processen foljs. Att de i
dagsldget motarbetar varandras strategier, trots att de strivar efter samma mal, resulterar i att
maélet blir svdrare att nd. For att uppna en gemensam strategi bor ledningen ocksa
kommunicera och dvertyga serviceteknikerna om malens betydelse for hela organisationen.
Som Laegaard (2006) nimner bor visionen brytas ned till mal anpassade efter de anstilldas
arbetsuppgifter, beteende och prestation.
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5.1.3 Motivation

FC betonade under intervjun vikten av att engagera och att arbeta med motivationen och
drivkraften hos de anstéllda. Ett sétt att gora detta beskriver Laegaard (2006) dr att analysera
de anstélldas syn pa arbetet utifran faktorerna i Hackman & Oldhams Job Characteristics
Model. Det framgar av intervjuer samt observation att ST1 och ST2 anser att mottagandet av
drenden via telefonsamtal resulterar i en hogre kundndjdhet, ndgot som de sjdlva bedomer
mycket viktigt. Faktorn i Hackman & Oldhams modell géllande att det utforda arbetet
paverkar intressenter positivt kan dérfor i dagsldget bedomas relativt hog. Higabs lednings
onskemal om att felanmilan enbart skall registreras digitalt skulle ur ledningens perspektiv
paverka denna faktor positivt eftersom att syftet med det &r att kunna d6ka kundndjdheten.
Eftersom att serviceteknikerna arbetar efter en annan strategi och ser telefonsamtalen som ett
satt att hoja kundndjdheten, kommer faktorn ur deras perspektiv i sjdlva verket att paverkas
negativt och dirmed orsaka lagre motivation. Detta eftersom att det ledningen vill uppna &r
ndgot som enligt serviceteknikernas strategi kan ha en negativ inverkan pa kundngjdheten.
For att de dndrade kraven pa registrering av felanmélningar inte skall sédnka
serviceteknikernas motivation krivs det aterigen att hela organisationen arbetar efter samma
strategi och att alla involverade har en forstaelse for fordndringens syfte och véntat resultat.

Béde Higabs ledning och serviceteknikerna sjdlva dr eniga om att serviceteknikerna i
dagsldget har en relativt stor frihet 1 att fatta egna beslut. Detta indikerar pa att faktorn i The
Job Characteristics Model géllande fritt beslutsfattande bor kunna bedémas relativt hog. En
skirpning av reglerna kring hur anméilan tas emot skulle enligt modellen dérfor &ven kunna
medfora att friheten att fatta egna beslut sénks, och ddirmed motivationen.

Enligt modellen kan det se ut som att motivationen hos serviceteknikerna kan komma att
minska efter den kommande forédndringen med skirpta regler kring hur felanmilan skall tas
emot. Da serviceteknikerna i dagsldget inte har samma syn pd behovet av dndrade rutiner som
ledningen, skulle en 6kad kommunikation och forklaring om fordandringens syfte kunna bidra
till en gemensam malbild. Ljungberg och Larsson (2012) forklarar att en forstéelse hos alla
intressenter av hur och varfor en forandring skall ske dr betydande for fordndringens resultat.
Om Higabs ledning utvecklar kommunikationen kring detta bor en forstdelse och acceptans
for forandringen uppsta hos serviceteknikerna. Faktorerna i The Job Characteristics Model
kommer da grundas utifrén ett annat perspektiv och med ett annat synsétt hos
serviceteknikerna, av den anledningen bor motivationen inte minska. Detta starks av
resonemanget att ST3 &r positiv till den kommande fordndringen eftersom att han ir en del av
projektgruppen och ddrmed har en forstéelse for bytet och dess véntade resultat.

5.1.4 Motstand och nodlage

AC forklarade under intervjun att hans uppfattning dr att nuvarande felhanteringssystemet,
Incit Xpand, anses av systemets anvéndare vara sviranvint och att serviceteknikerna av den
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anledningen dr positiva till att byta system. Dessa synpunkter framkom dven av personer i
ledande positioner under motet om processkartlaggningen. ST1 och ST2 hdavdade dock under
intervjuerna att de inte anser att Incit Xpand dr svart att anvénda, och uttryckte darfor en
likgiltighet infor forandringen. De nackdelar de sdg med systemet var enbart avsaknaden av
vissa funktioner. ST2 beréttade att systemet eventuellt kan vara svaranvént for den som inte
arbetat med det en ldngre period. ST3 ndmnde ingenting om hur anvindarvénligt Incit Xpand
ar, men betonade att fordelarna med Lime 4r av betydande karaktir, och édr darfor positiv till
bytet.

Har visar projektgruppen och ledningen en annan uppfattning om hur anvéndarvinligt Incit
Xpand dr, 1 jdimforelse med de servicetekniker som inte &r insatta i systembytet. De som inte
dagligen arbetar i systemet, och dérmed inte &r lika bekanta med det, uppfattar det som ej
anvindarvénligt, vilket stimmer med ST2 senast nimnda pastaende.

