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Sammanfattning

Under 2015 har avdelningen for informatik vid Linkdpings universitet ggnomfort en
forstudie vid Trafikverket — "Motet med dem vi ar till for” — som har fokuserat pa
motet mellan Trafikverket och de aktérer som verket ar till for vid skapande och
leverans av tjanster. Forstudien visar att det finns en uttalad 6nskan inom
Trafikverket att leverera tjanster pa ett mer 'kundorienterat’ satt, men kunden ar
inte sallan otydlig och manghdévdad — for vem eller vilka ska Trafikverkets tjanster
skapa varde? Dessutom ar det inte alltid klarlagt vilka aktoérer inom, och ibland
aven utanfor, Trafikverket som ar med och levererar tjansterna och darmed
medskapar varde for den tankta kunden. En utmaning ar ocksa att det i nulaget
finns en otydlighet och en pataglig utmaning inom Trafikverket gallande vilka typer
av tjanster som organisationen sammantaget tillhandahaller och hur dessa tjanster
kan forstds och skapas. Sadan otydlighet skapar frustration inom delar av
organisationen och riskerar att leda till att vissa tjanster som Trafikverket
tillhandahaller inte skapar det varde de ar avsedda att skapa. En bakomliggande
orsak till detta &r den mangfacetterade verksamhet som bedrivs av Trafikverket —
organisationen forefaller vara for omfattande och varierad for att man ska kunna
dra enkla slutsatser om hur tjanster och kundorienterade arbetssatt bor fungera
generellt inom verket. Det finns saledes ett behov av att bedriva djupare och mer
specifika utvecklingsarbeten for att forstd olika aspekter av kundorienterade och
darmed véardeskapande tjanster. Rapporten avslutas med forslag pa fortsatt
kunskapsutveckling.
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Bakgrund

Forstudien "Mo6tet med dem vi ar till for” initierades av Trafikverket som
kontaktade forskare vid LiU, avdelningen foér Informatik, hosten 2014. Man
uttryckte da fran Trafikverket ett kunskapsbehov gallande att satta verket i ett
stbrre sammanhang och att understka hur verket moter de aktorer som de "ar till
for”. Forstudien genomfordes under februari-september 2015 och de mal som
formulerades for studien var féljande:

¢ Sammanstélla state-of-the-art-kunskap om intressentanalys, samt
delaktighet och involvering av intressenter, inom ramen fér samhélls- och
stadsplanering/-utveckling.

e Fordjupa behovsbilden av vilka delar som ar viktiga att fokusera fortsatt
kunskapsutveckling kring.

e Utifran ovanstaende identifiera, och i dialog med uppdragsgivaren
rekommendera, ett fullskapligt samverkansprojekt.

Forstudien syftar saledes till att ge ett kunskapsbaserat underlag for framtida arbete
med att skapa delaktighet i intressentmoten.

Avgransningar

Malen for forstudien ar formulerade i relation till Trafikverkets arbete med
samhalls- och stadsplanering/-utveckling. Denna inramning av studien visade sig
vara alltfor omfattande i och med att den inkluderar en mycket stor del av
Trafikverkets verksamhet. For att fa en tydligare avgransning for studien och
darmed 6ka kvaliteten och pricksakerheten i det insamlade materialet, avgransades
darfor forstudien till att handla om Trafikverkets arbete med tjanster. Att leverera
kvalitativa tjanster ar en viktig — och mer avgransad — del av Trafikverkets arbete
med samhaélls- och stadsplanering/-utveckling.

Ytterligare en avgransning for arbetet som gjorts ar att det tar sin utgangspunkt i
skandinavisk informatikforskning. De fenomen som studeras och diskuteras inom
ramarna for foreliggande arbete kan sarskadas av forskare fran olika discipliner och
falt, samt fran ett flertal olika teoretiska perspektiv. Inom den skandinaviska
informatikforskningen finns en stark tradition att intressera sig for involvering av
olika aktorer i utveckling av IT och verksamhetsprocesser. Denna forskning lampar
sig darfor mycket val som teoretisk grundning for att forsoka forsta hur Trafikverket
moter dem de &r till for.
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Projektgenomfdrande och forskningsmetod

Forstudien bygger pa tva typer av kallor; (a) intervjuer som har genomforts med
anstallda vid Trafikverket, samt (b) vetenskapliga artiklar dar intressentinvolvering
och tjanster studeras. Som forskningsprojekt kan forstudien beskrivas som en
kvalitativ enfallstudie! i kombination med en hermeneutisk litteraturstudie?. Denna
typ av studie ar ett exempel pa verksamhetsnara forskning som syftar till att
utveckla kunskap om ett fenomen i sitt sammanhang och dar bade praktisk och
teoretisk relevans ses som ledstjarnor for arbetet. Med tanke pa Trafikverkets
storlek och mangfacetterade uppdrag blir det vid genomférande av denna typ av
studie viktigt att forstd och utveckla kunskap om fenomenet (kundorienterade
tjanster) ur flera perspektiv, vilket gor att vald metod lampar sig sarskilt val.

Den teoretiska grundningen av studien bygger pa en s.k. hermeneutisk
litteraturstudie3, vilket innebar att litteratur har sokts iterativt i relation till de
teman som funnits relevanta for arbetet med att forstd intressentinvolvering i
relation till Trafikverkets tjanster. Dessa teman har med andra ord inte definierats
helt i forvag, utan litteratur har delvis sokts fram med grund i det som har
framkommit i intervjuerna. Syftet med detta tillvidgagangssatt ar att ta fram tidigare
kunskap som kan hjalpa till att forsta och fordjupa kunskap kring de fenomen som
identifieras i den studerade organisationen.

Det insamlade materialet — intervjuer och forskningslitteratur — har sedan
analyserats via ett hermeneutiskt tillvagagangssatt*. Detta ar en iterativ analysform
dar forskaren utifran de olika kallorna forsoker att skapa en sammanhallen
berattelse som beskriver det som ségs i materialet. | denna typ av berattelse ligger
fokus framst pa att forsoka forsta ett fenomen — i detta fall intressentinvolvering i
Trafikverkets tjanster — genom att se det fran olika perspektiv. Forskaren soker
exempelvis efter likheter, skillnader och motsdgelser mellan olika uttalanden och
kéllor. Det ar aven intressant vem som sager vad och hur dessa uttalanden star i
relation till varandra. Syftet ar att forstad den studerade verksamheten och att
forsoka blottlagga samt illustrera organisationens och fragans omfattning och
komplexitet.

Aktiviteter i forstudien

Forstudien bygger pa intervjuer som genomfordes under varen 2015. Respondenter
valdes ut i samrad med uppdragsgivaren. De forsta fem intervjuerna genomfordes i

! Myers, 2009

2 Boell & Cecez-Kecmanovic, 2014
% Boell & Cecez-Kecmanovic, 2014
* Klein och Myers, 1999
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anslutning till respondenternas arbetsplats, resterande fem intervjuer genomfordes
via telefon. Intervjuerna genomfordes i enlighet med forskningsetiska riktlinjer,
vilket bland annat innebar att alla respondenter informerades om sin ratt att vara
anonyma i studien och att de nar som helst kunde avbryta samtalet. Med
respondenternas skriftliga medgivande spelades samtliga intervjuer in.

Tabell 1: Utférda intervjuer

Datum Roll/befattning Tidsatgang
2015-03-11 Strateg 1 43 min
2015-03-11 Verksamhetsutvecklare 1 68 min
2015-03-12 Bitradande chef 54 min
2015-03-12 | Strateg 2 58 min
2015-03-18 Tjanstesamordnare 135 min
2015-03-23 | Maldirektor (telefon) 53 min
2015-03-25 | Tjansteférvaltare (telefon) 45 min
2015-04-07 | Avdelningschef 1 (telefon) 60 min
2015-04-08 | Verksamhetsutvecklare 2 (telefon) 53 min
2015-04-08 | Avdelningschef 2 (telefon) 66 min

Intervjuerna genomfordes i form av strukturerade samtal, sd kallade semi-
strukturerade intervjuer®, dar ett antal frageteman fanns som stod for samtalet. De
frageteman som styrde intervjuerna var foljande:

e Tjanster. Exempelvis: Vad ar en tjanst? Tillhandahaller Trafikverket
tjanster? Tjanster kontra infrastruktur? Hur ser arbetet med tjansterna ut?

e Kundbegreppet. Exempelvis: For vem ska Trafikverkets tjanster skapa
varde? Har Trafikverket 'kunder? Vad &r en kund? Vilken terminologi
anvands for att prata om de aktdrer som Trafikverket ar till for?

¢ Kommunikation och kontakt med kunder. Exempelvis: Hur arbetar
Trafikverket for att ta reda pa vad kunderna vill/behover? Finns sarskilda
metoder eller arbetssatt dar identifiering av
kunders/malgruppers/intressenters behov ingar? Hur ser kontakten med
kunderna ut?

