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Sammendrag

Dette er en masteroppgave innen feltet informasjonssystemer som fokuserer pa
bruk av arbeidsflytsystemer i organisasjoner. Mange organisasjoner gnsker & inn-
fgre slike systemer, med mal om & oppna kostnadsreduksjoner eller gkt produkti-
vitet. Imidlertid er disse fordelene avhengige av at ardeidsflytsystemet innferes og
brukes péa en hensiktsmessig mate. I denne oppgaven presenteres en case-studie av
bruken av arbeidsflytsystemet Reknes WMS i Renovasjonsselskapet GLOR IKS.
Forskjellige sider av bruken har blitt vurdert, og disse vurderingene har dannet et
grunnlag for a foresla forbedringer i bruken av WMS i GLOR.






Abstract

This is a master’s thesis within the field of information systems which focuses on
the use of ERP-systems in organizations. Many organizations want to introduce
such systems, with the goal of achieving cost reductions or increased productivity.
However, these advantages depend on the ERP-system being introduced and used
in an appropriate manner. This thesis presents a case study on the use of the
ERP-system Reknes WMS in the waste management company GLOR. Different
aspects of the use has been evaluated, and these evaluations have formed a basis
for suggested improvements to the use of WMS in GLOR.
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Forord

Denne oppgaven er en masteroppgave ved sivilingenigrstudiet i datateknologi ved
NTNU. Oppgaven tar for seg ulike aspekter ved bruk av IT i organisasjoner gjen-
nom en case-studie av bruken av IT i Renovasjonsselskapet GLOR IKS pa Lille-
hammer.

Det ma sies at jeg har veert ferievikar som hjelpemann pa renovasjonsbil i GLOR i
flere ar, sa jeg er godt kjent med den siden av bedriften. Det har veert interessant
& ogsa bli kjent med IT-siden av GLOR.

Forst og fremst vil jeg takke Eric Monteiro for god veiledning og verdifulle bidrag
til oppgaven. Tkke minst svarer han usedvanlig raskt pa E-posthenvendelser. Jeg
synes dette fortjener et dikt:

Hvorenn jeg har reist mellom land og strand
Nar jeg har hatt hodet langt under vann
Da har Eric Monteiro veert min redningsmann
Med snarlig svar pa E-post som bare han kan

Videre vil jeg takke GLOR for & ha latt meg skrive oppgave om deres IT-systemer,
og for & ha stilt ansatte til disposisjon til intervjuer og observasjoner.

Jeg vil ogsa takke foreldrene mine for & ha gitt meg kost og losji i periodene jeg
har veert pa Lillehammer.

Til slutt vil jeg takke en gravemaskin (NRK, 2017) og en gressbrann (Gudbrands-
dglen Dagningen, 2017) for & ha gjort to av togreisene mine mer begivenhetsrike
enn ellers. Det er ikke hver dag man far muligheten til & kjgre InterCity-tog mellom
Otta og Lillehammer eller maxitaxi for tog fra Lillehammer til Trondheim.

Trondheim 2017-06-30
Fredrik Berdon Haave
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Kapittel 1

Innledning

Organisasjoner over hele verden investerer store summer i informasjonssystemer
for samhandling og arbeidsflyt (Jakovljevic, 2001). Arbeidsflytsystemer er store
IT-systemer rettet mot organisasjoner, og kan ha som oppgave & handtere ressurs-
planlegging, distribusjonskjeder, menneskelige ressurser, og andre lignende oppga-
ver (Shang og Seddon, 2002). Konfigurasjon og tilpasning av et arbeidsflytsystem
for & dekke behovene til en bedrift er en stor oppgave som involverer bade leve-
randgren av systemet samt ledere og brukere i bedriften.

Innfgring og bruk av arbeidsflytsystemer i bedrifter motiveres av et gnske om &
forbedre visse aspekter av bedriftens operasjoner. Disse fordelene kan klassifiseres
i fem kategorier (Shang og Seddon, 2002):

e Operasjonelle fordeler: Kostnadsreduksjon, forbedret produktivitet og
kvalitet.

e Administrasjonsfordeler: Bedre ressurshandtering, forbedret beslutnings-
taking.
e Strategiske fordeler: Stgtte for vekst og innovasjon.

e Fordeler for IT-infrastruktur: Mer fleksibilitet i bedriften, bedre og bil-
ligere IT-infrastruktur.

e Organisasjonsfordeler: Endrede arbeidsrutiner, legge til rette for leering.

For at bedrifter skal kunne hente ut disse fordelene i praksis, mé arbeidsflytsyste-
met implementeres hensiktsmessig og legge til rette for & brukes pa en slik mate at
bedriften far mer nytte av & bruke systemet enn den hadde for innferingen. Det er
ogsé viktig at bruken studeres over en lang nok periode til at man kan danne seg
et godt bilde av hvilke fordeler som faktisk er til stede (Shang og Seddon, 2002).

Renovasjonsbransjen har blitt forsket pa innen omradet baklengs logistikk (eng:
reverse logistics). Baklengs logistikk kan beskrives som 4 ta et ferdig produkt, dele
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det opp i sine bestanddeler, og gjenbruke det pa mater som skaper nye produkter
eller andre verdier (Hawks, 2006). Dette er aktiviteter som star sentralt i GLOR i
form av henting av avfall, sortering, og videre bruk av det sorterte avfallet.

En metastudie av studier innen baklengs logistikk mellom 1995 og 2005 fant at
antallet studier innen dette feltet gkte kraftig i den perioden (Rubio et al., 2008).
IT var ikke i fokus i den studien, men det viser at dette fagfeltet er i vekst. En annen
studie som tok for seg handtering av elektronisk avfall erkjente at IT-infrastruktur
er viktig for at et slikt opplegg skal lykkes (Kahhat et al., 2008). Rollen IT utgjgr
i baklengs logistikk ble ogsa utforsket av Dhanda og Hill (2005). Altsd finnes det
ikke veldig mye forskning pa bruken av IT-systemer i renovasjonsbransjen.

GLOR er et interkommunalt selskap, og er siledes en del av offentlig sektor. I'T-
prosjekter i offentlig sektor har ikke den beste historikken, og 35% av et utvalg
av offentlige IT-prosjekter fra de siste ti arene ble vurdert som problematiske av
Jorgensen (2017). Dette betyr at prosjektene stgtte pa alvorlige problemer innen
ett eller flere omrader. Disse problemene var saerlig knyttet til omfattende krav-
spesifikasjoner, kontrakter med fastpris, og lang utviklingstid.

Et annet eksempel pa et offentlig IT-prosjekt som gikk galt er innfgringen av
Storbritannias kjernejournal (Ash et al., 2004). Her var det ikke tatt tilstrekkelig
hensyn til legenes faktiske arbeidmgnster, og dette forte til reduserte helsegevins-
ter og gkte kostnader; det motsatte av hensikten. Dette viser viktigheten av at
systemet ma egne seg for brukerne, og at IT og organisasjon kan veaere to sider av
samme sak.

Ellers i renovasjonsbransjen eksperimenteres det med nyskapende IT-lgsninger. T
Halden er et prgveprosjekt pa gang der man tester ut smarte avfallscontainere
(Hpgskolen i @stfold, 2016). Det innebeerer at containerne selv rapporterer hvor
fulle de er, og denne informasjonen brukes for 4 unnga ungdvendig tgmming. P&
sikt vil denne informasjonen ogsa kunne brukes til & forbedre driften, og saledes
vil IT kunne bidra til & forbedre bedriftens rutiner og pavirke organisasjonen det
innfgres i.

1.1 Forskningsspgrsmal

Denne masteroppgaven har som mal a avdekke problemer med bruk av et arbeids-
flytsystem i en bedrift. Forskningsspgrsmalet er som fglgende:

Hvordan arter bruken av et arbeidsflytsystem for renovasjonsbransjen
seg nar det brukes i daglig drift i et renovasjonsselskap?

Videre er det definert fire underspgrsmal for & svare pa problemstillingen fra for-
skjellige sider:

e F1: Hvilke utfordringer oppstar i den daglige bruken av WMS i GLOR?



e F2: Hvordan treffer WMS balansen mellom & veere et lokalt og globalt ar-
beidsflytsystem?

e F3: Hvordan pavirker datakvaliteten i WMS arbeidet som utfgres?

e F4: Hvilke forbedringer kan gjgres i WMS og méaten det brukes pa i GLOR?

1.2 Begrensninger

Renovasjonsbransjen har mange forskjellige typer bedrifter. De kan veere offentlige
eller private, og kan ta for seg ulike nisjer eller lovpalagte ansvarsomrader. Denne
oppgaven ble utfgrt ved Renovasjonsselskapet GLOR IKS pa Lillehammer, som er
et interkommunalt renovasjonsselskap. I oppgaven er det kun fokusert pa bruken
av WMS og systemene som samhandler med WMS, men GLOR bruker ogsé andre
IT-systemer man kunne observert. WMS brukes ogsé i mange andre bedrifter, og
det kan ogsa observeres for & sammenligne med bruken i GLOR.

Denne oppgaven er ogsa tidsbegrenset. Data til oppgaven ble samlet inn i lgpet av
en begrenset tidsperiode. En ny versjon av WMS er under utvikling, og det kunne
veert interessant a fglge innfgringen av den nye versjonen i GLOR. Imidlertid var
ikke denne versjonen klar da datainnhentingen til denne oppgaven ble utfort.

1.3 Bidrag

Mye forskning har blitt utfgrt pa hvordan et informasjonssystem pavirker ruti-
ner og brukere i en organisasjon. Imidlertid har feerre studier blitt gjort i skjee-
ringspunktet mellom informasjonssystemer og renovasjonsbransjen, selv om re-
novasjonsbransjen som helhet har veert gjenstand for en del forskning pa andre
omrader. Denne oppgaven bidrar til forskningen ved a studere WMS, et arbeids-
flytsystem som kan handtere mange sider ved avfallshandtering, og som ogsa kan
integreres med andre systemer.

Denne oppgaven er et bidrag til hvordan bruken av et informasjonssystem kan
evalueres. Det foresléas flere forbedringsforslag som vil kunne effektivisere bruken
ytterligere.

1.4 Oppgavens struktur

Denne masteroppgaven er bygd opp av seks kapitler, inkludert dette. De etterfgl-
gende kapitlene er strukturert som fglger:



Kapittel 2, Bakgrunn, tar for seg relevant bakgrunnslitteratur innenfor bruk av
IT, arbeidsflytsystemer, og datakvalitet. Deretter presenteres GLOR, WMS, og
historikken rundt innfgringen av WMS i GLOR.

Kapittel 3, Metode, gar gjennom metodene som ble brukt i denne studien.

Kapittel 4, Resultater, presenterer funnene i intervjuene og observasjonene som ble
utfort hos GLOR.

Kapittel 5, Diskusjon, diskuterer disse funnene og kommer med forslag til forbed-
ringer i bruken av WMS.

Kapittel 6, Konklusjon, konkluderer oppgaven og kommer med forslag til videre
arbeid.



Kapittel 2

Bakgrunn

I dette kapittelet presenteres relevant bakgrunnsmateriale for denne masteroppga-
ven. I seksjon 2.1 omtales bruk av IT, i seksjon 2.2 presenteres arbeidsflytsystemer,
og seksjon 2.3 handler om datakvalitet. Seksjon 2.4 og 2.5 tar for seg henholdsvis
GLOR og Reknes WMS.

2.1 Bruk av IT

Inntil sent pa 1990-tallet var det ikke noen veletablert definisjon av brukbarhet
(Svanzes et al., 2010). Dette endret seg med ISO 9241-11 (Iso, 1998). Denne stan-
darden definerer brukbarhet som “graden som et produkt kan brukes av spesifiserte
brukere for & oppna spesifiserte mal med virkningskraft, effektivitet og tilfredshet
i en spesifisert brukskontekst”. Dette gjor at brukbarhet er kontekstavhengig. Det
vil si at brukbarhet ma vurderes utifra brukernes mal og forventninger. Brukbar-
het er altsé ikke en universal opplevelse, men vil kunne variere fra sted til sted og
fra person til person.

Gasser (1986) har studert den rutinemessige bruken av I'T i organisasjoner over lang
tid. Fokuset var pa hvordan forhold vedvarer og utvikler seg, heller enn hvordan de
oppstar til & begynne med. Den innledende observasjonen var at noen problemer
lgses raskt, mens andre vedvarer over lang tid. Spgrsmalet er hvorfor.

IT-arbeid i en kompleks organisasjon bestar av gjensidig avhengige og koordinerte
oppgaver. En slik oppgave har en agenda, trenger ulike ressurser, og utfgres av
en gitt person eller gruppe. Oppgaven utferes i lgpet av en viss tid og pa et visst
sted. Hver oppgave har en plass i et stgrre system av oppgaver, og har koblinger
og forhold til disse. De oppgaver som ma utfgres for a fa laget et stgrre produkt,
kan ses pa som en sekvensiell kjede av oppgaver. For det samme produktet vil
en slik oppgavekjede veaere forskjellig fra gang til gang. Dette skyldes eventuelle



tilfeldigheter som oppstar i arbeidsprosessen, og at en oppgavekjede kan veere
avhengig av andre oppgavekjeder. Oppgavekjeder kan ogsa krysse hverandre. En
slik sammenheng kalles et produksjonsgitter (eng: production lattice) (Kling og
Scacchi, 1982).

Blant organisasjoner som bruker IT i arbeidet sitt, foregar det tre forskjellige typer
arbeid: primerarbeid, sammenhengsarbeid (eng: articulation work), og IT-arbeid.
Primzerarbeid er det arbeidet som direkte implementerer arbeidssituasjonens agen-
da. Sammenhengsarbeid er den reorganiseringen eller vedlikeholdet som mé& utfgres
hvis forutsetningene for primeerarbeidet endres. Slikt arbeid finnes i alle organi-
serte sosiale rammer (Gasser, 1984). Det er viktig 4 papeke at det som ses pa som
sammenhengsarbeid av andre, kan vaere noens primeaerarbeid. En lederstilling er et
typisk eksempel pé dette. Sammenhengsarbeidet som utfgres av ledere kan ogsa
veere avhengig av sitt eget sammenhengsarbeid, for eksempel nar ledere avtaler
hvilken avdeling som skal utfgre en oppgave.

Produksjonsgitteret kan ses pa som et nettverk av primeer- og sammenhengsarbeid.
Rettvinklet pa dette arbeidet er IT-arbeidet, som er det arbeidet der IT benyt-
tes. Dette arbeidet kan veere primeerarbeid eller sammenhengsarbeid, avhengig av
hvilken jobb som utfgres. IT-arbeid holdes adskilt fra annet arbeid i denne mo-
dellen for & understreke at IT-arbeid har en stgttefunksjon for det andre arbeidet.
Bruken av IT i organisasjoner skjer som oftest ikke for sin egen del. IT brukes som
et verktgy for a utfgre en oppgave som uansett matte ha blitt gjort.

Hver oppgave i produksjonsgitteret er avhengig av & ha tilgang til de ressursene
som trengs for & utfgre oppgaven. Noen ganger kan det oppsta forskjeller mellom
tilgangen og behovet for ressurser. Det kan enten vzere for mange eller for fa ressur-
ser, og da er tilgangen pa ressurser feiltilpasset for behovet. Hvis dette skjer med
IT-arbeid som stgtter primaerarbeid, kan ikke IT-arbeidet klare a stotte arbeidssi-
tuasjonen det er ment a stgtte. Det vil forgvrig aldri vaere noen perfekt tilpasning
mellom IT og den gvrige arbeidsprosessen. Dette skyldes at tilfeldigheter oppstar,
som endrer arbeidsprosessens IT-behov. Dette betyr at arbeidet som gjgres for &
tilpasse IT-bruken med organisasjonens behov pagar kontinuerlig.

Tilfeldigheter oppstér i organisasjoners bruk av IT fordi det ikke er mulig & plan-
legge for alle mulige oppfgrsler og hendelser. Slike tilfeldigheter oppstéar nar avtaler
og forventninger rundt bruken av IT forstyrres. Dette kan for eksempel forarsakes
av at organisasjonens agenda eller egenskaper ved arbeidssituasjonen forandrer
seg. Nar dette skjer, er I'T-bruken feiltilpasset til organisasjonens behov, og dette
kan skape en uregelmessighet. Gasser (1986) fant at IT-feiltilpasninger var tilstede
i alle organisasjonene han studerte. Eksempler pa slike feiltilpasninger kan veere:

Ungyaktige data

Forsinkede rapporter

Produksjon av rapporter skjer for sjelden eller for ofte

Tekniske utilstrekkeligheter i IT-systemet



e Utilstrekkelige I'T-ressurser

e Treg respons pa foresporsler om IT-vedlikehold
e Mangel pa ekspertise i IT-avdelingen

e Treg responstid

Disse feiltilpasningene er ikke ngdvendigvis kritiske for organisasjonen, men de
medfgrer en viss endring av arbeidet for & imgtekomme situasjonen. Det finnes tre
forskjellige strategier for & imgtekomme en feiltilpasning: tilpasse (eng: fit), foroke
(eng: augment), og arbeide rundt (eng: work around).

