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De senaste aren har persontdgens punktlighet, Sveriges ranking i European Railway Performance
Index och tagbranschens kundnojdhet minskat. De storsta och mest paverkande aktérer inom
tadgbranschen ar Trafikverket och SJ AB som dar tva statligt dgda organisationer. Den laga
kundnojdheten i tagbranschen grundas i att SJ AB har misslyckats med att leverera information i
samband med fdérseningar eller andra faktorer som paverkar tdgens punktlighet. Eftersom
Trafikverket forvaltar majoriteten av jarnvagsnatet och SJ AB ar Sveriges storsta tdgoperator rader
ett hogt dmsesidigt beroende mellan dem f6r att respektive organisation ska kunna bedriva sin
verksamhet. | dagsléget finns en tydlig ansvarsférdelning mellan dessa aktérer gallande hur och
var trafikinformationen distribueras. Dar Trafikverket ansvarar for att formedla all information péa
sin hemsida och till skyltningen medan SJ AB ansvarar for att férmedla information pa sin hemsida
och i sin applikation, samt via SMS- och mailkommunikation. Processerna fér kormmunikationen
mellan aktérerna gallande forseningar, sparandringar och andra férandringar i resan sker manuellt
med digitala verktyg som stdd. Idag upplevs ett flertal osakerheter i dessa processer grundat i att
trafikledningen pé SJ AB i dagslaget inte far ndgon bekréftelse fran Trafikverket pd om nagon
andring har gjorts. P& grund av dessa faktorer kommer denna studie att undersdka
informationsflddet mellan SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar.

Denna studie utférs med syftet att identifiera befintliga kommunikationer, mer specifikt
informationsflédet av trafikdata, mellan dessa aktérer och resendrer samt att identifiera mojliga
forbattringar av informationsflddet med hjalp av digitalisering. | studien ska aven férandrings-
majligheterna pa en avdelning med méanga manuella processer utforskas.

Denna studie har utforts med en flermetodsstruktur bestdende av en litteraturstudie,
observationsstudie, enkéatstudie, intervjustudie och benchmarking. Under observations-, enkat-
och intervjustudien var anstéllda pa SJ trafikledning och andra relevanta avdelningar i fokus och i
benchmarkingen utférdes externa intervjuer. Detta ledde till en identifiering av de vanligaste
orsakerna till felhantering av trafikinformation samt best practices. Detta analyserades sedan med
hjéalp av insamlad teori som sedan ledde till diskussion, slutsats och rekommendationer till SJ AB.

Det &r uppenbart att trafikinformation har 1&g status inom SJ AB saval som den
interorganisatoriska samverkan. Vilket har hAmmat utvecklingen av interna processer tillhérande
hanteringen av trafikinformation och pa grund av det saknas standardiserade arbetssatt och
strukturerade rutiner. De vanligaste orsakerna till felnantering av trafikinformation beror pa den
manskliga faktorn och &ar direkt individsberoende. Detta grundas i att det var tydligt att respektive
trafikledning uppfattar trafikinformationen som mottages svartolkad och ostrukturerad beroende
vem som sander informationen. Detta p& grund av att individerna anvander varierande uttryck
och internt facksprak. For att kunna férbattra och i framtiden automatisera informationsflddet
mellan aktdrerna kréavs ett standardiserat arbetssétt med tillnérande facksprak inom branschen.
For att kunna inféra detta facksprék krévs det att trafikinformationens status héjs inom
organisationerna och en ordlista for vilka uttryck som bor anvandas dar samtliga anvanda uttrycks
listas och definieras. | samspel med detta kravs en tydligare malbild av samarbetet.






In recent years, the train's punctuality, Sweden's ranking in the European Railway Performance
Index and the train industry's customer satisfaction have decreased. The largest and most
influential players in the train industry are Trafikverket and SJ AB, which are two state-owned
organizations. The low customer satisfaction in the train industry is based on SJ AB’s failure to
deliver the latest traffic information in case of delay. Since Trafikverket manages the majority of
the railway network and SJ AB is Sweden's largest train operator, there is a high degree of mutual
dependence between them in order for each organization to be able to conduct its business. At
present, there is a clear division of responsibility between these actors regarding how and where
the traffic information is distributed. Where the Trafikverket is responsible for conveying all
information on its website and on the signs while SJ AB is responsible for conveying information
on its website and in its application, as well as via textmessage and mail communication. The
processes for communication between the actors regarding delays, track changes and other
changes in the journey are done manually with digital tools as support. Today, several
uncertainties are experienced in these processes, based on the fact that traffic control at SJ AB
currently does not receive any confirmation from Trafikverket if any changes have been made.
Due to these factors, this study will investigate the flow of information between SJ traffic control
and the Trafikverket’s train services.

Therefore, the purpose of this thesis was to identify existing communications, more specifically
information flows of traffic data, between the organizations and their passengers, along with
identifying possible improvements in the information flows through digitization. The thesis also
explores the change opportunities for a department with many manual processes.

The study was conducted with a multi-method structure consisting of a literature study,
observation study, questionnaire study, interview study and benchmarking. During the
observation, questionnaire and interview study, the focus was on employees at SJ traffic control
and other relevant departments at SJ AB and the benchmarking was conducted through external
interviews. This led to the identification of the main reasons of mismanagement of traffic
information and best practices. This was later analyzed with the help of collected theory, which
then led to discussion, conclusion and recommendations to SJ AB.

It’s obvious that traffic information has low status within SJ AB as well as the interorganizational
alliance. This has hampered the development of internal processes related to managing traffic
information and therefore the processes lack standardized procedures and structured routines.
The main reasons of mismanagement of traffic information depend on the human factor and
specific individuals. This is based on the fact that it was clear that both traffic controls perceived
the received traffic information difficult to interpret and unstructured, this depending on who sent
the information. This due to the fact that the individuals use varying expressions and internal
technical language. To be able to improve and in the future automate the information flows
between the actors a standardized working procedure with associated technical language is
required in the industry. To establish a technical language, the status of the traffic information
must be increased within the organizations and a dictionary for which expressions should be
used, where all used expressions are listed and defined. Additionally, a clearer goal of the alliance
is required.
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| follande kapitel presenteras bakgrund, féretagsbeskrivning, problemformulering, syfte och
fragestéliningar samt examensarbetets omfattning och avgrénsningar. Kapitlet avrundas med
rapportens disposition.

1.1 Bakgrund

Alla féretag, oavsett om det ar privat- eller statligt agt, maste skapa véarde for sina kunder for att
dverleva pa marknaden. Pa en konkurrerantutsatt marknad spelar kunder en stor roll, sérskilt for
statligt agda bolag da kunder ofta antar en mycket komplex roll. Givet att en kund &r ndgon som
tar del av bolagets produkter kan bade staten eller individen som direkt nyttjar produkten anta
rollen som kund for ett statligt &gt bolag. Stdrsta skillnaden for ett statligt gt bolag jamfért med
ett privatagt &r att de inte endast maste ta kundernas behov och krav i beaktning utan maste
&ven ta hansyn till politiska och legala bestdmmelser. (Elg, Whilborg, & Ornerheim, 2017) Utéver
att skapa varde ar det viktigt for organisationer att skapa tillit till sina kunder da det ar en vasentlig
immateriell tillgdng som kan skapa stor konkurrensfordel p& marknaden (Seemann, Delong,
Stukey, & Guthrie, 2000). En eventuell skada pa ett foretags rykte kan leda till minskad tillit och
upplevt varde (Crosby, Evans, & Cowles, 1990)

Ytterligare ett satt att skapa varde for kunder ar att forbattra interna processer. Schroeder et al.
(2009), tillsammans med Sousa och Voss (2002) menar att foretag standigt maste forbattra de
processer som ger varde for kunder genom att bland annat standardisera arbetsuppgifter. Utdver
standardisering kan &ven automatisering forbéttra arbetsprocesser, dar Limoncelli (2018) menar
att dokumentation ar en borjan pé& automatisering och att automatisering ar att uttrycka processer
i kod. Varde kan aven skapas genom att bilda och uppréatthalla interorganisatoriska relationer.
Grant & Baden-Fuller (2004) menar att organisationer i en interorganisatorisk samverkan kan bade
skapa vérde och oka sin konkurrenskraft pd marknaden genom att kombinera sina kunskaper
och resurser. Van de Ven (1976) havdar att det &r stdrre sannolikhet att en interorganisatorisk
samverkan &r framgangsrik om organisationerna tjanar pengar pa samma resurser, har liknande
uppsatta mal, har anstallda med liknande kunskap och tillhandahaller liknande tjanster till liknande
sorts kunder. Desto fler likheter, desto stdrre dmsesidigt beroende och desto stérre utstrackning
och variabilitet av utbyte underléttar en interorganisatorisk samverkan. Behovet av resursutbyten
avgors utifrén organisationernas primara arbetssatt (Levine & White, 1961) och deras ataganden
till en interorganisatorisk samverkan kan skapa viljan att utveckla en nédvandig gemensam grund
for kommunikation. Vilkket ar av hdg relevans nar tvad organisationer har Gverlappande
arbetsprocesser. (Emden, Calantone, & Droge, 2006) Digitala informationsbyten kan effektivisera
kommunikationen och dven minska fel pa grund av den ménskliga faktorn. | dagslaget sker
digitala informationsutbyten i en interorganisatorisk samverkan vanligtvis genom API
(applikationsprogrammeringsgranssnitt; Application Programming Interface) (Jacobson, Brail, &
Woods, 2011). Den tekniska definitionen av ett APl ar att gransnittet & en vag for tva
datorapplikationer att tala med varandra dver ett natverk och anvanda sig av ett gemensamt sprak
som bada forstar (Basole, 2016).