Utover ovanstdende intervjuer har forskaren aven deltagit i aktiviteter som
anordnats av Trafikverket dar fragor relevanta for forstudien har diskuterats:

> Myers, 2009
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e Deltog som presentatér vid workshop i Borlange den 14 april 20158, |
samband med denna workshop gavs en presentation om vikten av
intressentinvolvering vid tjansteutveckling, med sarskilt fokus pa e-
tjanster. | samband med denna workshop bidrog forskaren i foreliggande

arbete aven med material till skriften “Utmaningen — ett
diskussionsunderlag i arbetet att utveckla Trafikverket till en modern
myndighet”.

e Deltog vid workshop i Borlange den 10 juni pa temat "Styrning av, i och
genom Trafikverket””. Vid denna workshop presenterades preliminara
slutsatser fran foreliggande arbete.

Leveranser

I detta avsnitt specificeras leveranser kopplade till projektplanen med kommentarer
i tabell 2 nedan.

Tabell 2:Leveranser fran forstudien

Leverans enligt avtal Kommentar

Kunskapsoversikt av aktuell kunskap | Detta levereras i form av den litteraturstudie
om involvering av intressenter. som presenteras i denna rapport.

Presentationer for finansiaren under | Arbetet har presenterats vid tva tillfallen under
forstudieprojektet och i forstudiens arbetets gang; 14 april och 10 juni.

avslut med tillhérande skriftlig Slutrapportering av forstudien och

dokumentation. foreliggande rapport skedde den 9 oktober,
2015.

Olika typer av bidrag sammantaget Foreliggande rapport ar tankt som ett bidrag

till utveckling av Trafikverkets till Trafikverkets framtida arbete. Genom att

framtida arbete med att skapa vid ovanstaende presentationstillfallen ga i

delaktighet i intressentmdoten. dialog med anstallda vid Trafikverket har

forhoppningsvis dven en stérre medvetenhet
kring dessa fragor vackts i organisationen.

Arbetet utgor fallstudie dar Arbetet kommer att utgdra fallstudie i
vetenskapliga publikationer inom vetenskapliga publikationer framover, detta
omradet delaktighet och medverkan | skrivarbete ar dock inte paborjat i skrivande
kommer att forfattas (senare). stund.

6 Workshopen anordnades av Par Karlsson (TRV) och WSP Group
" Aven denna workshop anordnades av Pér Karlsson (TRV) och WSP Group
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Litteraturstudie

I detta avsnitt presenteras en sammanstallning av den genomférda
litteraturstudien. Litteraturstudiens huvudsakliga tema &r involvering av
intressenter vid utveckling av tjanster i offentlig sektor.

Bakgrund

Inom skandinavisk arbetslivs- och informatikforskning har behovet av och arbetsatt
for intressentinvolvering vid utveckling av arbetsprocesser och IT studerats i olika
former sedan 1960-talet. For att forsta forskningen kring involvering av intressenter
maste man forst gora en kort aterblick pa hur denna kunskapsutveckling har vuxit
fram. Forskningen kring involvering av intressenter tog sin utgangpunkt i ett
identifierat behov av att involvera arbetaren i utformningen av arbetsplatser och
uppgifter. En rad inflytelserika och vida omtalade skandinaviska forskningsprojekt®
under 1960-talet, dar fackliga organisationer deltog i forskningsarbetet och
medféljande politiska lobbyarbete, studerade hur arbetare bor involveras pa
arbetsplatsen pd bade demokratiska och tekniska grunder for att forbattra bade
arbetslivets och produktionens kvalitet. Arbetet ledde fram till att
Medbestammandelagen infordes i Sverige, i vilken det faststalldes att arbetare har
ratt att (till viss grad) paverka sitt arbetsinnehdll. I och med framvaxten av datorer
och informationsteknik pa arbetsplatsen, och darmed framvaxten av nya
forskningsfalt sasom informatikforskningen, overfordes samma tankesatt och
retorik till utveckling av IT. Tanken att manniskor maste involveras i utveckling och
forandring av arbetsplatser (och dess teknik) har fortfarande ett starkt faste i
Skandinavisk informatikforskning, och sarskiljer den Skandinaviska forskningen
fran internationell forskning inom detta falt. Lat oss darfor stanna upp en kort
stund och fordjupa resonemanget kring detta.

Grundtanken ar att IT formar arbetsinnehallet sa pass mycket for manga
manniskor att de borde radfrdgas vid utveckling av IT for att sékerstalla att
systemen blir s anvandbara och nyttiga som mojligt for saval anvandare som
verksamhet. Fokus i denna forskning ligger vanligtvis pa involvering av
anvandaren. En viktig aspekt av diskussionen kring involvering av anvandare i
utveckling av IT &r att den har sprungit ur tva separata kallor, dar man framfor olika
skal till att involvera anvéndare:

1. Teknisk grund. Genom att involvera anvandare av tekniken i arbetet
med att designa tekniken sakerstéller man relevansen och
anvandningskvalitet for systemet. Genom involveringen sker dven en
forankring av systemet hos téankta anvandare.

8 Ehn, 1989; Mumford, 1979
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2. Politisk/ideologisk grund. Genom att involvera anvandare i arbetet
med att utveckla och designa ny teknik dkar det demokratiska inflytandet
pa arbetsplatsen och i samhallet i stort. Har handlar det framst om det
etiskt riktiga i att lata manniskor som paverkas av ett system vara med
och paverka hur systemet ska fungera.

Allteftersom utvecklingen av IT har gatt framat har forskningen kring utveckling
av IT gatt ifran att framst fokusera pa design av teknik, dar tekniken ses som nagot
separat, till att se utveckling av IT som nagot som inte kan frikopplas fran den
verksamhet tekniken anvands i. IT-utveckling ses med andra ord som
verksamhetsutveckling, dar IT ar nagot som ar inbaddat i saval arbetsprocesser
som sociala system. Forskningen har aven i en storre grad borjat differentiera
mellan IT-utveckling i privat kontra offentlig sektor. Den informatikforskning som
féljer framvaxten av IT i offentlig sektor® har under det senaste decenniet borjat
studera och lagga storre vikt vid de komplexa natverk av aktérer som finns
involverade vid olika typer av IT- och verksamhetsutveckling i offentlig sektor. De
senaste forskningsrénen inom detta omrade pekar pd att det inte langre racker att
endast se till den slutliga anvandaren vid utveckling av IT och arbetsprocesser —
anvandar-begreppet ar alltfor snavt och exkluderar en stor mangd av relevanta och
viktiga aktorer. Flera forskarel® i Skandinavien har som en foljd borjat forespraka
ett Okat fokus pa intressenter, vilket ar ett mer inkluderande och graderat satt att
tala om olika typer av manniskor, grupper och organisationer som paverkar eller
paverkas av nagot.

Med denna historiska O©verblick som fond kommer vi nu att flytta
uppmarksamheten till utveckling av tjanster i offentlig sektor och hur vi kan forsta
och involvera intressenter i detta sammanhang.

Tjanster i offentlig sektor

Vad ar en tjanst? Traditionellt sett har tjanster diskuterats i form av aktiviteter dar
en part erbjuder nagot immateriellt till en annan part. Tjanster kan vara kopplade
till produkter men brukar vanligtvis kontrasterats mot just fysiska varor. Med tiden
har tjansteforskningen Gvergatt till att prata om tjanster som processer dar tva
parter samskapar varde genom interaktion'! — nagon levererar tjansten och i motet
med den som konsumerar tjansten sa skapas ett varde for bada parter. | detta
synsatt kan en tjanst inte forstdas och varderas frikopplat fran sin
anvandning/konsumtion. Hartill maste vardet pa tjansten forstas fran kundens

° Ofta under etiketten “e-Férvaltning”

1% Exempelvis forskare vid universitetet i Agder, Norge, och svenska informatikforskare vid
Linkopings universitet, Orebro universitet samt Hogskolan i Skovde.

" Grénroos, 2008
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perspektivi2 — i ndgon mening ar det endast kunden som kan avgéra om tjansten
haller hog kvalitet eller inte. Pa en fri marknad foreligger med andra ord en obalans
vad galler makt, i detta fall till kundens fordel, dar kunden kan vélja att ga till en
annan leverantdr om tjansten inte anses vara av tillrackligt hog kvalitet. Kunden och
dess upplevelser av tjansteleveranser ar darmed centrala teman foér forskning och
arbete kring tjanster. Just denna aspekt av tjanster forandras dock ndgot om vi
flyttar 6ver diskussionen till att handla om tjanster som tillhandahalls av offentlig
sektor.