A tilpasse er & endre IT-bruken eller arbeidsstrukturen for & imgtekomme en feil-
tilpasning. Dette kan for eksempel innebzre at man endrer hvordan man bruker
IT-systemene, eller at man endrer arbeidsplaner og forpliktelser. Tilpasninger er
et samarbeid mellom de som opplever feiltilpasninger og de som kontrollerer IT-
ressursene.

A forgke er & gjore ekstra arbeid for & handtere feiltilpasningen. Dette forer til en
lengre oppgavekjede og mer sammenhengsarbeid. Eksempler pa forgkningsarbeid
kan vaere a kontrollere og revidere data, & vurdere feiltilpasningenes arsak og virk-
ning, a sammenligne forskjellige datakilder, eller a4 gjennomfgre bedre opplaering.

A arbeide rundt er & bruke IT-systemet pa mater det ikke er designet for, eller
& fullfgre arbeidet uten a bruke IT-systemet. Konkret kan det medfgre at man
tilpasser inputdata slik at resultatet blir som gnsket, at man endrer prosedyrer
slik at man omgéar IT-systemet, eller at man har et annet system man bruker
istedenfor det aktuelle IT-systemet.

Uten de overnevnte strategiene ville IT i organisasjonene raskt bli ubrukelig, og
dette ville fgrt til store kostnader. For a bruke IT ma brukerne lgse feiltilpasninger
som best de kan, mens de fortsatt far gjort primserarbeidet sitt. Derfor er tilpas-
sing, forgking og arbeiding rundt viktig for & fa integrert IT i det gvrige arbeidet.
Disse strategiene blir da en del av en oppgavekjede, som sannsynligvis har sin plass
i produksjonsgitteret. P4 denne maten blir strategiene for & imgtekomme feiltilpas-
ninger en del av organisasjonens arbeid. Hvilke strategier som blir valgt, kommer
an pa hvilke ressurser som er tilgjengelige i organisasjonen. Slik kan brukerne fort-
sette & bruke IT-systemer som er teknisk utilstrekkelige. Det er relasjonen mellom
brukernes arbeid og IT-bruk er det som bestemmer hvordan IT blir brukt, ikke
ngdvendigvis hvordan I'T-systemene er designet.

Suchman og Trigg (1991) har forsket pa forholdet mellom IT og arbeid. De ar-
gumenterer for at utviklingen av IT-verktgy og praksisen for hvordan verktgyet
brukes er tett knyttet til hverandre. Der designet kan forega i naerhet til bruken av
verktgyet, passer verktgyet bedre med de faktiske forhold enn om designet foregar
pé avstand. Designet av verktgyet kan organiseres som en vedvarende prosess, hvis
det er tilstrekkelig naerhet mellom designerne og brukerne. Dette kan organiseres
som et trekantet samarbeid mellom forskere, designere og brukere, der rolleforde-
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lingen ikke trenger a vaere statisk. Figur 2.1.1 viser dette samarbeidet, der pilene
angir hvilke bidrag de forskjellige perspektivene kan gi:

RESEARCH

Appreciation for

L Rellection
current practice

Action
research

Rich
descriplions

Future visions

DESIGN

PRACTICE

A

Design scenarios,
prototype evaluation

Figur 2.1.1: Trekantsamarbeidet mellom forskere, designere og brukere. (Suchman og
Trigg (1991))

e Ved bruk av forskningsperspektivet kan brukerne reflektere over sin navee-
rende bruk.

e Ved bruk av designperspektivet kan brukerne se for seg framtidige praksiser
og nye teknologier.

e Ved bruk av bruksperspektivet kan forskerne skaffe seg innsikt som bare et
mgte med virkeligheten kan gi.

e Ved bruk av designperspektivet kan forskerne fa en handlingsorientert in-
volvering i sin tradisjonelle analytiske arbeidspraksis.

e Ved bruk av bruksperspektivet kan designerne bedre forsta implikasjonene
for prototyper og scenarier for nye design.

e Ved bruk av forskningsperspektivet kan designerne fa ny innsikt ved a ob-
servere den naveerende bruken.



2.1.1 Brukergrensesnitt

Nygren og Henriksson (1992) har studert hvordan leger leser og forstar pasientjour-
naler pa papir, med mél om & komme fram til hvordan et digitalt brukergrensesnitt
for en pasientjournal ber designes.

Leger har ofte begrenset tid, og trenger a skaffe seg informasjon fra pasientjour-
nalen raskt. De ser da over mange sider pa kort tid, og bestemmer, sannsynligvis
ubevisst, hvilke deler de skal lese, og i hvor stor grad de skal leses. Legene benytter
her tre lesestrategier:

e Lesing: Alle eller nesten alle ord i et avsnitt leses.
e Skumlesing: Noen ord i et avsnitt leses.
e Hopping: Ingen eller nesten ingen ord i et avsnitt leses.

Hvilken lesestrategi som brukes avgjgres dynamisk per avsnitt. Grafiske elementer
kan oppfattes med alle lesestrategier, selv der et avsnitt hoppes over. Avhengig av
hva de gnsker & oppna, benytter legene seg av tre forskjellige méater & innhente
informasjon pa.

Ved owversiktslesing prgver legen & skaffe seg et overblikk over pasientjournalen
uten & lete etter noe spesielt. Legen skumleser fra side til side inntil vedkommen-
de ser noe som oppfattes som viktig. Dette vil da leses grundigere. Legens egne
forventninger til hva som burde og ikke burde sta i pasientjournalen er med pa a
avgjore hva som er viktig. Etter at dette er lest, gar legen tilbake til skumlesing,
inntil nok informasjon har blitt lest.

Ved sgking ser legen etter en bestemt opplysning ved & skumlese inntil opplysnin-
gen er funnet. Da leses det grundigere. Hvis legen har sett opplysningen fgr, er
opplysningens plassering pa siden ofte et viktig hjelpemiddel for & finne opplys-
ningen. Dette begrenser sgkeomradet pa en effektiv mate. Sgkeomradet kan ogsa
begrenses ved a utnytte struktur, sorteringsrekkefplge og oppsett.

Ved problemlgsing har legen en hypotetisk diagnose, og skumleser for & finne opp-
lysninger som taler enten for eller imot. Opplysningene kan endre hypotesen, og
dette setter igang et sgk etter andre opplysninger. Hvis et avsnitt ma leses pa nytt,
kan et raskt blikk vaere nok til at legen husker om innholdet kan vaere verdt & lese
grundig. Opplysninger som ikke finnes i pasientjournalen er ogsa av interesse for
hypotesens del, og derfor kan det veere viktig at legen har oversikt over hva hele
pasientjournalen bestar av.

Legene leser ikke ngdvendigvis fra venstre til hgyre, og fra topp til bunn. Siden
de er kjent med pasientjournalenes struktur og innhold, er navigasjonen mellom
de forskjellige elementene en del av leseprosessen. Forholdet mellom elementene
gjenspeiles i den fysiske utformingen av pasientjournalen. Dette gjgr det lett &



fa oversikt og & sgke etter bestemte opplysninger. Disse forholdene har fglgen-
de implikasjoner for designet av det grafiske brukergrensesnittet til elektroniske
pasientjournaler:

e Eksponer mye informasjon for brukeren, med en hgy grad av plasseringsmes-
sig struktur. Informasjonen ma fange brukerens oppmerksomhet.

o Grafiske egenskaper ved teksten bgr fremheves, for a legge til rette for orien-
tering og navigasjon. Plasseringsmessige relasjoner mellom tekster bgr indi-
keres. Det bgr veere enkelt & ga fram og tilbake, og & fglge informasjon som
hgrer til hverandre.

e Brukeren bgr kunne ha oversikt over hele journalen. Dette gjor det mulig
a se hva som er der, og hva som ikke er der. Journalen bgr ikke ha skjulte
nivéer.

Hvis brukergrensesnittet skal brukes pa en mobil enhet kommer ogsa andre for-
hold inn i bildet. Ergonomi for brukeren ma vektlegges, siden brukeren ofte ma
betjene den mobile enheten med den ene handen mens den andre handen brukes
til & holde enheten. Et annet viktig moment er at et mobilt system tas med ut i
forskjellige kontekster, og det bgr veere sapass brukbart at det ikke tar ungdvendig
mye oppmerksomhet vekk fra den menneskelige interaksjonen som ellers foregar.
(Svanzes et al., 2010)

2.2 Arbeidsflytsystemer/ERP

Det kan bade sies at utbredelsen av universale IT-systemer for store organisasjoner
stetter oppunder utviklingen av disse systemene, og at disse systemene drives fram
av organisasjonene som vil ta dem i bruk (Rolland og Monteiro, 2002). Behovet
for universale systemer kommer fra et gnske om standardisering, rasjonalisering
og effektivisering (Yates, 1993). Dette vil igjen gjgre organisasjonen i stand til &
koordinere operasjonene sine over et stort geografisk omrade (Law, 1984). Denne
strategien gir mye kontroll til ledelsen, og er lite tilpasset variasjoner i de lokale
kontekstene (Ciborra, 2000).

Det finnes mye litteratur som viser at et informasjonssystem ma tilpasses behovene
til forskjellige lokale kontekster (Williams, 2000, for eksempel). Det er ikke der-
med sagt at standardisering er synonymt med kontroll ovenfra og ned, der lokale
variasjoner er et ngdvendig svar pa de iboende begrensningene med standardise-
ring. Det kan vaere at lokale variasjoner er det som skal til for at en standardisert
lgsning skal fungere globalt. Spgrsmalet blir da: hvor skal balansen mellom lokale
og globale kontekster gé, og hvilke kostnader forbindes med & fa en fungerende
global infrastruktur?

Rolland og Monteiro (2002) har undersgkt dette i en bedrift som spesialiserer seg
pa befaring av skip. Denne bedriften har innfgrt et felles IT-system pa sine 300
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lokasjoner verden over. Det viste seg & vaere flere utfordringer med dette systemet
i praktisk bruk:

e Irrelevante detaljer og kategorier: Det brukes mange forskjellige sjekk-
lister for & befare skip. Bare noen er aktuelle for et bestemt skip. Likevel ma
alt gds gjennom, og merkes som utfort/ikke utfgrt/reparert/ikke relevant.
Dette skaper en ekstra kostnad for den ansatte.

e Legge til nye kategorier pa stedet: Noen ganger trengs det en kategori
som ikke ligger inne i systemet. Da mé brukeren ikke bare opprette en ny
kategori, men ogsa passe pa at resten av organisasjonen forstar hvordan den
nye kategorien brukes.

e ”Usynlige” arbeidsoppgaver: Systemet stgtter ikke alle sider av den an-
sattes arbeid. Det er ofte ngdvendig & samhandle med andre ansatte via
kanaler utenfor systemet for & fa tilgang til alle ressursene som trengs for &
gjgre jobben.

e Tvungen sekvensiell logikk: Systemet krever at oppgaver utfgres i en viss
rekkefplge, men dette passer ikke ngdvendigvis s& bra med den individuelle
brukerens behov. Det blir ogsa vanskelig a fa full oversikt over hva som ma
gjores nar man bare kan arbeide pa det stedet i rekkefglgen man er i.

Det er ikke sd interessant a bare liste opp problemer med dette systemet. Et
system som skal dekke 300 lokasjoner har ingen reell mulighet til & passe perfekt
overalt. Det virkelige spgrsmaélet ligger i hvordan et globalt system tilpasses lokale
kontekster over tid, for at systemet skal bli brukbart. Det er ikke bare slik at et
system i seg selv stgtter et visst arbeid; systemet forandrer arbeidet, slik at det
passer med systemet.

Dette skaper bade fordeler og kostnader for organisasjonen og brukerne av syste-
met. Selv om organisasjonen jobbet hardt med & inkludere forskjellige kategorier i
systemet, var det likevel behov for ekstra kategorier man ikke hadde sett for seg. I
tillegg matte deler av arbeidet koordineres utenfor systemet. Poenget er at & legge
til mer funksjonalitet i systemet ikke vil veere nok til & oppnéa full universalitet,
siden ekstra funksjonalitet medfgrer flere "usynlige” arbeidsoppgaver (Ellingsen og
Monteiro, 2003). Likevel fungerer systemet slik det er - brukerne far gjort jobben
sin, og standardiseringen lgste utfordringen med at de samme skipene matte kunne
befares over hele verden.

Selv om systemet medfgrte ekstra arbeid for brukerne, kunne de til en viss grad
jobbe seg rundt dette. Der systemet var lite fleksibelt, kunne brukerne finne pa
mer brukbare rutiner, for eksempel ved & gjore visse oppgaver utenfor systemet
(Timmermans og Berg, 1997). Ledelsen kunne pa sin side se pa dette som en
undergraving av systemets hensikt med a opprettholde en sentral database. Nar
det ble gjort forsgk pa a stoppe matene & jobbe seg rundt systemet pa ved a innfgre
mer funksjonalitet, fant brukerne nye mater a jobbe seg rundt systemet pa. Dette
skyldes at det & jobbe seg rundt systemet er en del av prosessen for a gjore det
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mer brukbart i de lokale kontekstene, men ledelsen sé altsa pa det som om at de
ansatte ikke gjorde som de skulle.

En annen kostnad med systemet var hvordan det pavirket den opplevde kvaliteten
pa det utfgrte arbeidet. Fra ledelsens sitt synspunkt ville innfgringen av det univer-
sale systemet sikre at den beste praksisen ble brukt pa alle bedriftens lokasjoner.
Dette skulle sikre hgy kvalitet. Brukerne hadde derimot en annen oppfatning av
hva som innebar hgy kvalitet. Der brukerne jobbet utenfor den standardiserte prak-
sisen, var det gjort nettopp for & tilpasse seg til lokale kontekster, slik at kvaliteten
kunne bli best mulig.

Det vil alltid veere kostnader forbundet med a etablere universale lgsninger, og det
virker mot sin hensikt & prgve og fjerne alle lokale variasjoner i slike verktgy. Dette
forer til tre viktige designimplikasjoner (Rolland og Monteiro, 2002):

e Ngyaktigheten péd informasjon i systemet méa veies opp mot kostnadene med
& samle, registrere, administrere og bruke informasjonen. Hgyere ngyaktighet
senker brukernes fleksibilitet og gker kompleksiteten for ledelsen.

e Spesialtilfeller trenger ofte ekstra arbeid utenfor systemet, som ikke passer
inn i noen forhandsdefinert struktur. Derfor vil det ikke veere hensiktsmessig
& tvinge slike tilfeller inn i strukturer designet for normale tilfeller.

e Det er umulig & dekke alle aspekter ved arbeidet systemet stgtter. Alle in-
formasjonskilder trenger ikke & integreres i systemet. Systemet kan fungere
fint som en del av en stgrre infrastruktur.

2.3 Datakvalitet

Datakvalitet er en egenskap ved en samling kvantitative eller kvalitative variabler.
Det finnes mange forskjellige definisjoner av datakvalitet, men data regnes for a
holde hgy kvalitet hvis den er imgtekommer sitt tiltenkte bruksomréade innen drift,
beslutningstaking og planlegging (Redman, 2008). Datakvalitet kan ogsa vurderes
i mange forskjellige dimensjoner (Pipino et al., 2002):

e Tilgjengelighet: Hvorvidt data er tilgjengelig, eller hvor lett det er & finne
fram.

e Passende mengde: Hvorvidt mengden med data er hensiktsmessig for opp-
gaven det skal brukes til.

e Troverdighet: Hvorvidt data anses for & representere sannheten.

e Kompletthet: Hvorvidt data ikke mangler, og har tilstrekkelig bredde og
dybde for oppgaven det skal brukes til.

¢ Konsis representasjon: Hvorvidt data representeres pa en kompakt mate.

e Konsekvent representasjon: Hvorvidt data presenteres pa samme mate.
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e Manipulasjonsenkelhet: Hvorvidt data er lett & manipulere og bruke i
forskjellige oppgaver.

e Feilfrihet: Hvorvidt data er riktig og palitelig.

e Tolkbarhet: Hvorvidt data bruker passende sprak, symboler og enheter med
klare definisjoner.

e Objektivitet: Hvorvidt data er fri for fordommer og er upartisk.

e Relevans: Hvorvidt data er anvendelig og nyttig i oppgaven det skal brukes
til.

e Anseelse: Hvorvidt data er hgyt ansett for sin kilde eller innhold.

e Sikkerhet: Hvorvidt data er hensiktsmessig begrenset for & holde pa sikker-
hetsnivaet sitt.

e I tide: Hvorvidt data er tilstrekkelig oppdatert for oppgaven det skal brukes
til.

e Forstaelighet: Hvorvidt data er lett a begripe.
e Akt nytte: Hvorvidt data er et gode som tilbyr fordeler gjennom bruk.

