7@)\

mﬂ%
W
W W=

Q]ERSI
Oy

"'/)' +. &
. . e e e Stockholms
Foretagsekonomiska institutionen universitet

Akademin for ekonomistyrning i staten
Rapport 2018:1

Sociala relationer och digitala verktyg
— trafikinformation i samverkan

Eva Lindell




AKADEMIN FOR EKONOMISTYRNING I STATEN 2018:1

Sociala relationer och digitala verktyg
— trafikinformation i samverkan

Eva Lindell






Sociala relationer och digitala verktyg
— trafikinformation 1 samverkan

Eva Lindell



©Eva Lindell, Stockholms universitet 2018
ISBN 978-91-981634-8-3

Tryckeri: AJ E-Print AB, Stockholm
Distributor: Akademin for ekonomistyrning i staten,
Féretagsekonomiska institutionen, Stockholms universitet



FORORD

Akademin for ekonomistyrning 1 staten (AES) &r en motesplats for forskning, studier
och dialog om styrning 1 statliga miljoer. AES bestér av representanter fran olika
myndigheter som tillsammans med forskare vid Foretagsekonomiska institutionen,
Stockholms universitet arbetar for att initiera, skapa och formedla kunskap om
styrning i staten.

AES overgripande syfte handlar om att undersoka hur styrning utformas 1 statliga
myndigheter sa att bade effektivitet och medborgarintresse tillgodoses. Inom AES
utvecklas teorier, modeller och begrepp sé att de kan anvéndas 1 statliga miljoer dar
politiskt stdllda mal ska uppnas och de tre grundliggande virdena demokrati,
rattssdkerhet och effektivitet far genomslag 1 hela forvaltningen.

AES riktar ett stort tack till Trafikverket som genom ekonomiskt stod gjort denna
studie mojlig. Vi tackar alla de personer som medverkat 1 studien. Vi riktar ett speciellt
tack till forvaltningsledare Jorgen Frohm som mdjliggjort kontakter med respondenter
pa Trafikverket och med samverkande parter samt till vir kontaktperson inom
Trafikverket, Lars-Ake Eriksson.

Studien har genomforts av Eva Lindell, fil.dr

Stockholm 1 januari 2018

God lasning onskar Akademin for ekonomistyrning 1 staten

Maria Mértensson, professor Eva Wittbom, ekon.dr






SAMMANFATTNING

Trafikverket dr en myndighet bland annat med ansvar for trafikinformation 1 Sverige.
Men detta ansvar kriaver samverkan med ett flertal andra organisationer inom offentlig
och privat sektor. Syftet med rapporten ér att diskutera hur trafikinformation bedrivs 1
samverkan mellan Trafikverket och offentliga och privata aktorer genom att anvinda
ett sociomateriellt perspektiv. Sociomaterialitet innebir att det sociala och det
materiella méste forstds som en helhet: det finns inget socialt som inte ocksa ar
materiellt och det finns inget materiellt som inte ocksé ér socialt. De fragor som ar
vagledande for rapporten dr: Hur gors trafikinformation 1 samverkan mellan
organisationer nér hinsyn tas till samverkan sdvél genom sociala relationer som
genom digitala verktyg? Vilka samhillsutmaningar synliggdrs genom denna
samverkan? Samverkan kidnnetecknas av 6msesidigt beroende dar flera organisationers
aktiviteter bygger pd och ér beroende av varandra, men 1 samverkan finns ocksa
standigt en risk for ojamlika relationer dédr den ena eller andra parten kan uppleva
nackdelar gentemot den andra. Fortroende blir darfor sérskilt intressant att
uppmaérksamma i styrning av komplexa interorganisatoriska relationer dér uppdrag,
mal och resultat dr komplexa eller oklara.

Rapporten bygger pa en intervjustudie med respondenter frin Trafikverket och
samverkande organisationer. | intervjumaterialet beskrivs uppdraget kring
trafikinformation som komplext med méinga leverantorer och intressenter, sociala
relationer och kommunikation genom digitala verktyg. Trafikverket beskrivs av
samverkande parter som en myndighet som atnjuter stort fortroende vad avser
kompetens och erfarenhet. Ddremot beskriver respondenter fran samverkande parter
bristande fortroende for att Trafikverket gor det som &r bast for den samverkande
organisationens resendrer, vilket ar sirskilt tydligt vad géller tagtrafiken.

En tidigare kind problematik inom offentlig sektor dr svarigheten att definiera vem
som dr kund eller avndmare av den service som en myndighet ska tillhandahélla, en
problematik som accentueras ytterligare i samverkan. I offentlig verksamhet dr den
som levererar en tjdnst ocksa potentiell anvdndare av samma tjanst. Detta tydliggors 1
rapporten nér flera respondenter bade frdn Trafikverket och samverkande parter
anvénder sig sjélva, sina jag, som resendrer for att beskriva svérigheter och utmaningar
med trafikinformation. Anvéndande av jaget dr ett kint fenomen inom
berittelseforskning ndr komplexa eller pd annat sétt svara situationer behover
begripliggoras.

Ett sétt for Trafikverket att 6ka fortroendet hos de samverkande parterna ér att
identifiera, tydliggora och forkroppsliga reseniren. Rapporten avslutas med forslag pa
ett designverktyg for att forkroppsliga, eller materialisera, resendren med hjilp av sa
kallade personas. Personas som metod har i tidigare designforskning beskrivits som ett
anvindbart verktyg for att tydliggdra en mangfald av erfarenheter, behov,
forvantningar och 6nskemal kring en tjdnst. Utvecklingen av personas bygger pa



kvalitativt baserad kunskap. I Trafikverkets fall innebir det ett behov att av utveckla
kvalitativ empiri for effektiv styrning av trafikinformation i samverkan som skapar
virde for kunder, brukare och samhéllsutveckling.



ENGLISH SUMMARY

The Swedish Transport Administration is an authority with explicit responsibility for
traffic information in Sweden. However, this responsibility requires cooperation with
several other organizations in public and private sector. The purpose of the report is to
discuss how traffic information is conducted in cooperation between the Swedish
Transport Administration and public and private actors, using a sociomaterial
perspective. Sociomateriality means including both social and material aspects in the
study under the notion that there can be no social relations without material aspects
and that no material aspects do not also include social relations. The guiding questions
are: How is collaboration done between organisations when both social relations and
digital tools are involved? What challenges occur in this collaboration?

Collaboration is characterized by mutual dependence where the activities of several
organizations are based on and depend on each other, but in collaboration there is also
a constant risk of unequal relationships where one or the other party can experience
advantages over the other. Therefore social construction of trust is particularly
interesting to draw attention to when studying governance of complex
interorganizational relationships.

The report is based on an interview study with respondents from the Swedish
Transport Administration and collaborative organizations. The interview material
describes traffic information as complex with many suppliers and stakeholders, social
relations and communication through digital tools. The Swedish Transport
Administration is described by collaborating parties as an authority that enjoys great
trust in terms of competence and experience. On the other hand, respondents from
collaborating parties describe insufficient confidence that the Swedish Transport
Administration is doing the best for the cooperating organization's travelers, which is
particularly clear in the case of rail traffic.

A previously known public sector problem is the difficulty in defining who is the
customer or the provider of the service that an authority should provide, a problem that
is further accentuated in interorganizational collaborations. In public services, the
person providing a service is also a potential user of the same service. This is evident
in the report when several respondents, both from the Swedish Transport
Administration and co-operating parties, use their own selves as travelers to describe
difficulties and challenges with traffic information. Use of the self is a known
phenomenon in narrative research when complex or otherwise difficult situations need
to be understood.

One way for the Swedish Transport Administration to increase the trust of the
cooperating parties is to identify, clarify and embody traveler. The report therefore
concludes by proposing a design tool for embodying traveler using so-called personas.
Personas is a design tool used to identify a variety of experiences, needs, expectations
and wishes among users of a service. The development of personas requires



qualitatively based knowledge. In this case it emphasizes the need to develop
qualitative empirical knowledge for effective traffic information management that
creates value for customers, users and community development.



INNEHALLSFORTECKNING

INIEANING ..ottt et e et e et e e e tbe e e e bt eeesnbaeeenbeeeensseeeansaeeans 1
Trafikinformation 1 en samverkande, social och digital kontext ............cccceeeveveeennnnnnns 2
TIIVAZAGANZSSALL ..eeeeviieeiiieeciie ettt et e e e e et e e et eessnbeeesnbeeesnsseeennsaeeens 5
SOCIOMALETIALTEEL .....outiiiiiiiie ettt e st 8
Det sociala och det materiella har betydelse 1 samverkan...........c.ccoccvveeviieeininennnnen. 8
Roster om trafikinformation 1 samverkan ............ccooooiiiiiiiiiii 10
Trafikinformation av och for en mangfald av intressenter.............cccccceeeeeiieenneennee. 10
Digitala verktyg som underldttande och forsvérande for samverkan....................... 14
Fortroende Som KONSEKVENS ........coouiiiiiiiiiiiiiiiee e 17
Status hos trafikinformatorer och r€SENArer ............cooviiiiiiiiiiiniiiececee 19
Det €gna JaZEt SOM TESEINAT .......eieicuiieeiiiieeiiieeeiieeeereeeereeestreeesbeeeensseeessseeensseeesnnns 21
Samverkan som bygger fortroende 1 en social och digital kontext..............cccceeneenee. 24
Miéngtald och jagets betydelSe ........coevviiiiiiiiiiiii e 26
Digital teknik kan skapa distans men ocksd narhet till en méngfald av slutkunder..28
Anvinda det materiella for att utveckla det sociala — personas.........cccceeeeevveeennnennns 28
Slutsatser och rekommendationer.............coooiiiiiiiiiiiiii e 31
RETEIEISET ...ttt ettt ettt e e 33

Bild 1 Intervjuunderlag ........ ..o 6






Inledning

Trafikverket har gett Akademin for ekonomistyrning i staten (AES) pé
Foretagsekonomiska institutionen vid Stockholms Universitet 1 uppdrag att genomfora
studier for att identifiera och diskutera problematiker kring myndighetens styrning 1
rollen som samhaéllsutvecklare. Samhéllsutveckling ar dock inget som Trafikverket kan
astadkomma pa egen hand utan dr ndgot som sker 1 samverkan med andra offentliga
och privata aktorer. Syftet med den hér rapporten ar att diskutera hur trafikinformation
bedrivs 1 samverkan mellan organisationer vilket inbegriper béde sociala relationer och
digitala verktyg. Genom att anvinda ett sociomateriellt perspektiv forstas det
materiella och det sociala som 6msesidigt meningsskapande 1 samverkan.

Rapporten ér indelad i sex kapitel: Forsta kapitlet ger en bakgrund till hur
Trafikverket arbetar med trafikinformation i samverkan med offentliga och privata
aktorer 1 en social och digital kontext. Andra kapitlet visar hur studien genomforts, hur
de intervjuer som ligger till grund for rapporten har genomforts och analyserats. |
tredje kapitlet presenteras sociomaterialitet som utgor rapportens teoretiska ramverk. |
fjarde kapitlet presenteras intervjumaterialet med respondenter frén Trafikverket och
samverkande organisationer tematiskt. I femte kapitlet analyseras dessa teman genom
ett sociomateriellt perspektiv. I analysen diskuteras hur social och digital komplexitet 1
interorganisatorisk samverkan utmanar fértroende mellan de samverkande parterna.
Slutligen presenteras personas som ett sociomateriellt verktyg for att hantera den
komplexitet och méngfald som samverkan kring trafikinformaiton innebér. Personas
kan ocksé fungera som en vig for att utveckla fortroende 1 samverkan. Rapportens
sjatte och avslutande kapitel sammanfattar rapportens slutsatser och
rekommendationer.