Utifr&n redovisad statistik frdn 2017 for trafik i Sveriges jarnvagsnat, framkom det att mellan 2013
och 2017 var det ca 90 % av Sveriges persontag som nadde sin slutstation hdgst fem minuter
efter tidtabell (Trafikverket, 2018b). Statistiken fran 2018 visade att punktligheten minskat till 87,8
% (Trafikverket, 2019a). Jamforelsestudien 2077 European Railway Performance Index av Boston
Consulting Group visar att Sveriges tagtrafik rankas nummer sex i ordningen, jamfoért med 2015
dé Sverige var rankad pa plats tva efter ledande Schweiz. Denna rank bygger pa tre dimensioner
gallande jarnvagarnas systemprestanda; dimensionerna ar anvandningsintensitet, servicekvalitet
och sakerhet. Vidare visar undersdkningen att Sverige framférallt har tappat kvalitet néar det galler
punktlighet. Detta med bade gods- och passagerartrafik i beaktning. (Duranton, Audier, Hazan,
Langhorn, & Gauche, 2017) En jarnvagsanlaggning mar bast av langsamma 6vergangar mellan
olika arstider, vilket inte var fallet i Sverige &r 2018. De framsta anledningarna till att punktligheten
forsémrades under 2018 var vaderrelaterade. (Trafikverket, 2019a)

| Sverige finns det drygt 16 500 spérkilometer och av dessa forvaltar Trafikverket ungefar 14 700
sparkilometer, vilket motsvarar cirka 90 % av jarnvagsnatet (Trafikverket, 2018d). SJ AB hade
tidigare ensamratt att kéra den interregionala trafiken (SJ AB, 2019b), men idag konkurreras de
av bland annat MTR Express och Snalltdget. | Sverige har tdgbranschen lagst kundnéjdhet inom
persontransportbranschen, dar SJ AB, enligt Svenskt kvalitetsindex, &r det sdmsta fardsattet i
Sverige. Den laga kundndjdheten beror pa att SJ AB har misslyckats med informationen i
samband med fdrsening i jamforelse med andra persontransportforetag, som exempelvis SAS
som ocksa har manga férseningar. Vidare visar studien att Netbus4You och Nettbuss Express ar
det basta fardsattet i Sverige, vilket visar att dven langfardsbussar konkurrerar med SJ AB.
(Svenskt kvalitetsindex, 2019) SJ AB &r en tagoperatdr som &r helagt av svenska staten med
uppdrag att driva Iénsam persontrafik. SJ AB har dven uppdrag fran trafikmyndigheterna som
avser lokal och regional trafik. SJ AB:s tagtrafik i Sverige &r ett samspel mellan framst SJ AB,
Jernhusen och Trafikverket. (SJ AB, 2019b) Eftersom Trafikverket forvaltar majoriteten av
jarvagsnatet och SJ AB ar Sveriges storsta tdgoperator (SJ AB, 2019b) rader ett hdgt dmsesidigt
beroende mellan dem for att respektive organisation ska kunna bedriva sin verksamhet.

Vid ett eventuellt storningsfel som paverkar tagets punktlighet ar det viktigt att informera och
kommunicera med resenadrerna och darmed formedla relevant agerbar information (C.
Andersson, 2018). Detta for att skapa och behalla kunders tillit, men dven dka det upplevda vardet
kopplat till resan. Processen for att informera resenarer innefattar 6verlappande processer hos
SJ AB respektive Trafikverket med en tydlig ansvarsférdelning. Trafikverket ansvarar for att
formedla all information pa sin hemsida och till skyltningen pa alla tagstationer och SJ AB ansvarar
for att formedla information p& sin hemsida och i sin applikation samt via SMS- och
mailkommunikation. | dagslaget sker kommunikationen mellan trafikledningen pa SJ AB och
Trafikverkets tagtrafikledning gallande forseningar, sparandring och andra férandringar i resan
manuellt med digitala verktyg som stod. (C. Andersson, 2018; Cedrell, 2018)

1.2 Problemformulering

En utmaning som SJ AB upplever idag &r osakerheten géllande skyltning och utrop samt om och
hur informationen nér deras resenarer. Detta kan avse exempelvis nya avgangstider, ankomsttider
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eller forandring av tdguppsattning. Denna osakerhet kan i huvudsak grundas i att SJ trafikledning
i dagslaget inte far nagon bekréaftelse pa om nagon andring har gjorts. P& grund av detta kommer
denna studie att undersdéka kommunikationen mellan SJ trafikledning och Trafikverket géllande
annonsering med méalet att eliminera denna osakerhet.

Trots att ungeféar 90 % av tdgen kommer i tid ar det en hdg andel kunder som ar missndjda, vilket
beror pa just hanteringen av trafikinformation. Kunder kan forlora tilliten till SJ AB vid missvisande
information pa skyltar respektive i SJ AB:s applikation. Detta ligger till grund for att undersdka hur
denna kommunikation kan férbattras. Vidare ar forhoppningen att slutligen kunna automatisera
delar av kommunikationen da informationen kan bli missvisande eller bristfallig pa grund av den
manskliga faktorn. Tillsammans med detta dven dka processernas effektivitet och slutligen
resenarernas kundnojdhet. Med insamlad empiri tillsammans med en teoretisk referensram avser
studien belysa vilka mojligheter det finns for att férandra denna kommunikation till det béattre.

1.3 Syfte och fragestallningar

Syftet med denna studie &r att identifiera befintliga kommunikationer, mer specifikt
informationsflédet av trafikdata, mellan en myndighet, ett statligt &gt aktiebolag och tillhérande
resendrer samt att identifiera majliga forbéattringar av informationsflddet. Fér att kunna besvara
syftet anvands foljande fragestallningar som grund:

FS1. Hur ser informationsflodet mellan Trafikverket, SJ AB och tégresenarer ut idag? Var
finns de vanligaste orsakerna till felhantering i informationsflodet?

FS2. Vad kravs for att forbattra informationsfldodet mellan Trafikverket, SJ AB och
tagresendrer? Hur kan en forbattrad process se ut?

1.4 Avgransningar

Denna studie har avgransat sig genom att endast ta hansyn till annonsering av trafikdata och
tillhérande processer utan att ta bakomliggande informationsteknologi, i form av kod, i beaktning.
Ytterligare avgrénsas studien ifrdn att undersdka hur en praktisk implementeringen av en ny
teknisk 16sning bdr genomféras.

1.5 Etiska aspekter

Denna studie behandlar intervjuer som har gjorts internt pa SJ AB men aven externt pa
Trafikverket, Vésttrafik och Luftfartsverket. Vid varje intervjutilifille har syftet med intervjun
tydliggjorts och pa sa satt har en oetisk delning av information férebyggts. Samtliga data som
anvands i studien har samlats och hamtats pa ett lagligt satt. Samtliga respondenter som deltog
pa fysiska intervjuer fick godkanna ljudinspelning samt att informationen som delges far anvandas
i studien. Innan data fran intervjuer har lades in i rapporten fick respondenterna maojligheten att se



dver materialet for godkannande. Detta framst for att sékerstélla att forfattaren har tolkat
intervjumaterialet korrekt men &ven for att undvika att sekretessbelagd information lacks ut.

1.6 Disposition

| forsta kapitlet introduceras lasarna till studiens huvudsakliga &mne tillsammans med studiens
syfte och fragestallningar.

| nasta kapitel, kapitel 2, presenteras relevanta teorier som omfattar studiens dmnesomrade
utifrdn tidigare forskning. Kapitlet innefattar teori kring amnesomréadena interorganisatorisk
samverkan, férandringsarbete och digitalisering.

Kapitel 3 presenterar metodvalen som gjorts for att for att uppfylla studiens syfte samt besvara
uppsatta fragestaliningar.

| kapitel O presenteras insamlad empiriska data utifran de tidigare presenterade metodvalen. Har
presenteras de utfdrda interna och externa intervjuerna. Denna data kopplas déarefter ihop med
tidigare presenterad teori som presenteras i kapitel 5.

| kapitel 6 gors en diskussion péa relevanta delar av analysen som sedan mynnar ut i lista av
rekommendationer for att kunna férbattra nuvarande informationsfléde.

| kapitel 7 presenteras de slutsatser som dras utifran tidigare presenterad analys.

Avslutningsvis, i kapitel 8, presenteras rekommendationer pd hur informationsflddet mellan
organisationerna kan férbattras.



2 Teoretisk referensram

| féliande kapitel presenteras relevanta teorier i koppling till studiens syfte och problem-
formulering. Har ér syftet att ge en grundldggande férstaelse géllande interorganisatorisk
samverkan, fordndring och digitalisering. Utdver detta ges &dven beskrivningar av befintliga
strategier och modeller relevanta fér studien.