Tjanste-begreppet ar val forankrat och spritt i offentlig sektor. Att diskutera
tjanster i offentlig sektor ar dock inte utan viss problematik. Tjansteforskningen har
tagit sin utgangspunkt i privat sektor, vilket har paverkat grundlaggande
definitioner och argument géllande hur kunder ska forstds och hanteras. Om vi
flyttar Over tjanstediskussionen till offentlig sektor sd finns dock ett antal
grundlaggande skillnader mellan de olika sektorerna, vilka paverkar hur vi kan
forsta tjanster, dess leverantdrer samt kunder. Om man forenklar denna diskussion
nagot kan man sammanfatta det som att offentlig sektor skiljer sig fran privat sektor
pa tre viktiga punkter som ar viktiga for tjansteleveranser?s:

e Verksamheten styrs av offentligt etos!¢. Kort formulerat innebér
detta att offentliga verksamheters Overgripande syfte ar att tjana det
allmannas béasta, det vill siga att arbeta pa ett siatt som gynnar
kollektivets intressen. Detta innebar exempelvis att verksamheten maste
arbeta pd ett satt som tar hansyn till de lagar och forordningar som ar
inrattade for att skydda allménhetens intressen och réattigheter.
Verksamheten maste ocksd balansera ekonomiska och demokratiska
intressen, samt sakerstélla legitimitet och ansvar genom demokratiska
beslutsprocesser.

e Begransade (ibland obefintliga) valmaojligheter for anvdndare
av tjansten. | och med att offentliga verksamheter inte befinner sig pa
en fri och 6ppen marknad innebdr detta att anvédndare av offentliga
tjanster har mycket begrénsade valmojligheter. Fér manga offentliga
tjanster finns det inga alernativ att vélja mellan — anvéindaren é&r
hanvisad till tjansten som tillhandahalls. Manga offentliga tjanster ar
aven obligatoriska/tvingande®® att anvéanda. Manga av dessa tjanster
upplevs inte heller som en "tjanst” i vanlig mening, utan som nagot
tvingande (ex. att betala skatt). Tjansten kan da handla om att forenkla
en tvingande process och gora den sa latt som mojligt for medborgaren.
Anvandarens (kundens) makt ar darmed liten och det blir extra viktigt

12 Edvardsson, Tronvoll och Gruber, 2011
3 Lindgren och Jansson, 2013

Y Lundquist, 1998

13 Rothstein, 2010
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att den som levererar tjansten tar ansvar for att tillhandahalla tjanster
som tjanar anvandaren pa lampligt satt.

e Anvandare maste framst forstds som medborgare, inte
kunder. En medborgare har Kkonstitutionella rattigheter och
skyldigheter som inte tacks in i kund-begreppet 6. Att offentlig
verksamhet dessutom ska vara till nytta for alla medborgare i nagon
mening stéller hoga krav pa offentliga verksamheter att utforma tjanster
pa ett satt som kan inkludera en heterogen anvandargrupp och som
sakerstéller lika behandling.

Sammantaget innebar ovanstdende att offentliga tjanster stalls infor utmaningar
vad géller det regelstyrda sammanhanget samt for vem tjansterna ska skapa véarde.
Offentliga tjanster maste kunna bidra med bade intern och extern nytta. Utveckling,
inférande och kvalitetssakring av offentliga tjanster stéller darfor hoga krav pa att
de som ansvarar for tjansterna har kontinuerlig kontakt med de aktérer som pa
olika séatt levererar och anvander — och dérmed samskapar — tjansterna och styr
vilket varde som kommer att skapas genom tjansterna. Men hur kan de manniskor,
grupper och organisationer som finns kopplade till offentliga tjanster forstas,
karaktariseras och hanteras?

Intressentteori som verktyg for att forsta aktorer kopplade till
offentliga tjanster

Det finns givetvis manga olika satt att ta sig an utmaningen att forsoka kartlagga
vilka som ar med och skapar varde i relation till offentliga tjanster. 1 denna
forstudie har fokus lagts pa intressentteori som verktyg att narma sig denna
utmaning.

Intressentbegreppet (eng. stakeholder) introducerades pa 1980-talet av
organisationsforskare!” som ville att ledare inom organisationer skulle bredda sin
forstaelse for vilka manniskor som var viktiga for verksamheten att ta hansyn till.
Begreppet kom som en reaktion pa att stora privata féretag endast tycktes ta hansyn
till sina aktiedgare (shareholders). Introduktionen av begreppet stakeholder var
tankt att visa att det finns viktiga aktorer, utéver aktiedgarna, som har intressen
(eng. stakes) i relation till organisationen och som kan vara minst lika viktiga fér
organisationens framgang och 6verlevnad. Intressentteori, dvs. kunskap om hur
intressenter kan identifieras och hanteras, har ront stora framgangar inom saval
forskning som praktik och har utvecklats till flera olika stromningar och skolor.
Intressentteori har dven omarbetats for att passa offentlig sektor och utveckling av

18 Fountain, 2001
1 Ereeman, 1984; och senare Freeman et al 2010
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exempelvis offentliga e-tjanster!s.

En intressent kan definieras som foljer: en intressent ar nadgon som antingen
paverkar, eller paverkas av, nagot!®. Detta ar en mycket bred och inkluderande
definition, vilket gor att allt och alla i forlangningen kan vara en potentiell
intressent. Av denna anledning ar det viktigt att ytterligare specificera den
organisation, fraga, fenomen eller teknik till vilken man vill underséka intressenter.
Denna studie fokuserar pa intressenter vid utveckling av offentliga tjanster, alltsa
maste vi fortydliga ytterligare vad som utgor en intressent vid tjansteutveckling, se
beskrivning nedan:

En intressent dr ndgon som pdverkar eller paverkas av ndgot.

Ndgon = en Ndgot = En organisation,
organisation, en sakfraga, ett IT-system eller
grupp eller individ liknande, i detta fall en

offentlig tjanst

Intressenter ar bade de
som pdverkar tjanstens
utformning och innehall,
och de som pdverkas av
tjansten
(ex. bade beslutsfattare
och anvandare)

Figur 1 - Fortydligande definition av ”intressent” (baserat pa Freeman, 1984)

En intressent kan vara en individ, en grupp av individer, eller en organisation. |
vissa fall kan man &aven tala om samhallet och miljon som intressenter.
Intressentteori ska framst forstas som ett tankesatt och en samling riktlinjer avsedd
for personer i ledarroller, dar riktlinjerna bygger pa foljande2°:
¢ Normativa antaganden om att intressenters intressen ar vardefulla.
e Instrumentella verktyg for att analysera intressenter och utarbeta
strategier.
e Beskrivande teoretiska modeller som kan anvandas for att forsta
situationer dar intressenter ar relevanta/involverade.
Den uppmaéarksamme lasaren ser nu forhoppningsvis att det gar en rod trad mellan

'8 Exempelvis Scholl, 2001, 2004; Flak och Rose, 2005; Lindgren, 2013
19 Freeman, 1984
2 Donaldson och Preston, 1995; Flak och Rose, 2005
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anvandarinvolvering, det offentliga etos som styr tjansteutveckling i offentlig sektor
och intressentteori — namligen vikten som laggs vid maéanniskors intressen och
inneboende varde, samt demokratiska beslutsprocesser. Forskare som har arbetat
med att anpassa intressentteori till offentlig sektor har sammanfattat ett antal
punkter som lagger grunden for hur intressenter bor forstas i offentlig sektor?!:

1. Varje offentlig organisations externa och interna intressenter har
legitima intressen. Detta kan beskrivas och verifieras.

2. Offentliga organisationer har en etisk skyldighet att respektera
intressenters intressen, men kan gora detta till olika grad i olika
situationer.

3. Intressenters intressen kan beskrivas och analyseras med lampliga
verktyg. Offentliga verksamheter kan med dessa verktyg skapa och
implementera lampliga strategier och policys fér hur de ska hantera
intressenter.

4. Respekt for intressenters intressen kan leda till battre projekt. Genom att
svara mot intressenters intressen pa ett etiskt riktigt satt ckar aven
verksamhetens legitimitet och tillforlitlighet, vilket leder till hogre
politisk trovardighet.

Hur vet man vem som &ar en intressent?

Att gora en generell analys av intressenter kan vara svart, da den garna blir for
omfattande. FoOr att analysen ska bli givande och hanterbar &r det viktigt att man
avgransar analysen till nagot specifikt, sdsom en specifik tjanst. For att fa styrning i
analysen kan man garna anvanda sig av typologier 6ver tédnkbara intressenter.
Nedan féljer en tabell med tva olika typologier éver intressentroller som kan vara
anvandbara i relation till en specifik offentlig tjanst?2. Den vanstra kolumnen
beskriver de roller som kan vara kopplade till en tjanst, alternativt ett system eller
ett projekt. Typologin till vanster ar en anpassning av en typologi som fran boérjan
var tankt att hjalpa ledare att identifiera intressenter i relation till e-
forvaltningsprojekt i offentlig sektor23. Den hogra kolumnen &r delvis éverlappande
med den vanstra, men beskriver intressentroller som ar kopplade till det offentliga
sammanhanget. Denna typologi forfattades for att hjalpa forskare och praktiker att
sarskilja mellan olika typer av intressenter kopplade till e-forvaltning pa en hogre
aggregerad niva an projektnivan?2,

1 Flak och Rose, 2005

22 presenterad i Lindgren 2013, baserad p& Heeks, 2006; Axelsson et al., 2013; and Sabg et al.,
2011

% Heeks, 2006

% Denna typologi skrevs forst Sabg et al., 2011, men har senare modifierats av bade Axelsson et
al. 2013 och Lindgren, 2013.
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Tabell 3: Tva olika typologier éver intressenter som kan vara aktuella i relation till
en offentlig tjanst. Dessa kan anvandas var och en for sig, eller tillsammans, for att
styra uppmaéarksamheten vid identifieringen av potentiella intressenter i relation till

LINKOPINGS UNIVERSITET

en specifik tjanst.