Rapporten ingar som en del 1 ett tredrigt forskningsprojekt dér flera forskare frdn
AES studerat Trafikverkets verksamhetsstyrning i1 rollen som samhéllsutvecklare. 1
borjan av 2018 publicerades utover foreliggande rapport, ytterligare en rapport 1
samarbete mellan Trafikverket och AES (Hedlin, 2018). En tidigare rapport visar hur
begreppet samhéllsutvecklare uppfattas inom myndigheten och hur det kan kopplas till
verksamhetsstyrningen (Rdmo6 och Wittbom, 2017). Projektets forstudie diskuterar
svarigheterna att méta aspekter av tillstindet 1 det svenska transportsystemet och att
tydligt koppla detta till Trafikverkets verksamhet (Wittbom, 2015).



Trafikinformation i en samverkande, social och digital kontext

Samhaillet kan ses som en plats med floden av ménniskor, kapital, information och
interaktion (Castells, 1996). For att dessa floden ska fungera har trafikinformation en
viktig samhillsfunktion for anvdndning av infrastruktur och organisering av mobilitet 1
samhillet (Knox m.fl., 2008; Urry, 2007). Trafikinformation underléttar orientering
och instruerar var individen befinner sig, och nir och hur hen ska rora sig.
Trafikinformation kan ocksé beskrivas som en service till allménheten och som en
social foreteelse med kollektiva fortecken, men darmed ocksd som en praktik som
omfattar uttryck for sociala hierarkier, normer och kontroll (Denis och Pontille, 2010).
Trafikinformation dr dérfor en praktik som, genom sin komplexitet, kriver samarbete
mellan ménniskor, organisationer och digitala verktyg.

Trafikverket dr en organisation med uttalat ansvar for trafikinformation i1 Sverige.
Men detta ansvar kraver samverkan med ett flertal andra organisatoriska parter bade
inom offentlig och privat sektor. Behovet av, och problematiken 1, samverkan kring
trafikinformationstjénster har ocksa tidigare uppmérksammats internt i Trafikverket
(Trafikverket, 2012). I Trafikverkets interna rapport Strategi for trafikinformation
(ibid) betonas att trafikinformation dr nagot som forutsitter samverkan. Vidare betonas
att myndigheten méste styra detta arbete utifrdn en effektiv anvindning av interna
resurser. Trafikverket arbetar sedan 2010 med en verksamhetsidé som utgar frén
Trafikverket som samhéillsutvecklare vilket innebar att verksamheten ska arbeta for for
att underlétta livet for medborgare 1 Sverige. Men verksamhetsidén bygger pa att
myndigheten inte bara uppfyller detta sjdlv, myndigheten ska ocksa fungera som en
mojliggorare. Trafikverket ska mojliggora for andra aktorer att tillhandahalla
samhillsutveckling och -nytta.

Genom samverkan med andra kan vi utfora mer med béttre kvalitet och till rétt
kostnad och samtidigt skapa goda forutsdttningar for marknadens aktorer att
tillhandahélla samhallsnyttiga tjanster. (Trafikverket, 2012, s. 3)

Trafikverket levererar trafikinformation for trafikledning, planering, drift och
underhall av infrastruktur. Men Trafikverket stiller ocksa till forfogande
trafikinformationstjénster for gods- och persontransportorer, sociala medier och
privatpersoner. Det innebdr att trafikinformation inte bara spanner 6ver trafikslag och
geografiska omraden utan ocksd dver en méngfald av behov, aktorer och intressen.
Dessa aktorer omfattar 1 sig en mingfald av fordonsaktorer, kommunikationsaktorer,
branschorganisationer, transportforetag, stationsforvaltare och tjinsteférmedlare
(Trafikverket, 2012). Informationen kommer 1 sin tur fran en lika stor mangfald av
informationskillor: styrsystem, sdkerhetssystem, telesystem, trafikcentraler,
allménheten, &kerier, taxibilar, SMHI, métstationer, SOS Alarm, polisen,
rdddningstjénsten och andra samarbetsparter (Trafikverket, 2013, 2017c). Samtidigt
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som trafikinformation innebar en daglig kontakt med samverkande parter, visar Ramo
och Wittbom (2017) att trafikledning 4r den del av organisationen dir
samhillsutveckling ndmns och diskuteras minst i det dagliga arbetet av Trafikverkets
verksamhetsomrdden.

Interorganisatorisk samverkan inom offentlig trafikverksamhet bygger pa hoga krav
vad giller sidkerhet, stabilitet, kvalitet och framforhallning (Dekker, 2004). Samtidigt
kan trafikinformation som praktik beskrivas som heterogen, briacklig och sérbar (Denis
och Pontille, 2011). Den 6kande anvidndningen av digital teknik skapar utmaningar {for
efterfrdgan pé trafikinformation, badde vad giller att knyta samman trafikslagen, knyta
samman trafikforetag och ddrmed effektivisera trafikledning men dven effektivt na ut
vid trafikstorningar och incidenter (Trafikverket, 2012). Trafikverket erbjuder 6ppna
datakéallor for tdg och vég 1 linje med ambitionen att inte konkurrera med tjénster som
andra aktorer vill utveckla och erbjuda till allmadnhet och kunder (Trafikverket, 2012,
2017a). Samtidigt som den vardagliga, planerade trafikinformationen ska n4 ut till
resendrer 1 alla trafikslag ska ocksé trafikinformation vid storningar och incidenter na
ut korrekt och snabbt via skyltar, informationstavlor, utropssystem, personliga méten,
media och digitala verktyg (Trafikverket, 2014). Det innebér att Trafikverket siktar pa
att vara en trovérdig innehallsleverantor av trafikinformation som genom en helhetssyn
ska stodja och stimulera tillgangen till information till en mangfald av aktorer, bade
direkt till trafikanter och till olika aktorer som utvecklar tjanster for trafikanter
(Trafikverket, 2012).

Resande som internationell och nationell foreteelse viaxer, och forvintas ocksa
fortsitta vixa (Urry, 2007). Det innebér ocksé att behovet av aktuell, forutsagd och
prognostiserad trafikinformation forvintas 6ka i samhéllet (Trafikverket, 2012).
Samverkan mellan olika organisationer for att producera och leverera robust och
anvandbar trafikinformation genom sociala relationer med hjélp av digital teknik ar
darmed nigot som kan forvéntas 6ka. I den hér rapporten diskuteras hur
trafikinformation gors 1 relationen mellan Trafikverkets trafikledning och -information
och samverkande aktorer, mellan ménniskor och digitala verktyg. Rapporten utgér frdn
de samverkande aktdrernas uppfattningar om sig sjdlva, om varandra och om den
kontext som samspelet utfors 1. Istillet for gransdragningar och ansvarsfordelning
fokuseras trafikinformation som arena for samspel och iterativ, dmsesidig anpassning.

Trafikinformation innebér en stindig och komplex interaktion mellan fysiska
artefakter och sociala relationer (Denis och Pontille, 2010, 2011). Beroende pé syfte
och perspektiv kan det vara omojligt att dra granser mellan dessa verktyg och
relationer, det materiella och det sociala blir sa att sdga till och f&r mening 1 relation till
varandra (Orlikowski, 2008, 2010). Syftet med den hér rapporten &r att identifiera
samhillsutmaningar i samverkan kring trafikinformationstjanster. Det gors genom att
anldgga ett sociomateriellt perspektiv dédr det materiella och sociala diskuteras som en
helhet. Fragorna som ar viagledande 1 rapporten ar:



» Hur gors trafikinformation i samverkan mellan organisationer nér hansyn tas till
samverkan sdvil genom sociala relationer som genom digitala verktyg?
» Vilka samhillsutmaningar synliggdrs genom denna samverkan?
Rapporten avslutas med en diskussion kring och forslag pd hur de
samhillsutmaningar som uppstar kan hanteras.



Tillvdgagangssatt

Rapporten bygger pa en intervjustudie som genomfordes under viren 2017. Inom
ramen for projektet genomfordes 21 intervjuer varav 11 med personer inom
Trafikverket och 10 med personer 1 med Trafikverket samverkande organisationer som
ar involverade 1 trafikinformationstjénster. Intervjupersoner hittades genom tre olika
kanaler: genom projektets kontaktperson pd Trafikverket, genom namngivna personer
som hittades vid sokningar pa internet pa relevanta hemsidor och publicerade rapporter
samt genom den sa kallade ’snobollsmetoden” dér redan intervjuade personer ombads
rekommendera lampliga organisationer och personer att kontakta for fler intervjuer.
Intervjuerna med personal pa Trafikverket som pé olika nivéer ér involverade i
trafikinformationstjanster genomfordes med tvd respondenter 1 Borlidnge, en 1 Avesta,
tre 1 Goteborg, tre 1 Stockholm och tva per telefon 1 Malmo. Av respondenterna fran
samverkande organisationer var fyra fran lokal kollektivtrafik (varav tva var placerade
1 Trafikverkets lokaler), tre fran tigbolag, en fran ékeri, en fran godstrafikbolag och en
frdn Samtrafiken. Av dessa intervjuer genomfordes tvé 1 Stockholm, en 1 Goteborg, en
i Visteras och sex per telefon med personer i Stockholm, Eskilstuna, Visteras, Orebro
och Helsingborg. 18 av intervjuerna genomfordes av rapportens forfattare och tre
genomfordes av tvd andra AES-forskare. Dessa tre kom dven att omfatta andra
frigeomraden. Dessa tre intervjuer liksom de samtal som fordes vid observationerna
har inte citerats 1 rapporten men anvénts av rapportforfattaren for att fa forstéelse for
Trafikverket som organisation och dess samverkan kring trafikinformation.

De 18 intervjuer som genomfordes av rapportforfattaren genomférdes som samtal
utifran den bild eller de begrepp som visas nedan (bild 1). Nér intervjuerna
genomfordes som fysiska moten placerades bilden nedan pa bordet mellan respondent
och intervjuare. Nér intervjuerna genomfordes per telefon inleddes intervjuerna med
en noggrann beskrivning av intervjuns syfte och frdgeomraden i enlighet med bilden.
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Bild 1. Intervjuunderlag.

Dérutover genomfordes en arbetsdag av observationer pa trafikinformation for vig,
trafikinformation for tdg och med trafikinformationsledare. Vid observationerna fordes
noggranna anteckningar som fyllde knappt 60 sidor handskriven text.

Samtliga intervjuer transkriberades ordagrant. Den utskrivna empirin kodades
induktivt vilket innebér att forskaren forsoker forhalla sig 6ppen for teman som lyfts
av respondenterna i materialet och hur dessa teman formuleras. Kodningen resulterade
1 drygt 300 kodade citat som kunde hérledas till samverkan kring trafikinformation.
Dessa extrakt sorterades tematiskt och analyserades péd innehall. De teman som
sorteringen resulterade 1 presenteras 1 foljande kapitel under rubrikerna:
Trafikinformation av och for en mangfald av intressenter, Digitala verktyg som
underlittande och forsvarande for samverkan, Fortroende som konsekvens, Status hos
trafikinformatorer och resenérer och Det egna jaget som resenér.