Datakvalitet kan vurderes subjektivt eller objektivt. En subjektiv vurdering gjen-
speiler behovene til forskjellige aktgrer i databruken. Disse aktgrene kan veere de
som samler dataene, de som tar vare pa dataene eller de som bruker dataene. En
mate & foreta en subjektiv vurdering pa er & benytte et spgrreskjema, som kan
danne grunnlaget for & vurdere dataene i de forskjellige dimensjonene (Kahn et al.,
2002).

Objektive vurderinger kan veere oppgaveavhengige eller oppgaveuavhengige. Opp-
gaveuavhengige vurderinger vurderer dataene uten kunnskap om konteksten da-
taene brukes i, og kan benyttes pa alle datasett. Oppgaveavhengige vurderinger
brukes i lys av bestemte kontekster, og tar hgyde for organisasjonens rammer,
myndighetsbestemte reguleringer, og begrensninger satt av databasens admini-
strator. Mal pa objektiv datakvalitet kan beregnes utfra matematiske operatorer
som minimums- og maksimumsverdier, andel gnskede utfall, eller et vektet gjen-
nomsnitt. (Pipino et al., 2002)

Pipino et al. (2002) har utviklet en metodologi for vurdering av datakvalitet i or-
ganisasjoner. Det fgrste steget er & utfgre subjektive og objektive vurderinger av
datakvalitet i de dimensjonene man er interessert i. Deretter ma man sammenligne
resultatet av vurderingene. Hvis vurderingene kommer til forskjellige konklusjoner
ma& man finne ut hvor forskjellene kommer fra. Det siste steget er & foreta endrin-
gene som trengs for & forbedre datakvaliteten. Dette er illustrert i figur 2.3.1.

Fa bedrifter gjennomfgrer regelmessige vurderinger av datakvaliteten sin. Lav
datakvalitet kan pavirke bedrifter pa ulike mater. I den daglige driften kan lav
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Figur 2.3.1: Vurdering av datakvalitet i organisasjoner. Hentet fra Pipino et al. (2002).

datakvalitet fgre til misforngyde kunder, gkte kostnader, og lavere jobbtilfredshet.
(Redman, 1998)

Kunder forventer at de adresseres med riktig navn og bosted, at tjenseter de be-
stiller blir levert slik de skal, og at de faktureres korrekt. Lav datakvalitet gker
driftskostnadene fordi tid ma brukes pa a finne og rette slike feil. Et ngyaktig kost-
nadsestimat er vanskelig & finne, men har blitt estimert til & veere i omradet 8-12%
av de samlede inntektene (Redman, 1998). Lavere jobbtilfredshet kan oppsta nar
man ma forklare kunder hvorfor tjenesten de har bestilt ikke har blitt levert som
forutsatt.

Nar en bedrift skal ta strategiske avgjgrelser, er den avhengig av gode data. En
liten mistanke om at dataene har lav kvalitet kan fgre til at avgjgrelser drar ut i
tid inntil man har blitt enige om hva som er riktig. Lav datakvalitet gjgr det ogsé
vanskeligere & implementere datavarehus i bedriften, som ironisk nok har som mal

14



4 gi beslutningsstotte (Celko og McDonald, 1995). Dessuten, hvis forskjellige avde-
linger innad i bedriften er uenige om hvordan data skal handteres, kan det skapes
gjensidig mistillit. Dette gjgr det i sin tur vanskeligere & styre organisasjonen i gns-
ket retning, siden ledelsens oppmerksomhet avledes til & fokusere pa uenighetene
rundt bruken av dataene (Redman, 1998).

2.4 GLOR

Renovasjonsselskapet GLOR IKS er det interkommunale renovasjonsselskapet for
kommunene Gausdal, Lillechammer og Oyer, og eies av de samme kommunene
(GLOR, 2013). GLOR ble opprettet i august 1983, og har hatt vokst stort siden
oppstarten. Til & begynne med jobbet bare 2 personer i GLOR, men i dag er det
55 fast ansatte.

GLORs hovedanlegg ligger pa Roverudmyra Miljgpark, noen kilometer sgr for
Lillehammer sentrum. Her har GLOR sitt kontor, base for renovasjonsbilene, for-
behandlingsanlegg for restavfall, sorteringshall for papir og plast, deponi, og leve-
ringsomrader for sortert avfall. I tillegg er det to mindre gjenvinningsstasjoner i
Gausdal og @Qyer hvor avfall kan leveres. Avfallet som leveres der kjgres videre til
Rovedrudmyra for handtering.

Mengden mottatt avfall har gkt fra 30 tonn daglig i 1983, til mer enn 600 tonn i
dag. 11994 innferte GLOR kildesortering for husholdningsabonnentene sine. Dette
innebar at beholdere for restavfall, matavfall, og papp og papir ble satt ut hos
kundene. Denne ordningen med disse beholderne er fortsatt i bruk i dag.

P& Roverudmyra ligger ogsa Mjgsanlegget, som er et oppgraderingsanlegg for bio-
gass. Her leveres matavfall fra 12 kommuner i Mjgsregionen. Oppgraderingsanleg-
get har en arlig kapasitet pa 30 000 tonn matavfall inn og 2 700 000 Nm? biogass
ut. Biogassen som lages her brukes blant annet som drivstoff i fem av GLORs biler,
per dags dato.

GLOR IKS har ogsa datterselskapet GLOR Partner AS, som konkurrerer om nae-
ringslivsavfall. GLOR Partner AS ble opprettet i juni 2002 som svar pa at innsam-
ling av neeringsavfall skulle opphgre & veere et kommunalt ansvar i 2004. GLOR
Partner AS er ogsa lokalisert pa Roverudmyra, og dette gir stgrre avfallsmengder
som skaper samdriftsfordeler. Dette er med pa & ske GLORs effektivitet.

GLOR er renovasjonsselskap som ikke har lagt renovatgrjobbene og avfallshehand-
lingen ut pa anbud. GLOR ansetter sine renovatgrer selv, og har bygd egne be-
handlingsanlegg for avfallet. Dette har gitt resultater i form av at GLOR er blant
de renovasjonsselskapene i Norge med de mest forngyde kundene og lavest renova-
sjonsgebyr. GLOR ble karet til arets bedrift i Lillechammer i 2010.
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2.5 Reknes WMS

Av GLORs IT-systemer, er det fagsystemet Reknes WMS som holder oversikt over
rundt 90% av omsetningen. Det er ogsd det IT-systemet som har flest brukere i
bedriften, om man ser bort fra mer "trivielle” kontorstgttesystemer som E-post og
tekstbehandling. Det er derfor bruken av WMS som har blitt valgt & se pa i denne
masteroppgaven.

Reknes AS er en programvareutviklingsbedrift som er lokalisert i Langevag pa Sula,
i nserheten av Alesund. WMS startet som et system for & hiandtere journalfgring og
registrering av mottatt farlig avfall, men har utviklet seg til & bli et mer komplett
fagsystem for avfallsbransjen. WMS inneholder na blant annet lagerstyring av
avfall, avfallsmerking, styring av oppdrag og avtaler, generering av fakturaer, og
opprettelse av rapporter. Det finnes ogsa ytterligere moduler WMS kan leveres
med. WMS kan ogsé integreres med eksterne systemer, blant annet systemer for
fakturering, regnskap, og bilvekter. (Reknes AS; n.d.)
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Figur 2.5.1: Et eksempel pa brukergrensesnittet i WMS. Den gverste linjen med ikoner
viser hvilke moduler som er tilgjengelige. Hentet fra Reknes AS (n.d.).

WMS er modulbasert, og kan leveres i tre ulike versjoner: Basis, Premium og
Corporate. Corporate er den mest komplette lgsningen, og inkluderer ogsa funk-
sjonaliteten som er i Basis og Premium.
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2.5.1 Anskaffelsen og innfgringen av WMS i GLOR

Fgr innfgringen av WMS benyttet GLOR seg av Norconsult Informasjonssystemer
(NOIS) ProAktiv, heretter PA, som fagsystem. Det ble besluttet at dette systemet
matte byttes ut, for PA manglet funksjonalitet som GLOR ville ha. GLOR ¢nsket
seg et system som i storre grad hadde automatisert dataflyt og dokumentasjon
av varestrgmmer og lager. PA hadde ikke denne funksjonaliteten, og var ellers et
utdatert system pa dette tidspunktet. (GLOR, 2016)

Markedssjefen og en medarbeider fra markedsavdelingen dannet en prosjektgruppe,
og engasjerte en konsulent fra Evry. Sammen kartla de nasituasjonen og gnsket
funksjonalitet for det nye fagsystemet (GLOR, 2011). Dette arbeidet resulterte i
en kravspesifikasjon pa omtrent 100 punkter.

Anbudet for det nye fagsystemet ble kunngjort pa Doffin, med innleveringsfrist
22. august 2011. Seks tilbud ble levert, hvorav tre ble avvist. De tre andre leve-
randgrene presenterte sine tilbud hos GLOR, og representanter fra GLOR dro pa
referansebesgk hos andre bedrifter som benyttet seg av de tre leverandgrenes syste-
mer. Etter denne prosessen ble avgjgrelsen tatt om & velge Reknes som leverandgr
av det nye fagsystemet. Dette skjedde i desember 2011.

Videre fram mot innfgringen fortsatte GLOR samarbeidet med konsulenten fra
Evry. Lederen av gkonomi og administrasjonsavdelingen fikk ansvaret for prosjek-
tet herfra, og markedssjefen forlot gruppa. Innfgringen ble fgrst planlagt & finne
sted varen 2012. Av flere grunner viste dette seg & ikke veere mulig,.

Det viste seg at GLOR hadde dérlig kvalitet pa dataene i PA. Samme kunde
kunne for eksempel veere registrert pa to forskjellige mater. I tillegg var det lite
dokumentasjon pa GLORs bruk av PA og begrenset kompetanse innad i GLOR
om PA. GLOR hadde gjort flere tilpasninger av PA utover standardleveransen, og
dette var ikke godt kjent eller beskrevet for resten av organisasjonen. Det viste
seg ogsa at Reknes sitt produkt ikke tilfredsstilte GLORs behov innen rutegaende
transport og husholdningsrenovasjon. Dette ble ikke avdekket tidligere.

Prosjektgruppen jobbet forholdsvis adskilt fra ledernivaet. Med lav involvering
av lederne ble innfgringen av WMS mer fokusert pa det teknologiske enn det
organisasjonsmessige. Dette fgrte blant annet til liten framdrift i prosjektet, og
lavt fokus pé oppleeringen av brukerne av det nye fagsystemet.

Som tidligere nevnt, s hadde GLOR begrenset kompetanse pa PA. Helt konkret
var det ngyaktig én person som hadde god kompetanse pa PA, og samsvaret mellom
fagsystemet og den faktisk driften. Tidlig i 2013 nektet denne personen & veere
med videre i innfgringen av WMS. Dette skapte store utfordringer for det videre
arbeidet med innfgringen. Det ble her oppdaget at GLOR hadde behov for en
annen type konsulent enn de hadde engasjert. De trengte na en konsulent med
mer dybdekunnskap om WMS og GLORs daglige drift.
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Til tross for at det var avdekket darlig datakvalitet pa informasjonen i PA, ble det
valgt & konvertere kunder og avtaler maskinelt. Alternativet var a bygge opp dette
registeret pa nytt. I ettertid har dette valget vist seg & gi mye ekstraarbeid.

For driftssettingen fant sted, 26. august 2014, sendte Reknes ut et dokument som
beskrev hvordan overgangen til WMS skulle foregd (Reknes, 2014). For WMS
kunne settes i drift, forutsatte Reknes at GLOR hadde testet og godkjent konver-
teringen av data fra PA og integrasjonene mellom WMS, Scaleit W8 Pro (heretter
Scaleit), og Norsk Navigasjon Renovasjon GPS Realtime (heretter NNR). Se sek-
sjon 4.1.1 for en naermere beskrivelse av disse systemene. I tillegg forutsatte Reknes
at GLORs brukere av systemet hadde fatt tilstrekkelig oppleering.

Den 28. august 2014 skulle GLOR sende en backup av PA til Reknes for konverte-
ring. Nar den konverteringen var utfgrt, skulle relevant informasjon oversendes til
NNR. GLOR skulle deretter sjekke resultatet av konverteringen med stikkprgver.

Da dette var gjort skulle integrasjonene med Scaleit og NNR testes. Dette ble i
grove trekk gjort ved at Reknes skulle overfgre data til Scaleit og NNR, som hver
skulle sjekke at overferingen gikk riktig for seg. Deretter skulle GLOR gjennom-
fore en testveiing og en testgjennomfgring av en renovasjonsrute. Da skulle alt i
teorien veere klart for drift. Integrasjonene med Kredinor og Visma skulle settes
opp henholdsvis ”i lgpet av helgen” og ”i etterkant av oppstart.” (Reknes, 2014)

WMS ble satt i drift i GLOR 1. september 2014. Det ble da klart at verken GLOR
eller Reknes hadde utfgrt gode nok og reelle nok tester av systemet fgr innfgringen.
Det var seerlig problemer med de eksterne integrasjonene mot andre systemer, for
eksempel gikk det om lag et halvar fgr fakturaer ble overfgrt til Kredinor sitt
faktureringssystem. Det ble vurdert & fortsett driften parallelt i PA, men det ble
ikke sett pa som gjennomfgrbart. Innad i GLOR folte man seg ikke trygge nok pa
bruken av WMS. Brukerveiledninger og rutiner manglet helt eller delvis.

I dag har WMS veert i drift i GLOR i litt over to og et halvt ar. PA er fortsatt
tilgjengelig for bruk i den tilstanden det var for 1. september 2014.
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Kapittel 3

Metode

I dette kapittelet presenteres metodene som er brukt for & innhente data til denne
masteroppgaven.

3.1 Forskningsparadigme og studiedesign

Denne oppgaven tar i bruk det fortolkende (eng: interpretive) paradigmet. I sam-
menheng med forskning pa informasjonssystemer, er det fortolkende paradigmet
ute etter & forstd informasjonssystemets sosiale kontekst (Oates, 2006). Et infor-
masjonssystem har en sosial kontekst bade under utvikling og bruk, og det bade
pavirker og pavirkes av dets sosiale kontekst.

Valget av det fortolkende paradigmet pavirker hvilke metoder for datainnsamling
som kan benyttes og hvordan forskningsspgrsmalene besvares. Det fortolkende
paradigmet har som mal & forsta fremfor & bevise. Studier innen dette paradigmet
belyser faktiske forhold i en reell situasjon, men det som kommer fram er bare
én mulig tolkning. Det kan ogsa veere andre riktige tolkninger av den samme
situasjonen. Sann sett innbyr paradigmet til subjektivitet, og forskningen heller
oftere mot kvalitative enn kvantitative studier. (Oates, 2006)

I det fortolkende paradigmet testes ikke en allerede eksisterende hypotese. Forske-
ren tilnsgermer seg studien uten fordommer, og istedet danner funnene et grunnlag
for & utarbeide en teori. En fordel med dette er at teorien baseres pa instansen,
fremfor 4 komme utenfra. (Oates, 2006)

Denne studien er en kortvarlig samtidsstudie som tar en beskrivende tilnserming.
Det vil si at studien beskriver hva som skjer, hvordan det skjer, og hvilke meninger
aktgrene har om det som skjer. (Oates, 2006)
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Denne studien er en case-studie. Denne typen studie benytter varierte datainn-
samlingsmetoder for & fa detaljert innsikt i den instansen det forskes pa. Denne
instansen er en del av en mer generell klasse som ogsa inneholder andre liknende
instanser. Forméalet med studien er & forstd prosessene som pavirker instansen, for
a deretter kunne generalisere denne innsikten til klassen instansen tilhgrer. GLOR
ble valgt som instans fordi WMS er et informasjonssystem som egner seg til denne
typen studie.

En case-studie har den fordelen at den avslgrer egenskapene til instansen i den
konteksten den brukes. P4 den méten finner man ut hva aktgrene faktisk gjor, i
motsetning til hva de tror de gjor. Pa den annen side er case-studier avhengige av
konteksten sin. Det er krevende & generalisere resultatet til noe som er gjeldende
for klassen instansen tilhgrer (Oates, 2006). Dessuten er case-studier subjektive.
Som forsker m& man passe pa at man pavirker caset sa lite som mulig.