Ledningens uppfattning av Incit Xpand kan medfora en tro om att dven serviceteknikerna ar
positiva till systembytet dd det kommer innebéra ett enklare anvindargranssnitt. Som Kotter
(2007) forklarar &r forstaelse for behovet av fordndring en forutséttning for att lyckas. I detta
fall kan forstaelsen for behovet vara storre hos ledningen och projektgruppen én vad det ar for
serviceteknikerna. Det finns ocksé en risk att denna skillnad i forstdelse inte uppmiarksammas
om projektgruppen inte ser fordndringen ur serviceteknikernas perspektiv och ser behovet av
att aktivt uppmuntra dem till engagemang.

Coetsee (1999) beskriver engagemang och aggressivt motstand till forandring som
ytterkanterna pa en glidande skala, med fem faktorer att arbeta med for att vanda likgiltighet
eller motstand till engagemang. Dicander-Alexanderson et al. (1998) forklarar vikten av att
aktivt arbeta med alla involverades engagemang, 4ven om det inte finns tecken pa aktivt
motstdnd. Vad som kan konstateras efter intervjuer och observation &r att Higabs personal
verkar ligga i det 6vre spannet pé skalan, det vill siga mellan engagemang och likgiltighet.
Att det inom organisationen inte har visats ett aktivt motstand infor systembytet kan vara en
anledning till att ledningen har uppfattningen om att samtliga ar positiva till fordndringen.

Négot som regelbundet aterkommer vid analys av processen &dr resonemanget kring att
anstéllda i organisationen har varierande sitt att se pa felhanteringssystemet. Att aktorerna
mdjligtvis inte ar tillrackligt insatta 1 processen utifran varandras perspektiv samt att de
arbetar utifrin olika strategier, dr dven det resultatet av flera delar av analysen. En utvérdering
av detta genom Coetsees modell for matt pa nivén av engagemang indikerar pa att de faktorer
som har storst forbattringspotential i Higabs felhanteringsprocess ér “kunskap om hela
verksamheten” och “information om hur processen och verksamhetens resultat”.

Engagemang = Kunskap x Information x Bemyndigande x Beloningar och
Erkdnnande x Delade visioner

Anledningen till pastdendet dr att serviceteknikerna inte verkar vara tillrickligt insatta varfor
ledningen anser att Lime pa ett mer §vergripande plan kommer passa behoven for
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organisationen i helhet. Kunskap och forstielse for dr en nddvéndighet {or att de skall inse
behovet av fordndring, vilket leder till att informationsflodet kan komma behova fordndras
infor systembytet. I dagsliget dr serviceteknikerna medvetna om det resultat i processen som
ar direkt kopplat till deras eget arbete, men inte lika insatta i dvriga delar av processen. For att
bredda deras forstdelse kring det dr ett utokat informationsflode nédvéndigt.

Likgiltigheten infor systembytet skall enligt Coetsee (1999) komma att utvecklas i positiv
riktning om arbetet med dessa tva faktorer forbéttras. Forutséttningarna for att ovan nimnda
atgdrder skall mojliggoras ér att ledningen fOrst ser processen ur serviceteknikernas perspektiv
och ddrmed inser vilken information som krévs for att bredda deras forstéelse for processen i
sin helhet. Resultatet av detta kommer innebédra en gemensam syn pa processen och storre
forstaelse for de olika aktdrernas arbete 1 processen, vilket dr grunden for att kunna uppnd en
gemensam och av alla accepterad strategi.

5.1.5 Ledningens engagemang

FC forklarade under intervjun att pd de stéllen dér fordndringsmotstdndet hos de anstéllda inte
lyckats dvervinnas, saknades ett engagemang hos ledningen. Det var ocksa det han lyfte fram
att de borde gjort annorlunda; Att arbeta mer med engagemanget dven hos ledningen. For att
bekdmpa motstindet eller likgiltigheten hos serviceteknikerna krévs ett engagerat ledarskap,
och som Bergman och Klefsj6 (2007) forklarar dr ledarnas trovirdighet och delaktighet av
stor betydelse.

Under ett projektmote uppvisade en teknisk forvaltare visst motstand for att bli en sé kallad
“super user”, som foljd av avsaknad av intresse samt tid. Med denna instillning finns det en
risk att en kénsla av engagerat ledarskap, trovérdighet och delaktighet inte kommer férmedlas.
Da denna person har en arbetsledande roll kan det ddrmed bli svért att uppna ett engagemang
hos serviceteknikerna.