Under varje rubrik 1 det kommande empirikapitlet har citat klippts in frédn de
transkriberade intervjuerna. Citaten dr valda for att de pa olika sitt illustrerar
innehéllet 1 temat och for att visa transparens 1 analysen gentemot lasaren. De citat som
presenteras 1 rapporten har varsamt “tvéttats” fran upprepningar, hummanden och
langre pauser for att 6ka ldsbarheten. Text inom hakparenteser [ ] i citaten ar
fortydliganden som lagts till av forfattaren. Hakparenteser med punkter [...] visar att



ett kortare stycke text tagits bort. Material frdn observationerna presenteras 1 lopande
text.

I rapportens senare kapitel analyseras och diskuteras, med hjélp av ett
sociomateriellt perspektiv, hur innehdllet 1 dessa empiriska teman forstds och vad de
kan fé for konsekvenser for Trafikverkets samverkan kring trafikinformationstjanster. I
rapportens sista kapitel anvinds de insikter som det sociomateriella perspektivet gett
for att foreslé ett praktiskt verktyg for Trafikverkets arbete med
trafikinformationstjénster.



Sociomaterialitet

Det sociala och det materiella har betydelse i samverkan

Interorganisatorisk samverkan kdnnetecknas av dmsesidigt beroende dér interagerande
organisationers aktiviteter bygger pa och dr beroende av varandra (Dekker, 2004).
Men samverkan sker inte bara mellan ménniskor utan ocksa med hjilp av digitala
verktyg. Utvecklingen och implementeringen av digitala verktyg och grénssnitt har pé
manga sitt fordndrat organisationers sitt att arbeta och skapat nya forutsittningar for
samarbete. Utvecklingen av informationsteknologi (IT) har forflyttat fokus frdn
insamling av information till vad som kan dstadkommas med hjélp av information
(Zammuto m.fl., 2007). Digitala verktyg har skapat nya mgjligheter for kontroll av
processer och medarbetare, men har samtidigt rivit hierarkier inom politik, kultur och 1
organisationsstrukturer, eftersom de har gjort det enklare att kommunicera (Snickars,
2014).

I tidigare organisationsforskning ar det 4nda vanligt att teknik tillskrivs alltfor liten
eller alltfor stor betydelse (Orlikowski, 2010; Orlikowski och Scott, 2008). Digitala
verktyg, dven om de forekommer 1 princip 1 alla verksamheter, tas ofta for givna
alternativt forbises ofta helt 1 forskares beskrivningar av organisationer (Latour, 1992;
Orlikowski, 2010; Orlikowski och lacono, 2006; Zammuto m.fl., 2007). I andra
forskningstexter laggs fokus helt pa det digitala och digitala verktyg beskrivs som den
faktor som driver ett skeende eller en utveckling (Blau m.fl., 1976; Frey och Osborne,
2013; Orlikowski, 2010). I detta senare perspektiv beskrivs digital teknik som objekt
(datorer, maskiner, instrument) som &r separata frin ménniskor men som direkt
paverkar manniskors beteende inom och mellan organisationer.

Ett sociomateriellt perspektiv innebér att se pa det materiella som négot som
samexisterar, blir till och ges mening 1 organisatoriska och sociala processer, 1
organisationer och mellan organisationer. Det innebidr samtidigt att det materiella,
tekniska eller digitala uppmirksammas som nérvarande 1 alla sociala relationer och
aktiviteter (Suchman, 2007). Allt som sker inom och mellan organisationer gors 1
samspel mellan det sociala och det materiella. Det innebér att det sociala och det
materiella inte kan separeras, istdllet maste de forstds som sd sammantrasslade att de
maste studeras tillsammans (Orlikowski, 2007; Orlikowski och Scott, 2008). Det
sociala och det materiella ges mening av varandra. Ett sociomateriellt perspektiv
innebadr att digitala verktyg inte ses som anvidndbara 1 sig utan att de blir anvdandbara
nér de anvinds eftersom det dr nir och hur de anvénds som konstruerar den mening
som tillskrivs dem. Bdde ménniskor och ting blir till genom sina relationer
(Orlikowski, 2010). Det finns ddrmed inget materiellt som inte ocksa dr socialt och det
finns inget socialt som inte heller &r materiellt (Orlikowski, 2007; Orlikowski och
Scott, 2008). Det materiella ses ddrmed inte heller som nagot fast eller bestindigt.
Liksom det sociala dr det materiella fordnderligt eftersom varje ny anvindning och



varje ny relation konstruerar en ny forstdelse som bygger pa tidigare lager av
sociokulturella och historiska aspekter.

Men ir det verkligen mojligt att fanga alla sociala och materiella aspekter i en
organisation eller 1 samverkan mellan flera organisationer? Bara det materiella kan 1
sig beskrivas som en odndlig palett av mojligheter:

It should be quickly evident that a considerable amount of materiality
is entailed in every aspect of organizing, from the visible forms — such
as bodies, clothes, rooms, desks, chairs, tables, buildings, vehicles,
phones, computers, books, documents, pens, and utensils — to the less
visible flows — such as data and voice networks, sewage
infrastructures, electricity, and air systems.(Orlikowski, 2007, s. 1436)

Citatet av Orlikowski (2007) visar att det ar lika omdjligt att finga alla materiella
aspekter 1 samverkan kring trafikinformationstjénster som att fdnga alla sociala
aspekter och relationer. Lika lite som alla ménniskor som deltar i samverkan
inkluderas 1 studien, lika lite inkluderas alla hus, fordon, digitala system osv. som
anvands for trafikinformation 1 samverkan. Istéllet dr det studiens vigledande fragor
liksom studiens empiriska nedslag som banar vigen for de sociomateriella aspekter
som inkluderas.

Tidigare forskning visar hur samverkan mellan organisationer kan fungera som en
viktig kélla till ldirande och som ett sétt att skapa effektiv anvindning av respektive
organisations interna resurser (Ireland m.fl., 2002). Kravet pa samverkan mellan
myndigheter och mellan myndigheter och andra offentliga och privata aktorer okar 1
samhdllet pa grund av forestillningen att resultat av samverkan mellan parter
overskrider de individuella insatserna (Holmgren Caicedo m.fl., 2013). Men genom att
overskrida den juridiska organisationens grinser utmanas managementpraktiker som
att planera och kontrollera verksamhet. Dessa utmaningar riskerar att leda till
storningar och problem att leverera och skapar utmaningar att koordinera uppgifter och
fordela kostnader och intikter (Dekker, 2004; Ireland m.fl., 2002). Med ett
sociomateriellt perspektiv utmanas antagandet att material, teknik, arbete och
organisationer skulle vara separata enheter, istillet betraktas de som interagerande,
sammanfliatade och dmsesidigt meningsskapande 1 samverkan. Ménniskor och teknik
betraktas i det hir perspektivet som dmsesidigt beroende genom pigéende interaktion
(Jarzabkowski och Pinch, 2013). Det materiella har ddrmed betydelse for hur
samverkan mellan organisationer genomfors 1 tid och plats (Bjerkeng m.fl., 2009).
Samtidigt krdver samverkan mellan organisationer som inbegriper sociala och digitala
dimensioner ett fokus pd hur snarare 4n vem och vad — Aur samverkan bedrivs och
beskrivs snarare dn vem som samverkar och vad denna samverkan syftar till
(Westergren, 2011).



Roster om trafikinformation i samverkan

Har foljer citat ur och resonemang om det empiriska materialet fran intervjuer och
observationer. Materialet dr sorterat under fem rubriker: trafikinformation av och for
en mdngfald av intressenter, digitala verktyg som underldttande och forsvarande for
samverkan, fortroende som konsekvens, status hos trafikinformatorer och resendirer
och det egna jaget som resendr. Under var och en av dessa fem rubriker inkluderas
bade sociala och materiella aspekter av samverkan. Avsnittens innehall bygger pd en
induktiv sortering av rapportens empiriska material (se kapitel Tillvigagangssitt).
Under varje citat fran intervjuerna star angivet om respondenten kommer fran
Trafikverket eller frAn samverkande organisationer.

R&mo och Wittbom (2017) visar att samhaéllsutveckling som begrepp har fatt minst
faste inom trafikledning (trafikinformation) 1 det dagliga arbetet 1 Trafikverkets
verksamhet. | intervjumaterialet patalar respondenter frdn Trafikverkets
trafikinformation en distans mellan visionen att vara samhaéllsutvecklare och deras
dagliga arbete. Sjdlva begreppet samhallsutvecklare beskrivs som modeord eller
floskel. Men samhéllsutvecklaruppdraget kan ocksé, av samma respondenter,
beskrivas som nagot som dr sjdlvklart 1 det dagliga arbetet med trafikinformation. Att
dagligen arbeta med ménniskors mobilitet kan 1 sig beskrivas som samhéllsutveckling.
Flera av de respondenter som intervjuats frin trafikinformation pétalar att de gor
skillnad, varje dag, for miljontals minniskor. Denna skillnad &r, enligt dem,
samhéllsutveckling, samhéllsnytta eller samhéllsbyggnad.

Genomgéngen av det empiriska materialet syftar till att visa hur denna skillnad for
miljontals ménniskor gors: hur trafikinformation i samverkan mellan organisationer
gors nér hinsyn tas till sdvil sociala relationer som digitala verktyg samt vilka
samhillsutmaningar som synliggdrs genom denna samverkan.

Trafikinformation av och fér en mangfald av intressenter
Trafikinformation skapas, som tidigare ndmnts, genom en mangfald av intressenter,
organisationer och digitala system. Samverkan mellan grupper och organisationer som
arbetar med trafikinformationstjénster och olika digitala system beskrivs pé flera
stillen 1 det empiriska materialet som avgorande for att kunna bedriva verksamheten.
Anvindning av digitala verktyg underldttar samverkan men kan ocksé skapa distans.
Av respondenter pd Trafikverket beskrivs samverkan bade som ndgot internt mellan
avdelningar inom Trafikverket (Planering, Underhdll osv.) och som samverkan med
externa organisationer. Att samverka med olika parter dr vad hela verksamheten

bygger pa.
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Samverkan [...] den absolut viktigaste ingrediensen och
framgéngsfaktorn 1 allt vart jobb [...] det hér &r ju ndgonting som ar
ndstan mer viktigt &n de interna moétena 1 den egna organisationen
faktiskt. (Respondent Trafikverket, intervju A7)

En respondent pa Trafikverket tar upp samverkan mellan gamla Banverket och
Vigverket, diar gransdragningar i delar av verksamheten fortfarande lever kvar mellan
trafikslagen. Roller och ansvarsférdelning beskrivs som flytande och ofta
personberoende. Aven om samverkan utan tvekan ir nddvindig beskrivs samverkan
ocksa av flera respondenter som komplex, tungrodd, tidsslukande och tjafsig” med
manga involverade parter, intressen och viljor 1 varje process och beslut. Liknande
beskrivningar gors bade av respondenter pa Trafikverket och av respondenter fran
samverkande organisationer.

