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Forord

Denna rapport skrivs som en del av examinationen av kursen Verksamhetsforlagt
projektarbete inom informationslogistik, 30hp. Kursen ingar i
Informationslogistikprogrammet, 180hp, som ges pa CIL i Ljungby av Linnéuniversitetet.
Under den femte terminen far studenterna pa programmet genomféra en praktik som ger
chansen att komma ut 1 arbetslivet, knyta kontakter och testa sina nya kunskaper.

Min projekttermin utférde jag pa Strilfors 1 Ljungby dir jag har under terminen arbetat

med att kartligga en process som handlar om hanteringen av de fel som uppstir och
drabbar kunden.

Jag vill forst och fraimst tacka min foretagshandledare Henrik Elfving som introducerat mig
1 uppdraget och lagt ner tid pa att hjilpa mig under hela terminen. Jag vill dven tacka alla
som stillt upp pa intervjuer och lagt tid pa att hjilpa mig att genomféra mitt uppdrag pa
bista sitt. Aven tack till alla medarbetare pa Stralfors som jag stott pa under min tid, for ett
mycket trevligt bemétande

Ljungby, januari 2015

Amanda Bard Forsberg
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Sammanfattning

Denna rapport dar en del av examinationen i kursen Verksamhetsforlagt projektarbete,
30hp, i Informationslogistiksprogrammet pa 180 hp som hills pa CIL i Ljungby.
Projektarbetet har utforts pa Stralfors i Ljungby pa deras avdelning "Customer Care" som
har hand om kundtjinsten for foretaget. Stralfors dr ett typiskt informationslogistiskt
foretag som utvecklar och siljer kommunikationslésningar till kunder.

Mitt uppdrag har gatt ut pa att kartligga en icke befintlig process som visar hur hanteringen
av externa incidenter, nigot som intriffat och péverkar/kommer paverka kunden.
Uppdraget har resulterat i tva olika processkartor. En 6ver hur processen ser ut idag en
som visar ett forbattringsforslag, ett onskvirt lige 6ver hur processen bor se ut.

Processkartor ger en helhetsbild och med dessa blir det littare att forstd en process och
dven som hjalp vid utbildning av ny personal.
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I Inledning

I foljande kapitel beskrivs en kort dversikt dver bakgrunden till projektet, vad informationslogistik
innebar, uppdraget, styrande forutsdttningar samt en kort beskrivning av ett uppdrag vid sidan om mitt
huvuduppdrag.

. Bakgrund

Nir det idag sker nagot kundtjanstrelaterat inom eller utanfor Stralfors meddelas detta in
till Customer Care som tar emot hindelsen, behandlar och ligger in drendet i ett CRM-
system (Customer relationship management- system). I CRM-systemet hanteras bland
annat incidenter. En incident 4r ndgot som hint, nigot som gatt fel ndgonstans i
genomforandet. Incidenter kan antingen vara interna eller externa. Detta innebir att
incidenterna antingen hinder inom organisationen och kunden inte drabbas, de interna,
eller sa drabbas kunden av dem och de kallas da externa incidenter.

I.1.1 Informationslogistik

Informationslogistik handlar om att fa ratt information, till ritt person, pa ritt sitt, till ritt
plats och kostnad — att forsta informationen. Detta ir idag, i ett samhille ddr vi nas av
information hela tiden och vart vi dn befinner oss, en viktig uppgift. Genom att hantera
information pa ett effektivt sitt kan bade pengar och tid sparas. (CIL)

Med informationslogistik skapas smarta 16sningar f6r organisationer och féretag genom
effektivisering av informationsflédena. (Stralfors) En informationslogistiker ska ha koll pa
informatik och logistik, I'T, ekonomi, processer och ledarskap. Kan flédena av information
kontrolleras, effektiviseras och planeras kan foretag inte bara bli effektivare 1 sitt sitt att
arbeta utan dven bade spara och tjina pengar. (CIL)

1.2 Uppdrag

Idag finns det ingen uttalad process 6ver hur hanteringen av de externa incidenterna ska ga
till. Det dr hir mitt uppdrag kommer in. Jag ska kartligga nuliget av hur hanteringen av de
externa incidenterna gar till. Uppdraget gar ut pa att identifiera brister och att ta fram
torbattringsforslag. Resultatet kan komma att vara en del i beslutsunderlag f6r nytt
arbetssitt for hantering av externa incidenter.