Med anledning av denna reaktionen hos den tekniska forvaltaren samt FCs beskrivning av
vikten av att skapa ett engagemang hos anstdllda i ledande positioner, kan slutsatsen dras att
dven Higabs arbete med detta kan vara avgdérande for hur implementeringen av Lime lyckas.
Ett 6kat engagerat ledarskap skulle, baserat pad FCs uttalande, kunna 6ka sannolikheten att
Higabs systembyte nar onskat resultat. Ett aktivt arbete med att 6ka engagemanget och
forstaelse for fordndringen dven hos anstéllda i ledande positioner kan dérfér komma vara en
nyckelfaktor.

5.1.6 Mal

I den kommande fordndringen kommer serviceteknikernas arbetssétt pdverkas pa det sitt att
de kommer kunna kategorisera de drenden som kommer in i systemet. I intervjun med TF
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ndmndes att malet med att ha alla felanmélningar i systemet dr att kunna mita ledtiden och
aterkopplingstid till kund. Under en av observationerna av Higabs moten framkom det att de
ska ta fram en funktion som genererar automatiskt svar till kunden for att underlétta for
serviceteknikerna att gora ritt. De ska dven infora en funktion sa att serviceteknikerna sjdlva
kan kategorisera drenden, alltsa ifall det dr ett garantifel, onskemal eller ett fel. Malet med att
kunna kategorisera drendena och autosvar dr for att se till att ratt ledtid méts pa rétt drende
respektive att 6ka kundndjdheten genom att aterkoppla snabbare.

I intervjuerna har det framkommit att Higab under 2016 bytte till systemet Incit Xpand och
ST1 och ST2 minns inte om utbildning gavs. Enligt AC borjade de aktivt arbeta med att 6ka
andelen registrerade drenden i Incit Xpand nér han borjade pa Higab varen 2019, och ST1
berdttade att majoriteten av hans felanmidlningar innan det anmaéldes via telefon. Higab har
anvént Incit Xpand sedan 2016, men inte i storre utstrackning forrdn AC tilltrddde for ett ar
sedan. Det kan dérfor tolkas som att de pa deras avdelning borjade aktivt anvidnda ett digitalt
system foOr ett ar sedan. Detta kan forklara varfor ca 40 procent av ST3s felanmilningar fram
till for ett halvar sedan inkom via telefon, och att denna andel idag &r betydligt lagre. Att de
borjade arbeta mer aktivt med systemet senare dn 2016 kan ocksé bero pé de brister som ST2
uttryckte som fanns i utbildningen som gavs vid implementeringen och dven att kunderna
tyckte till en borjan att det var svart att anméla digitalt.

I Rankens (2007) rad om fordndring av IT-system behover fragor stillas om anstilldas
tidigare fordndringar, forvéntningar och om hur kommunikationen ser ut. Da nya IT-system
tenderar att uppfattas som “mirakellosningar” s behdvs en 6ppen kommunikation som ger en
realistisk syn pd vad fordndringen kommer innebéra. For att jamfora ledningens uppfattning
av hur systemet fungerar utifran anvdndarna och hur serviceteknikerna uppfattar Incit Xpand
sa kan forvéntningarna pa Lime uppfattas olika. Ledningen ser Lime som en 16sning pa de
problem som finns med det nuvarande systemet och utifran intervjun med AC si tror de att
anvéindarna dr positiva infor ett systembyte eftersom att de kommer ga fran ett system som
uppfattas vara svaranvént till ett mer anvindarvanligt.

Enligt Laegaard (2016) behover mal vara specifika, métbara, accepterade, realistiska och
tidsbestdmda. For att fordndringen ska lyckas behdver dessa mél vara korrekt formulerade och
det kan dels bidra till en 6kad motivation och dels ger det forutséttningar att bedoma
processfordndringens resultat. I intervjun med ST2 uttrycktes en osdkerhet kring vad hans
personliga mal &r idag och baserat pa Higabs syfte med fordndringen att vilja underldtta for
servicetekniker i form av fler funktioner, bor de folja upp pé anvéndningen av det nya
systemet. For att Higab skall uppnd en fordndring dér det digitala systemet anvénds till fullo
argumenterar Ljungberg och Larsson (2012) for att ledningen kontinuerligt behover arbeta
med att bibehélla det nya arbetssittet och dirmed kommer uppf6ljning av de nya
arbetsrutinerna vara nodvéndig.

En av fordelarna med Lime &r att Higab ska kunna ta ut mer statistik om deras KPI:er

kopplade till felhanteringsprocessen. P& en av observationerna som gjorts uttrycktes en oro
fran serviceteknikerna om att ledningen fokuserar for mycket pé statistik och att fokus inte féar
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tas fran att erhalla ndjda kunder. Baserat pa ett av Rankens (2007) rad, att kommunicera en
tydlig bild av fordndringen, sa behdver Higab vara tydliga med syftet med mer statistik och
vad fordndringen kommer bidra med.