3.2 Datainnsamling

Metoder for datainnsamling kan enten veere kvantitative eller kvalitative. Kvan-
titative datainnsamlingsmetoder baserer seg pa numeriske data, som for eksem-
pel hentes inn fra brukerdata, spgrreskjema eller dokumentanalyser. Til fordel for
kvantitative datainnsamlingsmetoder kan de utelukke tilfeldigheter gjennom sta-
tistisk analyse. Ulempen er at metodene kun klarer & vise at forhold eksisterer,
men ikke & forklare hvorfor. (Oates, 2006)

I denne studien er det brukt kvalitative datainnsamlingsmetoder. Disse metodene
har som formal & finne ut hvordan og hvorfor situasjoner oppstar. Metodene som
har blitt brukt er dokumentstudier, intervjuer og observasjoner. Dokumentstudiene
ble gjennomfgrt for & danne et bilde av hvordan bedriftens IT-situasjon egentlig
skal veere, og er nyttig der intervjuer eller observasjoner gir usikre data.

Det ble ogsa gjennomfgrt semistrukturerte intervjuer, enten med ett og to intervju-
objekter om gangen (gruppeintervju). Et semistrukturert intervju har forhdndsde-
finerte emner med apne spgrsmal, og er mer utforskende enn et strukturert intervju
(Farshchian, 2014). Det ble til sammen gjennomfgrt atte intervjuer, hvorav to var
gruppeintervjuer med to intervjuobjekter. Et gruppeintervju kan gi bedre resulta-
ter pa grunn av diskusjoner imellom deltagerne, men hvis intervjuobjektene ikke
kommer overens kan det fgre til at de lukker seg mer inne enn om de hadde blitt
intervjuet alene (Farshchian, 2014).

Avgjgrelsen om & gjennomfere enkeltintervjuer eller gruppeintervjuer ble avgjort
av hvor tett intervjuobjektene samarbeidet i jobben sin. Der de ansatte arbei-
det tett pa hverandre var det naturlig & gjennomfgre gruppeintervjuer for a ikke
ungdvendig forstyrre arbeidet. Intervjuene ble gjennomfgrt pa intervjuobjektenes
kontor eller pa et annet ledig kontor. Unntaket er intervjuet som ble gjennomfgrt
med en ansatt i Reknes, som foregikk over telefon. Intervjuenes varlighet var fra
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ni til 72 minutter, med en gjennomsnittlig lengde pa 39 minutter. Det ble tatt
opptak av intervjuene, og opptaket ble transkribert i ettertid. Alle intervjuene ble
gjennomfgrt fra 13. til 17. mars 2017.

Den siste datainnsamlingsmetoden som ble benyttet er observasjoner. Fire obser-
vasjoner ble gjennomfgrt i den samme uka som intervjuene. Disse observasjonene
ble gjennomfert i rollen som en fullstendig observater. Det betyr at forskeren ikke
tar del i forholdene som observeres, og at de som observeres vet at de blir observert
(Oates, 2006). Disse observasjonenes varighet var fra 43 minutter til to timer og
38 minutter, med en gjennomsnittlig lengde pa en time og 39 minutter.

I lgpet av den fgrste uka hos GLOR lyktes det ikke & fa til en observasjon av
renovatgrene. Men, som nevnt i forordet, har undertegnede i flere ar veert ferie-
vikar i GLOR. I paskeferien ble det derfor anledning til & gjennomfgre en skjult
deltagende observasjon av arbeidet pa en renovasjonsbil. Denne observasjonen ble
utfert i lgpet av tre fullstendige arbeidsdager fra 10. til 12. april 2017. En skjult
observasjon har den fordelen at man unngar at de som observeres endrer adferd
nér de observeres. Dette er kjent som Hawthorne-effekten (Landsberger, 1958).

3.3 Usikkerheter

En studie som fglger det fortolkende paradigmet kan som nevnt veaere utsatt for
subjektivitet. Det er viktig & veere klar over ulike kilder til usikkerhet i dataene som
samles inn. Klein og Myers (1999) mener at det kan veere nyttig & gi fortolkende
studier noen grunnregler, og har derfor utformet sju prinsipper som forskere som
utfgrer slike studier bgr veere klare over:

1. Det fundamentale prinsippet om den hermenuetiske sirkelen: All
menneskelig forstaelse oppnés ved a iterere mellom & anse de gjensidig av-
hengige delene og helheten de utgjgr.

2. Prinsippet om kontekstualisering: Det trengs kristisk refleksjon av forsk-
ningsomgivelsenes sosiale og historiske bakgrunn for at det tiltenkte publi-
kumet kan se hvordan situasjonen som undersgkes oppsto.

3. Prinsippet om samhandling mellom forskere og forskningsobjekter:
Det trengs kritisk refleksjon av hvordan forskningsdata ble sosialt konstruert
gjennom samhandling mellom forskere og deltagere.

4. Prinsippet om abstraksjon og generalisering: Det trengs a relatere de
idiografiske detaljene som kommer fram i tolkningen av data gjennom bruk av
prinsipp 1 og 2, til generelle teoretiske konsepter som beskriver menneskelig
forstaelse og sosiale handlinger.

5. Prinsippet om dialogisk argumentasjon: Det trengs a veere oppmerksom
péd mulige motsigelser mellom studiens teoretiske grunnlag og de faktiske
funnene.
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6. Prinsippet om flere tolkninger: Det trengs a veere oppmerksom pa mulige
forskjeller i deltagernes tolkninger av samme situasjon.

7. Prinsippet om mistanke: Det trengs a veere oppmerksom pa mulige ensi-
digheter og forvrengninger i deltagernes uttalelser.
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Kapittel 4

Resultater

Denne masteroppgaven har sett pa bruken av IT i GLOR, avgrenset til WMS
og systemene det er integrert med. Intervjuene og observasjonene som resultatene
baserer seg pa ble gjort i mars og april 2017, og metoden er beskrevet neermere i
kapittel 3.

4.1 Implementasjonen av WMS i GLOR

GLOR benytter seg av WMS Corporate, men har ikke tatt i bruk alle tilleggsmodu-
lene. Modulene som er i bruk er grunnmodulen, lagermodulen, prisstyringsmodu-

len, fakturamodulen, oppdragstyring- og avtalemodulen, mobile enheter-modulen,

og planleggingsmodulen. Modulene som ikke er i bruk er markedsanalysemodulen,
slammodulen, utskillermodulen, kundereskontromodulen, og miljgstasjonermodu-

len. I tillegg planlegger GLOR & ta i bruk de fglgende modulene i framtiden: kunde-
oppfelging og CRM-modulen, webrapporteringsmodulen, mobile arbeidsordre-modulen,
og smarttouch-modulen.

WMS brukes som fagsystem for GLORs renovasjonsvirksomhet. Dette innebzerer
at det holder orden pa informasjon om varer, kunder, avtaler, ordre, og ruter,
med mer. Siden GLOR betjener husholdningsrenovasjon og naeringslivsrenovasjon
med de to separate bedriftene GLOR IKS og GLOR Partner, er dataene i WMS
lagret i to adskilte databaser; en for hver bedrift. Dette gjgres for & sikre at ingen
konkurransevridende subsidiering skulle kunne skje mellom bedriftene. Brukerne
av systemet logger seg som regel kun inn i en av databasene om gangen.
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4.1.1 Integrasjoner med andre systemer

Slik WMS er i drift i GLOR, er det integrert med flere andre systemer (GLOR,
2017). En oversikt over disse integrasjonene fglger nedenfor. Se ogsa figur 4.1.1.

Scaleit W8 Pro (heretter Scaleit): Dette systemet brukes til & regist-
rere vekt og andre detaljer om avfall som leveres i biler. Veiingen utfores
av en bilvekt som ligger pa bakken utenfor kontorbygget pa Roverudmyra.

Informasjonen om kundene som leverer avfallet kommer fra kunderegisteret
i WMS.

Norsk Navigasjon Renovasjon GPS Realtime (heretter NNR): Det-
te systemet brukes pa nettbrett i renovasjonsbilene. Det veileder renovatgrene
gjennom renovasjonsrutene, og tgmminger registreres. Data som sendes fra
WMS til NNR er avtaler, beholdere, hentesteder, ruter og ordre. Henteste-
denes koordinater og rekkefglge ligger kun lagret i NNR. Det som sendes
tilbake fra NNR til WMS er utferte oppdrag, vekter og avvik. Dette sendes
med angitte intervaller.

Kredinor: Dette systemet brukes til & sende ut frakturaer, og eventuelt a ga
videre med purring og inkasso. Fakturagrunnlaget og fakturaene opprettes i
sin helhet i WMS, og overfgres til Kredinor for utsending.

Visma: Dette systemet brukes til & fore GLORs regnskap. Datagrunnlaget
kommer fra fakturaene som opprettes i WMS.

Matrikkel fra Statens kartverk: Denne integrasjonen er planlagt, men
ikke tilstede per dags dato.

4.1.2 Rollefordeling

De forskjellige avdelingene i GLOR benytter WMS ulikt. En oversikt over uli-
ke roller i bedriften som bruker WMS eller de integrerte systemene daglig vises
nedenfor:

Kundesenteret: Pa kundesenteret er det to PC-er med WMS, som brukes
av medarbeiderne pa kundesenteret. De mottar henvendelser via telefon og
E-post, og sjekker, registrerer eller endrer informasjon i WMS om ngdven-
dig. Informasjon de ofte bruker er kundeopplysninger, ruteinformasjon og
registrerte avvik fra NNR.

Mottaket av farlig avfall: P4 mottaket av farlig avfall er det en PC med
WMS, der registreringer av mottatt farlig avfall skjer manuelt. Det registreres
hvilken type avfall som kommer inn, hvilken emballasje det er i, hvilken fysisk
tilstand det har, og hvor det lagres. Det registreres ogsa hvilken kunde som
leverer avfallet, og dette brukes videre som fakturagrunnlag.
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Figur 4.1.1: Integrasjonene mellom WMS og andre systemer i GLOR. Legg merke til at
integrasjonen med matrikkelen fra Statens kartverk ikke er tilstede. Hentet
fra GLOR (2017).

e Operatgren av bilvekta: Ved bilvekta pa Roverudmyra er det en PC med
Scaleit installert. Her sitter det en operatgr som registrerer vekt og type pa
det avfallet som leveres, og hvilken kunde som har levert det. Informasjonen
om utfgrte veiinger sendes over til WMS etterhvert som de utfgres.

e Renovatgrene: I komprimatorbilene er det installert et nettbrett av typen
Microsoft Surface Pro 4, og en ruter for mobildata. Denne ruteren oppretter
et tradlgst nettverk som nettbrettet kobler seg til for a fa Internettilgang.
Nettbrettet kjsrer programmet GPS Realtime fra Norsk Navigasjon Renova-
sjon. Renovasjonsrutene som skal gjennomfgres overfgres fra WMS til NNR.
I NNR registrerer renovatgrene detaljer om tgmmingene som utfgres. Denne
informasjonen sendes periodisk tilbake til WMS etterhvert som ruten kjores.
NNR er ikke tatt i bruk i GLORs krokbiler, liftbiler og servicebiler.

Utenom dette kommer andre administrative roller som ikke ngdvendigvis bruker
WMS like regelmessig, men der WMS likevel star sentralt i utfgringen av visse
arbeidsoppgaver. Dette kan vaere oppgaver som for eksempel & behandle fakturaer,
endre abonnementer, eller endre ruter. Dette er oppgaver som typisk utfgres ved
behov av personer i de respektive avdelingene som oppgavene hgrer til.

Noen ansatte i GLOR har viktige roller i forbindelse med bruken av WMS (GLOR,
n.d.). Det finnes en systemeier, to systemadministratorer og flere superbrukere.
Under fglger en oversikt over oppgavene disse rollene ivaretar:
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e Systemeier: Systemeieren er ansvarlig for at systemet oppfyller de forut-
setningene som er satt for systemet. Systemeieren er kontaktpersonen mot
systemets leverandgr, og er den som skal godkjenne alle endringer som gar
utover det den enkelte bruker selv kan gjgre.

e Systemadministrator: Systemadministratoren skal vedlikeholde og oppda-
tere systemet, og sgrge for at den ngdvendige kompetansen rundt systemet
ivaretas internt i bedriften. Dette inkluderer ansvar for a4 utarbeide, vedlike-
holde, og oppdatere brukerveiledninger. Systemadministratoren gir tilbake-
melding til systemeieren hvis det oppstar feil, mangler, eller nedetid.

e Superbruker: Superbrukeren skal ha en overordnet forstaelse av hvordan
systemet henger sammen, og spesielt god kompetanse pa bruk av systemet
innen for sin egen avdeling eller fagfelt. Superbrukeren skal kunne gi stotte,
brukerveiledning og oppleering til andre brukere av systemet i sin avdeling
som fgrste instans, og skal veere bindeleddet mellom brukerne og systemad-
ministratorer og systemeieren.

e Vanlig bruker: Resten av de ansatte i GLOR er vanlige brukere som ikke
har noe ekstra ansvar i forbindelse med WMS.

4.1.3 IT-driftsstrategi

GLOR har som IT-driftsstrategi at de outsourcer bade infrastruktur og drift, men
eier sluttbrukerutstyret selv. GLOR bruker Tkomm AS som driftsleverandgr for
sine IT-systemer (Ikomm AS, n.d.). Serverne og tjenestene som kjorer pa de er
plassert i Ikomms datasenter i Fakkelgarden, noen kilometer nord for Lillehammer
sentrum. Unntaket er selve WMS, som driftes pa en server hos Reknes i Langevag.
GLORs lokasjoner pa Roverudmyra, Gausdal og Oyer er alle tilknyttet Tkomms
datasenter med fiberlinjer levert av Eidsiva Bredband. Dette, med mer, er illustrert
i figur 4.1.2.

4.2 GLORs IT-arbeidsdag

I denne seksjonen presenteres resultatene av intervjuene og observasjonene som ble
gjort av hvordan IT brukes i GLORs forskjellige roller.

4.2.1 Fysiske forhold

GLOR bruker fem typer renovasjonsbiler. Under presenteres disse typene og hva
de gjor:

e Tokammers komprimatorbil: Kjgrer to typer avfall, og komprimerer det
underveis.
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Figur 4.1.2: Oversikt over sammenhengen i GLORs IT-infrastruktur, og hvilke tjenester
som leveres fra ITkomms datasenter. Hentet fra Ikomm AS (n.d.).

Enkammers komprimatorbil: Kjgrer en type avfall, og komprimerer det
underveis.

Krokbil: Kjgrer krokkasser (store apne containere).

Liftbil: Kjgrer containere.

Servicebil: Utfgrer forskjellige serviceoppdrag, for eksempel bytting av gde-
lagte avfallsbeholdere.

Alle disse bilene bemannes av en sjafgr, og komprimatorbilene med to kamre har en
eller to hjelpemenn i tillegg. Kun komprimatorbilene benytter systemet fra NNR.
De andre typene bruker arbeidsordre pa papir, skrevet ut fra WMS. Alle bilene er
utstyrt med mobiltelefon.

Den gvrige bruken av WMS og de integrerte systemene foregar inne pa kontoret.
Operatgren av vekta og de to som jobber pa kundesenteret sitter i to rom rett
ved siden av hverandre med direkte gangforbindelse, og det er vanlig at en fra
kundesenteret tar over vekta nar operatgren skal ha lunsjpause. Mottaket for farlig
avfall har et eget kontor adskilt fra hovedkontoret, som ligger omtrent 100 meter
unna. Her er det en PC som brukes til registreringen av det farlige avfallet. Disse
lokasjonenes plassering i forhold til hverandre vises i figur 4.2.1.
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Figur 4.2.1: Oversikt over Roverudmyra

4.2.2 Datagrunnlaget

Som grunnlag for GLORs operasjoner ligger datagrunnlaget i WMS. Om det inne-
holder feilaktig informasjon kan det ha konsekvenser for driften. Det ble klart at
dette er tilfelle, og her starter gjennomgangen av resultatene.

Pa grunn av en feil i integrasjonen mellom WMS og NNR ligger mange innsamlings-
punkter i WMS med feil temmedag eller andre feil. Dette gjor at disse punktene
ikke dukker opp i NNR nar den aktuelle ruten lastes ned til nettbrettet i reno-
vasjonsbilene. I perioden datainnsamlingen til denne oppgaven ble utfort, pagikk
det et arbeid med & rette opp i dette. Denne jobbben ble utfgrt av to sykemeldte
renovatgrer sittende pa et mgterom med hver sin baerbare PC. Det ble raskt klart
at mye av det som er feilregistrert i WMS har veert slik siden WMS overtok for
PA 1. september 2014.