Men det kan ju ta tid for det dr mycket folk som blir inblandade.
Otroligt mycket folk blir det. (Respondent Trafikverket, intervju A1)

Kommunen tycker att man ska gora en sak och Trafikverket tycker en
sak och sa tdnker man att kan inte vi bara enas i den hér fragan, tinker
jag. Det &r lite sddana saker ibland som ér lite tjafsigt.
(Respondent Samverkande organisation, intervju B2)

Den friga som sérskilt lyfts 1 relation till trafikinformation &r vilken part eller vilka
samverkande parter som ska dga den information som gér ut till olika kunder,
intressenter och samverkande parter. Information skrivs och delas pé fysiska och
digitala skdrmar, sidor, pa papper och muntligt vilket 1 sig innebédr komplexitet dar
vissa medel ar statiska (t.ex. fysisk trafikinformation som tidtabeller och kartor) och
andra mer flyktiga (t.ex. tillfdllig information p4 hemsidor). Dessa olika medel for att
nd ut med trafikinformation maste sys ihop till en helhet utan synliga sémmar, vilket dr
en del 1 hela utmaningen 1 samverkan om trafikinformationstjanster. Darfor behover
ocksa frdgan om vilken part, om ndgon, som ska vara den som leder samverkan och
diarmed ockséa ansvarar for somldsa gransytor mellan leverantor och kund eller brukare
belysas

Vi brottas ju fortfarande med en frdga som ”Vem édger
informationen?”” det har vi fortfarande inte satt riktigt &n. Om det ar
jarnvéagsforetaget, om de dger det vad innebér det {for slutresultatet,
eller om det 4r Planering som 4r den forsta instansen att ta emot den
och de dger det. Eller om det 4r vi som faktiskt kor ut det som dger
det. Och det dér ser vi ju, om vi ska komma vidare sd maste vi spika
en sadan fraga for att veta vilka mojligheter vi har att forandra.
(Respondent Trafikverket, intervju A2)
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Hur de samverkande parterna beskriver Trafikverket blir, i sammanhanget hur
trafikinformation ska ledas, intressant. En fortsatt diskussion kring det f6ljer under
nésta rubrik.

Vem som ska leda, styra eller driva arbetet med trafikinformationstjénster ar alltsd
en friga med méanga svar. Fragan leder till ett cirkelresonemang dér styrning, ledning
och vem som &r kund integreras i intervjusvaren. Lika vdl som Trafikverket kan
beskrivas som en part som kan leda arbetet, kan frdgan om vem trafikinformation ar
till for besvaras med kunden, det allménna sdsom medborgarna, kommunerna och
staten, departementet och ddrmed 1 forldngningen Trafikverket. Departementet kan
beskrivas bade som kravstéllare och som representant for samhéllet och darmed
kunderna. P4 samma sétt dr ocksa de samverkande parterna kunder till varandra.
Kundbegreppet, vem som &r kund och vad det valet far for konsekvenser, blir 1
materialet en central fraga. For samverkande parter kan resendren enkelt beskrivas som
den vars behov styr, och maste styra, utbudet av trafikinformation 1 Sverige.

Sa det som styr det ar ju, det dr ju resendrernas onskemal kan man ju
sdga. (Respondent samverkande organisation, intervju B9)

For flera av de samverkande organisationerna uttrycks slutkundens, trafikantens eller
resendrens behov som det mest centrala for den egna verksamhetens dverlevnad.
Déarmed uttrycks ocksé slutkunden som det centrala navet dar samverkan kring
trafikinformationstjénster kretsar. Hér syns dterigen 1 materialet hur digitala system
mojliggdr samverkan, men ocksé skapar glapp nér olika organisationers system och
information inte alltid 6verensstimmer.

Sa i min vérld sé ar det att fi foretagen att forstd vikten av att de
behover vénta in alternativt ta hand om resenérer som ar forsenade pa
den forsta forbindelsen. Att det finns en forstaelse diremellan 1 alla
fall, for kunden som har bokat biljetten pa ett stille men det kanske &r
fem olika aktorer med 1 hela den hiér biljetten som resendren har kopt.
Sa det ar lite samverkan for mig. (Respondent samverkande
organisation, intervju B6)

Men i och med att det 4r en mangfald av parter som samverkar om trafikinformation 1
Sverige beskriver ocksa de samverkande parterna en méngfald av (mdjliga) kunder.
Det kan rora sig om de individer som reser pa védgar och jarnvégar, men ocksa om de
som betalar skatt vilket 4ven inkluderar dem som inte reser. Det kan handla om
kommuner, foretag, polis och raddningstjinst. Flertalet respondenter fran Trafikverket
uttrycker dock en annan stdndpunkt som innebér att kundbegreppet problematiseras.
Kundbegreppet inom offentlig verksamhet dr problematiskt eftersom det inte bara &r
den som aktivt anvinder myndighetens tjdnster som betraktas som kund utan dven
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medborgaren som betalar skatt men séllan anviander den aktuella tjansten. Framfor allt
i relation till jarnvég dr svaren pd frigan om vem som &r kund, och ska betraktas som
kund, fran Trafikverkets personal delade. Kundbegreppet beskrivs som enklare vad
giller vég (bilister, cyklister, godstrafik pa vég, polis, rdiddningstjdnst osv.) medan det
ar mer problematiskt vad giller jairnvdg. Den som beskrivs som kund av
respondenterna fran Trafikverket i relation till trafikinformationstjénsterna 1 jarnviagen
kan antingen definieras avtalsmissigt som jarnvigsbolagen (persontrafik och
godstrafik), eller leveransmassigt som slutkunder (resendrer, men dven foretag som &r
beroende av pendlande anstéllda, industrier som ar beroende av godsleveranser, skolor
och forskolor som ar beroende av himtande fordldrar som kommer 1 tid osv.).

Samverkan, da tdnker man ju bade internt och inom Trafikverket men
sa klart ocksa externt. Och da har vi ofta diskuterat vem som &r vara
kunder. Vi har haft olika GD som har sagt olika saker, men for oss ar
jarnvéagsforetagen kund. Sedan ar resenédren kundens kund, fast vi
tanker ju sé klart pa resendren och bilisten nir vi ska annonsera och fa
framkomlighet. (Respondent Trafikverket, intervju AS5)

Det dr ndgonting som vi blir osams om, folk hér pa Trafikledning,
vilka som &r véara kunder. Men det &r inte sa l4tt. For vara kunder det
ar ju de som koper den hir tjdnsten egentligen, det forstar ju jag ocksa.
Alltsa ar det jarnvagsforetagen som, de som kor passagerartrafik, de
ansvarar for sina kunder, det vill sdga resendrerna. [...] [Men] de som
star ddr ute pa perrongen, de skiter ju fullstindigt i om informationen
kommer fran oss eller fran jarnvagsforetagen. De vill ju bara veta nér
de kommer fram. Och dérfor tanker jag och mitt ging, vi tinker ju
oftast eller alltid ”’slutresenér”, alltsa resendren, slutkunden.
(Respondent Trafikverket, intervju A2)

Respondenter frdn Trafikverket beskriver hur myndigheten arbetar aktivt med kommunikation
till de som definieras som kunder, t.ex. jairnviagsbolagen. Men det bedrivs ocksa ett aktivt
arbete bade fran Trafikverkets sida och fran flera av de samverkande parternas med att folja
upp resendrernas behov och dnskemél genom sa kallade n6jd-kund-index (NKI).

Vi miter ju mycket med ndjd-kund-index, bland annat, da ir det
resendrerna vi méter, vad de tycker om nér vi har storda ldgen och

normala ldgen. (Respondent Trafikverket, intervju AS)

Men samtidigt l6ser inte kundbegreppet problematiken som géller den stora méngden
mojliga kunder.
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Men har vi bestimt ”Vad ér kvaliteten?”, vi har 10 miljoner
medborgare som kan ha 10 miljoner uppfattningar om vad kvalitet ir.
Da far vi gora nagot demokratiskt beslut att ’Det hir bestimmer vi ar
kvalitet”, och sa styr vi mot det. Men det har vi inte riktigt och da
tycker jag att det kan bli lite luddigt. Och da &r det svart att forsvara
att man faktiskt jobbar utifran den storsta nyttan. Ja, for vem
bestammer vad det dr? (Respondent Trafikverket, intervju A3)

Utmaningen i samverkan kring trafikinformationstjanster kan enklast sammanfattas
med en komplexitet vilket dven inkluderar behov, intressen och kundgrupper. Darfor
kommer beskrivningar ocksa frdn respondenter fran Trafikverket om behovet av att,
genom att definiera och utveckla synen pd kunden, konkretisera den annars mycket
komplexa verksamheten kring trafikinformationstjénster.

Digitala verktyg som underlattande och forsvarande for samverkan
Som redan har beskrivits kan sociala relationer och digitala verktyg inte separeras i det
empiriska materialet. Det som &r av intresse &r istéillet hur sociala relationer och
digitala verktyg ges mening 1 relation till varandra. Trafikinformation bedrivs stindigt
genom interorganisatoriska, sociala relationer och digitala verktyg. Ett exempel ér det
arbete som trafikinformatorer bedriver internt pa Trafikverket dédr informatdren far
information genom kameror eller digitala granssnitt om hur trafiken pé vig respektive
jarnvag flyter. Vissa operatorer dr da anstédllda av Trafikverket medan andra (med
samma arbetsuppgifter och arbetande i samma rum) &r anstéllda av samverkande
parter. Samverkan mellan operatdrerna i rummet gors genom muntlig kommunikation
men ocksd genom digitala anslagstavlor och chattfunktioner dir information kan delas.
Operatorernas respons levereras 1 sin tur ut till samverkande parter, digitala vig- och
jarnvagsskyltar, trafiken.nu, GPS:er osv. genom digitala granssnitt. Kommunikation
med véghallare, riddningstjdnst, polis osv. sker framst genom muntlig kommunikation
medan kommunikation med t.ex. tdgbolag framst sker genom digitala meddelanden.
Digital teknik anvinds sdledes 1 stor utstrickning for att formedla
trafikinformationstjénster 1 Sverige. Bade for att samla, sortera och formedla
information. Dessa digitala verktyg och system kan ses som del 1, eller skapande
kontext kring, samverkan pa samma sétt som individer, grupper och organisationer.
Digitala verktyg beskrivs 1 materialet bdde som ndgot som underlittar samverkan, men
ocksa som négot som forsvarar samverkan. En aspekt som ndmns 1 ett par intervjuer pa
Trafikverket dr svarigheten att ha personal som &r anstédllda 1 andra organisationer men
som ska sitta 1 Trafikverkets lokaler och anvdnda Trafikverkets system.
Respondenterna beskriver olika sitt att ”lura” digitala system, t.ex. att skriva in
nonsenstext 1 rétt rutor, for att komma in eller komma at information. Digitala system
anvinds som grinssnitt mellan de samverkande organisationerna och som granssnitt
mellan leverantorer och kunder. Ett exempel ar hur trafikinformatorerna sitter framfor
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skdrmar som visar hur tdgen ror sig 1 relation till stationerna. Bilden pé skdrmarna &r
dé grinssnittet dar trafikinformatoren ser en avbild av bdde jairnviagsbolagets och
resendrens verklighet. I intervjuerna finns exempelvis beskrivet hur informatoren
bakom skédrmen péd Trafikverket anger att utropssystemet Gerda ska meddela resenédren
tdgets ankomsttid. Men pé stationen dundrar det samtidigt forbi ett godstag som gor att
jarnvagsbolagets kund, resenéren eller slutkunden, inte hor utropet. Men utmaningarna
kan ocksé ligga 1 de digitala systemens oforméga att samverka med varandra. Foljande
citat dr ett exempel pd hur digitala system kan beskrivas som bade stddjande och som
en utmaning i samverkan:

Systemen for avldsningspunkterna for vilket klockslag ett tag passerar
en viss signal och fér in en indikation, de sitter &nda ihop med det hér
annonseringssystemet vi har och sa vidare. Det ar ju ett eget system,
men de pratar ju med varandra de hér systemen. Sedan har vi ju
naturligtvis jirnvigsforetagen som har en himla massa egna system
som kanske inte riktigt pratar med vara system. (Respondent
Trafikverket, intervju A6)