1.3 Styrande forutsattningar

Projektet har genomférts pa avdelningen Customer Care pa Stralfors 1 Ljungby dar
kundtjinstarbetet utfors. Projektet utfors efter riktlinjer som existerar pa praktikplatsen
vilket medfér eget ansvar samt sjalvstindigt arbete. Henrik Elfving, Team Manager
Delivery, har fungerat som foretagshandledare samt ndrmaste kontakt. Uppfoljning av
uppdraget med foretagshandledare har skett kontinuerligt varje vecka under hosten.

1.3.1 Metod

Insamling av information till projektet sker genom kvalitativa intervjuer samt
observationer. Den kvalitativa insamlingen kommer goras bland berérda aktorer pa
avdelningen Customer Care pa Stralfors i Ljungby, Solna samt Alingsas. Intervjuerna sker
via direktkontakt samt 6ver telefon pa grund av det fysiska avstindet.



1.3.2 Avgrdnsningar

Uppdraget ir avgransat att endast gilla externa incidenter i incidentflodet.

1.3.3 Hjalpmedel

Som hjilpmedel vid processkartornas utformning har jag anvint mig av Microsoft Visio
dir modelleringsspraket dr svenska.

1.4 Ovrigt uppdrag

Vid sidan om huvuduppdraget har dven ett annat mindre uppdrag utférs pa avdelningen
Customer Care, Stralfors i Ljungby. Det mindre uppdraget handlade om att komma med
forslag pa innehallet 1 en atgardsplan.

1.4.1 Atgirdsplan

Uppdragets syfte var att komma med forslag pa vad som skulle kunna finnas med i en
kommande atgirdsplan pa avdelningen Customer Care, Stralfors. Jag valde att disponera
uppdraget féljande:

e TForsta inneborden av en atgardsplan.

e Intervjuer med foreslagna aktorer dir atgirdsplaner igar i det dagliga arbetet.

e Analysera intervjuerna for att komma fram till vad som bér vara med i
atgirdsplanen.

e Ta fram forslag pa atgardsplanen.

Uppdraget resulterade i att Stralfors anvinde mina foérslag och skapade en ny édtgirdsplan
som kan ses 1 bilagal.4.



2 Verksamhetsbeskrivning

I det kommande kapitel foljer en verksambetsbeskrivning dver Stralfors historia samt foretaget idag. En
kortare beskrivning av avdelningen Customer Care foljer ocks.

2.1 Stralfors

Stralfors dr ett kommunikationsféretag som utvecklar och siljer kommunikationslésningar
till foretag. Informationslogistik 4r ndgot som kannetecknar Stralfors, att fa ritt
information, till ritt person, pa ratt satt till ritt plats och kostnad (se ndrmare beskrivning
av informationslogistik 1 avsnitt 1.1.1).

Stralfors 4r etablerat i Sverige, Finland, Danmark, Norge, Storbritannien, Polen och
Frankrike. I Sverige finns Stralfors pa fem olika orter, Ljungby, Malmé, Tandsbyn, Solna
och Alingsas (Stralfors, 2014).

2.2 Foretagshistoria

Stralfors grundades ar 1919 i Ljungby som ett kombinerat tryckeri, bok- och pappershandel
och stimpelfabrik av Thage Carlsson. Nar Thage senare bytte efternamn till Stralfors fick
Stralfors just namnet Stralfors Boktryckeri. Foretaget togs 6ver av Gothe Parkander och i
bérjan av 2000-talet blev Stralfors ledande inom informationslogistik.

Ar 2006 kopte den svenska posten Strilfors och blev dirmed en del av PostNord
(Stralfors, 2014).