Intressentroller pa tjanste-

/projektniva

e Projektledare/projektteam —
Den/de som analyserar, designar och
implementerar tjansten.

e Leverantdrer —De som levererar
teknik eller andra resurser som krévs
for att tillhandahalla tjansten.

e Operatorer — De som utfor de
aktiviteter och processer som utgor
tjAnsten, ex handléaggare.

e Kunder —Priméra kunder &r de
som befinner sig i direkt anslutning
till tjanstens leverans och &r med och
skapar varde. Dessa kunder kan
finnas internt i organisationen eller
externt. Det kan &ven finnas
sekundara kunder som paverkas
indirekt av tjansten.

e Eldsjal(ar) — Den person, eller
personer, som forsprakar tjansten
och som arbetar for att legitimera
tjansten och dess
implementering/anvandning.

e Sponsor(er) — Den person, eller
personer, som finansierar arbetet
med tjansten.

e Agare — Den ledare i organisationen
som “&ager” och star som ansvarig for
tjansten.

e Andraintressenter — Personer
som pa ett eller annat satt har
signifikant inflytande dver tjansten
eller organiseringen av tjansten,
alternativt som paverkas av tjansten
pa nagot satt.

Intressentroller kopplade till tjanster i
offentlig sektor
Offentlig organisation

Beslutsfattare — Beslutsfattare, politiker
och policyskapare som beslutar om
tjansten.

Ledning — Chefer och ledare pa mellan-
och hdg niva som exekverar policys och
beslut tagna av beslutsfattare.
Tjansteman — Anstéllda som utfor det
dagliga arbetet kopplat till tjansten, i
direkt eller indirekt interaktion med
medborgare och andra intressenter.

Medborgare/Anvandare

Anvéndare — Medborgare som brukar
tjansten.

Engagerad anvandare — Medborgare
som ar involverade i medborgaraktiviteter
i syfte att paverka den offentliga
organisationens verksamhet, policys
och/eller beslut, kopplade till tjansten.
Dessa intressenter kan paverka
individuellt eller i grupp — hit hor
exempelvis intresseféreningar.
Icke-anvdndare — Medborgare som &ar
ténkta att vara brukare av tjansten, men
som av nagon anledning inte anvander den
(frivilligt eller ofrivilligt).

Foretag

Leverantorer, konsulter, foretagare
— Foretag som levererar
tjanster/system/information i relation till
tjansten, eller som pa annat satt
paverkar/paverkas av tjansten.

Typologierna i tabellen ovan kan anvandas var och en for sig, eller tillsammans,
for att styra uppmarksamheten vid identifieringen av intressenter i relation till en

specifik tjanst. Det ar

aven viktigt att ha i

atanke att en enskild

individ/grupp/organisation kan tillhora flera typer av intressenter i relation till en

tjanst.
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Vem ar viktigast att lyssna till?

Att skaffa sig en 6versiktsbild éver vilka intressenter som finns kopplade till en
specifik tjanst ar viktigt och alla intressenter ar i nagon man viktiga (annars ar de
inte intressenter), men troligtvis ar inte alla intressenter lika viktiga. Forskare och
praktiker som arbetar med intressentteori har presenterat en mangd olika verktyg
och metoder for att vikta intressenter. En modell som har fatt stort genomslag ar
forfattad av tre forskare som heter Mitchell, Agle och Wood?®. De har tagit fram en
modell 6ver intressenttyper som kan anvandas for att forsta intressenters relativa
vikt i relation till tjansten. Modellen talar framforallt om hur
synliga/framtradande 26 intressenterna ar, vilket ar ett matt som styrs av tre
attribut hos intressenten; (1) intressentens makt i relation till det som ar i fokus,
(2) intressentens legitimitet att paverka, och (3) hur kritiskt/bradskande det ar
att ta hansyn till intressentens intressen. Ju fler av dessa attribut som en intressent
uppvisar, desto viktigare eller mer framtrddande &r intressenten. Hur
framtradande en intressent ar star alltid i relation till nagot specifik och kan dven
forandras Over tid. Det &r med andra ord inte mdjligt att géra generella och statiska
kartlaggningar av intressenter — en sadan kartlaggning bor ses som ett levande
dokument. Att pa ndgot satt vardera intressenters relativa vikt ar ett viktigt steg for
att kunna avgora vilka intressenter som bor ha inflytande 6ver de tjanster som
skapas och levereras. Ett satt att hantera inflytande &ar att tala om involvering av
intressenter.

Intressentinvolvering — vad ar det?

Intressentinvolvering vid tjansteutveckling kan inspireras av forskningen om
deltagande design, i vilken fyra grundlaggande principer brukar lyftas fram som
viktiga: (1) de som utvecklar tjansten maste skaffa sig forstahandskunskap om den
verksamhet dar tjansten ska integreras/anvandas; (2) vid intressentinvolvering
maste man sakerstéalla att involveringen blir dkta och att man har mojlighet och
formaga att faktiskt ta vara pa de asikter som lyfts fram av deltagarna; (3) en
gemensam vision om syftet och det tdnkta resultatet av intressentinvolveringen
maste skapas, vilken (4) kommuniceras och forankras bland alla inblandade parter.
Intressentinvolvering kan goras pa olika satt och till olika grad. En vanligt
férekommande indelning av grad av intressentinvolvering ar som foljer?’:

e Informativ involvering — intressenter bidrar med information till
utvecklingen av tjansten, och/eller blir informerade om tjansten.

 Mitchell, Agle och Wood, 1997
% eng. stakeholder salience
%" Baserat p4 Damodaran, 1996
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e Konsultativ involvering — intressenter ombeds kommentera och
tycka till om en fordefinierad tjanst.

e Deltagande involvering — intressenter tas med som deltagare i
utvecklingsarbetet och ges darmed mojlighet att direkt paverka olika
typer av beslut som ror tjansten.

Dessa tre former av involvering kan forstas som en skala vad géller intressentens
grad av aktivitet. 1 den forsta formen av involvering, den informativa, &r
intressenten passiv, for att bli mer aktiv i den konsultativa involveringen. Den sista
formen, deltagande involvering, ar den form av involvering dér intressenten ges
mest utrymme att vara aktiv och darmed har mest inflytande éver beslutsprocesser.
De olika formerna lampar sig givetvis olika bra i olika sammanhang, exempelvis vad
galler hur manga intressenter man vill involvera, dar det finns en uppenbar
begrénsning i hur manga intressenter som kan engageras i deltagande involvering.
De lampar sig aven olika bra i olika skeden av utvecklingsarbete, dar informativ
involvering kan vara ett bra satt att sondera infor ett utvecklingsprojekt samt for att
informera om en kommande tjanst i utvecklingsprocessens slutskeden. Konsultativ
involvering ar sarskilt bra for att utvardera férslag som tas fram under tiden som
tjansten utvecklas.

Om man tittar pa tidigare kunskaper om involvering i olika typer av projekt sa
utkristalliserar sig ett antal vinster, men aven ett antal problem och svarigheter,
som ar vanligt férekommande. Vanliga problem och svarigheter med
intressentinvolvering, vilka &r relevanta aven for tjansteutveckling, kan vara
foljande:

e Chefer och ledare underskattar ofta behovet och vardet av
intressentinvolvering. Detta leder till att det inte skjuts till tillrackligt
mycket resurser och utrymme for intressentinvolvering i projekten.

e Det ar svart att sékerstalla att man har gjort ett representativt urval
bland de intressenter som involveras — och att det darmed inte bara &ar
de som “skriker hogst” som far inflytande.

e Att involvera personer skapar forvéantningar hos de som involveras att
de ska fa sina behov tillfredsstallda — det vilar darmed ett stort ansvar
pa den involverande parten att vara tydlig med vilka foérutsattningar
som finns for paverkan och att balansera de forvantningar som finns
bland de som deltar.

Vinster med intressentinvolvering vid tjansteutveckling:

e Tjansten haller hogre kvalitet d& den bygger pa kunskap om hur den
faktiskt kommer att integreras och anvandas i organisationen och av
anvandarna. Onddiga processteg och/eller systemfunktioner kan
undvikas.

e Hogre niva av acceptans for tjansten kan uppnas i organisationen och
bland anvandarna i och med tjanstens design Overensstimmer med
anvandarnas behov. Involveringen i sig kan dven fungera som ett satt att
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forankra tjansten i organisationen och bland anvédndarna.

e Att involveras i utvecklingsarbete och beslutsfattande 6kar graden av
medbestdmmande och demokrati. Att involveras kan aven leda till en
positiv kansla av att ha fatt vara med, vilket inte ska underskattas.

Har sluts cirkeln i denna litteraturgenomgang, for precis som med involvering av
arbetare pa arbetsplatsen, eller av anvandaren i IT-utveckling, sa bygger karnan i
intressentinvolvering i utveckling av offentliga tjanster pa tva ben. Det forsta
handlar om att sakerstalla att man utvecklar tjansten pa korrekt och kvalitativ
information om verksamheten och den tankta anvdndningen av tjansten. Denna typ
av information ar sa specifik for den enskilda tjansten att den maste inhamtas fran
de personer som kan tjansten bast, dvs. de som arbetar ndrmast tjansten och de
som &ar tankta anvandare av tjansten. Men for att sdkerstélla att inte andra skadas
av tjansten, eller pa andra satt paverkas negativt, maste man vidga sina vyer och
inte bara konsultera de intressenter som finns ndrmast. Det andra benet utgérs av
det offentliga etos som offentliga tjanster bygger pa, dvs pa en politisk och
ideologisk grund. Genom att involvera intressenter i utveckling av offentliga tjanster
sa Okar sannolikheten att man bygger tjanster som tjanar allmanhetens basta. Trots
omfattande legala regelverk och andra organisatoriska hinder for involvering, ligger
det i det offentligas natur att det ar etiskt riktigt att involvera intressenter i
utvecklingsarbete i den man det ar mojligt.