5.2 Identifierade problemomraden
De mest vasentliga problemomradena i Higabs felhanteringsprocess som av
analysen framkommit, redogérs for i féljande del.

e Forstielse for behov av systembyte
Forstdelsen for behovet av systembyte dr hos serviceteknikerna bristande. De
servicetekniker som inte deltagit i projektgruppen uttrycker en likgiltighet infor bytet
som f6ljd av att de anser att Incit Xpand &r tillrdckligt anvindarvénligt. De har ddrmed
inte samma forstielse som ledningen och projektgruppen kring varfor férédndringen ar
nddvindig for organisationen som helhet.

e Gemensam strategi
De olika aktorerna i felhanteringsprocessen saknar i dagsléget en gemensam strategi
for hur de skall gé tillvéiga for att de gemensamma maélen skall uppnds. Den mest
signifikanta orsaken till detta &r att anstillda i ledande positioner och servicetekniker
for tillfallet inte ser processen ur varandras perspektiv, och ddrmed inte heller
varandras behov. Det kan leda till att de i vissa fall motarbetar varandra och malen blir
ddrmed svarare att na.

e Engagemang och motivation hos anstillda i ledande positioner
Engagemang och motivation infor fordndringen saknas &dven hos vissa anstéllda i
ledande positioner. Det uppvisade motstdndet hos anstéllda pd den nivan riskerar att
medfora att det engagerade ledarskap som krévs for att motivera medarbetarna uteblir.

e Uppfoljning av mal
For de olika mal som i dagsléget dr uppsatta gors inte en tillracklig uppfdljning,
samtidigt som synen pa detta skiljer sig inom organisationen. Anstdllda i ledande
positioner beréttar att vissa méal foljs upp regelbundet och intrycket gavs att de tycker
att serviceteknikerna dr vil uppdaterade. Samtidigt papekar en servicetekniker att han
inte kan minnas vad for mal han blivit tillsagd att arbeta mot under sitt senaste
utvecklingssamtal. Den andra serviceteknikern berdttade att han visste om ett av de
aktuella och gemensamma malen, men forklarade ocksé att det dr inget han fokuserar
pa. Det indikerar pa att delar av Higabs uppsatta mal inte dr accepterade utifran teorin
“SMART”.
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e Anmiilan av fel via telefon till servicetekniker
Det har framkommit att ett av syftena med systembytet &r att 6ka mojligheten att fa ut
statistik ur systemet. Eftersom en stor andel, 30 procent enligt AC, av
felanmédlningarna sker via telefon utanfor systemet kommer denna statistik inte att

generera ett representativt resultat om inte hogre krav stélls pa registrering av drenden
1 systemet.

31



6 REKOMMENDATIONER

Baserat pa de problemomraden som identifierats under analysen kommer detta
kapitel att redogéra fér rekommendationer for de atgérder som boér vidtas och som

anses lampliga infér Higabs systembyte. Rekommendationerna féljer till stérsta del

Kotters 8-stegsmodell, med viss avvikelse i syfte att passa Higabs behov.

e Skapa en kiinsla av nodlige

Higabs ledning bor informera om hur och varfor forandringen skall ske samt redogora for
hur de olika aktorerna forvéntas paverkas av den. Det dr av stor vikt att dvertyga varfor
Lime passar Higabs felhanteringsprocess béttre dn Incit Xpand eftersom att det i
dagsldget inte finns tillrackligt stor forstaelse hos serviceteknikerna om behovet av
fordndring. Den bakomliggande orsaken har en ndra koppling till att de ser processen ur
endast sitt eget perspektiv som ndmnts tidigare.

Tillat endast registrering av felanmiilan i Lime

Atgirder bor vidtas for att 6ka andelen korrekt registrerade 4renden i Lime. Under
testperioden rekommenderas att inte tillta felanmélan genom telefonsamtal till
servicetekniker, antingen genom tydligare information till kunder och servicetekniker,
eller genom att byta ut serviceteknikers telefonnummer. For att kunna dra nytta av de
fordelar gillande mojligheten att ta ut statistik fran systemet, som &r ett av syftena med
bytet av system, dr det vésentligt att statistiken &r representativ. Testperioden bor
utvdrderas i enlighet med PDCA-cykeln, for att dérefter eventuellt korrigera atgérderna
innan Lime implementeras 1 hela processen. Utan denna dtgéird finns risken att den
eftertraktade statistiken ger ett ndgot missvisande resultat.

Uppné en gemensam strategi

Infor den kommande processfordndringen bor alla aktorer informeras om systembytets
betydelse for hela organisationen. Genom att utoka kommunikationen kring varfér den
behovs okar forutséttningarna for att uppna en gemensam strategi. De olika aktorerna
behover bli mer insatta i processen utifrdn varandras perspektiv, och déribland forsta
varandras behov och arbetssétt. Detta kan uppnds genom regelbundna méten dér de olika
aktorerna diskuterar processen och deras resultat ur olika synvinklar. Viktigt &r ocksd att
det under diskussionen lyfts fram sddant som kan uppfattas som missforstand, problem
eller hinder.