2.1 Interorganisatorisk samverkan

Det finns flera fordelar for tva eller flera organisationer att inga i en interorganisatorisk samverkan
(Clark, 1989; Schilling, 2017). En vasentlig fordel som Grant & Baden-Fuller (2004) tar upp ar att
de tillsammans kan skapa varde och darmed Oka sin konkurrenskraft pa marknaden. Detta
genom att respektive organisation i en samverkan kan fokusera pa sina kdrnkompetenser och
samtidigt dela med sig av dessa. Pa sa satt kan organisationerna kombinera sina kunskaper och
kompetenser. (Grant & Baden-Fuller, 2004) Levine och White (1961) menar att det ar
organisationers primara arbetssatt som avgdr behovet av resursutbyten samt att organisationer
maste vara medvetna om varandras olika arbetsomraden for att ett resursutbyte ska kunna ske.
Van de Ven (1976) havdar att det ar stérre sannolikhet att en interorganisatorisk samverkan
uppstar mellan tva, eller fler, organisationer om de &r inom samma doman. Med samma doman
menas att organisationerna tjanar pengar pa samma resurser, har liknande uppsatta méal, har
anstéllda med liknande kunskap, tilhandahaller liknande tjanster till liknande sorts kunder. Desto
fler likheter, desto storre Gmsesidigt beroende och desto stérre utstréackning och variabilitet av
utbyte underlattar en interorganisatorisk samverkan. Liknande doméaner kan daremot 6ka risken
for territoriella tvister och konkurrens mellan organisationer som darmed hindrar att en samverkan
bildas (Evan, 1965).

De presenterade teorierna nedan anses, enligt rapportforfattaren, vara relevanta for studien da
organisationerna som studien innefattar &r synnerligen beroende av varandras resurser
tilsammans med vélfungerande resursutbyten. Mer specifikt & den interorganisatoriska
samverkan patvingad i detta fall d& uppdragsgivaren inte kan bedriva sin verksamhet utan den
andra organisationen.

2.1.1 Framtradande och uppratthallande av interorganisatorisk samverkan

Interorganisatoriska relationer framkommer framst pa grund av tva anledningar; (1) ett internt
behov av resurser eller (2) externa faktorer som paverkar organisationen (Van de Ven, 1976). Den
forsta anledningen genereras vanligtvis inom en organisation nér den &r i behov av ytterligare
resurser an existerande. Dessa resurser &r inte bara i form av pengar men &ven marknadsandelar,
monetara eller fysiska resurser, anstéllda, kunder, information eller for att uppna mal av egen
vinning (Levine & White, 1961). Detta anses aven vara den vanligaste anledningen till att en
interorganisatorisk samverkan formas (Shumate, Atouba, Cooper, & Pilny, 2016). Den senare
anledningen sporras av extern information om problem, behov eller mojligheter som péaverkar



organisationen. Vidare tog Van de Ven (1976) fram tva hypoteser i resursberoende-modellen
géallande uppréatthallande av interorganisatoriska relationer, se Tabell 1.

Tabell 1: Hypoteser i resursberoende-modellen (Van de Ven, 1976 s. 30)

1. Ju storre resursbehov, desto stérre frekvens av interorganisatoriska kommmunikationer
2. Ju storre frekvens av interorganisatoriska kommunikationer, desto stérre medvetenhet om andra
organisationer och desto stdrre konsensus mellan dem.

Resursberoende-modellen (fritt dversatt fran "Resource Dependence Model”) beskriver hur den
forsta anledningen, att en interorganisatorisk relation uppstér pa grund av ett internt behov av
resurser, inte racker utan att det krédvs dven medvetenhet och konsensus hos foretag.

Medvetenhet innebar att organisationer maste ha vetskap om var dnskvarda resurser kan erhallas
hos andra foretag eller organisationer, annars &r det sannolikt att det &ar svart att finna
motivationen att satta upp ett mal och se det faktiska behovet av att sbka nya resurser. Alternativt
engagerar sig foretaget i att utforska vilka begransningar de har i sina redan erhélina resurser.
(Van de Ven, 1976) Konsensus refererar till vilken grad en organisations sérskilda mal och
befattningar har enats om av ingdende parter (Evan, 1965). Domankonsensus, vilket innebar att
anspraken godtas av samtliga berdrda aktorer i samverkansprocessen (Grape, Blom, &
Johansson, 2006), av organisationer i ett system ar en nddvandig forutsattning for ett resursutbyte
(Levine & White, 1961). Genom informell kommunikation och méten med manniskor inom samma
bransch kan en organisation ¢ka sin kunskap om de tjanster, mal och resurser som andra
verksamheter besitter. Fran dessa interaktioner uppstdr omraden dér organisationer har
gemensamma intressen som leder till tjdnster och gentjanster mellan dem. En framgangsrik
etablering av medvetenhet och konsensus inom respektive organisation bidrar med Okad
potential for att en interorganisatorisk samverkan ska uppsta. (Van de Ven, 1976)

2.1.2 Framgangsrik interorganisatorisk samverkan

En optimal samverkan mellan tva organisationer som bidrar med intressanta och stabila
forhallanden ar, enligt Van de Ven (Van de Ven, 1976), nar det finns mellanliggande likheter mellan
tilhérande domaner. Detta da organisationerna kan ha kompletterande resurser och samtidigt ha
forstaelse for det Gmsesidiga beroendet (Van de Ven, 1976).

Likt Van de Ven (1976) menar Emden et al. (2006) att strategiska allianser, i detta fall en
organisatorisk samverkan, har hdgre sannolikhet att vara framgangsrik da aktdrerna besitter
kompletterande resurser. Det ar dven troligt att innovationer uppstar fran en sddan kombination
av kompletterande resurser. Utbver att ha liknande resurser &r det av hog relevans att de ingdende
parterna har mal som korresponderar med varandra (Emden et al., 2006). Organisationers
atagande till den strategiska alliansen kan skapa vilja att dela kunskap och utveckla en nddvandig
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gemensam grund fér kommunikation och kunskapsintegration. Detta &r av sarskilt hdg relevans
nar tva organisationer har Overlappande arbetsprocesser. (Emden et al., 2006) Aktoérernas
bendgenhet att anpassa sig till eventuella krav som uppstar vid en samarbetsférandring ar en
nddvandig egenskap for samarbetspartners (Faems et al., 2005) likval som benagenheten att
offra kortsiktiga resultat for att n& langsiktiga resultat (Emden et al., 2006).

2.1.3 Strategisk interorganisatorisk samverkan / Interorganisatorisk kommunikation

For att lara sig mer om organisationer och forstd dem, deras relation till varandra samt deras
kommunikationsvagar finns ett flertal anvandbara teorier (Karanthanos, 1996). Den mest
omfattande teorin for att dka forstéelsen for interorganisatoriska kommunikationer &r, enligt
Karanthanos (1996), resursberoende-teori (fritt Gversatt fran 'Resource-Dependence Theory’).
Denna typ av teori &r relevant for den ténkta studien da den behandlar tva, eller fler, organisationer
som &r beroende av varandras resurser for att kunna bedriva sina verksamheter. Utéver detta s&
ar &ven ett resursberoende-perspektiv (fritt dversatt fran 'Resource-Dependence Perspective’)
relevant ndr man ska, som tidigare namnt, studera kommunikationen i en interorganisatorisk
samverkan (Karanthanos, 1996).

Pfeffer och Salanick (1978) presenterar ett resursberoende-perspektiv pa interorganisatorisk
samverkan. Perspektivet grundar sig i ett Oppet system som foresprakar att organisationer méaste
engagera sig i utbytet med sin omgivning for att erhalla resurser. Alltsa att utbytet av resurser
utgdr den logiska grunden fér organisationer att engagera sig i interorganisatorisk samverkan
generellt, sarskilt genom interorganisatorisk kommunikation. (Shumate et al., 2016) Utdver detta
sa byggs den ocksa pé tidigare teori om sociala utbyten (fritt dversatt fran 'Social Exchange
Theory’), da forfattarna anser att det &r nddvandigt att forsta kontexten av beteenden for att kunna
forstd beteenden i organisationer (Karanthanos, 1996). Teorin om socialt utbyte havdar att
majoriteten av manskliga erfarenheter sker i en kontext av olika beroendestaliningar. D& manga
organisationer inte ar sjalvforsdrjande kraver de ofta externa resurser, i manga fall av andra
organisationer, vilket bidrar till att en beroendestallning mellan de involverade organisationerna
uppstar. En resursberoende-modell for interorganisatoriska samverkan kréaver att respektive
organisation hanterar sina beroenden for att kunna Overleva. (Karanthanos, 1996)
Resursberoende-teori ar en valetablerad teori nar det galler generella forhallanden mellan
organisationer, deras omgivning och aktiviteter som gérs for att minska beroendet av externa
resurser (Hillman, Withers, & Collins, 2009). For att en organisation ska hantera resursberoendet
pa ett framgangsrikt satt méaste de ha kontroll dver kritiska resurser for att minska beroendet till
andra organisationer och ha kontroll dver resurser som andra organisationer behdver for att fa en
starkare position i beroendestaliningen. Enligt denna teori ska en organisatorisk samverkan besta
av organisationer som har ett dmsesidigt beroende for att tillhandahalla kritiska resurser samt dka
sin position relativt andra organisationer i sin omgivning. (Pfeffer & Salanick, 1978)