- I det andre systemet vi hadde, for vi gikk over til WMS, sd er det mye
som har blitt tull i den overflyttingen. Sa det er ikke 100% sikkert at alt
stemmer i WMS. Hvorfor vet jeg ikke. Men da md vi jo begynne d sjekke
ut og grave bakover i tid og ringe ut pa bilene, for eksempel, for a finne
ut om den personen der som bor der og der, er det riktig at den har den
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og den tommedagen, er det riktig at den og den har de beholderne som
star i systemet vart? [Renovater 2]

Selv uten fullstendig og korrekt ruteinformasjon har avfallet blitt hentet inn, fordi
renovatgrene kan rutene fra fgr. Derimot kan dette bli en utfordring for nyansatte
renovatgrer som ikke er kjent med rutene.

De sykemeldte renovatgrene har som utgangspunkt en utskrevet liste over alle
adresser som tilhgrer en rute, samt hvilke avfallsbeholdere denne kunden abonnerer
pa. Jobben bestar da i & sgke opp denne kunden i WMS, legge til hver enkelt
beholder pé riktig rute, med riktig ukedag og startdato, og velge at tgmmingen
skal veere gjentas hver gang ruten kjgres. WMS oppleves som svaert tungvindt og
tregt til denne typen bruk, blant annet fordi WMS ikke kan gjgre felles operasjoner
pé alle beholdere som tilhgrer en kunde, men hver beholder mé behandles separat.
I figur 4.2.2 er det et eksempel pa hvor mye jobb det kan bli. Her ma hver linje
behandles individuelt.

| KundefLeverandgr: Rema 1000 Reyslimoen  (Rema 1000 Reyslimoen Reyslivegen 1 2611) (==
Bediter | Detalier | Avtale | Kontakt | Priser/Type/Rute | TankewErheter | Korespondanse | Status | Pisiste | (€12
DOversikt avtsler
Ny Avtaletype Container Plasseringsadr Ny aviale
i Myle] aktivitet(er) fra Mal
Scaleit veing Rema 1000 Frema 1000 1231123112
Raysimaen Figysimoen
M2 Oppdrag Kiok Komprimator Fiaysiivegen 1 Rema 1000 Fiema 1000
KiokrLift papp 2611 LILLEHAMMER Faysimaen Raysimoen
63843 Tamming Glass m/korny Beholder 360 | grd Postboks 49 Rema 1000 Fiema 1000 1322132213
2001 LILLESTROM Reysimoen Fioyslimoen
B384 Salg sv varer og tienest Pastboks 49 Rema 1000 Fema 1000
2001 LILLESTROM Raysiimoen Fiayslimosn [1¥is avslutieds
B3840 Aniopt oppmate service Last Pastboks 49 Rema 1000 Fiema 1000 1721217114
2001 LILLESTROM Feysimoen Roysimosn [Jvis fakturerte
69590 Tamming Matavfall m/k Behalder240|  Pasthoks 49 Riema 1000 Rema 1000 11111111
brun 2001 LILLESTROM Rayslimoen Fayslimosn
69583 Tomming Mataviall mk Beholder240|  Postboks 43 Flema 1000 Fiema 1000 111141111
brun 2001 LILLESTROM Fewslmaen Raysimoen
69588 Tomming Mataviall m/k Bcholder 2401 Postboks 43 Flema 1000 Fiema 1000 111441114
Erun 2007 LILLESTROM Reyslimoen Raysimaen
69587 Tomming Mataviall m/k Bcholder 2401 Postboks 43 Flems 1000 Fiema 1000 111441111
brun 2001 LILLESTROM Reyslimoen Fiaysimoen
3585 Temming Restaviall m/l Beholder 1000L  Postboks 43 Rema 1000 Fiema 1000 9312-1,93121
2001 LILLESTROM Rayslimoen Figysimoen
Aktiviteter
Loper, Aktivitat Varenummer  Dato Klokks Tideh Utiert Godkjent Lepende Fakturer Menade
Avall Yareliner
Aufalls D |aviclsguppe  Avialstype Mengde Enhet Koli_Lager Varer. [Tekst | PiisEnhet Mengde |

Figur 4.2.2: Flere separate beholdere og avtaler per kunde. Hver enkelt linje mé& be-
handles separat.

- Si at vi skal flytte en kunde til en annen tgmmedag. Hvis han skal
flyttes fra mandag til fredag neste uke, for eksempel, sa er det fryktelig
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mye trykking, for da ma vi ga inn pa den kunden, og istedet for at vi bare
kunne ga inn pa kunden og flytte den til neste dag, sa ma vi ga inn pa
hver enkelt beholder som han har, og sa flytte hver enkelt beholder. Og har
han plastpilot sa ma vi og flytte den. Og samme med serviceabonnement.
Sa det blir veldig mye trykking for a flytte den kunden. [Renovater 2]

All denne trykkingen som trengs for & flytte en kunde fra en rute til en annen
har konsekvenser for tidsbruken til de som ma gjgre den jobben. Det ble utfort en
observasjon av dette arbeidet.

Observasjon:

Det trengs 15 klikk for a legge inn riktig informasjon om én kunde. Det
tar lang tid a soke opp en kunde, og det tar ogsda lang tid a lagre de
oppdaterte opplysningene. Tidsbruken er omtrent fire minutter per kunde.
Dette er sapass lang tid at renovatorene at finnes en enklere mate a endre
informasjonen pa.

Nar informasjonen om en beholder endres, er det fullt mulig & legge inn ugyldige
kombinasjoner av ruter, ukedager og datoer. WMS har ingen sjekk av av at det-
te stemmer. Se figur 4.2.3. Dette gjgr valgene uoversiktlige, og gker risikoen for
feilregistreringer.

- Der du legger inn en beholder sa skulle det vert mer begrenset utvalg
av det som folger med pa det, for legger du inn en beholder, at du har en
240 liters beholder, sa trenger trenger du ikke a fa lista opp at det er en
38 kubikks apen container, for eksempel. Da skulle du fatt velge mellom
om den er brun eller gra eller bla. Nar du trykker inn at du skal tomme
den med en renovasjonsbil, sa skulle du fatt det som gar an a tomme
med en renovasjonsbil, ikke krokkasser og 40 kubikks flak og sanne ting.
Og sa samtidig som du trykker inn ndar den finner datoen, sa md du og
ned og trykke pa fredag, for eksempel. Trykker du inn datoen skulle alt
kommet som et forslag. Trykker du fredag 13., sa legger den seg pa fredag
tommedag. Na ma en trykke hver enkelt pa den. Og samtidig som du
trykker fredagen da, sa skulle du ogsa fatt opp rutenumrene pa hver bil
som gdr automatisk. [Renovater 2]

Noen ganger bytter kunder til en annen avfallslgsning enn de har fra for. Et ek-
sempel pa dette er kunder som gar over til en felleslgsning fra & ha individuelle
beholdere. Dette gjgr at de gamle innsamlingspunktene ma slettes fra WMS, og
nye ma opprettes. Slettingen er problematisk.

- Vi satt jo og slettet hele Linneavegen, for de gikk over fra vanlige be-
holdere til nedgravde bronner. Og da gikk vi jo inn og trykket ut alle
beholderne, slettet dem, og sa satte de bare igjen abonnementene. Og det
tok jo kjempelang tid ifra vi gjorde det pa WMS til det kom ut ¢ Norsk
Navigasjon. Det var jo med i flerfoldige uker etterpa. Sa mdtte vi ringe,
da, og sa skyldte de pa Reknes. [Renovater 2]
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Figur 4.2.3: Ugyldige kombinasjoner av rutedata i WMS. Her ser man at det er mulig a
inkludere en tgmming pa mandag i en rute som kjgres pa onsdager. Dette
vil ikke fungere.

At de gamle innsamlingspunktene var med i sapass lang tid etter at de var slettet
viste seg a skyldes at Reknes ikke inkluderte slettede punkter i informasjonen de
sender over til NNR.

4.2.3 Ute pa renovasjonsbilene

I renovasjonsbilene benyttes NNR til 4 lede renovatgrene gjennom rutene. Det
fgrste som ma gjgres nar arbeidsdagen begynner er a starte opp nettbrettet og
mobilruteren, starte opp NNR, og laste ned dagens rute. For at nedlastingen av
ruten skal fungere, er nettbrettet avhengig av & ha Internettilgang. Dette besgrges
vanligvis av den nevnte mobilruteren. De dagene det ble utfert en deltagende
observasjon av arbeidet pa en tokamret komprimatorbil var mobilruteren ute av
spill.

Observasjon:
Vi fikk ingen Internettforbindelse via mobilruteren. Dette skyldtes pyen-
synlig at ruteren manglet antenner. Vi matte ta med nettbrettet inn pa
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kontoret og koble det til det tradlgse nettverket. Da fikk vi lastet ned ruten,
men vi startet dagen forsinket pa grunn av dette.

En ruter uten antenner mottar naturligvis ingen signaler, og det er ukjent hvor
lenge det hadde veert slik fgr observasjonen ble utfgrt. Dette ble heller ikke fikset i
lppet av observasjonsperioden. De andre renovatgrene pa bilen var ikke klar over at
ruteren manglet antenner, eller at nettbrettet kunne bruke Wi-Fi hvis mobilruteren
ikke virket.

Nar ruten forst er lastet ned fungerer NNR helt fint uten Internettilgang. Program-
met har en todelt visning, der venstre del av skjermen viser en kundeliste sortert
etter avstand, og hgyre side har en kartvisning av punktene som inngar i en rute (se
figur 4.2.4). Nar renovasjonsbilen kommer innenfor en forhandsdefinert avstand til
et punkt, vil skjermbildet byttes ut med en liste av de avfallsbeholderne som skal
temmes pa det punktet (se figur 4.2.5). Renovatgren kan her bekrefte at tgmmin-
gen er utfert, eller eventuelt registrere at det var et avvik som fgrte til at avfallet
ikke kunne tgmmes (se figur 4.2.6). Slike avvik er for eksempel at beholderne ikke
er satt fram, at avfallet ikke er sortert, eller at vegen ikke er kjgrbar.

Sveavegen 36 - Bergmo Stein

Krabolstuguvegen 185
(Krabol Nedre) - Jorde @ystein

Krabelstuguvegen 191
(Krabalstuen) - Krabol Odd Arne

Sveavegen 18 - Bergmo Knut

Krabelstuguvegen 160
(Jegerborg) - Krabol Alfred

Sveavegen 7 - Olsen Per Johan
Klovsvegen 21 - Olsen Karen Marie

Klovsvegen 145
(Klov) - Brendlokken Morten

Klgvsvegen 2
(Skogstad) - Solbakken Kare

Klovsvegen 1 - Fonstad Stig Arild

113 - Str
Krabelstuguvegen 101 - Hagen Anders

Sor-Trettenvegen 342
(Utsikten) - Hansen Kristian

11 Ser-Tretten vegen 346 - Musdalslien Arnt Roar S

18 Krabolstuguvegen 81 - Fryjordet Knut Erik Myhren

Huane.

IR E=TE e

Figur 4.2.4: Brukergrensesnittet i NNR for man kommer til en kunde. Liste over kunder
pa venstre side, og kartet pa hgyre side.
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Sor-Trettenvegen 303

Ser-Trettenvegen
(Skogseth) -

eter Fraksjon
{ Beholder 140 | brun Matavfall - kategori :
Beholder 140 | bla Blandet papir, papp
Beholder 140 | brun Matavfall - kategori :|
Beholder 140 | bla Blandet papir, papp

Figur 4.2.5: Brukergrensesnittet i NNR nar man kommer til en kunde. Oversikt over
kundens beholdere pa venstre side, og kartet pa hgyre side.

Hvis det er stgrre avvik som ma registreres, finnes det mulighet til & legge ved et
bilde. Den funksjonen er ukjent for mange.

- Na har jeg funnet igjen [et avvik registrert med] den nyeste PDA-en vi
har, Microsoft [Surface Pro 4] som vi har nd, sd fdr vi ... en som har tatt
bilde her pd fredag av et avvik. [Renovater 2]

- Fikk du til ¢ ta bilde? Jpss! Ble dette med inn i avviket, altsa? [Reno-
vatgr 1]

- Men den ligger kun i Norsk Navigasjon. Her star det med kiloer, og sa
er det bilde der. Men jeg var inne pa WMS-en, og der sto det ikke som
noe avvik. [Renovater 2]

- Bildefunksjonen, na er den tilbake igjen? [Intervjuer]

- Det fungerte, men da ma du ta ut hele ... den er jo ganske stor, den
der Microsoft ... [Surface Pro 4J. [Renovatgr 2]

- Det er da tydelig en forbedring pd den nye som har kommet nd. [Reno-
vater 1]

En mulig grunn til at mange renovatgrer ikke vet om bildefunksjonen kan veere
at GLOR i en periode brukte PDA-er i bildene som ikke kunne ta bilder. Nar de
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Sveavegen 69 - Blomberg Stein Erik " ®o@o ©

Sveavegen 69

Baboider 140 brun Velg avvikskategori

Beholder ikke satt frem
Sveavegen 69

Beholder 140 | o1
Tomt

Vei ikke kjorbar

Darlig sortering

Innsnedd

Ikke i bruk

Beholder nedsnedd
Dunk/container fastfrosset i bakken

Feil avfallstype som er generert

Hageavfalli o
Nullstill val I Fern alle awviksregistreringer
- Innhold fastfrosset

Innparkert

Vis alle merknader Legg il kommentar Bilder

£ tomming utfart | henhold til regelverk?
- Nei Awvik / Merknad |Beholdenikkesatt
|
I

Figur 4.2.6: Brukergrensesnittet i NNR nar man registrerer avvik. Hvilke beholdere det
gjelder pé venstre side, og forhdndsdefinerte avvik pa hgyre side.

ble byttet ut med de nye nettberettene med kamera ble det ikke informert om at
denne funksjonaliteten var tilbake. Forgvrig ble avviket etterhvert ogséd med over
til WMS, det var bare integrasjonen som var treg.

GLOR har ogsa anskaffet en egen mobilapp for avviksregistrering som bare benyt-
tes for neeringskunder. Den er laget av Infotjenester AS, og anskaffet delvis pa den
oppfatningen at NNR ikke kan ta bilder av avvik. Disse bildene kan veere viktige
& ha i dialog med neseringskunder. En annen viktig egenskap ved denne appen er
at den varsler registrerte avvik gyeblikkelig og direkte til lederne via E-post, slik
at det kan bli tatt tak i sa fort som mulig.

- Nar vi legger inn et avvik pa PDA-en i bilen, sa far ikke de inne her
beskjed om at vi har lagt inn et avvik. Det legger seqg bare inn i databasen,
og sa ligger det der. Da md vi ringe inn og st ifra at nd har vi gjort
det sann, laget avvik pa det og det. Sa ma de ga inn pa den kunden og
finne det avviket. Bruker vi denne her [appen], sq med en gang vi trykker
send'her, sa pling sier det hos [en leder] eller [en annen leder], og da
far de tatt tak i det med en gang. Sa kan de bare videresende avviket til
kunden, for eksempel. [Renovatgr 2]
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Det viser seg at WMS ogsa kan varsle om registrerte avvik via E-post, men WMS
tilbyr ingen filtrering av hva som varsles. Dette farer til et uhandterlig stort antall
E-poster, og benyttes derfor ikke. Det er likevel viktig at lederne far beskjed om
avvik hos naeringskunder, og det er denne funksjonaliteten appen tilbyr som WMS
ikke har pa en god maéte.

Etterhvert som renovatgrene jobber seg gjennom dagens rute, sendes framdriften
periodisk fra NNR til WMS, forutsatt at mobilruteren har Internettilgang. Det er
ikke alltid tilfelle, selv nar antennene er tilstede. Renovatgrer opplever ofte at de
mister Internettilgangen nér de er ute pa rutene. En ting er at mobildekningen
ikke er like god over alt, men en annen medvirkende faktor er at mobilruteren
bruker forholdsvis smé antenner, plassert inne i bilen bak passasjersetet. A miste
Internettilgangen i noen perioder i lgpet av dagen gar fint, men nar ruten er ferdig
og skal avsluttes, ma all framdrift som ikke er sendt enda sendes fra NNR til WMS.
Hvis Internettilgangen ikke er tilstede nar dette skjer, vil ikke ruten avsluttes, og
punktene som gjenstar vil vises som ikke utfort i WMS. For & rette opp dette méa
noen, typisk systemadministratoren, ga inn i WMS og endre de aktuelle punktene
til utfort. Dette kan ta mye tid.

- Det er sann som skjer hvis en ikke har Internettforbindelse nar en er
ferdig med ruten. Da blir ikke ruten avsluttet, da henger den igjen pa en
mate. Men den skulle normalt ha gatt nar en starter opp dataen dagen
etter, for da oppretter den ny Internettforbindelse, og da skal den kjore
ifra seg dataene da. Men den svikter tydeligvis. [Renovater 1]

I lgpet av observasjonen pa renovasjonsbilen der vi ikke hadde Internettilgang
via mobilnettet i det hele tatt, ble naturligvis ingen av de utfgrte tgmmingene
oversendt til WMS i lgpet av dagen.