Oka engagemang och motivation

Den likgiltighet som ST1 och ST2 uttryckt infor systembytet samt det motstand som den
tekniska forvaltaren uppvisade infor uppdraget att bli “super user” behover bearbetas for
att uppna ett engagemang. For att vinda likgiltigheten till engagemang &r faktorerna
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“kunskap om hela verksamheten” och “information om hur processen och verksamhetens
resultat” viktiga enligt Coetsees formel om forbéttringspotential. Dessa kan stérkas
genom den d6kade kommunikation gillande processen ur andras perspektiv samt tétare
kommunikation och uppf6ljning av felhanteringsprocessens resultat och mal.

Higab behover ocksé arbeta med engagemanget och motivationen hos anstillda i ledande
positioner eftersom att det ir en forutsittning for att fi medarbetarna engagerade. Aven
detta kan uppnés genom en utokad kommunikation for att uppnd en forstaelse for behovet
av fordndringen och de aktiviteter som den innebér. Personerna i ledande positioner bor
dessutom vara involverade i beslutsprocessen och fa bidra med sina tankar och ideér, som
enligt The Job Characteristic Model &r en av faktorerna for 6kad motivation.

Informera kunder om forindrade rutiner

For att f4 kunderna att anmaéla fel online behdver de forandrade rutinerna meddelas vid
fysiska méten. Informationsblad eller e-post kan anvindas for att ge information om
Higabs systembyte, men for att dndra kundernas beteende kravs fysiska mdten.

Formulering och uppféljning av mél

For att skapa engagemang och motivation att halla kvar vid de nya arbetssétten som
processfordndringen innebér dr mélformuleringen en viktig dtgiard. Genom att sitta upp
bade 14ng- och kortsiktiga mal utformade enligt SMART-principen, och dédrmed vara
specifika, mdtbara, accepterade, realistiska och tidsbestimda kommer Higab ha goda
forutséttningar att uppnd mélen. Detta géller bade mal kopplat till férdndringen i sig, och
dven for processen framover for att sténdigt forbéttra dess resultat. For att undvika det
faktum som idag uppstitt, att anstdllda glommer av sina mal eller struntar i att arbeta mot
dem, krévs en kontinuerlig och regelbunden uppfoljning av malen med bade positiv och
konstruktiv feedback. Det dr ocksa av stor vikt att de som utformar mélen foregar med
gott exempel om uppvisar bade vilja och driv till att mélen &r betydelsefulla att uppna.

Satt upp milstolpar

For att se till att fordndringen gér at ritt hall bor milstolpar séttas upp sa att processens
utveckling kan mitas och foljas upp. Métning bor ske dels av var processen befinner sig i
forhallande till malprocessen, och dels genom métning av processens forbittrade
resultat.Vid uppnadda milstolpar bor dessa uppmirksammas genom erkdnnande eller
beloning. Viktigt att tanka pa &r att dterkoppla bade vid uppnadda och icke uppnédda
milstolpar. Syftet med denna rekommendation &r att uppné en bestdende fordndring och
motivera till fortsatt arbete 1 fordndringen.

Overlimning av projekt fran projektledare till processigaren
Nir projektet skall avslutas och dverga till en fortlopande process skall en dverldmning
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mellan projektledare och processdgare ske. Innan 6verldmningen bor projektledaren
kontrollera att processens prestanda har stabiliserats och att de aktiviteter som dnnu inte
gjorts far uppfoljning och att projektet utvirderas samt dokumenteras. Processdgaren
skall vid denna tidpunkt ge tillridckliga resurser och sjilv uppvisa ett engagemang for att
processfordndringen skall bibehdllas och inte falla tillbaka till féregédende struktur eller
arbetssitt.

e Anvind PDCA-cykeln
Vid pilotprojektet bor Higab paborja anvindning PDCA-modellen for att arbeta mot
standiga forbattringar. “Plan” innebér att identifiera problem, dess orsaker, samt prioritera
dem. I steget “do” skall de planerade atgédrderna vidtas och sedan utvirderas i “check”. I
steget “act” avgors om fordndringen lyckades eller inte. Antingen sitts det utvirderade
arbetssittet som standard och en ny PDCA-cykel paborjas med nésta problem, eller sa
startas en ny cykel med samma problem.

o “Plan” - Detta har astadkommits vid projektgruppens framtagande av
projektplan.

o “Do” - Under sommaren kommer denna fas att genomforas i form av en
testperiod med pilotprojekt.

o “Check” - Efter pilotprojektet skall data av dess resultatet samlas in for att
sedan utvdrderas och analyseras.

o “Act” - Innan fullstdndig implementering av Lime i hela processen skall
atgdrder for de brister som upptickts under testperioden korrigeras genom att
inforas i en ny PDCA-cykel. Det som konstaterats fungerat bra skall tas med in
i den fullstdndiga implementeringen.