Pfeffer och Salanick (1978) menar att organisationer utséatts for press av organisationer som de
ar beroende av eller som &r beroende av dem. Precis pd samma satt utsatts individer i en
organisation for press fran andra som de &r allierade med. Vidare menar forfattarna att en
sammankoppling mellan organisationer férser dem med fyra primara fordelar till hanteringen av
beroendet av externa resurser. Dessa fordelar &r (1) att de ingédende organisationerna forses med
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relevant information, (2) att en sammankoppling férser en kommunikationskanal mellan de
beroende organisationerna, (3) att en sammankoppling bidrar med anfértroende och
engagemang mellan organisationerna och slutligen (4) att organisationerna styrker sin behdérighet
och rattighet. (Pfeffer & Salanick, 1978)

Det finns ett flertal olika interorganisatoriska kommunikationstyper. Shumate & Contractor (2014)
introducerar en typologi som beskriver de olika forhallanden som utgdr organisatoriska natverk,
dessa ar; affinitet, fléde, representativ och semantisk. Affinitet interorganisatorisk kommunikation
betonar relationer och star for den sociala konstruktionen av relationer som majliggor att aktorer
kan bedriva varaktiga relationer mellan organisationer. Dessa relationer kan upplevas som
positiva, negativa eller en blandning av bada. Till skillnad fran affinitet s& representerar flode
interorganisatorisk samverkan utbytet eller transmissionen av meddelanden, information eller
resurser istéllet for relationer. Representativ interorganisatorisk kommunikation beskriver
anslutningen relaterat till meddelanden bland aktérer som ar distribuerade till en tredje part eller
till allmé@nheten. Har sker inget utbyte av kommunikation mellan aktérerna. Istéllet kommuniceras
existerandet och karaktaren av relationen till en storre publik. Slutligen s& betonar semantisk
interorganisatorisk kommunikation pa delad innebérd eller symbolanvandning.

2.2 Forandringsarbete

Marknaden som verkar runt féretag forandras konstant, dér flertalet nya tekniker och innovationer
standigt dyker upp (Nahavandi, 2015). For att klara av att behalla en konkurrenskraftig position
pa en foranderlig marknad behover foretag forandras och anpassa sig efter den (Price & Chahal,
2006). Med detta menar alltsd Price & Chahal (2006) att alla framgangsrika féretag vid ndgon
tidpunkt har statt infér en eller flera storre forandringar. Vidare menar Kaerns et al (2005) att varje
foretag maste implementera ny teknik pa ett innovativt sétt for att uppréatthalla fortsatt framgang.
Detta stéller krav pa bland annat foretagens innovationsférmaga, tillsammans med snabbtankthet
och flexibilitet. Detta for att kunna bibehélla en stark intern organisation och samtidigt klara av
bemotandet av externa forandringar. Kraven, menar Price och Chahal (2006), uppstéar i och med
att den omgivande marknadens férandringstakt har dkat, som i sin tur beror pa uppsvinget av
nya tekniker. Den innovativa forméagan hos ett foretag att kunna kopiera, anvanda och fornya
rutiner och resurser kallas for 'Organizational Fitness’ (Kearns et al., 2005), vilket anvands for att
skapa nya tekniska formagor i en organisation. | och med kommunikations- och
informationsteknikens tillvéaxt &r kraven att besitta sddana fdrmagor hdgre (Montealegre & Cascio,
2017).

En stor teknisk forandring inom en organisation séatter enligt Price och Chahal (2006) inte endast
krav pa innehav av tekniska forméagor utan dven en organisatorisk forandring. Med en
organisatorisk forandring kan bland annat arbetsprocesser och arbetssatt komma att férandras.
Nahavandi (2015) menar att individers arbetsséatt inom en organisation paverkar deras reaktioner
vid féréandringar och hur val en férandring kommer fungera i framtiden. Alltsé kan en férandring
bemotas bade med radsla och/eller med spanning vilket ar ndgot organisationers ledning behdver
ta i beaktning i férandringshanteringen (Nahavandi, 2015). Darfor ar det av stor vikt at det finns
en strategi for forandringshantering vid implementering av ny teknik (Kearns et al., 2005). Trots
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det faktum att mindre delar av en stdrre férandring kan implementeras pa kort tid &r det viktigt att
lata férandringen ta tid och bekanta individer med féréandringen for att tillsammans arbeta mot en
fullstandig implementering i framtiden (Nahavandi, 2015; Price & Chahal, 2006).

2.2.1 Forandringstyp

Nahavandi (2015) beskriver att det finns ett flertal olika typer av férandringar som organisationer
kan stéllas infér. Price & Chahal (2006) delar upp férandringar i tre olika kategorier, dessa éar (1)
utveckling, (2) évergang och (3) omvandling. Dessa kategorier fokuserar pa vad en foérandring
kommer resultera i med en organisations eller foretags befintliga skick i &tanke. Utveckling innebar
att det befintliga skicket forbéattras, dvergang behandlar en viss grad av forandring av befintligt
skick och omvandling innebéar en fullstandig férandring av organisationsstruktur och vision. Istallet
for de tre kategorierna som tidigare namnts sa bendmner Nahavandi (2015) de olika
férandringstyperna som ett féretag eller organisation kan stéllas infér som revolutionér,
evolutionar, oplanerad samt planerad forandring. Dessa lagger vikt i om forandringen ar férutsedd
eller inte och paverkar implementeringsmetod, alltsd om implementeringen ska ske gradvis eller
snabbt i foretaget. Beroende pa vilken typ av férandring ett féretag eller organisation stér infér
kan de individer som &r involverade och som paverkas av forandringen reagera olika, darfor
behdvs denna aspekt tas i beaktning vid en strategisk planering av en férandring. (Nahavandi,
2015)

Denna studie avser en planerad foérandring och darfér kommer ingen teori fér oplanerade
férandringar att presenteras.

2.2.2 Forandringsvilja

Vid en férandring kommer det alltid uppsta ett visst motstdnd (Price & Chahal, 2006). En
férandring ar en primér anledning till att méanniskor upplever stress, vilket géller savéal positiva som
negativa férandringar. En férandring som orsakar stress och dngest hos en individ bidrar med ett
motstand som i sin tur paverkar implementeringen av en férandring. Fastan manniskor klarar av
mindre forandringar och s& smaningom lar sig att anpassa sig till dessa s kraver stdrre och mer
komplexa férandringar mycket tid, vagledning och stéd. (Nahavandi, 2015) | en grupp kan
individer ha olika reaktioner pa samma forandringar, viket darmed inte gér att generalisera.
(Angeldéw, 1991) Liknande menar Nahavandi (2015) att en forandringsplan inte passar alla
organisationer, vilket innebar att en sddan plan méaste anpassas efter individers reaktioner och
forméagor. Ledarens roll vid en féréandring och implementering behdver dven anpassas da dennes
roll onekligen skiljer sig beroende pa grupp.

De tre generella anledningarna till varfor forandringsmotstand uppstér ar organisatoriska faktorer,
gruppfaktorer och individuella faktorer (Nahavandi, 2015). Dessa faktorer maste beaktas i
planeringsfasen tillsammans med implementeringsmetoderna (Angeldw, 1991; Kirkpatrick, 1985;
Nahavandi, 2015). Den framsta organisatoriska anledningen till att motstand uppstar &r troghet,
(fritt Gversatt fran "inertia”) vilket ar en organisations tendens att motsta férandringen for att bevara
status quo (Nahavandi, 2015). Andra anledningar till att ett motstand uppstar ar gruppers normer
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och sammanhallning. Grupper med stark sammanhalining och tydliga normer kan medféra bade
for- och nackdelar. Gruppen kommer hélla ihop och arbeta bra tillsammans, vilket ses som en
fordel. Dock kan en individs negativa instélining till fdrandringen férsvara implementeringen, vilket
ses som en nackdel. (Nahavandi, 2015) Motstand, eller troghet, ar enligt Olsson (1985) ett
motstand som kan bero pa en individs eller grupps upplevda risk for ett forandrat tillstand
kannetecknat av osékerhet. Aven Nahavandi (2015) havdar att motstand hos en individ uppstar
da férandringen bidrar till att individen upplever radsla for att forlora jobbet, osakerhet och forlust.
Vid digitalisering och implementering av ny teknologi och processer kan anstéllda k&nna radsla
att automatisering av processer ska stjala deras jobb (Montealegre & Cascio, 2017). Det &r darfor
viktigt for forandringsledarna att ta detta i beaktning vid implementering av en férandring.