Observasjon:

Nar ruten var ferdig mdtte vi ta med nettbrettet inn pa kontoret igjen,
koble det til det tradlgse nettverket, og deretter avslutte ruten. Nar ruten
avsluttes vil alle tomminger som ikke er oversendt til WMS sendes. NNR
gir ingen tilbakemelding pd framdriften © denne prosessen, men jeg opp-
levde at det tok rundt ti minutter a avslutte ruten nar ingen tomminger
hadde blitt oversendt fra for.

Det er ogsa viktig & papeke at NNR kun fikk sendt fra seg t¢gmmingene sine fordi jeg
tok meg bryet med & gjore det. Det vanlige hadde veert at systemadministratoren
hadde blitt ngdt til & g gjennom ruten manuelt i WMS og registrere den som
utfgrt. En rute bestar vanligvis av noen hundre punkter, sa det kan ta lang tid.

4.2.4 Vekta

Rett etter innkjgringen til Roverudmyra er det en bilvekt. Her veies det aller meste
av avfallet som kommer inn, unntatt avfall som leveres gratis. Veiingen registreres i
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Scaleit av en operatgr ved vekta. GLORs egne biler bruker kort og kortlesere, som
gjor at detaljer om veiingen automatisk registreres, mens operatgren registrerer
detaljene for biler som ikke hgrer til pa Roverudmyra.

Scaleit har et hovedvindu der det legges inn informasjon om bilene som kommer.
Det som registreres er hvilken bil og kunde som leverer avfallet, hvilken varetype
som leveres, hvilket lager avfallet skal pa, og hvor mye bilen veide pa tur inn.
Deretter kjgrer bilen inn pa Roverudmyra og tgmmer avfallet. Mens bilen gjor
det blir den liggende i en liste med nylige biler i Scaleit. Nar bilen skal ut igjen
henter operatgren fram bilen fra denne listen, og registrerer bilens vekt pa veg
ut. Da er veiingen fullfgrt, og sendes til WMS, som legger til dette til kundens
fakturagrunnlag. Scaleit sitt brukergrensesnitt er vist i figur 4.2.7.
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Figur 4.2.7: Brukergrensesnittet i Scaleit. Nylige kjoretgy til venstre, og detaljer om
dem til hgyre.

Scaleit far data om kunder fra WMS. Om en kunde ikke har veert pa Roverud-
myra fgr, ma en ny kunde opprettes i WMS. Deretter overfgres denne kunden til
Scaleit. Dette er ment a skje i lgpet av kort tid, men erfaringsmessig kan det ta fra
noen minutter til noen dager. Denne integrasjonen mellom WMS og Scaleit blir
beskrevet som tidvis ustabil, men i observasjonsperioden fungerte den fint.

Observasjon:

Det kommer en bil som ikke har vert her for. Operatoren registrerer denne
bilen © WMS. Omtrent fem minutter senere kommer bilen tilbake for a
veies ut. Da har bilen blitt overfort til Scaleit, og operatoren kan fullfore
vetingen problemfritt.
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4.2.5 Mottaket for farlig avfall

Mottaket for farlig avfall har et eget lite kontor pa Roverudmyra. Her brukes det
en PC for 4 legge inn informasjon i WMS om farlig avfall som leveres til GLOR.
Datagrunnlaget for det farlige avfallet som leveres kommer fra deklareringsskjema-
er pa Avfallsdeklarering.no. Vedkommende som skal legge inn det farlige avfallet
i WMS skriver ut deklareringsskjemaene og legger informasjonen manuelt inn i
WMS. Det som registreres er hvilken kunde som leverer avfallet, hvilken type av-
fall det er, hvilken emballasje det er i, hvilken fysisk tilstand det har, og hvor det
lagres. Dette legges inn 1 WMS som vist i figur 4.2.8.

] Registrering av avfall IEHE-
Avlall | Kassifisering ! Transport I Iottakere/behandlere ! Analyze E “Warelinjer I Status i
=
Aufallets 10| = Elalus: Godkjerne
Joumal . [w]  ReqdatoMottatt dato: | 23082017 | #[ 23082017 | ] Opphey
Deklarert dato ............ | 23.06.2017 Komtantiakta
Aufallsprodusent Lewerandar (Fakburaadresse] Jpphev kantantfakt|
Organizasjonsnummer I:l K.nr. Norsas Org.rr. Ord
rdre
Ingen walgt Ingen wvalgt
Omdeklarering
Flytte avfal
E.alli fiytting
. Ll
Aulallsgruppe :
EAL kode: LB
Utskrift deklarazjon
Miioaebyr: ] e
Menagde Filo Fammmune :
Antall kall : Mottakslager : FA lager 2 Ferdigvare lager FA [ | D Blanding

Figur 4.2.8: Registrering av farlig avfall i WMS

Ofte er samme kunde registrert flere ganger i WMS med forskjellig informasjon.
Dette er resultatet av intern uenighet rundt registrering av informasjon i PA, og
har ikke blitt rettet opp. Det er ikke apenbart hvilken kundeoppfaring som er riktig
a bruke, sa her ma personen som gjgr registreringen utfgre litt detektivarbeid. Se
figur 4.2.9 for et eksempel.
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Figur 4.2.9: Duplikat kundeoppfering i WMS
3 .
Observasjon:

Farlig avfall har blitt levert og skal registreres, men nar personen som skal
gjore det soker opp kunden kommer det tre treff pa samme kunde. Det
er ikke apenbart hvilken kunde avfallet bor registreres pa, sa hver enkelt
oppforing ma undersgkes. Den kunden som sist ble fakturert velges, men
det er ingen garanti for at det er riktig.

En annen mater a lgse dette problemet pa er a se om en av oppfgringene stemmer
med Brgnngysundregistrene. Noen ganger hjelper heller ikke det, og da blir det
en gjettelek for a finne ut hvilken kundeoppfering som bgr brukes. WMS har
imidlertid en funksjon for & sla sammen kundeoppferinger, men den brukes ikke
av de som opplever problemene med duplikate oppfgringer.

- De problemene jeg kunne fa, det var at kundedatabasen i WMS bare
var en bldkopi av kundedatabasen i PA, og der kom det forsatt inn tre,
fire, fem forskjellige varianter av samme kunden. Men der vet jeg at det
gar an @ merge de sammen, sla sammen to kunder til en kunde. Sa all
historikken, alle tidligere hendelser, blir med over. [Mellomleder 1]

- Denne mergingen av kunder, er det funksjonalitet i WMS eller noe som
ma gjeres manuelt? [Intervjuer]

- I WMS, ja. Den har vert der hele tiden. Det er mulig. [Mellomleder 1]
- S4 det er en funksjon som du har hatt god nytte av? [Intervjuer]

- Nei, jeg tor ikke a bruke den, fordi det er skonomisk marked som ...
Jeg gjor ingen ting for jeg far beskjed om det. Jeg tor ikke a begynne og
overstyre og ga inn pa andre avdelingers omrader. Jeg kan godt gjore det,
men jeg tror nok markedsavdelingen gnsker en liten finger med i spillet
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nar det gjelder sanne ting. For det kan faktisk hende at det er en grunn
for at de to kundene er splittet, uten at jeg vet det. For jeg kan se to
kunder, samme adresse, men kanskje er det fordelt pa et prosjekt, at den
ene kunden har et prosjekt og den andre kunden har et annet prosjekt, som
kunden wville at vi skulle dele opp i to forskjellige kunder. [Mellomleder 1]

Arbeidet med registrering av farlig avfall tar mye tid og skjer manuelt i dag, men
det er stort potensiale for effektivisering av denne prosessen. Reknes har utviklet
en strekkodeleser som integreres med WMS, som gjgr at informasjonen kan leses
direkte inn i WMS fra en etikett pa avfallet som leveres. Dette systemet fantes da
GLOR innfgrte WMS, men det ble den gangen valgt & ikke ta det med. I ettertid
har det vist seg at manuell registrering av farlig avfall tar lang tid, og det er et
gnske om a fa innfert strekkodeleseren. Det er imidlertid ingen konkrete planer om
a gjore det.

- Det er store forventninger til at det vil effektivisere betydelig her hos
0ss. Det innbefatter at vi gar til innkjop av en strekkodeleser som leser av
etiketten fra etikettskriveren pa den ordren, og vi kan da “bippe” varen og
se hva den varen er, bare ved a "bippe” den istedenfor a finne et nummer,
ga inn pa et datasystem og spke fram den biten. Og ved leveringer av den
varen, sa gar vi da med strekkodeleseren og registrerer den ut med en
egen ut-funksjon. Da far vi journalfort den ut med en gang. Riktig dato,
tidspunkt, transport, alle transportpapirer kan genereres med en gang.
Sann som det er i dag, sa mdtte vi ha skrevet opp de numrene, gdtt inn
pa et datasystem, og manuelt funnet fram alle de numrene som var pd det
lageret og lagt det til transporten, og sa skrevet ut papiret. [Mellomleder
1

4.2.6 Kundesenteret

P& kundesenteret sitter to medarbeidere som svarer pa kundehenvendelser via te-
lefon og E-post. E-postene mottas via Microsoft Outlook. Henvendelsene kan for
eksempel ga pa bestillinger av tgmminger, endring av abonnementer, eller spgrs-
mal om tgmmerutene. Sentralt i & jobbe med kundehenvendelser ligger det & sgke
opp kundeinformasjon i WMS. Sgkefunksjonen har et forbedringspotensiale. Et
eksempel er at sgk etter varetyper bare fungerer hvis man skriver avfallsnummeret
forst i sgkestrengen. Se figur 4.2.10.

- For vare- og avfallsnummer sa ma du vite avfallsnummeret, for du kan
tkke sgke pa teksten som kommer bak nummeret. Pd en del felt er det mer
som en autofullfor enn en spkefunksjon. [Medarbeider pa kundesenteret]

Dette gjelder ogsa for andre typer informasjon. Sgkefunksjonen finner bare resul-
tater som starter med sgkestrengen. For informasjon som kan ha veere navngitt i
flere deler, som navn, adresser, og lignende, stiller dette krav til at de som jobber
pa kundesenteret vet akkurat hvordan et sgk méa utferes for & fa gnsket resultat.
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Figur 4.2.10: Sgk etter varetyper i WMS. @verst med avfallsnummeret forst. Det fun-
gerer. Nederst sgk uten nummeret. Det fungerer ikke.

En annen utfordring er maten informasjon er registrert pa. Det er ikke alltid gjort
pa en konsekvent mate, og er ofte noe som henger igjen fra hvordan det opprinnelig
ble registrert i PA.

Observasjon:
Kundesenteret mottar en henvendelse fra Dampsagvegen 37, som er en
del av et boligfellesskap. A soke etter Dampsaguegen 37 gir ingen resulta-
ter, sa det blir gjort et sk pa Dampsagvegen, uten noe nummer bak. Da
kommer det resultater for alle kundene i den vegen, og nummer 37 ligger
under 33-39, fordi den tilhorer et boligfellesskap.
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Som tidligere nevnt, kan WMS vaere tregt a jobbe med. Dette er seerlig en ulempe
for kundesenteret, siden de ofte sitter i telefonen med kunder som forventer et
snarlig svar. De mé ofte notere ned informasjonen fra telefonen fgrst, finne fram
det som trengs i WMS etterpd, og ringe tilbake til kunden til slutt.

- Sann som det oftest blir er at en sitter i telefonen og bare noterer ned
sa mye informasjon som en kan, og sa gjor en jobben i WMS etterpa.
Ulempen er jo at ndar du da begynner og skal legge inn den jobben kan det
hende at du ma pa neste telefon allerede, sa jobben blir litt stykka opp, og
det pker risikoen for at ting blir feil. [Medarbeider pa kundesenteret)

Hvis kundesenteret mottar bestillinger av nye tgmmeoppdrag, kan WMS sende
dette oppdraget direkte ut via Internett til NNR i en renovasjonsbil. Det er imid-
lertid ikke alltid dette fungerer palitelig, og det skaper ekstra manuelt arbeid nér
detaljene ma registreres i ettertid.

- Det skulle legges inn en tgmming pd en neringskunde, hvor da eks-
porten videre av oppdraget til Norsk Navigasjon ikke fungerte. Da mdtte
vi jo forste gangen ringe sjaforen og ta det manuelt med han og gi ham
oppdraget, og legge inn igjen vekter og tommeinformasjon etterpa. Ogsa
matte det ogsa legges til i supportsystemet til Reknes og WMS for a fa de
til @ se pd hvor feilen ld hen. [Medarbeider pa kundesenteret]

4.2.7 (@vrige kontorjobber

De andre brukerne av WMS sitter pa forskjellige steder inne péa kontoret. De bruker
WMS med varierende frekvens, og har ikke like klart avgrensede oppgaver som de
andre rollene nevnt tidligere. Derfor samles resten av brukerne opp her.

Et problem som oppleves er at integrasjonen mot kommunenes databaser ikke er
tilstede. Dette kan gjgre at informasjonen om kunder ikke lenger er riktig hvis
kunder for eksempel flytter eller dgr. Hvis man ikke far kontakt med kunder ri-
sikerer GLOR & ikke fa inn renovasjonsavgiften fra alle. Hvis man lurer pa om
kundeinformasjonen er riktig er det vanlig & sjekke det med en opplysningstjeneste
pa Internett.

- Ogsa er det dette med oppdaterte kundenavn. Det ligger pa etterskudd,
for det er kunder som har vert abonnenter i to dar, og abonnementet star
fremdeles pa forgjengeren. Det gar jo mot kommunen sine baser. Sa vi
har ikke oppdaterte kundenavn, kundebasen var er ikke riktig, og det et
problem. [...] Jeg tror det er integrasjonen mellom kommunens system og
vart som ikke virker. [Leder 2]

WMS star for a opprette fakturaer, og a sende disse videre til Kredinor som tar
seg av innkrevingen. Integrasjonen mellom WMS og Kredinor er utviklet spesielt
for GLOR, og fungerer ikke alltid problemfritt.

41



- Det forrige avviket som jeg oppdaget var at ved fakturering sa overfores
tkke filer til Kredinor. Det vil si at fakturaer gar ut, men hun som sitter
og administrerer fakturaene har ikke fatt grunnlag for a folge opp. [Leder
1]

Imidlertid fungerte det helt fint & rapportere denne feilen via Reknes sitt bruker-
stotteverktgy. Reknes var i prosessen med & undersgke hva som forarsaket feilen
da intervjuet ble gjennomfart.

Ogsé selve implementasjonen av de elektroniske fakturaene (EHF) oppleves som
litt utilstrekkelig, men dette har ingen praktiske konsekvenser utover at fakturaene
ikke er helt som de bgr veere.

- Lgsningen deres er heller ikke god nok, da. For eksempel holder de ikke
tritt med utviklingen pd EHF-fakturering. [...] Fakturaen er delt opp i at
du har fakturainnholdet der det star det som er fakturerbart. Sa har du
header der det star fakturanummer og adresse og deres ref og var ref og
datofeltet, for eksempel. At du tkke kan legge inn deres ref i headerniva
pa faktura i EHF, som er et pakrevd felt i EHF, det synes jeg er bakvendt.
[-..] Vi jukser littegrann ved a legge inn deres ref i adressefeltet til kunden.
Det gar noenlunde greit likevel, tror jeg. Men jeg mener, slik jeg leser det,
at det er et obligatorisk felt i EHF-formatet. At du skal kunne legge inn
deres ref i headerniva pa faktura, det har de ikke i lgsningen sin i dag.
[Leder 1]

Som tidligere nevnt, er ikke NNR i bruk i servicebilene. Det medfgrer at arbeidsord-
re skrives ut pa papir. I et tilfelle hadde en kunde bestilt en stgrre avfallsbeholder,
men den beholderen var ikke tilgjengelig. Det endte med at en annen type behol-
der ble satt ut hos kunden, men denne endringen ble ikke kommunisert tilbake til
kontoret, og dermed ble kundens fakturagrunnlag feil.

- Per ¢ dag sa lager vi lapper pa dette systemet. Sann at jeg lager en
ordrelapp til en som skal kjore ut utstyret, og jeg vet ikke hva som har
skjedd, men om den lappen har kommet til meg eller til noen annen, eller
ikke i det hele tatt, det vet jeg ikke. Men iallefall sa la jeg inn det i forhold
til hva som stod i avtalen, ogsa har det da blitt satt ut em annen type
beholder, sannsynligvis fordi vi ikke hadde den vi skulle pa lager. Og det
kunne selufalgelig veert rettet opp med at det hadde blitt notert, og meldt
tilbake til meg eller til kundesenteret. [Medarbeider i markedsavdelingen]

En annen arbeidsoppgave i markedsavdelingen er & lage rapporter til kunder som
etterspgr det. Som tidligere nevnt har WMS tungvinte sgkefunksjoner, men for
& opprette en rapport mangler sgkefunksjonen helt. Man ma istedet scrolle seg
gjennom en liste med alle kundene.