2.3 Stralfors Sverige

Stralfors Sverige erbjuder l6sningar for foretag att kommunicera med sina kunder. De
erbjuder print och kuvertering samt elektronisk kommunikation, grafiskt tryck och
personalisering av kort. De erbjuder dven logistiklosningar, effektivisering och optimering
av datafléden och analyser av ett foretags kommunikationsbehov

Strdlfors jobbar efter deras tre kirnvirden; Caring, Reliable och Proactiv.

* Caring innebdr att Stralfors bryr sig och att omtanke dr kirnan till att behalla och skaffa
starka relationer.

* Reliable handlar om att alla dr ansvariga och att det dr tillsammans vi gor skillnaden.

* Proactive betyder att de deltar och tar initiativ. Stralfors vill utveckla sin egen samt sina
kunders verksamhet (Stréilfors, 2014).

Stralfors 4ar uppdelat pa fyra olika fokusomrdden; Data, Management, Business
Communication, Fulfilment samt Marketing Solutions.

2.4 PostNord AB

Stralfors 4r en del i koncernen PostNord vilka erbjuder kommunikation och
logistiklosningar runt om i Norden. Ar 2009 slogs den danska och svenska posten samman

och blev da PostNord (PostNord, 2015).



2.5 Customer Care

Avdelningen Customer Care har hand om kundtjinstuppgifterna inom foretaget i Sverige
och finns pa tre olika geografiska platser i Sverige. Avdelningen ar uppdelad i tva olika
grupper, First Line samt Second Line. First Line har hand om de tre olika kundgrupperna
som finns, det vill sdga; Premium 1 Solna, Foretag i Alingsas samt Storkund som sitter i
Ljungby. Second Line har fokus pa administration som ér placerat 1 Solna samt
Delivery/Projektledarpoolen som finns i Ljungby. Se figur 1.1 (Elfving, 2014)
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3 Litteraturanknytning
I detta kapitel redogor jag for de kunskapsomriden jag anser dr relevant for mitt uppdrag.

3.1 Symbolforklaring

Nedan visas de symboler som anvints i processkartliggningen och som aterfinns i de olika
processkartorna i Bilaga 1.1 samt 1.2.

Start/slut

Process

Beslut

¢

Dokument

Delprocess/Underprocess

Koppling

3.2 Processbegreppet

For att forsta och ha moijlighet att beskriva en process dr det viktigt att forstd vad en
process dr. Enligt Ljungberg & Larsson (2012) finns det ett flertal sitt att definiera en
process och de anvinder sig av bland annat orden “en process ir en kedja av linkade
aktiviteter som aterkommande férddlar input till output”. De menar dven att beskrivandet
av en process som en kedja av olika aktiviteter dr det mest traditionella sittet att ga till viga.
Da en process kan vara linkad till andra processer pa olika slags sitt dr den ofta en del i ett
stort nit av manga andra processer. Dirfér menar Ljungberg & Larsson (2012) att sittet att



se en process som en kedja av olika aktiviteter ger en forenklad och overskadlig bild som ar
latt att fOrsta.

3.3 Processkartliggning

Processkartligening handlar om att beskriva en process och kan goras for att fa en bild av
hur olika delar i en organisation ir relaterade till varandra. Kartliggningen beskriver ocksa
hur en process dr uppbyggd, hur den ser ut samt vad det finns f6r syfte med den.

Ljungberg & Larsson (2012) menar att vid kartliggning av en process ir det processen som
en struktur som synliggérs . De menar ocksa att arbetet med att kartligga en process bidrar
till att den process som varit dold istallet blir synlig. Processkartor tydliggor aktiviteter som
sker pa olika delar 1 organisationen och minskar risken for oklarheter. Nir processen blir
synlig blir det littare for de anstillda inom organisationen att se hur deras arbete skapar
virde och hur de passar in 1 helheten, vilket i sin tur kan ge positiva effekter.