Fram till att Higab anser att processen och systemet fungerar som dnskat rekommenderas att
PDCA-cykeln anvénds for att forbéttra fordndringens resultat.
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7 SLUTSATS OCH DISKUSSION

| féljande kapitel presenteras slutsatsen av arbetet som gjorts med att skapa en plan
fér Higabs byte av felhanteringssystem. Dérefter fors en diskussion kring studiens
genomférande och avslutningsvis ges forslag pa vidare studier.

Slutsatsen som kan dras av den genomforda studien ar att Higab behover vidta ett antal
atgdrder vid den kommande processforandringen for att 6ka sina mojligheter att uppna dnskat
resultat. Dessa dtgérder har i denna studie tagits fram som rekommendationer och handlar
bland annat om att arbeta efter en gemensam strategi, 6ka engagemang och motivation samt
att sitta upp milstolpar. Det kan ocksa konstateras att de flesta av processens identifierade
problemomréden kan 16sas genom en 6kad kommunikation och genom att alla involverade
skapar sig en forstielse for processen ur varandras perspektiv.

For att f& en béttre bild av hur Higabs projektgrupp har resonerat kring planeringen av
inforandet och utvecklingen av Lime och dess anpassningar efter Higabs krav och 6nskemal,
hade det varit en fordel om ytterligare projektmdten observerats. Vid utformning och
planering av studien har det varit svért att skilja pa vad som ligger inom ramen for denna
studie samt vad som ingér i Higabs planering. Ett dubbelarbete eller gap mellan de tva
arbetena kan dérfor ha uppstatt.

De nyttor Higab ser med systembytet dr nagot fler &n de som lyfts fram i denna studie, som
framst fokuserat pd anvéndarvénlighet, nya funktioner samt mojlighet att utvinna statistik ur
systemet. Orsaken till att dvriga nyttor inte tar lika stor plats i rapporten &r att de kom till
forfattarnas insikt efter att intervjuer och observationer var genomforda. Utifran den erhéllna
datan fanns da ingen mojlighet att analysera samarbetet mellan de avdelningar som efter
systembytet kommer att arbeta i samma system. Fler nyttor som inte tagits upp i denna
rapport handlar om detaljer i IT-systemets funktioner samt mdjligheterna till snabbare support
fran systemets leverantor. Detta har inte analyserats av samma anledning som ovan.
Avsaknaden av denna analys anses av forfattarna samt representant fran Higab inte ha en
betydande roll for de rekommenderade dtgirder som studien resulterat i. Som ndmnt ligger de
framsta forbéttringsmajligheterna i en 6kad kommunikation samt att se processen ur
varandras perspektiv, vilket dr en slutsats som inte skulle paverkas om studien inkluderat fler
av funktionerna i Lime. Vi anser att tillrickligt ménga av fordelarna med Lime har inkluderats
i studien fOr att resultatet skall vara tillforlitligt.

Higab genomforde som ndmnt ett byte av felhanteringssystem ar 2016. En djupare
undersokning av hur arbetet gick till da och hur processen paverkades av agerandet hade varit
av vérde att inkludera i denna studie. Dessvirre lyckades inte tillrdcklig information erhallas
kring hur arbetet gick till eftersom att varken TF eller AC var anstéllda pa Higab vid den
tidpunkten. De intervjuade serviceteknikerna arbetade dér vid systembytet, men kunde inte
uppge en tillrickligt detaljerad redogdrelse for hdandelseforloppet for att resultatet skulle
kunna analyseras. Aven om det hade varit virdefullt att inkludera en analys av
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implementeringen av Incit Xpand i studien, sé tror vi att fungerande rekommendationer for
atgdrder kunnat tas fram dnda eftersom att ingen av de intervjuade har minnen fran
forandringen.

Under studiens ging utvecklades pandemin med Covid-19 i1 Sverige, vilket kom att padverka
observationerna av serviceteknikernas dagliga arbete pa det sitt att antalet drenden var
ovanligt lagt. Endast observation av totalt tre d&renden kunde observeras. Detta medforde att
resultatet av dem inte borde ses som representativa for hela verksamheten. Av den
anledningen har dessa resultat inte tagits i beaktning vid analysen, utan enbart anvénts for att
vidga vér forstdelse for hur processen ser ut.

Forslag pa fortsatta studier &r att gora en utvédrdering av hur Higabs fordandring av
felhanteringsprocessen fungerat. Vidare kan en mer generell studie goras av hur
fordndringsarbete inom fastighetsbranschen bor ga till, eftersom att denna studie enbart
fokuserat pé ett foretag.
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BILAGOR

Bilaga 1 - Intervjuformular
Intervju - Servicetekniker

Presentation av forfattarna och denna studie, samt syfte med intervjun.