- Det er noen sgkemotorer som er litt tungvinte, for eksempel nar man
skal lage rapporter, sa ma en scrolle seqg nedover alfabetisk istedenfor a
skrive navnet pa kunden pd toppen ogsa soke etter ... Huvis jeg skal lage
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en rapport for Mekonomen, for eksempel, sa ma jeg scrolle meg ned til
"M?”, og hvis jeg da scroller litt fort sa kommer jeg for langt ned, og sa ma
jeg scrolle opp igjen, og sa ma jeg finne den, istedenfor at vi skal kunne
spke etter den. Sd den funksjonen kunne vert bedre. [...] Samtidig, ndar
det er sagt, angaende den sokemotoren, sa kan du si at det er snakk om
at vi skal fa et system som sier at kunden skal kunne ga inn og sjekke de
tingene selv, sa da trenger jeg jo ikke den sgkemotoren, for da gar de inn
selv. [Medarbeider i markedsavdelingen]

Systemet det er snakk om der kunder kan sjekke ting selv, er WMS sin modul for
kundetilgang fra web. Dette er en lgsning som minner mye om en sakalt "min side”-
Igsning. En slik lgsning kunne ogsa veert nyttig hvis det av forskjellige grunner blir
endringer pa nar en rute kjgres. Da kan kundene selv gé inn og se hvorfor avfallet
ikke har blitt tgmt enda.

- Vi har ikke noe godt verktoy for a si at det blir endringer pa en rute.
At vi far et havari pa en lastebil, og sa star det igjen halvparten av ruta.
Vi har ikke noe verktgy der vi far varsla de kundene direkte. Vi har et
SMS-verktoy der vi kan merke et kartutsnitt og sende SMS til alle mo-
biltelefonabonnement i det utsnittet. Men vi har ingen eksakte ... vi kan
tkke sende til alle ubehandla adresser den dagen som ikke har fatt besok av
GLOR-bilen. Vi far ikke sendt noen SMS til de via systemet. Vi mad over
pd et annet system. Vi har ikke kundeinfo ... vi har ikke noe kontaktpunkt
mot kunden pa SMS. [Leder 2]

Et siste punkt er at WMS og NNR bruker ikke de samme identifikasjonsnumrene
i sine underliggende databaser. Dette kan i noen tilfeller gjgre det mer komplisert
& feilsgke pa tvers av systemene.

- Norsk Navigasjon som vi bruker i bilene, de har sine kundenummer og
egne identiteter pa beholdere, mens WMS har ikke de samme numrene, sa
vi kan ikke spke opp i WMS med et nummer som vi har fatt ifra Realtime
til Norsk Navigasjon. [Renovatgr 1]
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Kapittel 5

Diskusjon

I dette kapittelet diskuteres funnene som ble presentert i kapittel 4. Deretter vil
mulige forbedringer foreslas.

Mye kan sies om den tidligere bruken av PA i GLOR og innferingen av WMS.
Kapittel 2.5.1 omtaler flere kritikkverdige forhold, men dette vil ikke gaes naermere
inn pa, da dette hgrer fortiden til.

WMS har veert i kontinuerlig drift i GLOR siden 1. september 2014. Fgrst og
fremst er det viktig & papeke at WMS fungerer til det arbeidet det er tiltenkt.
Der WMS ikke helt dekker behovet, benyttes Gasser (1986) sine strategier for &
tilpasse arbeidet, forgke arbeidet, eller arbeide rundt problemene.

5.1 Hyvilke utfordringer oppstar i den daglige bru-
ken av WMS?

For & beskrive utfordringene som oppstéar i den daglige bruken av WMS, kan det
veere nyttig a se i hvilke sammenhenger WMS ikke benyttes, og hvilke konsekvenser
det har. Tilfeller der IT ikke brukes, men der det med fordel kunne veert brukt, er
et eksempel pa en type IT-feiltilpasning som Gasser (1986) kaller "utilstrekkelige
IT-ressurser”.

For det fgrste, sa finnes det flere valgfrie moduler i WMS som ikke er innfert i
GLOR. Av det mest relevante for GLOR er strekkodeleseren for registrering av
farlig avfall og modulen for kundetilgang fra web. I tillegg er NNR kun i bruk i
komprimatorbilene, og ikke i de andre renovasjonsbilene.

Registrering av farlig avfall er en prosess som involverer mange forskjellige data-
felter. Enn sa lenge strekkodeleseren ikke er innfert, ma disse datafeltene legges
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inn manuelt i WMS. Avhengig av hvor mye farlig avfall som leveres, kan dette
arbeidet ta mye tid.

Slik det ofte er i en bedrift som arbeider med service, blir GLOR ofte kontaktet
av kunder. Forespgrslene kan for eksempel veere at de vil se fakturahistorikken
sin, endre stgrrelse pa beholderen sin, eller bestille en container. Slik det er i dag,
bruker kundesenteret og markedavdelingen en del tid pa a besvare disse henven-
delsene. Her kunne WMS sin modul for kundetilgang fra web veert til nytte, ved
at kunder i stgrre grad kunne betjent seg selv. Denne selvbetjeningen er til en viss
grad avhengig av god datakvalitet for & fungere tilfredsstillende. En beholder ma
eksistere i WMS for at det skal veere mulig & endre stgrrelsen, for eksempel. P&
den annen side vil selvbetjening kunne sette kundene i stand til & rette opp sine
egne data. Datakvalitet diskuteres videre i seksjon 5.3.

Det siste temaet innen I'T som ikke er i bruk, er NNR i krok-, lift-, og servicebiler.
I renovasjonsbilene der NNR er i bruk, tilbyr det funksjonalitet som for eksem-
pel GPS-posisjonering og rapportering av avvik direkte inn til WMS. T bilene
uten NNR brukes arbeidsordre pa papir, som naturligvis ikke kan tilby de samme
egenskapene. Arbeidsordrene skrives ut direkte fra WMS, men her har WMS den
svakheten at arbeidsordrene kun stgtter fire ordrelinjer. Dette er sjelden nok, og
Igsningen som brukes er & skrive de overskytende ordrene pa et annet ark som stif-
tes sammen med arbeidsordrearket. Nar ordrene har blitt utfgrt ma for eksempel
eventuelle registreringer av vekt legges inn manuelt i WMS. Dette ville kommet
inn automatisk ved bruk av NNR, da det er integrert med WMS. Denne manuelle
jobben rundt dette er et eksempel pa det Gasser (1986) kaller forgkningsarbeid,
da det fgrer til en lengre oppgavekjede enn ngdvendig.

For at NNR skal rapportere data automatisk til WMS det det avhengig av Inter-
nettilgang. I renovasjonsbilene besgrges dette av en mobilruter montert pa bak-
veggen i forerhytta, bak passasjersetet. Under den deltagende observasjonen av
arbeidet pa renovasjonsbilene manglet ruteren antenner, og dermed fungerte ikke
Internettilgangen. At Internettilgangen ikke fungerte er sin sak, men utifra det som
ble observert er plasseringen bak passasjersetet ikke optimal. Det viser seg at reno-
vatgrene bruker plassen bak passasjersetet som oppbevaringsplass for medbragte
eiendeler, som for eksempel matpakke og ekstra kleer. Disse eiendelene tas fram
og legges tilbake flere ganger om dagen. I tillegg er det trangt og darlig sikt bak
passasjersetet, sa det er fort gjort & komme borti antennene. I verste tilfelle kan de
brekkes av. Det vites ikke om det var dette som hadde skjedd i renovasjonsbilen
der antennene manglet, men det er sannsynlig. En mindre utsatt plassering kunne
veert fordelaktig.

Bruken av WMS oppleves som tungvint og treg. En utfordring er at brukergrense-
snittet bruker lang tid p& & svare i visse operasjoner, som for eksempel sgk og lag-
ring av data. Dette fgrer til en del venting. Denne tregheten er en IT-feiltilpasning
av typen som Gasser (1986) kaller "treg responstid”. En interessant detalj i denne
sammenheng er at WMS driftes pa en server hos Reknes i Langevag, NNR driftes
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pa en server hos Norsk Navigasjon i Trondheim, mens Scaleit driftes hos Tkomm
pa Lillehammer. Det er ikke kjent om dette forholdet bidrar til tregheten.

En egenskap ved WMS sitt brukergrensesnitt som mange av intervjuobjektene rea-
gerte pa er at hver enkelt beholder er sin egen avtale per kunde. Hvis en bedrifts-
kunde for eksempel har 20 beholdere fgrer det til 20 avtalelinjer for den kunden
alene. Hvis for eksempel rutene skal endres, og en annen bil skal tgmme disse be-
holderne, ma den endringen utfgres for alle de 20 beholderne i tur og orden. Dette
tar selvsagt mer tid enn om WMS kunne utfgrt en felles operasjon pa alle behol-
derne. At denne muligheten ikke finnes forgker arbeidet som ma utferes, jamfor
Gasser (1986). I tillegg er det slik at hvis en kunde har mange nok beholdere, vil
det ikke veere plass til & vise alle i brukergrensesnittet samtidig. Da blir det vans-
kelig & fa oversikt over beholderne, og dette bryter med det Nygren og Henriksson
(1992) sier om at brukeren bgr kunne ha oversikt over all informasjonen.

En annen utfordring i WMS er sgkefunksjonaliteten. Pa det beste er den a regne
som en funksjon for autofullfgr, og pa det verste finnes den ikke. Eksempler er
henholdsvis sgk pa avfallsnummer og varetype, og sgk etter bedrifter nar en rapport
skal opprettes. En god sgkefunksjon kan spare de ansatte for mye tid. Slik det er
na ma de leere seg avfallsnumrene utenat, og dette er en type forgkningsarbeid i
form av gkte krav til oppleering, slik Gasser (1986) hevder. En del avfallsnumre
brukes riktignok ofte, sa det gar greit & laere seg disse, men & leere seg alle vil veere
meget utfordrende.

Det ble ogsa registrert at GLOR har anskaffet en egen mobilapplikasjon for rap-
portering av avvik. WMS sin avviksrapportering fungerer pa sin side akkurat slik
den skal, men dette er ikke godt nok til & dekke GLOR sitt behov. Problemet
WMS har her er at den enten kan varsle om alle eller ingen avvik. GLOR har kun
behov for & varsles om avvik hos bedriftskunder. Dermed blir det enten varslet for
mye eller for lite i WMS. Denne IT-feiltilpasningen er av den typen som Gasser
(1986) kaller "produksjon av rapporter skjer for skjelden eller for ofte”. Da GLOR
anskaffet mobilapplikasjonen som erstatning for denne funksjonaliteten, imgtekom
de feiltilpasningen ved & arbeide seg rundt den, jamfor Gasser (1986).

Av Rolland og Monteiro (2002) ble det observert at ledelsen mente at & arbeide
seg rundt systemet ved & samle data i separate databaser undergraver noe av
hensikten med & innfgre et arbeidsflytsystem. I GLOR er dette motsatt. Her ser
ikke ledelsen noe problem med & samle inn avvik for bedriftskunder for seg selv.
En viktig forskjell er at det er ledelsen som har ansvar for & ta tak i avvikene, sa
de har en egeninteresse av a jobbe seg rundt WMS sin avviksrapportering.

Samtidig som denne masteroppgaven har blitt utarbeidet, arbeider Reknes med
en ny versjon av WMS. Denne versjonen er ikke klar enda, men enkelte ansatte i
GLOR har fatt se en testversjon. Det er tidlige signaler pa at denne nye versjonen
skal forbedre brukergrensesnittet, men det er ikke kjent hva som endres. Denne
nye versjonen har blitt utsatt flere ganger, og men det er na antatt at den er klar
til & rulles ut i lgpet av hgsten 2017.
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- Vi har jo hatt dem pa besgk, og dem har jo presentert en layout som ser
moderne ut. Sa det er jo bra. Men det har blitt flytta pa, det tidspunktet for
konvertering, sd vi rakk det ikke nd i vdar, og det er nd september/oktober
som er neste milepel, at vi tar sikte pa en overgang. Konvertering er
kanskje ikke riktig, men det er ihvertfall en slags overgang, og da blir det
hvertfall mer farger og mer brukervennlig, med symboler og sanne ting.
[Leder 2]

5.2 Hvordan treffer WMS balansen mellom a vaere
et globalt og lokalt arbeidsflytsystem?

For & svare pa spgrsméalet om hvordan WMS treffer balansen mellom & veere et
globalt og lokalt arbeidsflytsystem, ble det gjennomfgrt et intervju med en ansatt
i Reknes. Det fgrste som ble klart er at WMS ikke har som maél & vaere et fullsten-
dig globalt arbeidsflytsystem. De har fgrst og fremst spesialisert seg pa behovene
innenfor renovasjonsbransjen.

- Systemet er laget for avfallsbransjen. Det er ikke et system der man
har ... i mange andre tilfeller vi ser da at, man tar et annet system ogsa
prover vi a gjore det om til noe som passer avfallsbransjen, og hdandtere
avtaler, lagerhandtering, gkonomi, beholderhandtering, alle disse tingene,
og at vi har et skille mellom avfallet og skonomien, som gjor at det er
lettere a4 ga mer i dybden med handteringen. [WMS] er utelukkende laget
for avfallsbransjen, det er det som er vdar nisje for dette systemet. [Ansatt

i Reknes]

Det kom fram at WMS er i bruk pa 70 andre lokasjoner. Dette er ikke ngdvendigvis
forskjellige bedrifter, men 70 implementasjoner av WMS. Noen steder brukes noen
av de samme integrasjonene med WMS, men ingen av steder brukes alle de samme
integrasjonene med WMS som GLOR gjor.

- WMS er et standardsystem. Det er alle bedriftene som jeg refererer til
her som bruker dette, men selufolgelig vil noen ha en annen versjon, i
og med at vi holder pa med en oppgradering underveis. Det bygger da
pa akkurat samme lesten, for a si det sann. Men som for mange andre
bedrifter, er GLOR konfigurert pa sin mdte, og det er ingen andre som
har de integrasjonene som GLOR har. Til eksempel mot gkonomisystem
sa er det andre som har akkurat det samme som GLOR har, men GLOR
har integrasjoner mot grafisk design som printer fakturaene for dem, de
har integrasjon mot Norsk Navigasjon og Scaleit, og sanne integrasjoner
er laget spesielt for GLOR. Og de integrasjonene er unikt for GLOR,
mens hele basissystemet er identisk med det som andre kjorer. [Ansatt i
Reknes|
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En feilsituasjon som har oppstatt i WMS har veert at fakturaer ikke har blitt sendt
videre til Kredinor. Nylig fgr intervjuet fant sted hadde dette skjedd pa grunn av at
en ansatt i GLOR hadde lagt inn et ugyldig tegn i et datafelt. Man skulle kanskje
tro at dette kunne lgses ved & innfgre en sjekk av input i dette feltet, men det
viser seg at det ikke er sa enkelt. Dette skyldes at dette feltet brukes forskjellig
blant bedriftene som bruker WMS. Siden WMS er en standardisert programpakke,
maé de forskjellige arbeidsflytene til bedriftene hensyntas. Dette betyr imidlertid
at Reknes har valgt & tilpasse WMS til lokale kontekster ved & la bedriftene bruke
det samme datafeltet pa forskjellige mater, og dette gjor det vanskelig a forhindre
en slik feilsituasjon som oppsto.

- Det har vert et character-felt fra tidligere, som har hatt en slags forma-
tering, at du kunne legge inn en formatering i det, altsa med bindestrek
mellom tre og tre siffer er en sann tanke. Men det er jo noe som i for-
bedringssammenheng, at man kan se pa om det burde vert et numerisk
felt. [...] Det som ogsd er utfordringen i denne sammenhengen, det er at
andre bedrifter bruker samme feltet til a taste inn [ikke horbart] til dem
som er abonnent 1 feltet, som gjor at feltet kan inneholde annet enn tall.
[Ansatt i Reknes]

WMS er laget som et arbeidsflytsystem for renovasjonsbransjen, men innehar li-
kevel ikke all funksjonaliteten GLOR etterspgr. Her er integrasjonene med andre
systemer viktige. Et gjengdende tema er at integrasjonene ikke alltid er palitelige.
De fungerer stort sett greit, men noen ganger er de trege, og noen ganger slutter
de & fungere. Integrasjonene framstar dermed som en svakhet ved WMS, og kon-
sekvensen er ofte at noen ma forgke arbeidet sitt for a registrere data som ikke ble
overfort.