Processkartligening ér inte bara nédvindigt for att forsta processen utan kan anvindas for
att utféra analys och forbittringsarbete. Ett annat anvindningsomriade kan vara som
presentation av hur organisationen arbetar for nya medarbetare.

Olika processkartor har olika detaljnivder. Vid kartliggningen dr det nédvindigt att
begrinsa den information som framstills for att uppna anvindarbarhet samt forstaelse for
den som kommer betrakta kartan. Ljungberg & Larsson (2012) menar att det ar viktigt att
finna en balans mellan informationsinnehall och anvindarvinlighet. En processkarta ska
beskriva objekt in, det vill siga vad det dr som startar processen, den ska beskriva
aktiviteterna samt objekt ut — vad som avslutar processen alternativt vad som kommer ut ur
processen.

For att gora processkartan littforstaelig och anvindbar krivs det att den bestir av enkla
och begripliga symboler och tydliga pilar som visar vart processen r pa vig samt vad det ar
som sker. Kartan ska inte vara for detaljerad och bér innehalla vad som hinder snarare dn
hur. Utelimnas "hur” kan den som anvinder processen istillet avgdra hur aktiviteten ska
goras (Ljungberg & Larsson, 2012).

3.4 Rikbild

Den "rika bilden" kommer fran Peter Checklands Soft Systems Methodology (SSM) som i
enkelhet innebidr att virlden dr komplex och det finns inte ndgra tydliga system och
systemgrinser. Vi skapar var egen virldssyn och de problem som innefattar minniskan ar
ofta inte tydliga. Genom att skapa en bild av nigot som uppfattas som problematiskt kan
de som ir involverade tillsammans komma Overens om vad som bor goras for att
underlitta situationen och sedan utféra implementeringen av férindringarna.

Soft Systems Methodology bestér av fyra olika aktiviteter/metoder for att ga till viga men i
detta arbete inkluderas endast den rika bilden som en hjalp att forstd en situation.

Den rika bilden gors for att fortydliga en situation och kan anvindas inom olika omraden. I
mitt fall f6r att fa en helhetssyn pa situationen och forsta vilka samband det finns mellan
olika aktorer samt avdelningar. Den rika bilden bestir oftast av aktorer, aktiviteter,
situationer och relationerna emellan dem.

Checkland menar att rika bilder édr ett utmarkt sitt for att fortydliga att en problemsituation
ir en helhet och inte bara en ming delar. En rik bild kan med férdel anvindas som
utgangspunkt vid en diskussion (Jokela, 2012).



3.5 SWOT-analys

En SWOT-analys dr ett sitt att identifiera (S) Strengths, (W) Weaknesses, (O)
Opportunities, (T) Threats det vill siga Styrkor, Svagheter, Mojligheter och Hot i en
organisation. Styrkor och svagheter gir att paverka medan mojligheter och hot ar svarare
att paverka. Mojligheter och hot kan vara nagot som sker lingre fram i tiden eller nagot
som hinder runt omkring.

Med denna metod gar det att fa en Gvergripande bild av hur nuldget ser ut i en organisation
samt vilka delar de ska fokusera mer pd. En SWOT-analys gar att géra pa de flesta nivaerna
och kan bade appliceras pa hela organisationen eller pa en del i ett sammanhang,

For att komma igang med en SWOT-analys kan vi gbra en brainstorming, det vill siga att vi
skriver ned allt vi kan komma pa utan att pa nagot satt hindra tankarna. Vi kan stilla oss

frigan "Vad finns det for..." och byta ut "..." mot styrkor, svagheter, méjligheter och hot
(Larsson, 2014).



4 Genomforande

I underliggande kapitel kommer genomforandet av uppdraget beskrivas, arbetsprocessen och  dess
underliggande delar.

4.1 Arbetsprocess

Under min arbetsprocess har jag till storsta del fatt fria hinder. Under arbetets gang har jag
aven fatt stor hjilp av min foretagshandledare, Henrik Elfving, som jag dven haft en
uppféljning med varje vecka under hosten. Jag valde att anvinda mig av flera olika
metoder for att f6rsta mitt uppdrag och dess olika delar pa bista sitt.