Genom utveckling av digitala verktyg forandras forutsdttningar for samverkan,
samverkande parter och sitt att samverka. Exempelvis beskrivs nya digitala system for
kommunikation som bade underldttande och forsvarande for samverkan i intervjuerna.
I det empiriska materialet beskrivs bade hur digitala verktyg underlittar for att fa ut
samma information till manga parter — bade samverkande organisationer och
trafikanter — pa kort tid, men ocksa att digitala verktyg skapar ett avstdnd mellan
informatdren och trafikanten. Vid en observation beskriver en respondent pa
Trafikverket hur skdrmarna som trafikinformatorerna pé jarnvigen sitter framfor 1 sitt
arbete ger ”TV-spelsvarning”. Den bild som trafikinformatorerna ser visar varje tdg
som streck 1 en forenklad illustration utan information om méngden resenérer,
forhdllanden pa perrongen osv. En annan respondent beskriver trafikinformatdrernas
arbete vid datorskdrmar for trafikinformation till resenirer 1 tdgtrafiken pa foljande
satt:

Och dir ser jag en liten fara ocksd. Att det tenderar lite mer att bli ett
dataspel av alltihopa. [...] Man &r inte sa ndra kunden och jarnvigen
inne péd trafikcentralen ju. (Respondent Trafikverket, intervju A6)

Av Trafikverkets samverkansparter beskrivs digitala verktyg som bdde vilfungerande
redskap for samverkan men ocksd som utmaningar, t.ex. nér olika appar ger olika
information till samma resenér vid en trafikstorning. Hér dr ett par exempel frén
Trafikverkets samverkansorganisationer pa hur digitala verktyg kan beskrivas som
stodjande ...
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Tekniken ger oss mojligheter. Tekniken ger oss jéattebra mojligheter
till att hitta ndgonting nytt, tror jag. Och i samverkan ocks4, att hitta
delar som dr smartare, enklare prognoser. (Respondent samverkande
organisation, intervju B7)

... och som splittrande vad géller samverkan.

Sa vara resendrer kan fa information fran tre héll da och egentligen
skulle de kunna ga in till oss ocksé och titta. Fyra d4. Och du, det dir
samstdmmer inte alltid, eller ganska langt ifrén alltid.

(Respondent samverkande organisation, intervju BS)

Aven i intervjumaterialet om digitala verktyg diskuteras slutkunden, frimst av
respondenter frdn de samverkande organisationerna. Digitala verktyg som granssnitt
gentemot slutkunden beskrivs som nigot som ar viktigt for alla samverkande parter
kring trafikinformation i dag, men som kommer att bli &nnu viktigare 1 framtiden.
Trafikinformation beskrivs som nigot som dr pa vig att utvecklas frén information till
kommunikation, fran en enkelriktad information fran leverantor till resenér till en
dubbelriktad dialog dér resendren oavsett transportslag har, eller vill ha, en rost.

Jag tror att tidigare har man alltid traditionellt sysslat da med att
informera, marknadsfora, TV-reklam, radioreklam, reklam, statisk.
Det fungerar inte i dag, i dag &r det friga om kommunikation pa annat
satt, vad som &r bittre att kommunicera. I dag vill kunden ha en dialog
och det ar vildigt, valdigt mycket svarare. Det &r liksom... det tar
véldigt mycket mera resurser. Och det &r ingen tillféllighet att var
kundtjansts kommunikationsavdelning ocksa ir den som okar
snabbast hir. (Respondent samverkande organisation, intervju B4)

Flera respondenter tar upp nya trender for trafikinformation dir utmaningen ér att hitta
ett tilltal till slutkunden som individ.

Nu standardiserar vi valdigt mycket, samtidigt s gar ju samhallet mot
att man vill ha en personlig relation, sa det &r ocksa det jag borjade
med, tonaliteten med hur ska man fa in en personlig touch 1 det hir
istdllet for att det bara dr en myndighet eller ett foretag som
kommunicerar med mig. (Respondent samverkande organisation,
intervju B7)

Kunskaperna om vem som reser 1 olika trafikslag forefaller gedigen inom det svenska
transportsystemet. Samtidigt som en problematik som géller for mycket information
beskrivs, uttrycks ocksd dnskemédl om att 1 storre utstrickning anvinda sig av sdvil
kvantitativa som kvalitativa data for att rikta kommunikation till slutkunder och
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resendrer. | intervjuerna framkommer att information finns 1 de samverkande
organisationerna angdende till exempel resendrers alder, kon, funktionshinder osv.
Denna information beskrivs framfor allt som ett resultat av kvantitativa
undersokningar (bland annat tidigare nimnda NKI:er) men dven fokusgrupper och
sociala medier, diar bade personlig interaktion men ocksa digitala verktyg anvédnds for
att samla in information om resenirer.

En utmaning for Trafikverket, och samverkande organisationer, &r digital oro som
uttrycks av flera respondenter 1 materialet. Digital oro innebér hér radslan for att det
egna arbetet, eller hela arbetsmarknaden, ska péverkas av anvindningen av digitala
verktyg.

De kommer att bli paverkade for att det kan vara sé att visst jobb som
de gor 1 dag, trafikinformatorerna, kommer att finnas 1 det dér
systemet, och d4 vet man inte. Det hér tror jag dr en oro for
trafikinformatdrsrollen. (Respondent Trafikverket, intervju Al)

Alltsa min roll i [organisationen] — vad ska folk gora i framtiden? Jag
har hort att digitaliseringen skulle kunna ersétta 60 procent av
arbetsmarknaden om den liksom slog igenom fullt ut 1 dag. Om allt
funkade som det skulle. Det &r lite oroande tycker jag.

(Respondent samverkande organisation, intervju B6)

Den digitala utvecklingen far hir mening genom sociala forestdllningar om
forandringar pé arbetsmarknaden. Denna oro kan, om den inte hanteras, vara
himmande for utvecklingen och anviandningen av digitala verktyg i verksamheten.

Fortroende som konsekvens

Synen péa Trafikverket lyfts 1 flera intervjuer med de samverkande parterna. I flera
intervjuer beskrivs Trafikverket som myndighet som en stabil partner. Som
samverkande part finns det darfor en trygghet 1 att samverka med Trafikverket.

Trafikverket till exempel som dr en myndighet, de har ju vildigt hog
sdkerhet och de sdger nej till mycket saker. Och det gor ju att man
kanske inte kan vara den ballaste i stan alla gdnger. Man kan inte bara
hoppa pa en fluga, for det har med rikets sidkerhet att gora.
(Respondent samverkande organisation, intervju B2)

Trafikverket har ju sina policys som man ska folja. Pa gott och ont. P&
gott for att det &r bra att det finns ett regelverk, och ont for att ibland
sa blir man fdngen av det och kan da inte gora snabba grejor.
(Respondent samverkande organisation, intervju B10)
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Vidare beskrivs Trafikverket som en organisation som har kompetens och engagemang
att ta tag 1 angeldgna, gemensamma fragor. Trafikverket som myndighet beskrivs som
en organisation som béade har ekonomiskt utrymme och ordning men ocksd som
genom sin storlek har forméga att hantera problem som mindre samarbetspartners inte
méiktar med.

Det ér ingen som liksom rdcker upp handen och sédger det hir tar jag
tag 1. For oftast om man récker upp handen och séger att jag tar tag 1
det, sa dr det forknippat med kostnader och det dr ingen som vill ta
dem. [...] S& blir det ndr ndgon annan, ofta da Trafikverket [...] men
det blir pa nagot sétt eftersom de &r storst sa skickar man over alla
fradgorna dit. (Respondent samverkande organisation, intervju B5)

Trafikverkets styrka 1 samverkan kan darfor beskrivas som den stabilitet och trygghet
som myndigheten ger. Trafikverket beskrivs vidare som en organisation med stor
samlad kunskap och kompetens.

Samtidigt uttrycks en problematik av ndgra respondenter fran de samverkande
organisationerna. P4 samma giang som Trafikverket beskrivs som en organisation som
ar en stabil, kompetent och trygg samarbetspartner, sa beskrivs Trafikverket ocksd som
en samverkanspartner som 1 vissa fall tar sina beslut oberoende av sina
samverkanspartners behov och intressen, nir den samverkande organisationens behov
och intresse dr att tillgodose bésta mojliga trafikinformation till sina slutkunder.
Problematiken som ror kundbegreppet far konsekvenser 1 materialet dar ndgra av de
samverkande organisationerna uttrycker oro for att inte synas och horas tillriackligt 1
relation till Trafikverket. Denna oro uttrycks i relation till den egna kunden. Det &r den
samverkande organisationens kunders behov och intressen som ocksé dr den
samverkande organisationens behov och intresse.

Och sen tror jag ocksé att man maste liksom 6ka pa nagot sétt
forstaelsen kring att jag &r faktiskt kund hos Trafikverket. Det ar ocksa
en viktig aspekt, att de ser mig som kund. [...] Neej, ibland far man ju
faktiskt pdtala det hér, att vi dr kund. [...] Ser de inte ens mig som
kund, d& ser de ju inte min kund som kund.

(Respondent samverkande organisation, intervju B3)

Flera respondenter uttrycker sig pa foljande sétt for att diskutera synen pa vem som &r
kund 1 relation till den egna verksamheten:
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Jag tycker att vi har pratat lite for mycket att vi kor ett tdg och det ar
det att vi kan stélla in ett tdg om det ar noll kunder pa taget [...] Alltsa
det dr liksom ett mindset, det &r inte ett tdg, det spelar ingen roll om
det gar tdg med en kund i, da r inte det ett bra tag utan det ar
kunderna pa taget som riknas. (Respondent samverkande
organisation, intervju B7)

Sen ér det ju naturligtvis reseniren den som ska vara 1 centrum, vilka
behov som &r det viktiga, annars har vi inga resenérer, da kan vi kora
hur mycket trafik vi vill. (Respondent samverkande organisation,
intervju B4)

Kundbegreppet, vem som ska betraktas som kund och vems behov de samverkande
parterna darmed ska styra mot, dr en central fraga 1 intervjumaterialet som ocksé far
konsekvenser for forutsittningarna for samverkan.

Status hos trafikinformatérer och resenarer

Trafikinformation beskrivs 1 materialet av flera respondenter pa Trafikverket som en
del av Trafikverkets verksamhet som har 14g status. Att tdget gar i tid beskrivs som
hog status, men att resendrerna far den information de behdver for att komma ombord
beskrivs som lag status. I en intervju beskrivs att tdget ska ga 1 tid som “hért” och
”manligt” medan informationen, eller kommunikationen, associeras med det som é&r
“mjukt” och “kvinnligt”. Det arbete som bedrivs med trafikledning och
trafikinformation beskrivs darmed ocksé 1 relation till Trafikverkets “fyrstegsprincip”.
Trafikinformation beskrivs som en verksamhet som aldrig blir uppmérksammad, dér
“kungen aldrig bjuds in for att klippa band”. En respondent fran Trafikverket sdger
under en observation att hon och hennes kollegor inte bygger ndgot utan istéllet 16ser
problem for medborgarna dygnet runt. Att vara problemldsare beskrivs av dessa
respondenter som en stolthet och som nigot meningsfullt. Men samtidigt finns flera
beskrivningar av en upplevelse av 14g status 1 organisationen. En
Trafikverksmedarbetare sdger foljande:

Sedan ar det ocksa lite svart alltid att fa gehor for vikten av
trafikinformation. Det ar fortfarande lite sd har att Ja, ja, men det
viktigaste dr vil att tdgen kommer fram”. (Respondent Trafikverket,
intervju A2)

En respondent fran en samverkande organisation som sitter 1 Trafikverkets lokaler
beskriver trafikinformation utifrin status pa foljande sétt.
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Den [trafikinformationen] ar lite osexig och den har haft lite 1agt
anseende. For jag fick ménga ganger fragan dar ”Varfor ska du ... vad
ska du gora dar? Varfor ska du dit och varfor vill du jobba med dem
for?” Ja, men &terigen, tillbaka till det hér, att det &r ju den
kommunikationen som méter véra slutkunder egentligen dygnet runt.
Det kan ju liksom inte vara ... sd illa kan det vél inte vara.
(Respondent samverkande organisation, intervju All)

Ett liknande sitt att tala om trafikinformation anvinds av en respondent i en annan
samverkande organisation. Citatet visar samtidigt dterigen pa fortroende for
Trafikverkets personals kompetens (se rubrik Fértroende som konsekvens, ovan).