Noen ganger er man derimot avhengige av & fa overfgrt data gyeblikkelig, for ek-
sempel hvis en kunde bestiller en tgmming samme dag. WMS er integrert med
NNR og kan sende ut oppdrag til bilene, men noen ganger slutter integrasjonen
& virke (eller antennene mangler i bilen, se seksjon 5.1). I disse tilfellene benyttes
telefon for & ringe til renovatgrene. Renovatgrene skriver ned oppdraget pa en lapp,
og leverer lappen til kundesenteret nar tgmmingen er utfgrt. Rolland og Monteiro
(2002) snakker om at det ikke vil veere hensiktsmessig & tvinge handteringen av et
slikt tilfelle inn i et system laget for en normal situasjon, og denne hendelsen ser ut
til & understgtte dette synet. A implementere et telefonsystem i WMS kan synes
& veere langt utenfor oppgavene det er ment a4 handtere. Dessuten brukes telefo-
nene i bilene til andre oppgaver som ikke er relatert til WMS, som for eksempel
kommunikasjon mellom renovatgrene.
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5.3 Hvordan pavirker datakvaliteten i WMS ar-
beidet som utfgres?

I Ippet av datainnsamlingsperioden ble det oppdaget at GLOR har utfordringer
med datakvaliteten i WMS. Disse utfordringene kan grupperes etter arsak og hvilke
av dimensjonene til Pinino et al. (2002) som ikke oppfylles:

e Utdaterte kundedata: Skyldes at integrasjonen med kommunene og ma-
trikkelen til Statens kartverk er ikke pa plass. Oppfyller ikke: Troverdighet,
feilfrihet, i tide.

e Inkonsekvente kundedata: Skyldes uenighet om hvordan kunder skulle
registreres i PA, og dette har blitt med videre i WMS. Oppfyller ikke: Kon-
sekvent representasjon, tolkbarhet, forstaelighet.

e Duplikate kundedata: Skyldes uenighet om hvordan kunder skulle regist-
reres i PA, og dette har blitt med videre i WMS. Oppfyller ikke: Passende
mengde.

e Feil rutedata: Feil i integrasjonen mellom WMS og NNR. Oppfyller ikke:
Troverdighet, feilfrihet.

Problemet med utdaterte kundedata lgses ved at navn og adresser kontrolleres via
Brenngysundregisteret eller en annen opplysningstjeneste ved behov. Dette er et
eksempel pa forgkningsarbeid (Gasser, 1986). A fa pa plass integrasjonen mellom
WMS, kommunene og matrikkelen er viktig for a fa lgst denne problemstillingen.
Inntil da risikerer GLOR & sende brev og regninger som ikke kommer fram til rett
person.

Inkonsekvente kundedata er et problem som gjelder felleslgsninger. Her var det
uenighet om hvordan felleslgsninger skulle registreres i PA som skapte problemet.
Problemet kunne veert avhjulpet hvis WMS hadde hatt en bedre sgkefunksjon, slik
at det hadde blitt lettere & finne igjen kunder uavhengig av hvordan de hadde blitt
registrert.

Duplikate kundedata har samme &arsak som inkonsekvente kundedata, men her
har WMS en innebygd funksjon for a sld sammen kunder med lignende navn. Hvis
denne funksjonen hadde blitt brukt ville dette aspektet med datakvaliteten veere
lgst. Imidlertid brukes ikke denne funksjonen fordi markedsavdelingen noen ganger
kan ha bruk for & splitte opp kunder for & fakturere de som forskjellige prosjekter.
De som ellers jobber med kundedata har ingen lett mate & vite om en duplikat
kunde er feil eller riktig.

Parallelt med denne masteroppgaven har GLOR engasjert et konsulentselskap til
& undersgke status og forbedringspotensiale for GLORs IT-arkitektur (Gagn Con-
sulting AS, 2017). Den endelige rapporten ble levert i slutten av juni 2017, og der
ble det nevnt at GLOR "nylig [har] brukt sveert mye tid” pad & rette opp data
tilknyttet rutene for renovasjon. Det betyr at arbeidet som ble observert med &
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rette opp dette har fortsatt en god stund etter at observasjonene i denne master-
oppgaven ble utfgrt. Da er det klart at dette har kostet bade tid og penger. Dette
stemmer overens med funnene til Redman (1998), men det er ikke grunnlag til &
ansla hvor mye det har kostet.

Imidlertid er det fortsatt problemer med integrasjonen mellom WMS og NNR, sa
det kan ikke utelukkes at nye feil vil oppstd. En annen feilkilde for rutedataene
er at WMS tillater ugyldige kombinasjoner av biler, ruter, dager, og annet. Dette
er et eksempel pa det Rolland og Monteiro (2002) kaller irrelevante kategorier”.
Det er fort gjort a legge inn feil data i WMS pa dette omréadet, for det er mange
detaljer & holde styr pa. Utilsiktede feil kunne veaert unngatt her hvis WMS hadde
utelukket ugyldige kombinasjoner.

5.4 Forslag til forbedringer

Basert pa det som ble diskutert i seksjon 5.1, 5.2 og 5.3, vil det na presenteres
mulige forbedringer som kan gjores, bade i WMS og i GLORs implementasjon av
WMS.

5.4.1 For WMS

For WMS sin del er det to hovedomrader som bgr forbedres. Det ene er generelle
forbedringer av brukervennligheten, og det andre er & gjgre integrasjonene mer
palitelige.

For brukervennligheten sin del, s& kan det gjgres flere forbedringer. Det forste er
& implementere fellesoperasjoner pa beholdere, eller gruppere disse, slik at de kan
behandles i én operasjon. Dette vil veere en stor forbedring fra dagens lgsning der
man ma behandle én beholder om gangen. I tillegg bgr en ordentlig sgkefunksjon
implementeres, slik at det gar an & f4 andre resultater enn kun de som begyn-
ner med sgkestrengen. Dette kan ogsa spare en del tid. Til slutt bgr det legges
til en mulighet for & filtrere varslinger av avvik som kommer inn. Dette vil gjg-
re avviksvarslingsappen ungdvendig, men fordelene med dette bgr veies opp mot
kostnadene, i og med at appen gjor jobben sin uten problemer.

Det andre hovedomradet er & gjgre integrasjonene mer palitelige. Hvis alle inte-
grasjonene fungerte som de skulle kunne mye ekstraarbeid veert unngatt. Denne
oppgaven kan imidlertid ikke bare tilfalle Reknes. Alle systemleverandgrene bgr
snakke sammen for at resultatet skal ha mulighet til & bli sa& bra som mulig. I
tillegg bgr Reknes fullfgre arbeidet med & integrere WMS med kommunene og
matrikkelen. Dette hadde lgst utfordringene med utdaterte kundedata.

o1



5.4.2 For GLORs implementasjon av WMS

For GLOR sin del er det tre hovedomrader som bgr forbedres. Det er & innfgre
IT-tjenester GLOR ikke har tatt i bruk enda, & samordne bedriftens krav til data-
kvalitet, og & gjgre renovatgrene klar over konsekvensene av & ha mobilruteren i
ustand.

Det finnes flere IT-tjenester GLOR kunne hatt stor nytte av, som ikke er innfgrt. I
tilknytning til WMS hadde mottaket for farlig avfall fatt en betydelig lettere jobb
med registrering av farlig avfall hvis strekkodeleseren hadde veert implementert.
Kundesenteret kunne redusert antall henvendelser ved & ta i bruk modulen for
kundetilgang fra web, og det hadde i tillegg gitt kundene mulighet for selvbetje-
ning. Imidlertid er det viktig & veere klar over at denne modulen er avhengig av
god datakvalitet pad dataene som presenteres for kundene, eller har den begrenset
nytte. NNR kan tas i bruk i alle biler, og det ville ogsa redusert belastningen pa
kundesenteret ved at de slipper & skrive ut arbeidsordre pa papir for sa & legge de
utfgrte oppdragene manuelt inn i WMS etterpa. Og sa snart den neste versjonen
av WMS er klar bgr den innfgres, siden den er ventet & inneholder forbedringer
av brukervennligheten. Kort fortalt handler dette punktet om & benytte seg av de
IT-lgsningene som tilbys i WMS og NNR.

Nar det gjelder datakvaliteten sin del bor GLOR finne en hensiktsmessig mate &
markere de kundene som markedsavdelingen trenger & dele opp i flere prosjekter,
og benytte WMS sin dedupliseringsfunksjon pa resten av de dupliserte kundene.
Deretter bgr GLOR avklare hvordan de gnsker & registrere felleslgsninger, for a
fa en enhetlig méte a gjore det pa. Det er ikke dermed sagt at det vil veere hen-
siktsmessig & sette i gang med a rette opp dette. Som Rolland og Monteiro (2002)
sier, s ma fordelene med ngyaktigheten pa informasjonen i systemet veies opp
mot kostnadene med & samle denne informasjonen. Ettersom GLOR nylig har ret-
tet opp i rutedata bgr erfaringene derfra brukes til & vurdere om det er verdt
kostnadene & rydde opp i registreringene av felleslgsninger.

Det siste omradet er at renovatgrene bgr gjores klar over hvor mye ekstraarbeid
som skapes for de som sitter inne pa kontoret hvis NNR ikke far sendt fra seg
data. Dette kan det veere vanskelig & vite konsekvensene av hvis man utfgrer ar-
beidet sitt utenfor kontoret, og dermed ikke far noe inntrykk av hva som skjer
i de bakenforliggende systemene, slik renovatgrene gjor. Kanskje kan dette veere
god nok motivasjon til 4 holde mobilruteren operativ, slik at GLOR slipper mer
omfattende tiltak som for eksempel & flytte mobilruteren til et sted mindre utsatt
for utilsiktede skader.
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Kapittel 6

Konklusjon

Mange bedrifter er interesserte i & ta del i fordelene som forbindes med bruk av
IT. Slike fordeler kan for eksempel vaere kostnadsreduksjoner, bedre produktivitet,
og bedre ressurshandtering. Arbeidsflytsystemer har som mal & hjelpe bedrifter
med & realisere disse fordelene, men de er avhengige av & implementeres pa en
hensiktsmessig mate. Slik kan bedriften fa gkt nytte av systemet.

Renovasjonsbransjen hgrer inn under fagfeltet baklengs logistikk. Det har blitt ob-
servert er stor gkning i faglitteratur innen dette feltet de siste arene, men ofte med
andre fokusomrader enn IT. Denne masteroppgaven bidrar til forskningen ved a
studere bruk av IT i en renovasjonsbedrift.

Denne oppgaven har sett pa bruken av arbeidsflytsystemet Reknes WMS i Re-
novasjonsselskapet GLOR, IKS. Det ble funnet en rekke utfordringer i hvordan
den navzerende bruken foregar. Utfordringene dreier seg om ulike forhold, men det
finnes fellestrekk.

Det ble oppdaget at GLOR har store utfordringer med datakvaliteten i WMS. En
del av disse problemene stammer fra det forrige arbeidsflytsystemet, PA. GLOR
har allerede gjort et stort arbeid for a rette opp i deler av dataene, men det er mye
igjen. Det foreslas at GLOR tar i bruk dedupliseringsfunksjonen i WMS, og ellers
bestemmer seg for hvilke krav de har til data.

WMS har noen sider ved seg som er lite brukervennlige. Dette gjelder i hovedsak
forhold rundt utformingen av brukergrensesnittet og sgkefunksjonen. Hvis dette
forbedres er det et potensiale for gkt effektivitet i forbindelse med arbeidet i WMS.

WMS har integrasjoner mot flere andre systemer, som tar seg av oppgaver som for
eksempel veiing, fakturering, og veiledning pa renovasjonsruter. Disse integrasjo-
nene feiler av og til, og oppleves som et svakt punkt. Det anbefales at de forskjellige
leverandgrene sammen finner ut hvordan dette kan forbedres.
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Ellers har GLOR fortsatt et visst innslag av manuelt arbeid i forbindelse med
WMS. Dette tar mye tid for enkelte ansatte, men Reknes har ferdigutviklede mo-
duler for automatisering av visse oppgaver. GLOR har ikke tatt disse mulighetene
i bruk, men det foreslas at de gjgr nettopp det.

6.1 Videre arbeid

Denne masteroppgaven har undersgkt bruken av WMS i GLOR slik den arter seg
i dag, og det ble funnet flere omrader med forbedringspotensiale. Til hgsten 2017
er det ventet at en ny versjon av WMS med betydelige forbedringer er klar. Det
kan veere interessant & folge denne innfgringen, samt & se om den nye versjonen
kan bgte pa utfordringene med dagens bruk av WMS.
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Vedlegg A

Intervjuguide for ansatte i
bedriften

Innledning
Jeg tenker meg a gjennomfgre intervjuet semistrukturert, hvor jeg kan spgrre opp-
fglgingsspgrsmal basert pa svarene jeg far.

Svarene anonymiseres, og personen som intervjues kan velge & unnlate a svare pa
sporsmal eller avslutte intervjuet nar som helst.

Dette intervjuet tar sikte pa & avdekke hvordan IT brukes i bedriften. Dette skal
danne et grunnlag for & foresla endringer.

WMS er navnet pa et IT-system som er i bruk i bedriften, som vil vaere mest
aktuelt & studere i forbindelse med denne masteroppgaven.

Bakgrunn

Stilling/rolle:
Antall 4r erfaring i rollen (bade i denne og eventuelt andre bedrifter):

Hvilke IT-systemer benyttet du deg av i lgpet av forrige arbeidsdag?

Beskriv bruken av IT

Kan du forklare hvilke oppgaver du lgser med WMS?
Hvilke funksjoner bruker du da?

Hvor ofte bruker du disse funksjonene?
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Hva var det forrige avviket fra rutinen du méatte handtere, og hvordan fungerte
IT-systemene du bruker til & handtere det?

Hvis intervjuobjektet har jobbet i bedriften siden fgr WMS ble innfgrt:
Pa hvilke funksjoner skiller WMS seg fra det forrige fagsystemet?
Hvordan opplevde du & bruke det forrige fagsystemet, sammenlignet med WMS?
Hvordan foregikk overgangen mellom de to systemene?
Hva mener du om overgangen mellom de to systemene?

I hvor stor grad opplever du at du har den kompetansen som trengs for & bruke
IT-systemene effektivt?

Endringer

Fglg opp momenter intervjuobjektet har nevnt i forbindelse med de tidligere spgrs-
malene.

I tillegg, om ngdvendig:
Hvis du kunne forandre pa noe, hva ville det veert?

Avslutning

Er det noe du vil legge til?
Takk for intervjuet.
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Vedlegg B

Intervjuguide for ansatte hos
leverandgren av
IT-systemene

Innledning
Jeg tenker meg a gjennomfgre intervjuet semistrukturert, hvor jeg kan spgrre opp-
fglgingsspgrsmal basert pa svarene jeg far.

Svarene anonymiseres, og personen som intervjues kan velge & unnlate a svare pa
spgrsmal eller avslutte intervjuet nar som helst.

Dette intervjuet tar sikte pa a avdekke hvordan IT brukes i bedriften. Dette skal
danne et grunnlag for & foresla endringer.

WMS er navnet pa et IT-system som er i bruk i bedriften, som vil vaere mest
aktuelt & studere i forbindelse med denne masteroppgaven.

Bakgrunn

Stilling /rolle:

Antall ar erfaring i rollen (bade i denne og eventuelt andre bedrifter):
Hva gjor WMS egnet som fagsystem i renovasjonsbransjen?

Hvor mange bedrifter benytter seg av WMS?

Er det andre bedrifter som benytter seg av WMS pa samme mate som det er
konfigurert for denne bedriften?
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Hvilke IT-systemer benyttet du deg av i lgpet av forrige arbeidsdag?

Kundedialog

Kan du beskrive dialogen du har med kunden?
Hvor og hvordan foregar kundedialogen?
Hvilke tema tas opp i kundedialogen?
Hvor ofte har du kundedialogen?
Er du den eneste som star for kundedialog?
Hvis ikke:

Hvordan samarbeider dere?

Hvordan kommuniseres innholdet av kundedialogen tilbake til videre utvikling av
WMS?

Hva var den forrige uforutsette hendelsen, og hvordan handtere du det?

Hvis intervjuobjektet har jobbet for leverandgren siden fgr WMS ble innfort i
bedriften:

Hvordan foregikk overgangen mellom de to systemene?

Hva mener du om overgangen mellom de to systemene?

Endringer

Folg opp momenter intervjuobjektet har nevnt i forbindelse med de tidligere spgrs-
malene.

I tillegg, om ngdvendig:
Hvis du kunne forandre pa noe, hva ville det veert?

Avslutning

Er det noe du vil legge til?
Takk for intervjuet.
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