4.1.1 Forstudie

Den forsta tiden pé Stralfors bestod frimst av att komma in i arbetet. Det handlade mycket
om att fi en fOrstdelse for uppdraget jag skulle genomféra samt vad det fanns for
forvintningar pa mig som praktikant. Jag navigerade runt pa intranitet och gick igenom
olika processer och organisationsbilder for att fa information som skulle kunna vara
anvindbar lingre fram. Aven om jag sedan tidigare kinner till Stralfors var det mycket nytt
som kom fram under denna tid.

For att forsta mitt uppdrag krivdes det att jag genomférde observationer, dir jag under
nagra dagar satt med och observerade det dagliga arbetet i CRM, da frimst inriktat pa
incidenter. Da jag kunde sitta med och observera fick jag en tydligare bild 6ver vad
incidentarbetet innebdr och vad som gors f6r att I6sa problemen.

Som en hjilp for att forsta hur externa incidenter hanteras gjorde jag en rik bild, som kan
ses 1 bilaga 1.3, som pa ett Gvergripligt och forklarande sitt visar hur det gar till nir en
extern incident uppticks och hur den ”firdas” genom olika instansieringar.

4.1.2 Insamling av information

Insamlingen av information har skett pa olika vis. Till storsta del har informationen
kommit in genom intervjuer men dven enklare observationer har gjorts.

4.1.2.1 Intervjuer

Nir jag fatt en bild av vad incidenter handlar om och hur de jobbar med dem borjade
arbetet med intervjuer. Jag hade tillgang till en lista som min handledare gjort 6ver vilka
personer som skulle kunna vara bra att intervjua for att fa ut sa mycket information som
mojligt.

Di jag valde att anvinda mig av en kvalitativ metod for att samla in information till
processen borjade jag med att utforma intervjufrigor och bokade in méten med de jag
skulle intervjua. Intervjuerna gjordes bade via telefon och ansikte mot ansikte. Under tiden
som intervjuerna gjordes formades fler fragor. Fragorna jag stillde var 6ppna enkla fragor
som gav moijlighet till en diskussion och fler fragor. Jag valde att spela in intervjuerna och
dokumenterade ner dem pé papper efterhand som de var avklarade.

4.1.3 Processkartlaggning

Efter att ungefir hilften av intervjuerna var avklarade borjade arbetet med att fa ner
processen 6ver hur hanteringen av de externa incidenterna gar till pa papper. Jag borjade
med att gi igenom de intervjuerna som gjorts for att frischa upp minnet av vad som
framkommit under tidens gang. Genom att botja efter ungefir hilften av intervjuerna gav



det mig utrymme for att stilla nya fragor om det skulle dyka upp ndgot oklart under tiden.
Med hjilp av informationen jag nu hade kunde jag namnge de olika “aktiviteterna” som
skulle ha en del i processen samt hur processen startade och hur den slutade.

4.1.4 Analys

Nir det forsta utkastet 6ver processen var klar borjade arbetet med att analysera den och ga
igenom de intervjuer som gjorts en gang till for att se vad som kommit fram under dem
angaende forbattring. For att fa en klarare bild av vad processen hade for - och nackdelar
gjorde jag en SWOT-analys som just tog upp de styrkor, svagheter, méjligheter och hot
som jag uppfattade att den nuvarande processen hade. SWOT-analysen finns inte
inkluderad som bilaga i rapporten di den endast var till f6r eget bruk. Genom att analysera
processen samt vad som kommit fram under de intervjuer som gjorts tillsammans med
mina egna tankar och férslag kunde jag borja 7’skissa” pa hur den, si kallade, 6nskvirda
processen skulle se ut.

4.1.5 Forbattringsforslag/ onskvart lage

Forbattringsforslaget pa processen, dven kallad det Onskvirda liget Gver processen
arbetades fram genom den analys jag gjort. Den nya processen fick fler instanser och nigra
togs bort for att skapa en sa effektiv process som méjligt.