En individs egenskaper har stor paverkan i en forandring. Exempelvis kan vissa individer vara
forandringsbenagna och ha hdg tolerans for osékerheter medan andra ar tvartom (Kirkpatrick,
1985; Nahavandi, 2015). Utbver egenskaper &r det aven viktigt att beakta individernas
férandringsvilia. Har en individ 18g férandringsvilia inser hen inte nddvandigheten en férandring
och saknar motivation, vilket leder till ett motstand. Daremot leder en hog férandringsvilja till att
en individ inser nddvandigheten for en férandring och valkomnar den. (Angeldw, 1991)

2.2.3 Organisatoriska forutsattningar

Nagot som manga organisationer & mindre bra pa& och behdver forbattra under en
utvecklingsprocess ar att arbeta mer tvarfunktionellt (Ulrich & Eppinger, 2011). Att arbeta
tvarfunktionellt innebér att arbeta med individer som besitter olika befattningar, kompetenser eller
utbildningar. Individerna kan skilja sig i bemarkelsen med etnicitet, kon och alder. Genom att
skapa tvarfunktionella team, dar individer med olika befattning och bakgrund blandas, kan nya
tankesétt skapas vid problemldsning. Det leder i sin tur till mer varierande resultat. (Ulrich &
Eppinger, 2011)

Den storsta férdelen med att arbeta i tvarfunktionella team &r att vid stdrre, mer tids- och
resurskravande projekt fas dkad kommunikation och en stérre kunskapsspridning inom teamet.
Detta kan leda till att I6sningar identifieras tidigare och att vagen till ratt information ar kortare
(Lindemann, 2003). Vidare férklarar Lindemann (2003) att kostnaden for att inféra andringar i ett
projekt eller produkt dkar ju l1&ngre tid det tar och darmed ar det av hog vikt att identifiera problem
alternativt l6sningen till ett problem i ett tidigt skede. Om det finns individer med varierande
tankesatt och kunskaper 6kas sannolikheten att problemen alternativt I16sningarna identifieras.
Darmed medfdrs en besparing av resurser i form av tid och pengar. (Lindemann, 2003) Vidare
kan aven ett tvarfunktionellt team ge mer relevanta och realiserbara koncept vid koncept-
generering pa grund av hopslagningen av kunskapsomraden. Ett tvarfunktionellt arbetssatt anses
leda till god informationsspridning, dar risken att viktig information férsvinner minskar samtidigt
som att férstdelsen och kunskapen for olika befattningar dkar (Lind & Skéarvad, 2012).
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2.2.4 Att driva férandring

Ett forsta steg i en organisatorisk férandring ér, enligt Price och Chahal (2006), att identifiera
organisationens nulage. Detta genom att en organisation stéller sig fragan "vart befinner vi oss
nu?” och darefter arbeta mot “vart vill vi befinna oss?”. Price & Chahal (2006) menar att
forberedelserna ger ledningen mer tid att f& med sig en kritisk mangd berdrda individer och gor
det enklare att implementera nya metoder och processer. For att en organisation ska kunna
utforma en 1&mplig implementeringsstrategi for férandringen &ar det relevant att veta var
forandringen borjar ta fart, detta genom att identifiera nulaget (Kearns et al., 2005; Price & Chahal,
2006). Ytterligare en anledning som talar for att en organisation ska identifiera nulaget ar att
identifieringen kan anvéndas som ett hjlpmedel for att se foreliggande utmaningar, krav och
behov (Kearns et al., 2005). Detta bidrar i sin tur med att férandringens identifierade behov kan
formedlas till samtliga berdrda parter inom organisationen (Nahavandi, 2015). Nahavandi (2015)
menar att det finns ett flertal olika processer for olika typer av férandringar. For varje férandring ar
olika typer av ledare och processer lampliga. Det viktigaste for en lyckad implementering av
forandring &r att viljan att forandra ar storre an motstandet (Nahavandi, 2015). De presenterade
modellerna nedan &r valda da de lampar sig for implementering och/eller férandring av ny teknik.

Forsta steget i en férandring, menar Nahavandi (2015) genom Lewins modell (1951) se Figur 1,
ar att tina (fritt Gversatt fran 'unfreezing’) organisationen. Detta innebér att organisationens
existerande processer och beteenden ifrdgaséatts och med det skapas motivation till férandring.
Detta genom att framf6ra det faktiska behovet av en férandring samtidigt som att organisationen
forbereds.

Framfor
behovet av en st
férandring Implementera

forandring )
Forbered i
organisationen

Figur 1: Lewins trestegsmodell (Nahavandi, 2015 s. 305)

Nahavandi (2015) forklarar vidare att det ar mycket viktigt att behovet sprids genom hela féretaget
och att samtliga berérda avdelningar och individer forstar det bakomliggande behovet till
forandringen. Detta for att lata forandringen sjunka in hos de berdrda individerna sé att de kan
forbereda sig mentalt och i ett tidigt skede av processen skapa en ny bild av sin position och
tilhdrande arbetsuppgifter. En involvering av anstéllda kan enligt Jones (2018) paverka avgérande
faktorer géllande organisatorisk effektivitet. Dessa faktorer ar motivation, tillfredsstéllelse,
acceptans av férandring, problemldsning och kommunikation. Mer specifikt &r involvering av
anstallda, engagemang och teamwork kritiskt for en lyckad implementation av ny teknologi
(Jones, 2018). Vidare menar Nahavandi (2015) att andra steget i en forandring ar att involvera
individer i férandringen i syfte att identifiera idéer och utveckla fler alternativ, se Figur 2. Nahavandi
(2015) menar att ju fler av de individer som berdrs av férandringen som blir involverade i
planeringen desto battre. Involveringen bidrar med att ansvar kan férdelas, vilket oftast leder till
stérre engagemang bland de berérda.
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1. |dentifiera

NUVARANDE . behovet for 2. Utveckla idéer
TILLSTAND forandring till forandringen
‘tina'
5. Allokera 4. Implementera 3. Anta en eller
resurser idéer flera idéer

‘'omfrysning' ‘foréndring' ‘fordndring'
6. Utvardera ONSKAT

‘'omfrysning' TILLSTAND

Figur 2: Processen for en planerad férédndring (Nahavandi, 2015 s. 307)

Nagra viktiga aspekter, enligt Kearns et al (2005), att ta hansyn till vid teknologistyrning (fritt
dversatt frn "technology management’) vid férandringar ar bland annat teknisk utvardering, som
innefattar val av nya lampliga tekniker som ska introduceras hos en organisation. Vid sddana
beslutsfattningar &r det vésentligt fér ledningen att ta nya tekniska I6sningar samt framtida
forandringar och tillvaxt i beaktning for att sékerstélla att de &r kompatibla med befintliga system
och arbetssatt. For att integrationen av ny teknik ska bli kompatibel och funktionell &r det &ven
viktigt for organisationen att nuvarande processer, system och arbetssétt utvarderas. Nar det
galler integration av nya processer, system eller arbetsséatt &r det viktigt att tanka langsiktigt da
vissa integrationer kan forsamra snarare an forbattra en organisations tillstand. (Kearns et al.,
2005) Vidare forklarar Kaerns et al. (2005), likt Nahavandi (2015), att involvering av individer med
kompetens och erfarenhet vid uppstart av en férandringsprocess bidrar till en framgangsrik
implementering. Dérefter paborjas den faktiska forandringen i steg 3 och steg 4 (Figur 2), som
speglas av féréndring-steget i Lewins (1951) trestegsmodell (Figur 1). Dessa steg innefattar att
anta och implementera en eller flera idéer som uppkom under steg 2. Vidare ar steg 5 att allokera
relevanta resurser som stédjer férandringen. Det kravs av ledarna att antingen allokera nya
resurser eller justera nuvarande resurser for att bidra till implementeringen av den tankta
forandringen och frysa (se ‘omfrysning’; Figur 1) férandringen. (Nahavandi, 2015)

Till skillnad frén Nahavandi (2015) anser Price & Chahal (2006), i deras sexstegsprocess, att andra
steget i en forandring &r att utveckla visionen och implementeringsplanen for forandringen, detta
helst tillsammans med asikter frdn andra involverade aktorer. En forandring blir endast
framgangsrik om organisationen har en tydlig och relevant vision som sedan sprids inom
verksamheten. Ledningen har ansvar for att sprida och férmedla visionen tillsammans med att
bibehédlla  motivationen att uppfylla den. (Nahavandi, 2015) Utvecklingen av
implementeringsplanen bor innefatta tillgangliggdérande av resurser (Kearns et al., 2005; Price &
Chahal, 2006). En implementeringsplan behdver skraddarsys efter respektive organisation, da
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metoder behdver anpassas efter en organisations grundbehov (Nahavandi, 2015). Vidare menar
Nahavandi (2015) att vid genomférande av en stor férandring bor organisationer vara beredda
och villiga att anvanda stora delar av sina resurser for att na en framgangsrik forandring. Den
planerade mangd av resurser visar &ven involverade individer och aktorer hur viktig férandringen
ar vilket aven kan vara ett verktyg for att skapa motivation. Att engagera berérda individer och
aktorer tillsammans med att ta hansyn till deras olika reaktioner till férandringen ingér ocksa i
implementeringsplanen (Price & Chahal, 2006). Vid en férandring och implementering med
tekniska egenskaper forklarar Kearns et al. (2005) att test av ny teknik &r en avgérande faktor. Vid
sjalva implementeringen &r det relevant att system och teknik fungerar med sé fa programfel som
majligt s& att fokus istéllet kan ligga pa integration och anpassning till manniskan. Vidare anser
Kearns et al. (2005) att till en bodrjan kan befintliga system och tekniker finnas samtidigt som de
nya implementeras for att sdkerstélla att arbetet kan fortskrida. Daremot ska de befintliga
systemen kopplas bort nér test av systemen och funktionell implementering har skett fér att ge
forandringen en chans att frodas. Det tredje steget som sker innan sjélva implementeringen menar
Price & Chahal (2006) ar att kontrollera (fritt dversatt fran "checking”) implementeringsplanen och
sékerstélla att alla tillhérande resurser ar korrekta. | detta steg kan ledningen sékerstélla att de
stér bakom féréandringen och betrakta alla eventuella konsekvenser av férandringen.