17(33)
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Tjanster och kundorientering vid Trafikverket

I detta avsnitt sammanfattas den bild av Trafikverkets arbete med tjanster och
kundinvolvering som malades upp i de tio intervjuer som genomfoérts med anstallda
vid Trafikverket under varen 2015. | de figurer som hor till redogorelsen
presenteras citat tagna fran de intervjuer som genomforts. Syftet med dessa ar att
pa ett enkelt och malande satt illustrera de olika synsatt som huserar i
organisationen.

Trafikverkets arbete med tjanster — olika uppfattningar

Samtliga intervjuer inleddes med att diskutera begreppet “tjanst” och huruvida
Trafikverket arbetar med tjanster eller inte. Det lyfts fram att det i ledningssystemet
definieras vad en tjanst ar, men denna definition anses av flera inte var helt tydlig.
P& frdgan om hur respondenterna i forstudien tolkar ordet "tjanst” och vad det
innebar for Trafikverkets verksamhet ges olika tolkningar och innebdrder av
begreppet, se figur nedan.

Vad ar en

“ordet “tjanst”, for mig, betyder
O - : Brosty tjanst?

nagonting som vi levererar till
nagon annan som vi ar till for”

\ l Strategi/Planering

“Den [tjansten] ska fylla ett mervdrde, mer anett O
basbehov. (...) Tjansterna, som jag ser det, ska vara
nyskapande pa nagot satt och underlitta for kunderna i
deras verksamhet — nyskapande, nytinkande
gansteutveckling for att effektivisera kundernas
verksamheter.” ‘ ‘

O Verksamhetsutvecklare,
™~ 2 o o ! 5 i i3 3
...ddr nagon sa att siga behover aktivt kontakta oss for harakurid

att fa nigonting av oss, till exempel om man behéver ett
tillstdnd, eller man behoéver data, eller ja vad det nu kan
vara, da nar man gor en aktiv atgard for att komma &t
nagonting, det kan man séga, det blir ju en tjdnst s att

\\ saga...”

Verksamhetsutvecklare, planering

Figur 2: Exempel pd olika syn pa vad en tjanst ar.

Flera personer tar upp att det rader "begreppsforvirring” kopplat till tjanste-
begreppet. En person menar exempelvis att man egentligen vet vad man ska géra
och vad man haller pa med i det dagliga arbetet, men att diskussionerna ofta fastnar
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i olika begrepps innebord. Aven vad galler frdgan om Trafikverket arbetar med
tjanster finns en oenighet i organisationen. Framforallt tycks Trafikverket
fortfarande préaglas av sammanslagningen av f.d. Vagverket och Banverket — i stort
sett alla som intervjuades nadmner att tjanster &r ett utbrett och valdefinierat
fenomen vad géller jarnvagen, men att man &r oeniga vad galler den verksamhet
som ar kopplad till vag. Det beskrivs att arbetet med att fa ihop Trafikverket till ett
verk har kommit en lang bit pa vag, men att man inte &r i mal annu vad géller att
skapa en samsyn i organisationen och att tjanster ar ett sadant omrade dar man
annu inte har samma syn.

Arbetar
“Det #r ganska stort fokus pa leveranser och leveranskvalitet .
= 4 e ;. : Trafikverket
idag (....) for mig &r det man lamnar 6ver antingen en
produkt eller en tjanst. Oftast, for vAran del, s& &r det med tjanster?

tjanster. Vi gor ju inte s mycket produkter, utan mera
tjanster — paket av olika saker som vi tillhandahaller.”

|

S PIsREHAg “_.jag har inte helt och héllet forstatt hela tjanstetanket om jag ska — O

vara helt drlig [...] [vi kallar ] allt det vi levererar utat som tjanster. Sa
i den meningen och den definitionen att vi tillhandahaller
infrastruktur som en tjinst, sa skulle jag siga ja, att vi arbetar med
tjanster. Mer for att, om vi skulle ta och se det mer som
kundanpassade tjanster, sa skulle jag nog siga bade ja och nej.”

|

O S ’.’Nej, in_te idag. [...] _Det éir_ju inte som n'eir'fnan vellearbians
jobbar inom den privata sidan att vi ska gora det dracklare, Ase
hir pa ett sidant sitt sa att vi far en kund
kostnadseffektivitet, utan vi ska haen (...)
samhéllsekonomisk effektivitet. Och det gor det

svart, tycker jag, nar vi pratar om tjanster.”

\\ Verksamhets-

utvecklare, planering

Figur 3: Exempel pa olika syn pa huruvida Trafikverket arbetar med tjanster.

Det ar tydligt att tjanste-begreppet ar ett aterkommande amne for diskussion,
bade vad géller dess innebo6rd och huruvida Trafikverket arbetar och bor arbeta med
tjanster. Nagra av de diskussioner som fors rér exempelvis:

e Gar det att tala om tjanster i relation till vag, eller bor denna verksamhet
diskusteras i termer av att man tillhandahaller infrastruktur?

e Ar det lampligt att tala om tjanster for en verksamhet som bedrivs baserat
pa ett uppdrag dar samhallsekonomisk effektivitet stdr som det
overgripande malet, snarare an ekonomisk lonsamhet?

e Ar "tjanst” ett lampligt begrepp for att beniamna négot som fér manga
externa aktorer utgor ett basbehov for att deras verksamheter ska kunna
bedrivas — ar inte tjanst nagot utdver basbehoven?
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e En tjanst ar tydligt kopplad till ndgon som far ut nagot av tjansten — kan
man tala om tjanster for verksamheter dar det inte finns en tydlig kund?

Bristande stod for arbetet med tjanster

Kopplat till Trafikverkets tjanster finns ett antal roller, exempelvis tjansteforvaltare
och tjanstedgare. For de personer som innehar dessa roller ar det dock inte helt
tydligt vilka ansvar och arbetsuppgifter som ligger i rollerna. Dessa personer
upplever aven att inte heller andra vet vad de ska forvanta sig av rollen. Aven
ledningsnivan lyfts fram nar otydlighet fors pa tal — flera respondenter menar att
ledningen inte vet hur tjansterna fungerar och att stodet ovanifran ar svagt. Denna
bild av ledningens syn pa tjanster bekraftas aven till viss del av de respondenter som
arbetar pa ledningsniva. Dessa beskriver Trafikverkets arbete med tjanster som en
mognadsprocess, dar man inte ar i fas med omgivningens forvantningar, vilket
exempelvis syns i citatet nedan.

“ _jag tinker mig det hir som en process, en
mognadsprocess hos ledningen (...) férvantningarna pa
saker och ting ¢kar hela tiden (...) tekniken utvecklas

och man har kommit till en viss niva, ja men da ar inte

\ allmanheten dér utan da ar de dnnu langre bort. For att
déa har man sett nya méjligheter och forvantningarna
har okat...”

\ Bitradande chef

Figur 4: Citat gallande ledningens syn pa och forstaelse av tjanster.

Utover svagt stod fran ledningen vad galler arbetet med tjanster, sa lyfts aven
brister i ledningssystemet och arbetsordningen fram, vilka inte anses utgéra ett
tillrackligt stod for arbetet med tjanster. Bland annat sa saknas en tydlig definition
av begreppen "tjanst” i ledningssystemet, vilket inbjuder till den begreppsférvirring
och diskussioner av den art som presenterades ovan.

Darutéver ansdg man att det saknas tydliga beskrivningar av roller och
artbetssatt kopplat till tjanster i arbetsordningen, vilket forsvarar samarbete internt
i och med att det blir otydligt vem som har mandat att bestimma i fragor som ror
tjanster. En person, se illustration nedan, beskrev situationen som att det inte finns
formellt beskrivet vad rollerna kopplat till tjansterna har for mandat att bestdmma
over de som ar med och bidrar till tjansternas leveranser. Personen lyfte fram att
man invantar att personer i ledningssituation ska satta sig ner och besluta om just
detta. Under tiden som man véntar pa att rollerna ska fortydligas i arbetsordningen
sd har man pa vissa hall i organisationen inlett samarbeten dar man forsoker
samordna sina roller kopplade till tjansterna, men samordningen forsvaras av att
alla inte ar intresserade av denna typ av samarbeten i nulaget.
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“...vi har det att vissa personer dr tjanstesigare och

O — tjansteforvaltare. Vi har det beskrivet vad det ar de ska
gora, men vi har inget arbetssatt och vi kan helt enkelt
inte jobba som tjadnsteforvaltare och tjanstedgare,

/ eftersom vi inte riktigt har mandaten...”

\\ “...det hor man ju nu nar vi diskuterar, just att man gar

ofta tillbaka till arbetsordningen och sager att "sa dar
star det inte i arbetsordningen, dér har vi bara
leveransansvariga och funktionellt ansvariga, det star
ingenting om att det ska vara nagon tjansteansvarig
eller sa” Nej, och da vill man inte ta i det heller riktigt,
nér det inte star i arbetsordningen...”