5 Resultat

I foljande kapitel presenteras den information som samlats in. Resultatet presenteras som tva olika
processkartor, en processkarta dver nuldget och en dver det dnskvarda liget/ forbittringsforslaget. Genom
utforandet av processkartorna har jag skapat en_forutsdittning for anvindaren att forsta bur processen ser ut
och hur den som ett exempel skulle kunna ga till for att vara sa effektiv som mijligt.

5.1 Processkarta nulage

Som tidigare nimnt i rapporten fanns det inte nigon bestimd nerritad process over hur
hanteringen av externa incidenter gar till. Nir arbetet med insamling av information av de
berorda aktorerna arbetade med externa incidenter framgick det att det absolut fanns en
avsaknad av en bestimd process Gver hanteringen.

Processkartan over nuliget (se bilaga 1.1) visar hur en incident eller ett drende kommer in
till Customer Care och niagon av de olika avdelningarna; First Line eller Delivery tar emot
dem f6r vidarbahandling.

En incident kan komma in bide internt och externt till Customer care/kundtjinst. En
incident kan komma frin nidgon av de berdrda avdelningarna pa Stralfors, det vill siga;
Inkép, IT, Produktion, Silj, Kundservice (Customer Care), Professional Services. Dock har
inte alla avdelningar tillgang till samma CRM-system och incidenten rapporteras darfér in
pa olika satt.

Om ett drende, det vill siga en incident som inte dnnu fatt namnet "incident" i CRM-
systemet, rapporteras in fran inképsavdelningen eller IT-avdelningen tar Delivery emot
arendet som kompletterar/kategoriserar det och de skapar sedan in incident i CRM-
systemet.

Uppstar det ett fel hos produktion, silj- eller Professional Services-avdelningen kan de
sjilva rapportera in incidenten i CRM-systemet.

I CRM-systemet ligger avdelningarna till sa mycket information om incidenten som moijligt
for att underlitta utredningen. CRM-systemet bestar av olika kolumner som gar att fylla i
med olika information. Det dr ocksd via CRM-systemet som incidenter skickas vidare
igenom da det finns en funktion som gor det moijligt att valja den avdelning som ska ta
hand om incidenten hirnast.

For att veta om incidenten dr extern eller intern kan vi stilla oss frigan "Paverkas kunden
av incidenten?". Ar svaret "nej" pa den frigan avslutas denna process da incidenten inte
riknas som extern, den drabbar alltsi inte en kund. Ar svaret diremot "ja" tar First Line
emot incidenten och informerar kunden om att ett fel har uppstatt och vad som kommer
hinda nu.

Samtidigt som detta sker skickas den externa incidenten vidare till Delivery f6r utredning.

En kund som uppticker ett fel kan rapportera in drendet som da tas emot av First Line
som skapar en incident i CRM-systemet. Diarefter hamnar incidenten hos Delivery som tar
emot incidenten for utredning.

En extern incident hamnar alltid hos Delivery som utreder den och undersoker vart ifran
felet kommer. Incidenten skickas sedan vidare till den avdelning som bir ansvar for att det
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uppstatt ett fel. Professional Services, Silj, Produktion, Ink6ép, Kundservice eller IT tar
sedan emot incidenten, sammanstiller ett svar som sedan skickas direkt till First Line. Nar
svaret kommit till First Line sammanstiller de i sin tur ett svar som skickas till kunden som
erhaller svaret. Direfter slutar den externa processen.

5.2 Processkarta onskvart lage/forbatttringsforslag

Processkartan 6ver det 6nskvirda liget, dven kallat forbittringsforslaget som hittas 1 bilaga
1.2, togs fram genom att analysera intervjuerna och den forsta processkartan oéver nuldget.
En enklare SWOT-analys gjordes for eget bruk och som jag anvinde for att enklade kunna
overviga fordelar och nackdelar med processkartan 6ver nuldget.