Implementeringssteget i Nahavandis (2015) och Price & Chahals (2006) process innefattar
implementering och utl&rande av nya processer samt mycket stéttning och fortsatt motivering av
det bakomliggande behovet fran ledningen. | detta steg maste ledningen vara uppméarksamma
gallande konflikter och motstand till férandringen under hela implementeringsfasen. Nar ett
motstand &r identifierat &r nasta steg att analysera framtradandet av motstandet som vanligtvis
ar radslan att forlora nagot, osakerhet, vanetank, hdgre arbetsbelastning, bristande tillit till
ledningen och dalig hantering av férandringen. Det sista steget i ett férandringsarbete ar att
utvardera férandringen och arbeta med fortsatt forbattring (Nahavandi, 2015; Price & Chahal,
2006). Utvarderingen gors pa resultatet av forandringen och samtidigt kontrollera om visionen
och malen som sattes upp i borjan av arbetet uppfylits (Nahavandi, 2015).

2.3 Digitalisering

Innan teori gallande digitalisering presenteras behovs en definition av vad digitalisering ar och att
digital transformation ar dess synonym. Digitalisering beskrivs som évergangen till anvandning
och lagring av information i digital form i organisationer och samhalle; ofta ar det forknippat med
genomgripande forandringar av arbetssétt och affarsmodeller’. Demirkan et al. (2016) beskriver
digitalisering som en djupgaende och accelererande transformation av arbetsaktiviteter,
processer, kompetenser och modeller for att till fullo f& inflytande av de foérandringar och
majligheter som digitala tekniker bidrar med. Detta tillsammans med dess paverkan pa samhéllet
pa ett strategiskt satt. Parviainen et al. (2017) definierar digitalisering i ett foretag som en
anvandning av digitala verktyg for att medfora férandring i arbetssatt, roller och affarsutbud.

' https://it-ord.idg.se/?s=digitalisering (Hamtad: 2019-03-18)
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Malet med en digital transformation ar att 6ka produktiviteten och kreativiteten hos individer eller
organisationer. Digital transformation majliggor att organisationer kan adressera marknadsbehov
snabbare an tidigare samt att hdgre samarbetsnivaer kan dela information snabbare. (Demirkan
et al., 2016) For att en organisation ska genomga en digital transformation kravs inte endast
digitalisering av produkter eller tjanster, utan aven en digitalisering av arbetssétt, strategier och
affarsmodeller (Legner et al., 2017; Riedl, Benlian, Hess, Stelzer, & Sikora, 2017). Det ar de nya
teknologierna, tillsammans med verktyg och arbetssatt, som ar grunden till utvecklingen av digital
transformation (Li, 2018; Muller & Hopf, 2017).

2.3.1 Digitaliseringens paverkan pa interorganisatorisk samverkan

Det har lange diskuterats att férekomsten av digital transformation beror p& den snabba
framvéaxten av APIs (Jacobson et al., 2011). Ett API ar, i huvudsak, digitala kontrollpunkter som
anger villkoren fér data och tjanster som kan delas eller kallas effektivt Gver internet (Basole, 2016).
Den tekniska definitionen ar att ett API ar en vag for tva datorapplikationer att tala med varandra
dver ett natverk och anvanda sig av ett gemensamt sprak som béda foérstar. Det finns tva olika
sorters API, ett dppet och ett privat, dar privata APl &r den mer radande sorten generellt.
(Jacobson et al., 2011) For denna studie bada typens API relevanta da verktyget som anvands
av de undersokta organisationerna anvander bada for att dela och hamta information.

API &r inget nytt, utan det har funnits i decennier. Daremot ar mojligheten att ateranvanda dem
samt att de ar tillgéngliga for vem som helst nytt (Basole, 2016). Tanken med APIs &r att tillata
andra att anvanda dem och utnyttja de digitala tillgdngarna for att skapa nya innovativa lésningar
pa produkter och/eller tjanster. Detta majliggdr aven for leverantdren av ett API att ta del av
nyskapade erbjudanden, nya marknader och utvecklingen av ett rikt utvecklingsekosystem (Naik
et al., 2016). Enligt lyer & Subramaniam (2015) boérjar APIs bli den mest framtradande formen av
interorganisatoriska partnerskap. Vidare forklarar Vukovic et al. (2016) att organisationers
investeringar i API har 6kat i hopp om nya affarsméjligheter. | framtiden forutspas framgang for
de organisationer som besitter gedigna API strategier som itereras genom deras affarsmodell for
att standigt forbattra de tekniska aspekterna (Naik et al., 2016). Slutligen kan en API ses som ett
typ av kontrakt. Nar ett sddant kontrakt ar etablerat ar utvecklare lockade av att anvanda APIt da
de vet att de kan forlita sig pa det. Utdver detta s bidrar kontraktet med att kopplingen mellan
leverantdr och anvandare effektiviseras da grénssnitten ar dokumenterande, konsekventa och
forutsagbara (Jacobson et al., 2011).

2.3.2 Modeller for digitalisering

Digitalisering kan ge organisationer en battre bild av verksamhetens funktioner och resultat i
realtid, genom att integrera strukturerade och ostrukturerade data, som tillhandahaller en battre
syn pa interna data, och integration av externa data. En typ av digitalisering, mer specifikt
automatisering, kan bidra med okad arbetsndjdhet bland anstéllda d& en automatisering av
rutinarbetsuppgifter ger individer mer tid att utveckla nya kunskaper. (Parviainen et al., 2017)
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Vid automatisering av en manuell process bor de ingaende stegen av en process kunna forklaras
i skrift, for att sedan kunna 6versattas till kod. Det ar darfor viktigt att uppmuntra individer inom
organisationen att standigt dokumentera sina steg da konstant dokumentation &r, enligt
Limoncelli (2018), en typ av automation. Kompensationsprincipen inom automatisering innebar
att fokus ligger péa att automatisera de arbetsuppgifter som ar repetitiva och ofta anses trakiga
istallet for att automatisera enkla uppgifter. Detta gor s& att manniskan och maskinen far arbeta
med vad de ar bra pa, (Limoncelli, 2018) tilsammans med att eliminera fel pa grund av den
manskliga faktorn (Nagel, Stone, & McAdams, 2008). | denna studie finns flertalet manuella
processer inom organisationen som kan automatiseras for att frigbra utrymme f6r de mer
avancerade uppgifterna dar en mansklig bedémning krévs.

Det finns flera olika modeller for digital transformation, bland annat av Parviainen et al. (2017).
Ramverket fungerar som stdd for organisationer vid digitalisering. Denna studie fokuserar pa
organisationer som till stor del &r digitaliserade men som fortfarande arbetar med manuella
processer. Dock finns det tydliga férutséttningar for att kunna digitalisera dessa. Ramverket som
Parviainen et al. (2017) tillhandahaller ska generellt passa olika typer av organisationer. Forsta
steget ar att organisationen analyserar den potentiella effekten av digitalisering samt faststaller
den position som foretaget vill eller behdver ta for att implementera en sadan féréandring. Nasta
steg innefattar att se 6ver organisationens nulagessituation i relation till den énskade positionen.
| detta steg behdver organisationen identifiera gapet mellan nulage och 6nskat lage. Det tredje
steget definierar vilka atgarder som kravs for att organisationen ska né den énskvarda positionen.
| det fiirde och sista steget implementeras och valideras atgarderna. Modellen ska anvéndas
iterativt for att gradvis skapa en férandring och finjustera uppsatta digitaliseringsmal.

2.3.3 Digitaliseringens paverkan pa arbetssétt

Nar en organisation eller en del av en organisation genomgar en digital transformation paverkas
gamla arbetssatt, processer samt tjanster och produkter. Dessa kan sedan behdva anpassas.
(Legner et al., 2017) Darfor ar det viktigt att beakta det faktum att det som begransar eller skapar
majligheter for anstéllda pa en arbetsplats &r hur de anvander och hanterar teknik och inte
tekniken i sig sjalv (Montealegre & Cascio, 2017). En utmaning som en organisation kan stéllas
infor &r att de inte besitter ratt kompetens for att kunna genomfdra en digital transformation (Lerch
& Gotsch, 2015). Detta ar relevant for denna studie i den beméarkelsen att det ar en stor grupp
som ska anvanda teknologin och alla individer besitter olika kompetenser.