Tjansteforvaltare

Figur 5: Det finns roller kopplade till Trafikverkets tjanster, sdsom tjansteagare och
tjansteférvaltare, men det ar inte tydliggjort vilka mandat dessa roller har att
bestdmma dver andra som &r involverade i tjdnsteprocessen.

De respondenter som sjalva arbetar nara kunder lyfte fram att kollegor "langre
in” i organisationen ibland har svart att se sin roll i tjansteprocesser.
Tjansteleveranser kopplade till exempelvis &rendehantering stannar ofta av for att
personer internt inte ser att de & med och medskapar en tjanst i relation till en
kund (ex. i form av att information inte fors vidare, eller att fragor som skickas
vidare internt inte besvaras i tid). Det tycks med andra ord vara svart att fa personer
som inte arbetar i direkt kontakt med kund att se att de anda bidrar till att skapa

varde for ndgon externt.

For vilka ska Trafikverkets tjanster skapa varde?

Pa fragan om vilka Trafikverkets tjanster “ar till for” sa svarar merparten av
respondenterna att de ar till for verkets kunder. Déartill finns en uttryckt 6nskan
inom Trafikverket att arbeta mer kundorienterat med tjansterna. Syftet med
kundorienteringen ar att 6ka medvetenheten i organisationen om att man arbetar
for att varde ska skapas at nagon annan och inte bara for Trafikverket internt.
Kund-begreppet och vilka som anses vara Trafikverkets framsta kundgrupper finns
definierat i dokumentet “Vara kunder — de vi ar till for”. Dokumentet ar skapat pa
strategisk niva, dar Trafikverkets kunder har diskuterats under flera ar. P4 denna
niva finns en upplevd trotthet vad galler att diskutera innebdrden av detta begrepp
da det anses vara befast och definierat sedan lange. Man ser dock att det finns en
“begreppsforvirring” i organisationen och att det darmed ar dags att uppdatera
dokumentet "Vara kunder...” och att fa nytt bransle in i den diskussion som férs om
vad "kund” star for i verket. Aven de personer i verket som arbetar operativt néra
kund beréttar att de upplever frustration kring begreppet kund, men ur ett annat
perspektiv. P4 denna niva av organisationen ar det tydligt i vardagen vilka som
faktiskt &r kunder, eftersom det finns en direkt och néra relation till de aktérer som
ibland kallas kunder. Problemet som belyses ar dock att de personer som i vardagen
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diskuteras i termer av att vara kunder oftast ifrdgasatts som just "kunder” av andra i
organisationen, som inte sjalva befinner sig nara kunden. Detta leder till langdragna
diskussioner om begreppets innebord och riktighet i organisationen. Dessa bada
synsatt illustreras med tva citat i figuren nedan.

Hur forstas
_ “ ..sa jag tycker inte att det dr s komplext, men det blir det begreppet
O om man ska borja diskutera ordet ’kund’ for da blir det "kund” i
semantik och en diskussion om vad ordet betyder och man
forsoker sortera ut att vissa ar viktigare dn andra. [...] Men verksamheten?

for mig ar det ganska enkelt att liksom, pratar man kunder
sé pratar man egentligen bara om de vi ar till fér. Sedan kan
de delas in i olika kategorier beroende pa vad man jobbar
med for frdga. Sa jag tycker inte att man behéver géra det
svarare dn sa, men ibland blir det valdigt mycket
diskussioner om just det begreppet.”

Strategi/Planering

“_..vi anvander "kund” néstan uteslutande och det i sig &r ett problem. Vi som arbetar
mycket, och nira kunderna, vi vet hela tiden vem det dr vi pratar om. Nar man e O
kommer ut i organisationen, till exempel nér jag ska komma ut och presentera en

undersékning, da blir det ofta en totalt onodig diskussion, tycker jagi alla fall, om

“vilken kund ar det vi pratar om?”, “4r det var kund?” da utifran den gruppen man

presenterar resultat for, och sedan “ar det ens en kund?” kan det ocksé vara

diskussion om. Jag har borjat forséka infora “omvéarld” istdllet. [...] Vem kunden ar

spelar mindre roll i min varld si lange man inser att det dr en omvirld som vi méste \
forhélla oss till. Men det ar ett begrepp- och semantikproblem i Trafikverket, har varit

lange, Anda sedan man inforde kund-begreppet.”

Verksamhets-
utvecklare ndra kund

Figur 6: Kund-begreppet ar svartolkat inom Trafikverket och diskuteras ofta.
Diskussionerna tycks leda till frustration och det finns en 6nskan om att undvika
dessa diskussioner, vilket ges uttryck for i ovanstaende citat.

En intressant aspekt i citaten ovan ar inte bara att man ser problem med sjélva
diskussionen av innebdrden av kund-begreppet, utan aven att man tydligt lyfter
fram att de sjalva vet vem kunden &r, men att andra inte vet det. Vilka de "andra”
ar framgar dock inte helt tydligt i materialet och skulle beh6va undersokas djupare
for att kunna diskuteras. En person lyfter att diskussionen om kund-begreppet
harstammar fran en otydlighet i ledningssystemet, se citat pa nasta sida.
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ledningssystem sa tror jag att det star sa
hir "de vi ar till for” och det &r ju valdigt,
valdigt brett d&, och (...) det &r ju inte s& att
en resenér behdver samma som en @
avtalskund, sa dar behdvs det ju gora ett s
jobb som jag ser det...”

“...tittar vi pa begreppet "kund” i vart - 0

Avdelningschef
Figur 7: Kund-begreppet anses av vissa vara otydligt definierat i ledningssystemet.

I figuren nedan presenteras ett antal férenklade typcitat for att illustrera de olika
synsatt som lyfts fram gallande hur man ser pd kunderna. Aven om det vid forsta
anblick kan tyckas finnas en enighet inom Trafikverket gallande att verkets tjanster
finns till for kunderna, sa ar det tydligt att begreppet forstds pa olika satt i
organisationen och att detta leder till frustration for flera parter.

Vilka finns Kunder! Vi har ett dokument som
Trafikverket o specificerar vilka vi dr till f6r och dar
1 feD O star det vilka som ar vara kunder.
till for? Dokumentet behéver dock utvecklas.
I Kunder! Det finns ett dokument ()
} ) \ som beskriver vira kunder, men det
Strategi/planering

anvands inte tyvarr. Ibland ar det
otydligt om vi kan prata om kunder,
eller om vi borde prata i andra

termer.
Avdelningschef

Kunder! Fast det ar inte sa viktigt
O ~ vilka de &r, det viktigaste dr att ha

ett kundtank.
Kunder! Men de som arbetar inne i O

organisationen forstar inte vad "kund” betyder,
sa vi pratar hellre om att vi finns till for {(

tjdnster

Arbetar med \

omvirlden. Fast nar vi utvecklar tjanster maste
vi veta vem kunden &r, hur ska vi annars kunna
tareda pa vad de behover?

Arbetarndra
kund

Figur 8: Vilka finns Trafikverket till for? Exempel pa olika perspektiv i
organisationen (forenklade typcitat presenteras).

I intervjumaterialet &r det aven tydligt att "kund” bara &r ett av de begrepp som
florerar och att de begrepp som anvands for att beskriva vilka man finns till for
representerar olika detaljgrad och fokus. Vad man lagger i dessa begrepp skiljer sig
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aven mellan olika personer. Som en foljd florerar det nu flera liknande, men anda
olika, begrepp i organisationen for att beteckna “de vi &r till for”, exempelvis kund,
avtalskund, naringsliv, intressenter, medborgare, omvarld.

Utover oenighet gallande hur kund-begreppet ska forstds och huruvida det ar
"ratt” begrepp for dem som Trafikverket finns till for, sa framfors dven skilda asikter
gallande det eventuella behovet av att differentiera kunderna. Vissa av de
intervjuade personerna menade att ett "kundtédnk” — att tanka att man finns till for
en kund - &r viktigare an att veta vem kunden ar. Att differentiera mellan olika typer
av kunder, eller att kartlagga dessa i detalj, anses da vara sléseri med tid. Andra
lyfte fram att olika kunder maste differentieras och forstas mer i detalj och att
Trafikverket inte kommer att kunna skapa varde for sina kunder om man inte vet
vilka kunderna &ar och vad de behover.

Hur sker motet med dem Trafikverket ar till for?

En del av uppdraget for foreliggande forstudie var att studera hur Trafikverket
moter dem de ar till for. Arbetet avgréansades till Trafikverkets arbete med tjanster
for att goras mer hanterbart. Det stod dock snart klart att bade tjanster och kunder
ar svarfangade begrepp och fenomen inom organsationen. Att svara pa fragan hur
Trafikverket moéter dem som deras tjanster ar till for ar darmed inte mojligt pa en
generell niva. For vissa tjanster behover kunden fortydligas for att denna fraga
Overhuvudtaget ska kunna stéllas. For andra tjanster ar det daremot mycket tydligt
vem kunden &r och det finns etablerade samarbets- och kommunikationsytor sedan
tidigare.