Trafikverket glommer ocksé av sin egen trafikledning ibland. Hér
sitter jittebra kompetent personal som kan f4 ut information snabbt till
berdrda méanniskor och medborgare som bor i staden med omnejd, och
alla de hér sakerna. Men man glommer oftast av det.

(Respondent samverkande organisation, intervju B2)

Men det #r inte bara trafikinformation i sig som beskrivs i relation till status. Aven
resendrerna, slutkunderna, delas 1 intervjuerna in 1 kategorier som tilldelas olika status.
En respondent fran kollektivtrafiken beskriver synen pa resendrerna pa foljande sétt:

Jag tror ocksa att traditionellt 1 den hér branschen s har man sett oss
lite grand som nagot som katten har slépat in. Det dr bara fattiga och
pensiondrer som aker... har jag hort faktiskt av hoga
kommunpolitiker. (Respondent samverkande organisation, intervju
B4)

En liknande beskrivning, men av en annan typ av transport, gors av en respondent som
beskriver frakt av gods:

Da vi hade problemet med Sodra stambanan, dar var det véldigt,
vildigt detaljerade meddelanden om persontrafik, var de hér
pendeltagen vinder och vart man ska éka buss emellan och godstrafik
ndmns inte 6ver huvud taget. [...] Man &r vildigt duktig pa att berdkna
persontrafikstdg, att det hér tdget kommer att bli férsenat 20 minuter.
Men jag fér ingen information, mina tag berdknar de inte.

(Respondent samverkande organisation, intervju B3)

Slutligen finns ocksa beskrivningar 1 intervjuerna av samverkande organisationer som
kategoriserar sina slutkunder utan att explicit beskriva status.
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Det dr ju ungdomar och det dr manga dldre och det dr medelélders och
det dr kvinnor och mén och svenskar och icke-svenskar. Det dr véldigt
brett. (Respondent samverkande organisation, intervju B9)
Fortfarande ar det sa att en majoritet av vara passagerare dr kvinnor,
darfor att gubben tar bilen. (Respondent samverkande organisation,
intervju B10)

For vi inser att de hér liksom vita fyrtiotalistmédnnen som aker
omkring i en suv, dem har vi otroligt svart att f att stilla bilen och
aka kollektivt. Det blir for resursineffektivt, sa vi koncentrerar oss pa
andra malgrupper. (Respondent samverkande organisation, intervju
BS)

Det egna jaget som resenar

Trafikinformation beskrivs alltsa 1 materialet som en komplex verksamhet med en
mangfald av utforare och intressenter som samverkar genom olika sociomateriella
relationer. Ett aterkommande sitt att hantera denna komplexitet och méngfald av
relationer ar att 1 intervjuer och vid observationer anvinda sig sjédlv for att exemplifiera
en medborgare, resendr eller trafikant:

[Intervjuare:] hur skulle du definiera trafikinformationstjénster? Vad
ar det?

[Respondent:] Ja, d &r jag ju medborgare hir nu da och da tinker jag
att det som &r information for mig som trafikant.

(Respondent Trafikverket, intervju A7)

De respondenter som intervjuas i studien representerar dirmed inte bara sin
organisation utan dr ocksé sjilva kunder eller potentiella kunder 1 transportsystemet.
Det som syns 1 intervjumaterialet ér ett &terkommande monster att anvédnda sig sjalv
eller ’jaget” for att beskriva slutresenirens behov. Men detta monster innebér ocksa att
respondenterna tar upp problem eller brister som géller trafikinformation med hjélp av
beskrivningar av behov som de sjélva, eller nigon de kdnner som resenérer, upplever.

Kundperspektivet, att ha kunden 1 fokus, det pratar vi ofta om. [...]
Att man sétter sig in 1 vad andra behover och speciellt jag som pendlar
mycket vet ju nér det blir en storning, att det dr inte sa kul. [...] Jag
saknar att Trafikverket inte har ndgon app. Man ir ju beroende. Jag
aker sjalv med SJ varje dag, sd den appen anvénder jag for att se om
mitt tag ar i ratt tid. (Respondent Trafikverket, intervju AS)

Jag &r van kollektivresendr, men det hander nér jag &r nagonstans i
landet, att jag gér hellre dn tar bussen, for inte ens jag vet hur man
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koper biljett. Kan man kopa det ombord, maste man gé till en automat,
kan jag betala med pengar, kan jag betala med kreditkort?
(Respondent samverkande organisation, intervju B10)

Det dr ofta dir problemen ligger. Senast i morse exempelvis var taget
till Fagersta instillt, min fru satt och hoppades att det skulle ga en
buss, det stod 1 alla fall en buss dir s att, men det stir ju ingenting 1
SJ:s app att det skulle vara ndgon erséttningsbuss eller inte. Det har
hént att det inte dykt upp négonting. [...] Ja men da far du inga nya
resendrer, for ingen tors 1 min alder. Jag pratade med min granne till
exempel. Han skulle inte vaga ge sig ut, for han kénner sig dum. Och
da har man misslyckats ndgonstans. (Respondent samverkande
organisation, intervju B4)

Vem respondenten dr padverkar dirmed svaren. Till exempel péverkas forstaelsen av
vad trafikinformation &dr och bor vara av respondentens alder eller om respondenten
bor i ett storstadsomréde och har kdinnedom om villkoren dér alternativt om
respondenten bor 1 glesbygd och har kdinnedom om lokala villkor.

Det vet man ju sjdlv ndr man star pa perrongen i Stockholm och sa blir
det forsenat och sa blir det bara fem minuters mellanrum istéllet for,
men sig en halvtimme da sa hinner man goéra nagonting under tiden.
(Respondent Trafikverket, intervju A1)

Jag har ju akt réatt mycket och vi har blivit betydligt battre da. Nér jag
borjade 2010 sé var det ju dels ganska stokigt framfor allt uppe i
Dalarna. Det hinde ju en del grejer. (Respondent samverkande
organisation, intervju BS5)

Transporter dar trafikinformatdren eller liknande inte sjdlv har varit resenér tas upp
som svarare att sitta sig in 1, vilket enligt en respondent fran godstrafiken ocksé gor att
de inte hanteras neutralt.

Niér jag ar ute och aker tag sjélv, alltsa inte godstag utan persontdg, och
man vill hem och familjen véntar och middagen star pa spisen och allt
det hir sen tdnker man att nu kommer det ett godstag och éker om. [...]
Jag tror att forstaelsen for vara olika roller, jag tror att den ar for dalig.
Jag tycker att, ska vi f4 en bra styrning pa det hédr och ett neutralt
forhallningssatt liksom att Trafikverket forstar sin roll sa dr det ju
oerhort viktigt att man ser vad vi gor. Persontrafiken dr inget svart for
alla har akt tdg. (Respondent samverkande organisation, intervju B3)
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Slutligen citeras en respondent som beskriver hur det egna resandet, det egna jaget
som resendr, kan vara avgorande for att kunna sitta sig in 1 vilka behov som behover
uppfyllas for god trafikinformation.

Sa egentligen ar ju det att det dr resendrer vi har pa taget men att
kundbegrepp ir ju vildigt mycket béttre att anvanda for man... alltsd
ett kundbegrepp ar ju det att det blir léttare att forsta for alla, att hur
ska man hantera en kund for man &r kund sjdlv och di vet man.
(Respondent samverkande organisation, intervju B7)

Anvindningen av jaget eller den egna kroppen ar ett effektivt verktyg for att formedla
utmaningar och behov relaterade till trafikinformation till intervjuaren. Men samtidigt
finns risker, framfor allt 1 relation till Trafikverkets ambition att vara
samhillsutvecklare, nér de jag eller kroppar som anvénds for att beskriva behoven av
trafikinformation inte representerar samhéllet, vilket kommer att diskuteras vidare 1
rapportens avslutande kapitel.
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Samverkan som bygger fértroende i en social och digital kontext

En sociomateriellt perspektiv pd samverkan inbegriper hur sociala och digitala
dimensioner samexisterar. Det innebér ett fokus pa hur samverkan bedrivs och
beskrivs snarare dn vem som samverkar och vad denna samverkan syftar till
(Westergren, 2011) Social och digital samverkan medfor stindig risk for ojamlika
relationer dér den ena eller andra parten kan uppleva nackdelar gentemot den eller de
andra. Motstridiga och komplexa motiv och forestidllningar om den egna och
samverkande parters roll kan inverka pd mojligheten och viljan att samverka
(Andersson Hogberg, 2010). Olika synsitt kring ansvarsfordelning lika vél som vad
som ska definieras som virde och virdeskapande 1 interorganisatorisk samverkan
kriaver dirmed omsesidig anpassning mellan flera organisatoriska parter (Borys och
Jemison, 1989; Dekker, 2004). Centrala omraden for att diskutera och forsta
interorganisatorisk samverkan dr att studera vad som motiverar samverkan, hur
samverkande strukturer vixer fram och hur tillitsskapande 1 interorganisatoriska
relationer paverkar effektivitet och resultat (Kale m.fl., 2000).

Dérmed ar det centralt for att studera interorganisatoriska relationer att ta in och
diskutera den ofta rika och viktiga sociala kontexten som forutsittning och ram for
relationen. Det visar pd vikten av att uppmérksamma utmaningar vad géiller det som ar
informellt 1 samverkan: fortroende och social kontroll. Det informella, social kontroll
och fortroende blir sdrskilt intressant att uppmirksamma i komplexa
interorganisatoriska relationer ddr mél och resultat ar oklara eller mangbottnade
(Dekker, 2004). En utmaning som lyfts fram 1 tidigare forskning som handlat om
samverkan dr svarigheten att genom kontrakt avgrinsa hur de samverkande parternas
mal ska kunna uppnds. Samverkan som bygger pa formell styrning behover da utdkas
till att d&ven fokusera pé informella relationer (Wittbom, 2015). Ireland m.fl. (2002)
visar hur fortroende och kontinuerligt fortroendeskapande ar centralt for fungerande
interorganisatorisk samverkan, dar interorganisatoriskt samarbete behover bygga pé
fortroende for motpartens sociala och teknologiska eller digitala kompetens.