2.4 Analysmodell

Nedan i Figur 3 presenteras en analysmodell for studien. For uppna arbetets syfte och besvara
de uppstéallda fragestaliningarna kravs en identifiering av orsaker till felhantering. Denna
identifiering kommer paverka framtida férandringsarbete, som i sin tur pdverkas av bade
digitalisering och den interorganisatoriska samverkan. | férandringsarbetet behdvs en identifiering
av medarbetarnas férandringsvilja och l1amplig férandringstyp, har behdver ven digitaliserings-
och interorganisatorisk samverkans-aspekter tas i beaktning. Detta for att slutligen kunna
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identifiera vilka krav och forutsattningar det finns for att forbattra befintliga arbetsprocesser med
hjalp av digitalisering.
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Figur 3: Analysmodell

D& uppdragsgivaren i dagslaget har flertalet manuella processer nar det kommer till
informationshantering, kommer férandringsarbetet inte bara paverka tekniska aspekter utan &ven
organisatoriska. Det ar darfor relevant att ta hansyn till det klassiska férandringsarbetet da
overgangen paverkar avdelningen i sin helhet samt deras befintliga arbetsséatt. En identifiering av
nuvarande brister i hanteringen av information tillsammans med ett férandringsarbete resulterar i
vad som kravs av avdelningen for att kunna oka sin digitaliseringsgrad, i den beméarkelsen att
vissa manuella processer ersétts av automatiserade processer. Detta stéller i sin tur hdgre krav
pa den interorganisatoriska samverkan. Uppdragsgivaren sa val som den studerade myndigheten
har ett hogt Omsesidigt beroende av resurser, vilket betyder att arbetsséttet och
kommunikationen i den interorganisatoriska samverkan kan komma att paverkas av
digitaliseringen. Det ar darfor viktigt att ha den teoretiska aspekten géllande uppréatthallandet av
framgangsrika interorganisatorisk samverkan. Tydligare kopplingar mellan teorier och analyser
finnes i Tabell 2.
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Tabell 2: Koppling mellan analys och teorier

Foérandringsarbete Foérandringsarbete 2.2 Nahavandi
o Lamplig férandringsmodell fér avdelningen

e Foérandringsvilia o g Lewin
e Forandringstyp e Hur en férandring paverkar en grupp och
enskilda individer Price & Chahal
Teknisk Foérandringsarbete 2.2 Nahavandi
O{ganlsatonsk Digitalsering 2.3 Montealegre & Cascio
paverkan
Viktiga aspekter att ta i beaktning vid Corver & Elkhuizen
implementering av ny teknik
Digitalisering Digitalsering 2.3 Demirkan et al.
o Fordelar o Utnyttjande av API Nagel et al.
e Eliminerar antal fel pd grund av den
ménskliga faktorn
Interorganisatorisk Interorganisatorisk samverkan 2.1 Van de Ven
samverkan

e Relevans av uppratthéllande och uppsving = Karanthanos
Interorganisatoriska krav av interorganisatoriska relationer
e Hur en relation blir framgéngsrik
o Resource-Dependency Model

Pfeffer och Salanick
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| féliande kapitel presenteras de metoder som har anvants for att besvara fragestéliningarna.
Kapitlet avslutas med en utredning av studiens kvalitet genom att diskutera reliabilitet, validitet
och generaliserbarhet. | detta arbete har en blandning av metoder valts att anvéndas, detta for
att fa en sa fullstandig och férstaelig studie som mdjligt (Morse, 2003). Ytterligare en fordel med
att anvédnda sig av blandade metoder é&r att det ger undersékningen en utférlig forstaelse av det
studerade &mnet tillsammans med att det &kar fértroendet péa de slutgiltiga slutsatserna (Johnson,
Onwuegbuzie, & Turner, 2007).

3.1 Introduktion

For att kunna utvardera kvaliteten av en studie ar det viktigt att forsta forfattarens roll i processen
(Bryman & Bell, 2015). Bryman & Bell (2015) menar att denna forstaelse inkluderar hur
datainsamling skett samt hur den analyserats, tillsammans med vilken teoretisk referensram som
anvants. | denna studie &r SJ AB uppdragsgivare och darfor kommer mycket teori kopplas ihop
med jarnvagsbranschen och en flermetodsstruktur har anvants vid insamlingen fran SJ AB. Har
kommer forfattarens kunskap att tilldmpas pa ett specifikt problem genom aktionsforskning. En
aktionsforskning &r en strategi dar fokus ligger pa att l0sa faktiska problem, oftast inom
organisationer som skulle innebara 6kad effektivitet. Denna strategi ldmpar sig val nar man dnskar
att forandra ett tillstdnd, utdver att en sadan forandring kan ldsa problem sd ger den &ven
mdjligheten att upptacka alternativa handlingsmetoder och nya kunskaper. (Denscombe, 2014)
Detta ar ett iterativt arbetsséatt som forfattaren anvander sig av och medger aterkoppling som ger
mdjligheten att férandra eller utdka vissa element av undersdkningen. | denna studie var de som
undersodkts med och utformade undersodkningen, da de var aktiva och bidrog. (Denscombe,
2014) Enkater distribuerades ut till de anstéllda pa avdelningen samtidigt som observationer och
ett flertal semistrukturerade intervjuer utfdrdes bade inom och utanfor trafikledningen pa SJ AB.SJ
trafikledning. Senare genomférdes en benchmarking i form av semistrukturerade intervjuer hos
externa fOretag. Studiens arbetssatt har varit abduktivt vilket innebér att arbetet har varit iterativt
och har forflyttats kontinuerligt mellan empiri och teori.

3.2 Vetenskaplig ansats

Metodiken som studien bygger pa ar varierande och av kombinerad karaktér da den innehaller
bade kvantitativa och kvalitativa metoder (Bryman, 2018). Kvalitativa undersdkningar utspelar sig
i verkliga miljider och kan darfor inte sammanfattas med hjdlp av statistiska medel (Golfashani,
2003). Bryman och Bell (2015) forklarar att kvalitativa studier anvander ord snarare an
kvantifiering, dar olika metoder genererar olika typer av resultat. Studiens fragestéliningar och
syfte besvarades genom anvandning av en kombinerad modell, en s& kallad flermetodsstruktur
(Bryman, 2018; Hesse-Biber, 2010). De kvalitativa metoderna anvandes for att skapa forstaelse
och samla éasikter inom olika kontexter medan en kvantitativ metod utfordes for att generera
generaliserbara data. Genom att kombinera kvalitativa och kvantitativa studier skapas en
triangulering i studien, vilket &r ett multipelt angreppssatt for att starka ett resultat (Bryman, 2018).
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Hesse-Biber (2010) forklarar att triangulering ar en stor férdel som en flermetodsstruktur bidrar
med, alltsd att flera metoder kan anvandas for att besvara det uppstallda syftet och tillhérande
frAgestaliningar, som i sin tur dkar studiens kredibilitet. | denna studie gjordes en triangulering for
att skapa bredd av insamlade data och vidare Oka resultatens tillforlitighet. D& det fanns flera
aktorer inblandade fanns ingen majlighet att intervjua samtliga. Genom anvandningen av en
flermetodsstruktur kunde en réttvis representation fran hela foretaget samlas in och pa séa vis
skapa validitet.

Vidare &r en annan anledning att denna studie bygger pa en metod av kombinerad karaktar att
det mojliggor att forstaelsen for &mnet eller problemet som undersdks breddas (Hesse-Biber,
2010). Forfattaren menar att resultatet fran studien klargdrs och att strukturen hjélper att utveckla
studien genom att skapa en synergisk effekt®. Exempelvis att ett resultat frAn en metod kan ge
information som behovs for att vidareutveckla en metod som anvands i ett senare skede. | denna
studie var en forstudie i form av observationer tillsammans med insamling av information och
asikter en bra grund att vidareutveckla studien pa. Detta gav studien en bra grund och bidrog
med information gallande relevanta intervjurespondenter samt vid utformningen av
intervjumallarna.

Ett vanligt férekommande &r att kvantitativa undersdkningar foljer en deduktiv struktur och
kvalitativa undersdkningar folier en induktiv struktur (Bryman, 2018; Bryman & Bell, 2015). Ett
tredje alternativ som presenteras av Dubois och Gadde (2002) &r en abduktiv struktur for ett
arbete. Ett sddant arbetssétt skapar iteration genom en kontinuerlig forflyttning mellan empiri och
teori. Har medtas inspiration som uppmarksammats vid teoretiska sdkningar till empiriska
undersokningar som séledes kan bidra med identifiering av nya teoriomraden och dmnen. Denna
studie folide en adbuktiv struktur da det fanns ett initialt behov av att skapa forstaelse for amnet
och branschen som uppdragsgivaren tillhér. Med denna struktur kunde ny kunskap fran empiri
som samlades in under forstudien bidra med en bredare teoretisk undersdkning samt identifiering
av nya teoretiska omraden.

3.3 Studiens upplagg

Studien tog avstamp med en forstudie kring jarnvagsbranschen samt jarnvagsforetag, mer
specifikt SJ AB. Detta for att kunna formulera ett lampligt syfte och fragestéliningar tillsammans
med handledare fran Linkdpings universitet och uppdragsgivaren. Vidare fortsatte arbetet med
en litteraturstudie med fokus att bygga kunskap och forstéelse for att kunna géra lampliga
empiriska undersodkningar inom och utanfér uppdragsgivaren. Som en del av forstudien utférdes
observationer pa SJ AB:s trafikledning i Stockholm och Goteborg, samt ett utskick av en enkat
gallande just interna system och arbetssatt. Detta for att kunna skapa kunskap om interna
arbetssatt och processer som i sin tur var givande vid litteratursdkningen tillsammans med att
besvara de uppsatta frdgestaliningarna. Forstudien bidrog till en I&amplig teoretisk insamling samt
planering av fortsatt arbete. En benchmarking med externa féretag utférdes och gav 6kad

% D4 resultatet blir stérre an summan av varje enskild del.
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kunskap och insikt i processer, arbetssatt och jarnvagsbranschen. Vilkken metod som bidrog till
respektive frdgestalining visas i Figur 4 nedan. Enkatstudien bidrog framst med empiri som hjélpte
att besvara forsta fragestéaliningen (FS1). Vidare bidrog observationerna och samtliga intervjuer
med empiriska data som mojliggjorde besvarandet av bade foérsta (FS1) och andra
frgestaliningen (FS2). Den sammanstéllda data som genererades ur den teoretiska
litteraturstudien samt de empiriska undersdkningarna analyserades och diskuterades for att pa
ett gediget sétt besvara de uppsatta fragestéliningarna. Dessa presenterades sedan som
slutsatser for arbetet som sedan avslutades med rekommendationer till uppdragsuppgivaren.