Samtliga respondenter berattade att de finns med i olika typer av samarbeten
med bade interna och externa parter, sdsom vardenatverk, nationella grupper for
sarskilda fragor och tematiska myndighetssamarbeten. | relation till specifika
tjanster vid jarnvagen gavs exempel pa olika typer av konstellationer dar
Trafikverket har en nara relation till avtalskunder och leverantdrer. Kundtjanst
ansvarar aven for kundmatningar och en s.k. Sverigepanel, vars syften ar att lasa av
externa aktorers behov och syn pa Trafikverket. Att samverka med omgivande
samhalle, och aven internt, lyfts fram som en nédvandighet men &ven som en
svarighet i arbetet med tjanster. Media ses aven som en viktig aktor i att informera
allméanheten och naringslivet om Trafikverkets verksamhet och verket & darmed
ofta narvarande i media. Flera respondenter konstaterar att det ar oerhort viktigt att
kommunikationen med inblandade aktérer och intressenter i samhallet fungerar,
annars riskerar Trafikverket att lagga resurser pa fel saker, exemplifierat i citatet
nedan.
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O — “..om viinte sk&ter
kommunikationen ratt sa gor vi
fel i var planering och da far vi
ofta backa, och det visar ju sigi
efterhand att det ar mycket dyrare
att gora det...”

Bitrddande chef

Figur 9: Vad hander om man inte involverar ratt aktdrer redan i planeringsarbetet?

Det tycks rada konsensus kring vikten av att involvera manniskor och
organisationer i Trafikverkets verksamhet pa olika satt, och i olika skeden. Flera
personer menar dock att detta ofta inte gors pa ett tillrackligt systematiskt satt och
med tillracklig eftertanke. En frdga som aktualiserades av flera respondenter var
aven hur Trafikverket sedan hanterar den information som kommer in i
organisationen ndr man har en tydlig samverkan med omgivande aktorer. Flera
respondenter som arbetar i ndra relation med kunderna uttryckte en frustration
over att insamlad information inte hanteras systematiskt, samt att kollegor pa
"insidan” inte visar intresse for denna typ av information. P4 samma satt som det
rader konsensus kring att involvering ar viktigt och att det gors pa manga satt
redan, sa tycks det rdda konsensus kring att Trafikverket anda har mycket arbete
kvar for att forbattra sina processer kring detta. Kort sammanfattat kan man
konstatera att Trafikverket &r en mycket heterogen organisation vad géller syn pa
och hantering av kunder i relation till de tjanster som tillhandahalls. | vissa delar av
verksamheten &r kunden tydlig och det finns ett nara samarbete med kunderna,
medan i andra delar av verksamheten ar kunden nastintill osynlig.

25(33)



LINKOPINGS UNIVERSITET Slutrapport "Motet med dem vi ar till for”
IEl, INFORMATIK 26(33)

Sammanfattning och reflektion

Kort sammanfattat sa visar forstudien att:

e ... detfinns en oenighet inom organisationen gallande innebdrden i
begreppet "tjanst” och huruvida Trafikverkets arbetar med tjanster.

« ... detuttrycks att det saknas stod for arbetet med tjanster (a) fran
ledningsniva, (b) i ledningssystemet vad galler vad tjanster innebar for
arbetet, samt (c) i arbetsordningen vad géller roller och ansvar kopplade till
tjanster.

e ... det uttrycks frustration gallande

— att personer i ansvarspositioner (i relation till en specifik tjanst) inte
vet vad som ligger i de olika rollerna kopplade till tjansterna.

— att tjansteleveranser stannar av for att personer internt inte ser att
de &r med och medskapar en tjanst i relation till en kund.

— att kunden — eller motsvarande — ofta inte &r tillréckligt kdnd och
involverad for att sdkerstalla att tjansten kommer att skapa tankt
varde.

« ... det florerar flera liknande, men anda olika, begrepp i organisationen for
att beteckna “de vi ar till for”. Pa ytan rader det konsensus kring att
Trafikverkets tjanster ar till for verkets "kunder”, men olika personer lagger
olika innebdrd i detta begrepp.

« ... det rader konsensus kring vikten av att samordna sig och kommunicera
med involverade kunder/aktdrer. Hur detta "mote” ska organiseras skiljer
sig dock mellan olika tjanster. Det uttrycks aven frustration kring att man
inte vet hur man ska hantera information som kommer in i organisationen
fran kunder och andra viktiga aktorer.

Oenighet kring grundldggande begrepp

Att Trafikverket brottas med utmaningar i relation till bade tjanste- och kund-
begreppet ar inte forvanande med tanke pa att bada dessa begrepp harstammar fran
privat sektor. Respondenterna ar val medvetna om att de arbetar inom en annan typ
av sammanhang dar anvandningen av dessa begrepp forsvaras. Nagra av
respondenterna har valt att dversatta dessa begrepp till sin verksamhet och tolka
om dem utifrdn de forutsattningar som finns for verket. Andra valjer att tolka
begreppen utifran sina ursprungliga betydelser och ser darmed dessa begrepp som
olampliga for Trafikverkets sammanhang. Har syns en tydlig schism mellan (1) de
associationer som foljer fran begreppens ursprung, dar kunden exempelvis sitter pa
makt att valja tjansteleverantdr och att avgéra tjanstens kvalitet, och (2) en
verksamhet som erbjuder fa valmojligheter och som ska uppfylla det offentliga
etoset i relation till en stor méangd olika aktdérer med spridda behov och
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forvantningar pa Trafikverkets verksamhet.

Synen pa tjanster

Om vi borjar med att titta narmare pa begreppet tjanst, sa finns det olika syn inom
organisationen pa vad en tjanst ar. Nagra av de som intervjuades ansag att en tjanst
ar en process dar nagot ska levereras — vissa av dessa personer vill till och med
helst prata om leveranser, snarare &n processer. Fokus pa& processer
overensstammer val med den forskning som finns inom omradet. Vad galler
leveranser sa ar det daremot inte alltid enkelt att se vad det ar som levereras i en
tjansteprocess eftersom tjanster i manga fall kan skapa varden som inte med
enkelhet later sig matas. En respondent beskrev tjanster som nagonting som gar
utéver Trafikverkets grundlaggande uppdrag, dvs. att tjanster &r nagot extra som
ger en annan part ett mervérde. Ytterligare en tolkning av begreppet som existerar i
organisationen &r att tjanster ar nagot dar den externa parten maste géra nagot
aktivt for att f ut nagot av Trafikverkets verksamhet.

Man kan forsoka tolka varfor begreppet uppfattas pa sa olika satt, men det mest
intressanta for denna forstudie ar just att begreppet tolkas olika. Att olika personer i
organisationen beskriver tjanster med olika termer behdéver inte utgéra ett problem,
men kan i varsta fall leda till att man i organisationen arbetar pa olika satt med
verkets tjanster. Det tycks darmed foreligga ett behov av att ater diskutera
begreppets innebérd och hur Trafikverket vill att arbetet med verkets tjanster bor
bedrivas. Med tanke pa att leverans-begreppet ar sa pass etablerat i organisationen
sa kan kanske just processtéanket vara det som fortydligar begreppet for vissa.

Synen pa kunder

Vad géller vilka Trafikverket "ar till for” sa ar det gemensamma ledordet "kund” —
men i detta begrepp laggs, som tidigare har illustrerats, olika innebord. Att kunden
far olika innebord och ansikte i olika delar av verksamheten ar helt naturligt givet
det breda uppdrag som Trafikverket har. Om man dessutom tittar pa de typologier
som presenterades i litteraturgenomgangen (tabell 3) ovan s& ser man &ven att
Trafikverkets "kunder” kan tillhéra manga av de olika typer som presenteras i
typologin. "Kunden” till en specifik tjanst kan exempelvis finnas bade inom och
utanfor organisationen, den kan vara en medborgare eller en representant fran
naringslivet, samma representant fran naringslivet kan ocksa vara en leverantor av
resurser som anvands for att leverera tjansten. En enskild aktér kan med andra ord
inneha flera olika roller i relation till en specifik tjanst som Trafikverket
tillhandahaller, vilket forsvarar diskussionen om kunder ytterligare.

En overgripande slutsats som kan dras fran genomforda intervjuer ar att det i
organisationen finns en tydlig spanning mellan (1) att vilja halla diskussionen om
kunder pa en generell och allmangiltig niva, och (2) att i det operativa arbetet forsta
vem kunden &ar och hur kunder kan forstas i praktiken. Det uttrycks en 6nskan om
att inte “slosa tid” pa djuplodande analyser av kunderna, samtidigt behévs denna
typ av analyser i det operativa arbetet. Det tycks darmed féreligga ett behov av att
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fortydliga hur man kan tala om kunder pa olika nivaer. Detta skulle kunna innebéara
att man pa Trafikverket samlas kring en tydligare definition pa generell niva, samt
tar fram ett gemensamt arbetssatt som kan anvandas for att forsta kunderna pa
specifik niva, i relation till specifika tjanster och verksamheter. Men héar ar det dven
lage att stanna upp och ifragasatta om kund 6ver huvudtaget &r ratt begrepp for att
beteckna de aktorer som Trafikverket ar till for? Kund-begreppet &r tatt
sammankopplat med varderingar och forvantningar som inte med latthet dverfors
till offentlig sektor. Har kan intressent-begreppet vara ett lampligt alternativ for att
forsta vilka Trafikverket ar till for. Intressentteori skulle kunna utgora ett
analysverktyg som Trafikverket kan anvanda for att kartlagga och forsta vilka de ar
till for pa bade generell och specifik niva, da detta ramverk ar bade skalbart och mer
detaljerat/inkluderande dn kund-begreppet.