Det kan vara frestande att tdnka att tva parter som samarbetar alltid har fortroende
for varandra. Men sa dr forstés inte alltid fallet, vilket det empiriska materialet visar.
Fortroende dr inte ndgot som existerar 1 sig sjilvt, det dr en stindigt pagdende, Omtalig
aspekt 1 en relation (Schoorman m.fl., 2007). For att bena upp fortroende kan vi
forenklat hiavda att det bestdr av (minst) tre delar: en part som har fortroende for en
annan part och den (sociomateriella) kontext som detta fortroende byggs upp inom
(Kramer, 2010). Interorganisatoriska relationer inbegriper 1 regel en kontext dér
utveckling och utbyte mellan digitala system, med sociala relationer och digitala
verktyg som dr dmsesidigt beroende, anvinds for samverkan (Cripps m.fl., 2009).
Westergren (2011) visar hur fortroende for samverkan genom digitala verktyg kraver
att fortroende ocksé skapas mellan ménniskor och grupper — fortroende 1 de sociala
relationerna foregar dirmed fortroende for relationer genom digitala verktyg. Men 1
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interorganisatorisk samverkan finns stidndigt en risk for hierarki eller upplevd sned
fordelning av makt eller inflytande som beror pé sociala och digitala relationer,
fordelning av resurser och ekonomiska forutsittningar i de olika samverkande
organisationerna (Cripps m.fl., 2009; Kramer, 2010).

Trafikverkets uppdrag kring trafikinformation 1 samverkan beskrivs i det empiriska
materialet med en mangfald av intressenter och behov. Denna méangfald bestér av en
mingd samverkande individer, grupper, organisationer och digitala system, dir bara
ett fital getts en rost eller beskrivs i den hér rapporten.

I denna méngfald framstills Trafikverket som en stabil, trygg och kompetent
samverkansparter. Willem och Buelens (2007) diskuterar fortroende utifrdn beroende,
dar fortroende bygger pa att den ena parten har fortroende for den andra partens
erfarenhet och kompetens. I samverkan verkar Trafikverket som organisation &tnjuta
det som Willem och Buelens (2007) beskriver som fortroende for den andra partens
erfarenhet och kompetens. Detta fortroende beskrivs bade 1 relation till Trafikverket 1
stort, men dven specifikt i relation till de grupper, individer och digitala system som
tillsammans skapar trafikinformation pa Trafikverket.

Men att ha fortroende for en samverkande part innebidr ocksé att vara, och att lata
sig vara, sarbar infor den andra partens intentioner och handlingar. Att utsitta sig for
eller vara sarbar giller oavsett om fortroendet dr mellan tva individer eller tva
organisationer (Kramer, 2010). Rousseau m.fl. (1998) definierar fortroende som ett
tillstdnd som inbegriper intentionen att acceptera att vara sarbar 1 relation till en annan
part baserat pd positiva forestdllningar om denna andra part. Dessa positiva
forestillningar inbegriper da forvintningar pad motpartens agerande, vilket bygger pa
flera komplexa faktorer som géller i en viss kontext och kan beskrivas som forvintan
om att motparten kommer att agera 1 relationens intresse, &ven om det inte gagnar
motparten sjilv. Aven Mayer m.fl. (1995) definierar fortroende som viljan eller
mojligheten hos en part att vara sdrbar i relation till en annan parts handlingar. Denna
vilja eller mgjlighet baseras pa forvantningarna att den andra kommer att utféra
sarskilda handlingar som &r viktiga for den forsta parten, oberoende av forutsittningen
att overvaka eller kontrollera utfallet. Fortroende ses dirmed som en relation som
baseras bdde pa en upplevelse av att motparten besitter tillricklig kompetens for att
fullgora sitt uppdrag och pa en upplevelse av att den forsta parten ér beredd att gora
det som &r bast for den andra parten oavsett om det dr vad som mest gagnar den forsta
parten.

Respondenter inom trafikinformation beskriver svarigheten att koppla uppdraget
som samhéllsutvecklare till den dagliga samverkan kring trafikinformation. Samtidigt
beskriver samma respondenter samhéllsutveckling som nagot som stindigt sker 1 det
dagliga arbetet, det sitter i ryggmargen att gora skillnad for minniskor som reser eller
for dem som é&r kunder till verksamheten.
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Kundbegreppet 1 statlig forvaltning dr en utmaning att operationalisera, vilket ocksa
syns 1 det empiriska materialet. Wiesel (2008) beskriver hur ddvarande Banverket gick
frén att endast ha SJ som kunder till att ha en méngd olika affarsdrivande
jarnvagsforetag som kunder samtidigt som Banverket verkade for en service- och
kundorienteringen gentemot medborgarna. Samma kélla beskriver hur Vigverket
definierade sina kunder som medborgarna och néringslivet. Bland respondenterna som
arbetar med trafikinformation inom Trafikverket beskrivs en diskrepans mellan att 1
arbetet betrakta myndighetens (avtals)kunder (t.ex. jarnvigsforetagen) som kunder och
att betrakta resendrerna eller trafikanterna som kunder. Digitala verktyg beskrivs 1
sammanhanget som nagot som 0kar distansen till resenérerna, t.ex. nir hanteringen av
trafikinformation blir som ett “dataspel” vilket innebér att trafikinformatdren ser en
starkt forenklad bild av tdgperrongen pé sin skdrm. Digitala verktyg kan ocksé ses som
en mojliggorare for ndra kundkontakt nér resendrer kan hora av sig direkt till
trafikinformatoren genom sociala medier.

Men diskrepansen kring vem som ska betraktas som kund 1 transportsystemet lyfts
ocksd som en problematik av flera av Trafikverkets samverkande parter. Nar dessa
parter upplever att Trafikverket inte agerar pd det sitt som dr bast for de samverkande
parternas resendrer finns risk for bristande fortroende for Trafikverket som bygger pé
upplevd vilvilja. I interorganisatorisk samverkan krivs upplevelsen av att den forsta
parten ar villig att gora det som &r viktigt for den andra parten, oberoende av om det dr
bast for den forsta parten och oberoende av mojligheten att kontrollera den andra
parten (jfr Kramer, 2010; Mayer m.fl., 1995; Rousseau m.fl., 1998). I det empiriska
materialet finns beskrivningar som framstéller Trafikverket som en organisation som
arbetar pé ett sdtt som inte visar att resenirerna, kundernas kunder, ar viktiga eller
viktigast i leveransen av trafikinformation. Slutkunderna/resenirerna/trafikanterna kan
inte heller definieras som en homogen grupp eftersom kunderna i offentlig sektor &r
medborgarna, vilket innebdr bide de som anvénder sig av myndighetens tjdanster och
de som inte anvinder sig av myndighetens tjdnster. Kunden kan ddrmed definieras
bade som tagbolaget, individen som reser pa téget, individens arbetsgivare som ar
intresserad av att individen ar 1 tid till arbetet, individens barn och barnens skola som
vill att fordldern hdmtar 1 tid och s vidare.

Mangfald och jagets betydelse

I materialet blir det tydligt att uppdraget kring trafikinformation 1 sig dr komplext med
manga leverantorer, men ocksd minga definitioner av vem som ska betraktas som
kund eller anvéndare av trafikinformation. I statlig verksamhet dr den som levererar en
tjénst ocksa potentiell anvindare av samma tjédnst, vilket ocksa syns 1
intervjumaterialet dér flera respondenter anvénder sig sjdlva som resendrer for att
beskriva svarigheter och utmaningar med trafikinformation. Det forekommer dven att
respondenter anvédnder sig sjdlva som resendrer for att beskriva forslag pa hur dessa
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utmaningar kan bemoétas. Anviandandet av det egna jaget ér ett kdnt fenomen inom
berittelseforskning. Jaget har anvindbarhet 1 komplexa eller pa annat sétt svéra
(moraliskt problematiska) situationer ddr den som beréttar vill eller behover relatera
till och begripliggora fordelning av ansvar och skyldigheter (Blomberg och Borjesson,
2013). Att anvénda sig sjilv som forkroppsligande av kunden har ocksa beskrivits 1
tidigare forskning pd transportsektorn, exempelvis 1 Denis och Pontille (2010) som
beréttar om hur lokala trafikinformatdrer improviserar placering av skriftlig
trafikinformation, nér de centralt utformade instruktioner de fatt inte stimmer overens
med den lokala verkligheten (i det hir fallet utformningen av viggarna i en
tunnelbanestation). Se sdrskilt min understrykning:

Herbert and Leonard then have to come up with another solution for it
[placeringen av en ny skylt] within the internal network of signs, without
weakening its consistency. Their first movement is to walk through the hall and to

act as passengers. In so doing, they treat the future signs as landmarks. They adopt
different points of view in the corridor; they walk all around the entrance hall and

try to discover which place would make the signs most salient for passengers.
(Denis och Pontille, 2010, s. 457)

Informatorerna kommer, enligt texten, fram till att den nya skylten inte kan placeras
for hogt upp eftersom de dé skulle sla 1 huvudet. I beskrivningen finns ddrmed ocksa
en normalisering av hur en resendr ser och uppfattar trafikinformation, som
forkroppsligas av informatdrens egen kropp eller jag som péaverkar placeringen av den
materiella skylten. P4 samma sitt riskerar anvindningen av det egna jaget av de
respondenter som deltagit 1 den hir studien, och som pa olika sétt arbetar med eller
paverkar trafikinformation 1 Sverige, att genom den egna kroppen, den egna kroppens
forutséttningar och den egna individens behov, definiera vad som éar viktigt och
onskviért att leverera 1 den egna verksamheten.

Anvindningen av den egna kroppen blir sérskilt problematisk om de som levererar
en tjdnst tillhor andra kategorier (vad géller kon, alder, funktionsvariation osv.) én de
som anvénder tjansten'. I den mangfald av intressenter som offentlig sektor omfattar
finns konceptuella problem att definiera inte bara vilka kunderna &r men ocksa vilka
behov de har. Modell och Wiesel (2009) lyfter kritik mot kundorientering inom
offentlig sektor som riskerar att skapa kortsiktiga 10sningar som inte moter vidare
behov 1 samhillet. I kundorientering kan alltsd finnas en risk néir starka kundgruppers
behov genererar standardiserade tjdnster som marginaliserar svagare kundgrupper. |
det empiriska materialet synliggdrs detta ndr den sociomateriella komplexiteten i

' Inom EU ir transportsektorn en av de mest konsuppdelade sektorerna (Corral och Isusi, 2007; Equal
climate, 2017). I Sverige varierar andelen anstillda kvinnor mellan ca 6,4 — 38,5 procent i olika delar
av branschen. Bland cheferna ar en stor majoritet mén med en snittalder pa 47,5 ar, enligt Ledarna
(2015).
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samverkan kring trafikinformationstjénster forenklas genom att trafikinformatoren
eller -leverantdren anvénder sina egna behov och 6nskemél som medborgare och
trafikant for att forma beskrivningarna av mojligheter och utmaningar vad géller
trafikinformation.