I processkartan 6ver nuldget fanns det steg som saknades och steg som kunde tas bort for
att spara tid. Den forsta delen av processen fram till att incidenten har varit hos den
berérda avdelningen fick vara orérd da det inte fanns ndgra stérre problem med hur
incidenthanteringen gick till. De dndringar och tilligg som gjordes utfordes alltsa efter det
att incidenten varit hos den berorda avdelningen som sammanstillt ett svar.

Istillet £6r att First Line tar emot incidenten och direkt sammanstillet ett svar till kunden
sa ska istillet incidenten efter den varit hos den berdrda avdelningen skickas direkt till
Delivery. Delivery kan da granska svaret och se om det ar tillrickligt for att skicka till
kunden. Information som kom fram under intervjuerna var just att det ibland finns en
avsaknad av att nigon kontrollera svaret. Svaret kan manga ganger vara otillrickligt och
First Line sjalva far komplettera innan de skickas till kunden. For att underlitta detta samt
spara tid bor svaret istillet skickas direkt till Delivery som kan godkidnna svaret eller skicka
tillbaka det till den berérda avdelningen da de anser att svaret dr otillrickligt. Dirav la jag
till en beslutspunkt i processen 6ver det Onskvirda liget som just visar om svaret ska
skickas tillbaka till den berérda avdelningen och granskas igen eller vidare till First Line. Ar
svaret okej sd skickas det vidare till First Line samtidigt som Delivery skapar en
incidentrapport.

En incidentrapport ir ett dokument som gors for att forklara vad det dr som har hint, vad
som gors fOr att dtgirda det som hint samt vad som gors for att det inte ska hinda igen.
Dessa incidentrapporter ska enligt vad som ér sagt inom Customer Care, alltid goras. Dock
framkom det under intervjuerna som gjordes att det ofta slarvas med dessa och att de inte
alltid genomfors eller dr bristfalliga pd information.

Dirfor finns incidentrapportskapandet som en utsatt delprocess i det Onskvirda liget.
Incidentrapporten skickas sedan med som ett dokument till First Line som anvinder den
niar de sammanstaller ett svar till kunden. Nar svaret skickas till kunden efter dessa
instanser dr tillagda 1 processen kan vi vara sikrare pa att svaret de erhaller dr ett bra svar.
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6 Analys

I kapitlet nedan analyserar jag mitt arbete tillsammans med vad jag tagit upp i litteraturanknytningskap-
itlet.

Daé mitt uppdrag har haft fokus pa processkartliggning har jag under tiden haft stor hjilp
av Ljungberg & Larsson (2012) sitt att presentera processbegreppet och kartliggningen.
Jag har 1 mitt arbete utgitt ifran vad Ljungberg & Larsson (2012) siger och forsokt arbeta
med det 1 tanken bade nir jag tittat pa processen samt skapat processkartorna. Jag har gjort
mitt bista for att fa processen si komplex och enkel att forsta som moijligt. Precis som
Ljungberg & Larsson (2012) menar sa blir en process som varit dold istillet synlig under
processkartliggning vilket jag upplevt som en svirighet. Finns det ingen utsagd process blir
det ibland svart far manga att forklara hur det faktiskt gar till. Det jag upplevde var att de
flesta vet hur de ska gora eftersom de blivit tillsagda att gbra pa ett visst sitt men inte riktigt
vagar saga att de gor pa ett helt annat sitt. Resultatet blir snedvridet da verkligheten inte
avspeglar sig 1 svaren. Jag valde att papeka detta under intervjuerna och lirde mig efter
hand stilla fragorna pa ett satt dir den informationen jag ville 4t kom fram.

Att fa mojligheten att sitta med och observera nir arbetet sker har hjilpt mig mycket da jag
fatt en mycket klarare bild av hur det faktiskt gér till. Observationerna gav mig den storsta
grunden till de fragor jag senare anvinde mig av i intervjuerna.

Processkartliggningens syfte ar att skapa ett gemensamt och ibland nytt arbetssatt som de
berorda aktorerna kan anvinda sig av for vara sa effektiva som mojligt. Darfor har jag, som
tidigare nidmnt, forsokt hélla mig sia komplex som mojligt sa att alla kan forsta
processkartorna och dess syfte.