Information om att skriftliga anteckningar kommer foras samt inspelning av samtalet kommer
ske forutsatt att den intervjuade tillater det. Svaren dr anonyma, men befattning kommer att
redogoras for.

e Kan du beritta litegrann om ditt jobb?
o Hur ser en typisk arbetsdag ut?
o Hur lédnge har du jobbat hér?
o Vad gjorde du innan?
e Vem ir din ndrmsta chef?
o Vad ir din ndrmsta chefs uppgift gentemot dig?
e Hur tycker du att systemet for felhanteringen fungerar idag? Vilka for- och nackdelar
ser du? Varfor?
e Hur gor du nir kunden ringer och vill ligga en felanmaélan via telefon, och varfor gor
du som du gor?
o Hur tycker du att telefonsamtalen paverkar ditt arbete?
e Hur skulle du se pa att enbart fa in anmélning via appen? Vad har det {for for- och
nackdelar enligt dig?
o Hur skulle det fordndra ditt arbete?
Vad tror du att hela organisationen skulle tjina pa om all felanmélan gick via appen?
Vet du pa vilket sétt Higab foresprékar att felanmélningarna tas emot?
o Hur strikta &r dem med att de rutinerna foljs?
e Vad har Higab for forvantningar och mal {for arbetet du utfor?
o Hur f6ljs malsdttningarna upp?
o Hur ofta?
e Vad anser du om forutséttningarna du fér for att uppnd mélen?
o Hur skulle du 6nska att mélen {6ljs upp?
e (Om personen arbetade pa Higab 2016), Hur gick arbetet till med implementeringen
av ert nuvarande system?
o Hur fick du utbildning i systemet?
o Vad har du for tankar kring den support du fick? Hur gick det till?
o Hur tycker du att Higab inkluderade dig i systemovergingen?
Hur kinner du infor ett kommande systembyte?
Vad behover du for stdd for att sétta dig in 1 det nya systemet
Finns det ndgot du vill tillagga?
Om vi behover komplettera lingre fram med ytterligare frdgor, dr det okej om vi hor

av 0ss?



Intervju - Teknisk forvaltare

Presentation av forfattarna och denna studie, samt syfte med intervjun.

Information om att skriftliga anteckningar kommer foras samt inspelning av samtalet kommer
ske forutsatt att den intervjuade tillater det. Svaren dr anonyma, men befattning kommer att
redogoras for.

Beritta lite om ditt arbete

o Vad ér din primédra uppgift? T.ex. ansvarsomrade
Vad har du for andra uppgifter som tillkommer?
Hur ldnge har du jobbat med detta?

Vad gjorde du innan?

e Vem ir din ndrmsta chef?

o O O

o Vad ir din ndrmsta chefs uppgift gentemot dig?
Pé vilket sétt dr du involverad i felhanteringsprocessen?
Vad tycker du om systemet for felhantering idag? Vilka for- och nackdelar ser du?
Kan det finnas tillfdllen d4 du véljer att inte folja rutinerna? Varfor?
o Hur skulle ditt arbete paverkas om du alltid registrerar felanmélningar enligt
higabs onskade rutiner?
Hur agerar du nir servicetekniker inte foljer rutinerna?
Hur mycket kontakt har du med serviceteknikerna?
o Vad vet du om skillnaden mellan deras tdnkta arbetsmetoder och hur de
faktiskt arbetar?
e Vad har Higab for malsittningar géllande processen for felhantering?
o Hur mits mélen?
o Hur foljs de upp?
o Vad ges serviceteknikerna for forutséttningar att nd malen?
Vad har Higab for forvintningar och mal for arbetet du utfor?
Hur £6]js mélséttningarna upp?
o Hur ofta?
e Vad anser du om forutséttningarna du fér for att uppnd mélen?
o Hur skulle du 6nska att mélen {6ljs upp?
e (Om personen arbetade pa Higab 2016), Hur gick arbetet till med implementeringen
av ert nuvarande system?
o Hur fick du utbildning i systemet?
o Vad har du for tankar kring den support du fick? Hur gick det till?
o Hur tycker du att Higab inkluderade dig i systemovergingen?
e Hur kinner du inf6r ett kommande systembyte?
o Vad ér de storsta riskerna med bytet enligt dig?
Vad behdver du for stod for att sitta dig in i det nya systemet?
Finns det ndgot du vill tillagga?



e Om vi behover komplettera lingre fram med ytterligare frdgor, dr det okej om vi hor

av o0ss?

Intervju - Ledning

Presentation av forfattarna och denna studie, samt syfte med intervjun.
Information om att skriftliga anteckningar kommer foras samt inspelning av samtalet kommer
ske forutsatt att den intervjuade tillater det. Svaren dr anonyma, men befattning kommer att

redogoras for.

e Beritta lite om ditt arbete

Vad ér din priméra uppgift?

Vad har du for andra uppgifter som tillkommer?
Hur ldnge har du jobbat med detta?

Vad gjorde du innan?