Digital teknik kan skapa distans men ocksa narhet till en mangfald av slutkunder
Den digitala tekniken har en central roll 1 samverkan och beskrivs 1 det empiriska
materialet som en del 1 och en forutséttning for att samverkan ska kunna bedrivas. Det
sociala och digitala kan ddrmed inte separeras utan méste forstds som gemensamt
meningsskapande (Bjerkeng m.fl., 2009; Orlikowski och Scott, 2008; Suchman,
2007). Den digitala tekniken beskrivs pa olika sitt som ett hinder i samverkan, bade
mellan organisationer nir system &r svara att integrera och mellan utforare och kunder
dar digitala system skapar ’dataspel” av verkligheten. Samtidigt betonas hur den
digitala tekniken kommer att {3 allt storre betydelse for kommunikation med resenérer,
inte bara for information. Denna utveckling indikerar ett 4n storre fokus pa
slutkunderna hos Trafikverkets parter, inte bara som resendrer utan som grupper av
individer med olika behov och intressen. En samhillsutveckling dar hierarkierna
mellan organisationer och individer utmanas av digitaliseringen beskrivs ocksé av
Snickars (2014). For att kunna nd ett mer individualiserat tilltal till resenérerna kravs
information om vilka grupper som reser. I det empiriska materialet beskrivs hur flera
av Trafikverkets samverkande parter genomfor regelbundna NKl:er, fokusgrupper och
advisory boards. Exempelvis genomfors tre NKI:er arligen i samarbetet Tillsammans for
Tég i Tid (TTT) (Trafikverket, 2017b). Dessa underlag bor ge en mycket god bild av vilka
som reser och vilka behov och intressen som finns hos olika grupper av resenérer. |
intervjumaterialet beskrivs ocksa vid flera tillfallen vilka grupper som reser i olika trafikslag:
man respektive kvinnor, dldre respektive yngre, stadsbor respektive boende 1 glesbygd.

Ett satt for Trafikverket att 6ka fortroende som bygger pa vilvilja ar att identifiera,
tydliggora och forkroppsliga slutkunden. Det finns beskrivningar i materialet pa hur konkreta
scenarier, fokusgrupper och NKl:er anvinds for att utveckla framtidsprodukter inom
Trafikverket och tillsammans med samverkande parter. Men i1 den komplexitet som beskrivs i
materialet, framfor allt vad géller trafikinformation pa jarnvagssidan, skulle &ven mer
vardagsndra arbete kunna vinna pd konkretisering av kunden. Genom att dven fortydliga
slutkunden, resendren, och sétta denna i fokus skulle bade samverkan och kundernas
fortroende och méangfalden av intressenter kunna hanteras och forbéttras. Rapporten avslutas
darfor med en presentation av ett mojligt verktyg for att hantera denna problematik.

Anvanda det materiella for att utveckla det sociala — personas

Ett satt att hantera komplexiteten 1 Trafikverkets uppdrag kring trafikinformation ir,
som tidigare namnts, att anvinda sig sjilv, det egna jaget, for att forkroppsliga
slutkunden. En risk som anvédndningen av jaget for med sig ar att de jag som blir
representerade inte fullt ut speglar samhéllet och resenédrernas mangfald av behov,
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intressen och kroppar. Den 6kande anvindningen av digitala verktyg har kommit att
flytta fokus frdn insamling av information till vad som kan dstadkommas med hjélp av
tillganglig information (Zammuto m.fl., 2007). Ett sétt att hantera anvindningen av
jaget dr att, genom den information om trafikanterna som finns inom Trafikverket och
samverkande organisationer, utveckla s.k. personas. Personas dr en vedertagen metod
inom tekniska designprojekt (Cabrero m.fl., 2016; Faily m.fl., 2016; LeRouge m.fl.,
2013). Personas fungerar ytterst som ett inkluderande verktyg for empowerment av (i
ett visst sammanhang) utsatta grupper eller for kunskaper om olika grupper med (i ett
visst sammanhang) sérskilda eller sinsemellan olika behov. Metoden har beskrivits
som sarskilt anvindbar nér det finns ett gap mellan leverantorernas eller utvecklarnas
erfarenheter, behov, forvantningar och 6nskemal och anvindargruppernas erfarenheter,
forvantningar och 6nskemal (Faily m.fl., 2016).

Personas som innebdr att konstruera typ-anvéndare har dven kallats ”fiktiva
anvandare” (Cabrero m.fl., 2016). Utveckling av personas bygger péd gedigen kunskap
om anvindares identitet (t.ex. kon, alder, funktionsvariation) men ocksa behov,
forvantningar och 6nskemal (t.ex. resande med barn, aksjuk pd X2000,
godstigsleverans av virmekénslig medicin osv.). Ingdende kunskap om anvindares,
eller kunders, verkliga identitet, behov och dnskemal dr avgdérande for metodens
anvandbarhet. D4 kan personas anvindas for att kliva ur de egna erfarenheterna och
”gd 1 ndgon annans skor” (LeRouge m.fl., 2013). Designmetoden innebér att skapa ett
antal fiktiva personer som representerar olika anvdndare av en vara eller tjinst. Dessa
fiktiva personer och deras behov konkretiseras genom bilder eller berittelser. Vid
utveckling av tjanster eller varor och vid beslut anvinds de fiktiva personerna for att ta
hinsyn till deras intressen och behov. Risken med personas dr om dessa byggs upp
baserat pa stereotypa forestillningar eller forutfattade meningar, da riskerar metoden
att stjdlpa design- eller utvecklingsprojekt mer dn hjilpa.

Yet embodying real people is a task to be seriously held. Otherwise outcomes
from misrepresenting depictions can be detrimental designs at best, if not ruinous
cultural flops. (Cabrero m.fl., 2016, s. 150)

Men med hjélp av ingdende, kvalitativ kunskap om anvindare, brukare eller kunder
blir personas ett sétt att fa syn pa fler ”jag” &n det egna (Cabrero m.fl., 2016; Faily
m.fl., 2016). For att forstd kraften, men ocksa enkelheten, 1 personas som metod kan vi
tanka pd karaktérer 1 litteratur, teater eller film, dar vél utvecklade personportrétt pa
ndgra {4 sidor eller minuter kan f4 l4saren eller publiken att kdnna och tdnka med en
fiktiv person (De Temmerman, 2014).

Personas har 1 tidigare forskning beskrivits som en anvindbar metod vad giller
utfall (anvéndningen av de fardiga personas). Men metoden att arbeta med och ta fram
personas har ocksa beskrivits som en konfliktldsare och en utbildningsresa for
arbetsgrupper, utvecklingsteam eller organisationer som behdver utveckla 6msesidigt
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fortroende och forstielse for olika anvéndares 6nskemal och behov baserat pa
socioekonomiska faktorer som alder, stad-landsbygd, funktionsvariation, teknisk
mognad osv. (Faily m.fl., 2016; LeRouge m.fl., 2013).

Trafikverket, tillsammans med sina samverkande parter, genomfor regelbundna
NKI:er med fokus- och anvindargrupper som genererar savél kvantitativa som
kvalitativa data om olika grupper av slutkunder. Darigenom finns redan 1
organisationen en gedigen kunskap om slutkunderna i det svenska transportsystemet.
Utvecklingen av personas som verktyg bygger pd att inte bara anvénda kvantitativa
data utan dven samla kvalitativ empirisk data. Behovet av att fortsdtta utveckla
kvalitativa data och kvalitativt baserad kunskap for styrning betonas hér, vilket stirker
tidigare studier som géller styrning inom Trafikverket, liksom behovet av att utveckla
kvalitativ empiri for effektiv styrning av mangfald (Wittbom, 2015). Mot bakgrund av
den komplexa frdgan om vem som dr kund och hur verksamheten ska kunna styras mot
maluppfyllelse 1 samverkan pé bésta sitt finns ett behov av att uppmérksamma och
”forkroppsliga” den heterogena grupp som ar anviandare av trafikinformation.
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Slutsatser och rekommendationer

Samverkan géllande trafikinformationstjinster dr en komplex verksamhet som
inbegriper en mangfald av leverantorer, utforare, samverkansparter och trafikanter.
Denna méangfald uttrycks 1 rapportens empiriska material bdde i méngfalden av
beskrivningarna av vad som definierar trafikinformationstjanster, vem
trafikinformationstjanster &r till for och vem som leder arbetet med
trafikinformationstjinster i Sverige. For att hantera denna komplexitet anvénds av ett
flertal respondenter, bdde frén Trafikverket och samverkande parter, olika sitt att
forkroppsliga kunder och slutkunder. Forkroppsliganden anvénds for att beskriva och
skapa erfarenhetsbaserade exempel pa situationer dar trafikinformation har fungerat
eller inte fungerat (jfr Denis och Pontille, 2010).

Trafikverket framstills 1 materialet som en samverkanspart som inger fortroende
vad géller kapacitet. Bade respondenter inom Trafikverket och samverkansparter
beskriver Trafikverket som en myndighet med hog trovirdighet och god bade teknisk
och personell kapacitet (jfr Willem och Buelens, 2007). Daremot uttrycks brister 1
fortroendet som bygger pé vilja att leverera det som dr bést for samverkanspartnern
oavsett vad som dr bast for myndigheten sjélv (jfr Kramer, 2010; Mayer m.fl., 1995;
Rousseau m.fl., 1998). Trafikverkets samverkanspartners framhaller géng pa géng 1
materialet slutkunden — tdgresendren, godstaget, bilisten eller dkeriet — som den
viktigaste parten. Det dr denna part som definierar vad som &r god trafikinformation
baserat pa dennas erfarenheter, behov, forvintningar och 6nskemaél. Det dr ockséd dessa
grupper som respondenter fran Trafikverket lyfter fram nir de definierar sitt uppdrag
som samhéllsutvecklare.

Risker med att anvinda det egna jaget eller den egna gruppens jag (egna
erfarenheter, behov, forvantningar och 6nskemal) 1 design av komplexa projekt har
uppmaérksammats i tidigare forskning (Cabrero m.fl., 2016; Faily m.fl., 2016; LeRouge
m.fl., 2013). I rapporten presenteras darfor ett forslag for utveckling av sa kallade
personas, fiktiva anviandare (ibid). Dessa personas (som sociomateriella verktyg) kan
utvecklas och anvéndas for att dels minska risken for att missa utsatta gruppers behov
och onskemal 1 utveckling av trafikinformationstjinster, dels for att mota
samverkansparternas slutkunders behov och 6nskemal och pd sd sétt oka
fortroendebasen for att leverera det som ér bést for Trafikverkets kunder och deras
slutanvéndare.

En slutlig kommentar beror de uttryck for digital oro bland trafikinformatorer bade
inom Trafikverket och hos samverkande parter som éterfinns 1 det empiriska
materialet. Att den digitala utvecklingen ska komma att ersétta arbete &r ett budskap
som traderats under senare &r bland annat 1 svensk massmedia (Lindell, 2015). Digital
oro kan fungera himmande for engagemang och lojalitet, vilket kan forstarkas én mer
om medarbetarna redan upplever sig ha 1ag status 1 organisationen. Digital oro dr
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darfor en fraga som behover adresseras och hanteras inom Trafikverket, hos de
samverkande parterna och 1 fortsatt forskning.
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Samverkan kannetecknas av att flera intressenters aktiviteter bygger pa och ar
beroende av varandra. Men i samverkan finns standigt en risk for ojamlika relationer. |
interorganisatoriska relationer dar mal och resultat ar oklara eller mangbottnade blir
det informella — social kontroll och fortroende — sarskilt viktigt att uppmarksamma.
Trafikinformation ar en komplex verksamhet som omfattar en mangfald av
samverkande intressenter. Syftet med rapporten ar att diskutera hur trafikinformation
bedrivs i samverkan mellan Trafikverket och olika aktorer, samverkan som omfattar saval
sociala relationer som digitala verktyg. | rapporten diskuteras hur Trafikverket kan oka
fortroendet i relation till sina samverkande parter genom att identifiera och tydliggora
resenaren.

Rapporten utgor en del i ett storre trearigt forskningsprojekt som handlar om
Trafikverkets styrning i rollen som samhallsutvecklare. Innehallet i rapporten kan med
fordel anvandas som underlag for diskussioner och utvecklingsarbete i olika typer av
offentliga verksamheter. Rapporten lampar sig ocksa som kursmaterial pa avancerad
hogskoleniva.
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