Under processkartliggningen har fokus legat pa aktiviteterna och inte innehéllet pa den
information som skickas fram och tillbaka. Jag har inte heller fokuserat pa hur aktiviteterna
genomfors i detalj utan endast att de genomfors. Dé jag var ny 1 situationen och inte kinde
till avdelningen eller vem som gor vad, var listan som jag fick av min handledare pd de
personer som han ansag vara bra att intervjua, mycket hjilpsam. Det hjilpte mig till stor del
nir jag skulle ga igenom hur processen faktiskt gar till. Precis som Ljungberg & Larsson
(2012) sdger handlar en processkartligening om att fa en bild av hur olika delar ar
relaterade till varandra. Detta har jag till stor del utgatt ifran nir jag utformat
processkartorna. .

Da jag mirkt att det finns en mingd olika sitt att rita en processkarta, har jag upplevt det
komplicerat att veta vad som ir ritt och fel. Varje ging jag borjat tveka har jag gatt tillbaka
till kurslitteratur, dir bland Ljungberg & Larsson (2012) men dven gamla foreldsningar som
vi haft under de tvd aren jag gatt pa utbildningen. Detta har varit till stor hjalp nir jag ritat
mina processkartor i Microsoft Visio.

Den rika bilden gjorde jag i bérjan av uppdraget (se bilaga 1.3) for att pad ett Gvergripande
och enkelt sitt forsta hur processen gick till. Den rika bilden valde jag att gora
okomplicerad och stannade vid att ha den som enbart en bild utan nagon root definition.
Syftet med den rika bilden var att jag sjilv skulle férsta situationen och fa ner pa papper
vad det var som hinde. Den rika bilden hjilpte mig flera ganger under arbetet da jag
kollade tillbaka pa den for att se hur olika aktiviteter och avdelningar var linkade till
varandra. Precis som Checkland menar sa ar rika bilder till for att fortydliga och det var det
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jag valde att fokusera pa. SWOT-analysen gjorde jag for eget bruk, och inkluderas inte i
rapporten. Den anvindes som hjalp vid analyserigen av hur processen av nuliget sig ut.

7 Reflektion

I detta kapitel reflefterar jag dver min praktikternmin.

Praktikterminen har fér mig varit lirorik och spinnande. Aven om jag har tidigare
erfarenhet av att ha arbetat pa Strélfors 1 Ljungby sa har denna praktiktermin varit en helt
ny erfarenhet. Da mitt uppdrag beror ett flertal aktorer har det inneburit en hel del
interaktioner med nya minniskor pa olika geografiska platser i Sverige. Detta har varit
mycket lirorikt f6r mig och jag har sjalv mirkt en stor utveckling frin den forsta intervjun
till den sista. De minniskor jag mott har varit otroligt hjilpsamma och jag har aldrig kint
mig som "bara en praktikant".

Att fa mojligheten att komma in i en organisation som till stor del arbetar med
informationslogistik dr saklart spinnande da jag spenderat tva ar med utbildning inom olika
delar av dmnet. Jag har markt att jag faktiskt har lirt mig ndgot under dessa tvd ar och att de
saker jag lirt mig har varit till stor nytta i mitt uppdrag.

Jag har varit ensam i arbetet med detta uppdrag vilket har fatt positiva foljder da jag har lart
mig att arbeta sjilvstindigt pa ett djupare plan. Det édr bara dr jag som kan se till att det
hinder nagot da jag har ansvaret for mig sjilv och vad som ska goras. Under utbildningens
gang har vi arbetat mycket 1 grupp och da har det kénts extra roligt att fa sta pa egna ben.

Det har varit intressant att fa vara ute pa praktik och fa se exempel pa hur verkligheten kan
se ut inom det jag utbildar mig till. De erfarenheter jag har fatt genom praktiken kan med
tordel tas med nir jag sjilv ska ut efter examen.
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Bilaga 1.4 Atgirdsplan
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