Vad har du for bakgrund? (utbildning?)

e Hur ser organisationsstrukturen ut?

o

o
o
o

Vem ir din ndrmsta chef?

Vad ér din ndrmsta chefs uppgift gentemot dig?

Vilka ér dina ndrmaste underordnade?

(Har vi fatt en tillricklig bild av hierarkin hdr? Be annars om fortydligande om
det som saknas)

Pé vilket sétt dr du involverad i felhanteringsprocessen?
Vad tycker du om systemet for felhantering idag?

o

Vilka for- och nackdelar ser du?

o Finns det tillfallen da du felanmaler?

Om ja:

o
o

Hur registrerar du i sé fall din anmélan?
Anviander du dig av systemet pa ndgot annat sitt?

e Hur skulle Higab som organisation paverkas av att felanmélningar enbart sker genom
systemet?

e Hur skulle ditt arbete padverkas om felanmélningar alltid registreras enligt higabs
onskade rutiner?

Hur mycket kontakt har du med serviceteknikerna?
Vad vet du om skillnaden mellan deras tdnkta arbetsmetoder och hur de faktiskt
arbetar géllande mottagning av felanmélan?

o

Vad vi har forstatt sa gar en stor del av felanmélningarna utanfor systemet.
Vad tror du ér den storsta anledningen till att det blivit s4?

Arbetar ni for att motverka detta? I sa fall, hur?

Hur arbetar ni med ST géllande detta? Hur arbetar ni for att minska antalet
telefonsamtal?

e Vad har Higab for malsittningar gillande processen for felhantering?



Hur méts mélen?
Hur f6ljs de upp?
Hur ofta foljs de upp?
Hur agerar ni nir malen inte uppnas?
Vad ges era anstdllda for forutsittningar att nd mélen?
Hur agerar ni vid tillfdllen da mélen inte uppnés?
Vad vi har forstatt sa bytte Higab till Incit Xpand ar 2016. Vad vet du om hur
implementeringen gick till?

o Hur gick utbildningen for de olika typerna av anstillda till?

o Vad gick bra?

o Vad gick mindre bra?
Hur kénner du infor ett systembyte till hosten?

o Hur tror du att anvindarna av systemet kommer reagera pé ett systembyte?

o Vad ér din uppfattning om deras instéllning till bytet?

o Vilka problem tror du kan uppkomma under implementeringen?

m Vilka dr de storsta riskerna?
m  Hur kommer dessa hanteras?

Finns det ndgot du vill tillagga?
Skulle det vara okej om vi kontaktar dig via e-post for om vi i efterhand skulle inse att
vi behover komplettera ndgon fraga?

o O O O O O

Intervju - Avdelningschef pa annat fastighetsbolag som anvander

Lime

Presentation av forfattarna och denna studie, samt syfte med intervjun.

Information om att skriftliga anteckningar kommer foras samt inspelning av samtalet kommer
ske forutsatt att den intervjuade tillater det. Den intervjuade samt bolaget d4r anonymt, men
befattning och typ av foretag kommer att redogdras for.

Vad har du for roll i foretaget?
Vad anvinder ni Lime till?
Vilket system anvdnde ni forut?
Vad var anledningen till att ni bytte?
Hur ménga paverkades av bytet?
Hur gick implementeringen till?
o Hade man utbildning? Isafall, hur gick den till (stora grupper)?
o Hur gick man tillvdga vid pilotprojektet? (Anvénde man sig av det gamla och
det nya samtidigt?)
o Hur lang tid avsatte ni?
o Var det en rimligt uppskattad tid?
Om problem:



o Vad sag ni for risker innan bytet?
o Uppstod dessa risker? Om ja, hur hanterade ni dem?
o Uppstod ovéntade problem?
m  Om ja, hur paverkades ni av dem?
m  Hur hanterade ni dem?
Fanns det motstridigheter frn anstdllda? Hur hanterade ni dem?
Berittade man i tid att det skulle ske ett byte? Om inte, varfor da?
Vilken del av ert tillvigagangssitt vid systembytet tycker du att ni gjorde allra bast?
Om du fick chansen att géra om forédndringsarbetet, vad hade du da gjort annorlunda?
Har du négot tips infor Higabs kommande systembyte?
Ar det nagot du vill tilligga?



Bilaga 2 - Observationsschema

Observation av serviceteknikers arbete under 60 min

Antal telefonsamtal
- Antal inkommande samtal:
- Antal utgdende samtal:
Telefonsamtalens langd:
Med vem pratar de?
Vad giller samtalen?
Hur mycket anvénder de sig av felhanteringssystemet i arbetet?
- Antal ginger

- Hur ldnge

Sammanfattning av serviceteknikernas arbete under observationen:



Bilaga 3 - Processkarta

Karta over Higabs nuvarande felhanteringsprocess

Utkast Felanmalan Processkartldggning, nuldgesanalys av fastighetsrelaterat fopo-03-02
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