Motet med dem Trafikverket ar till for

Om vi flyttar fokus for diskussionen till métet med dem Trafikverket ar till for, sa ar
det tydligt att de personer som intervjuades i forstudien var éverens om att det finns
ett behov av att involvera kunder och andra viktiga aktorer i utvecklingsarbete for
att arbetet ska bygga pa korrekt information och bli effektivt. Daremot ser man
kanske inte lika tydligt behovet av att involvera personer av demokratiska skél. Man
tycks inte heller tala i termer av att involvera i olika grad, eller i olika skeden av
utvecklingsarbetet. Har skulle Trafikverket kunna hamta inspiration fran
forskningen kring intressentinvolvering for att utarbeta strategier och arbetssatt for
hur och nér intressenter bor involveras, samt for att se 6ver hur man vill hantera
den input som verket far in genom sina olika kanaler mot omvérlden.

Sammanfattningsvis sa finns det idag en otydlighet och en pataglig utmaning
inom Trafikverket gallande vilka typer av tjanster som organisationen som helhet
tillhandahéaller och hur dessa tjanster kan forstds och praktiseras. Det finns en
uttalad 6nskan om att leverera tjanster pa ett mer ’'kundorienterat’ satt, men
kunden éar inte sallan otydlig och manghévdad — for vem eller vilka ska
Trafikverkets tjanster skapa varde? Dessutom &r det inte alltid klarlagt vilka aktorer
inom, och ibland aven utanfér, Trafikverket som ar med och levererar tjansterna
och darmed medskapar varde for den tankta kunden. Denna otydlighet skapar i
nulaget frustration inom delar av organisationen och riskerar att leda till att vissa
tjanster som Trafikverket tillhandahdller inte skapar det varde de &ar tankta att
skapa. Det finns saledes ett behov av att gora det tydligt hur Trafikverkets tjanster
kan forstds och modelleras/konceptualiseras, for att pa sa satt kunna fa en god
insyn i och dverblick av vilka intressenter som medskapar tjanster (och darmed
varde), samt for vilka interna och externa intressenter tjansterna avser att skapa
varde. Denna information behévs som underlag for att kunna skapa behovsdrivna
tjanster som kan gynna bade myndighet och omgivande samhalle.

LINKOPINGS UNIVERSITET



LINKOPINGS UNIVERSITET Slutrapport "Motet med dem vi ar till for”
IEl, INFORMATIK 29(33)

Rekommendationer och forslag pa fortsatt

kunskapsutveckling

Utifran de slutsatser som dragits ovan finns det ett behov av att:
« Tydligora hur Trafikverkets tjanster kan forstas och beskrivas.

» Starka ledningssystemet med tydligare definitioner av “tjanst” och fortydliga
de roller som finns kopplade till Trafikverkets tjanster i arbetsordningen.

« Tafram arbetssatt som kan stotta kartlaggning av specifika tjanster utifran
ett intressentperspektiv for att pa sa satt kunna fa en god insyn i och
Overblick av

— vilka intressenter som medskapar tjanster (och darmed vérde), samt

— forvilka interna och externa intressenter tjansterna avser att skapa
varde.

Denna information behdvs som underlag for att kunna skapa behovsdrivna tjanster
som kan gynna bade myndighet och omgivande samhalle.

Forslag pa fortsatta studier

Baserat pa de slutsatser som har dragits ovan forslas en fordjupande studie for att
battre forstd hur Trafikverket arbetar, och bor arbeta, for att méta dem de ar till for.
| forstudien blev det tydligt att det ar svart att uttala sig om tjanster pa ett generellt
satt och begreppet maste avgransas ytterligare for att vi ska kunna na djupare
insikter om Trafikverkets verksamhet. Vart forslag ar att det fortsatta arbetet ska
avgransas till att handla om Trafikverkets utveckling av tjanster som levereras via
elektroniska kanaler, sa kallade e-tjanster. En sddan avgransning skulle aven kunna
dra battre nytta av den kunskapsbank som finns genererad inom
informatikforskningen, vars framsta styrka ligger i att forsta IT och verksamheter
genom att kombinera teoretisk kunskap med kunskap om praktiken.
Forskningsfaltet har dven en lang tradition av att studera intressentinvolvering i IT-
utveckling.

I enlighet med Sveriges Digitala Agenda aligger det Trafikverket att utveckla och
erbjuda e-tjanster inom en rad olika omraden. Det finns en rad dokumenterade
utmaningar med e-tjansteutveckling i offentlig sektor, varav flera ar kopplade till
behovsdriven utveckling och intressentinvolvering. Vart forslag ar att den
fordjupande studien bor undersbka hur Trafikverket arbetar med e-
tjansteutveckling, med fokus pa hur olika intressenters behov och intressen tas
tillvara och realiseras i utvecklingsarbetet, dvs. i gérandet av behovsdrivna e-
tjanster. Detta for att kunna fa en god insyn i och 6verblick av vilka intressenter
som medskapar e-tjanster (och darmed varde), samt for vilka interna och externa
intressenter e-tjansterna avser att skapa varde. Den utvecklade kunskapen, pa
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teoretisk och empirisk grund, &r nédvandig som underlag for att kunna besluta om,
och skapa, behovsdrivna e-tjanster som kan gynna bade myndighet och intressenter
i omgivande samhalle.

Syfte och mal med foreslaget arbete

Syftet med forslagen studie ar foljande:

e Att kartlagga och presentera en nuldgesbild gallande hur Trafikverket
arbetar for att
» utveckla e-tjanster,
» identifiera intressenters behov vid e-tjansteutveckling, samt
> leverera e-tjanster som skapar varde for bade interna och externa
intressenter.

e Att med grund i nulégesbilden och befintlig forskningslitteratur undersoka
och presentera lardomar och utmaningar som Trafikverket maste ta hansyn
till vid behovsdriven e-tjansteutveckling i samverkan med interna och
externa intressenter.

e Att tillsammans med utvalda nyckelpersoner inom och utom Trafikverket
foresla och prova arbetssatt for att konkretisera specifika e-tjanster, med
fokus pa tjansteleverans, intressenthantering och vardeskapande.

Projektets overgripande mal skulle vara att: 1) béattre forstd Trafikverkets
forutsattningar for att kunna skapa behovsdrivna e-tjanster i samverkan med
intressenter, samt att 2) utifran denna kunskap foresla arbetssatt som Trafikverket
kan anvanda i specifika e-tjansteprojekt for att ta hansyn till bade interna och
externa intressenters behov vid utveckling och leverans av behovsdrivna e-tjanster.
En konsekvens av arbetet, ur ett vetenskapligt perspektiv, ar generering av kunskap
och teoretiska bidrag om behovsdriven e-tjansteutveckling i offentlig sektor, med
fokus pa metod- och konceptutveckling for intressenthantering.

Ansats och metod

Tillvagagangssattet for det foreslagna arbetet ar att djupstudera ett antal utvalda e-
tjansteprojekt vid Trafikverket for att dra lardomar fran bade “framgangsrika” och
"mindre lyckade” projekt, samt projekt daremellan. Arbetet planeras att genomféras
i tre steg:

1. Fordjupande intervjuer med ett utvalt antal nyckelpersoner vid
Trafikverket om hur synen pa och arbetet med e-tjansteutveckling ser ut
idag, ur ett intressent- och vardeskapandeperspektiv.

> Baserat pa dessa intervjuer kommer ett antal projekt for djupare
analys att viljas ut.

2. | relation till valda projekt kommer case-baserade workshops att
bedrivas med ett antal nyckelpersoner vid Trafikverket, som pa olika satt
har arbetat med de utvalda projekten. Aven representanter for
forekommande externa intressenter kommer att bjudas in i detta arbete.
Fokus kommer att ligga pa att fanga upp erfarenheter som dragits i arbetet
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rorande arbetssatt/metoder, samverkan, konsekvenser och lardomar som
dragits under arbetet, med fokus pa saval positiva som negativa
erfarenheter.
> Baserat pa dessa kommer ett antal mer generella lardomar och
utmaningar att destilleras, vilka ligger till grund for det tredje
steget.

3. Med bas i identifierade lardomar och utmaningar bedriva workshops med
identifierade nyckelpersoner vid Trafikverket med syfte att undersoka och i
mojlig man prova lampliga arbetsmetoder for e-tjansteutveckling
inom Trafikverket.

Arbetet kommer att bedrivas med grund i kvalitativa forskningsmetoder och
analyser. Under arbetets gang kommer avstamningsmoten att genomforas med
utsedd kontaktperson(er) fran Trafikverket i syfte att aterkommande kvalitetssakra
data och analys samt att stimma av inriktning pa arbetet.

Forvantad nytta

Den forvantade nyttan av projektet, utéver de nyttor som beskrivs ovan, ar framfor
allt okad kunskap, medvetenhet och samsyn inom Trafikverket gallande
behovsdriven e-tjansteutveckling och vardeskapande e-tjanster. Denna kunskap,
medvetenhet och samsyn kan anvandas av Trafikverket for att exempelvis forfatta
riktlinjer for hur arbetet med e-tjanster bor bedrivas i verkets regi.
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