Litteraturstudie

oo Tmm mmm mmm oy,

=

Enkatstudie

| Interna intervjuer
Benchmarking Observationer

————-—~
st QR oo W o NN oo WY vt N o

Figur 4: Studiens uppldgg

3.4 Litteraturstudie

Under ett tidigt skede av projektet genomfordes en litteraturstudie. Innan den utfordes laste
forfattaren bdcker, tidskrifter och artiklar tillhérande fragestaliningen samt om uppdragsgivaren
for att f& Okad forstdelse om branschen och &mnet. Den genomférdes genom en
informationsinsamling med vetenskapliga artiklar, tidskrifter och rapporter tillsammans med
akademiska bdcker som grund. Denna gjordes for att fa dkad kunskap inom amnet men aven for
att f& vetskap om befintlig forskning och studier som gjorts tidigare. Det &r relevant for forfattaren
att veta om det som redan ar kant, sammankoppla frégestaliningar och syfte med resultat samt
fora en diskussion kring existerande litteratur (Bryman & Bell, 2015). Bryman och Bell (2015)
menar att detta &r ett anvandbart och relevant sétt att demonstrera kredibiliteten av studien samt
det bidrag som den ger till framtida forskning. Strukturen pa litteraturstudien inspirerades av
Bryman och Bells (2015) modell och kan ses i Figur 5.
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Den utforda litteraturstudien mynnade ut i en teoretisk referensram. For att finna relevant teori till
den teoretiska referensramen anvandes Linkdpings universitets biblioteksbas, UniSearch, DiVA
och Google Scholar som sékmotorer.

De sbkord som anvandes var. Communication, b2b, Automation, Customer trust, Quality
Management, Interorganizational exchange, Interorganizational Alliance, Interorganizational
Relationships och Digitalization.

Dessa sokord anvandes enskilt men &ven i kombination med varandra. Databaser ar enligt
Bryman och Bell (2015) véardefulla kallor for att hitta akademiska tidskrifter. Utdver detta sa
hittades relevanta artiklar i litteraturférteckningen hos de artiklar som hittades via de tidigare
namnda databaserna. Relevanta teorier hittades pd samma sétt fast i litteraturforteckningen i
tidigare gjorda examensarbeten med liknande dmne. Detta fOlier forslaget om hur relevant
information kan hittas via existerande artiklar, litteratur och bodcker som sedan kan férse forskaren
med fortsatt relevanta referenser att fdlja upp (Bryman & Bell, 2015).

Vilket ledde till ytterligare omgang av litteratursdkning med foljande sékord: Change Management,
Strategic Interoganizational Relationships, Digital Transformation, API, Process Modelling.

Ytterligare relevant teori till den teoretiska referensramen hittades pé Vallabiblioteket pa
Linkopings universitet, sdval som bocker l&nade av handledare pa universitetet.

5. Undersok titlar och sammanfattningar for relevans
och las den litteratur som anses relevant

Figur 5: Struktur p4 litteraturstudien



3.5 Empirisk datainsamling

Den insamlade empiriska data bestod i huvudsak av en kombination av kvalitativa och kvantitativa
undersékningar. De metoder som anvénts var observationer, enkatstudie, intervjustudie och
benchmarking. Datainsamlingen bdérjade med observationer och enkétstudien som utférdes
parallellt och dérefter utfordes intervjustudien och benchmarkingen med de som grund. Samtliga
metodval beskrivs mer genomgéende i féliande avsnitt.

3.5.1 Observationer

Som en del av forstudien utférdes observationer for att samla kvalitativa data i form av kunskap
inom trafikledningens interna system, gruppdynamik, arbetssétt och processer. Vid utforandet av
observationer kan observatéren antingen ha en aktiv eller passiv roll. Som en aktiv observatér kan
man vara med och utldsa en arbetsprocess och pa sé vis dokumentera de ingédende stegen av
processen. Det ar mer lampligt att anta rollen som en passiv observator for att f& en béttre
forstaelse av en process fran borjan till slut. Vidare finns eventuella risker att de som observeras
andrar sitt beteende pa grund av att de ar medvetna om att ndgon observerar dem. Ett exempel
ar att de som observeras arbetar snabbare och flitigare. (Dumas, La Rosa, Mendling, & Reijers,
2018) Detta ar aspekter som maste tas i beaktande vid datainsamlingen. En férdel med
observationer som metod fér datainsamling ar att det avsldjar hur en process ar utford i
verkligheten, till skillnad att analysera dokumentation av hur en process gar till. Observationerna
genomfordes utspritt under fem dagar, dar tre av dem var i Stockholm och tva i Géteborg.
Observationer ar en metod som involverar analyser av data som genereras bland annat av
beteenden i naturliga habitat, exempel pd detta kan vara vanliga konversationer eller
gruppdiskussioner (Anguera, Portell, Chacéon-Moscoso, & Sanduvete-Chaves, 2018). Vidare
forklarar Anguera et al. (2018) att observationer &ven kan bidra med relevanta insikter om dagliga
rutiner. Observationerna utférdes med en blandning av en aktiv och passiv roll. Mer specifikt
genom medsittning med de anstéllda pa trafikledningen dér de utférde sina dagliga
arbetsuppgifter och besvarade spontana fragor. Har observerades ett flertal olika funktioner pa
trafikledningen for att fa en dverskadlig blick av arbetssétt och framst tillvagagangssatt i deras
interna och externa system. Vissa av de anstallda holl genomgang av samtliga system som de
anvande sig av, vad de tillhandahdll fér information, hur informationen anvandes och hur de
personligen hanterar den informationen. Har samlades &ven personliga asikter gallande
informationshantering och systemen. Under samtliga observationer togs anteckningar pa vad
som sades och utférdes.

3.5.2 Enkatstudie

For att fa en tydlig bild av SJ AB:s befintliga interna system och deras interna och externa
kommunikation skapades en natbaserad enkéat som distribuerades till anstéllda pa trafikledningen
i Stockholm och Goéteborg. Har gavs en tydlig bild pa hur, nér, vad och av vem deras system och
program anvandes till. Utbver anvandningen av systemen behandlade &ven enkéten hur
valfungerande, lattanvanda och palitliga systemen var. Enkéten gav aven en okad forstéelse for
hur kommunikationen sker internt séval som externt till Trafikverket, samt vad som fungerade bra
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respektive daligt med hur det var i den stunden. Detta d& det &r viktigt att ha forstaelse for
befintliga system och processer for att kunna vidareutveckla alternativt forbattra dem. En enkéat
ar, enligt Bryman (2018), i huvudsak en strukturerad intervju. Har innebar en strukturerad intervju
att respondenten besvarar pa ett, i forhand planerat och vélstrukturerat, frgeschema i en
bestdmd ordningsfolid. Definitionen av en enkéat skilier fran en strukturerad interviu da
respondenten besvarar pa fragor pa egen hand istéllet for pa en intervjumoderators fragor, vilket
stéller hdgre krav pa formuleringen av enkatfragorna.

En fordel med en enkatundersokning ar att det enkelt gar att kategorisera och sammanstalla svar
och pa sa sétt samla kvantitativa resultat som man enkelt kan dra generella slutsatser fran
(Bryman, 2018). Enkaéter ar ett bra verktyg for att effektivt samla in information samt for att n& ett
stort antal manniskor (Baxter, Courage, & Caine, 2015). Detta da intervjuer i manga fall &r mer
tidskravande &r enkaét ett bra séatt att f& spridning och samla information fran stérre antal (Kvale &
Brinkmann, 2014). Vidare ar ytterligare en férdel med enkater att fragor som &r kénsligare kan
stéllas da enkatrespondenterna i majoriteten av fallen &r anonyma (Baxter et al., 2015). Detta gav
de anstéllda pa SJ trafikledning maojligheten att uttrycka sina verkliga tankar och &sikter kring
befintliga system och processer. Totalt besvarades enkaten av 37 respondenter, med en
spridning mellan samtliga funktioner, vilket motsvarar ungefar 25 % av de anstéllda pa
trafikledningen. Dar en Overrepresenterad del av respondenterna jobbar pa huvudkontoret i
Stockholm samt att hélften av respondenterna var trafiksamordnare.

3.5.4.1 Utformning av enkétformulér

Det faktum att det stélls hogre krav pa formuleringen av enkatfrégorna togs i beaktning vid
utformandet av enkatformularet. For att sékerstélla att fragorna &r formulerade pa ett lampligt satt
togs hjalp av handledaren hos uppdragsgivaren som granskade och gav forslag pa hur fragorna
skulle formuleras pa basta séatt for respondenterna. Exakt hur frageformularet utformades finnes
i Bilaga X (frégeformularet). Vid utformningen och innan distribueringen av enkaten var hoppet att
fa in svar fran samtliga funktioner pa SJ trafikledning snarare an ett specifikt antal. Detta for att fa
en spridning av hur systemen och programmen anvands och av vilken funktion.

Enkatens struktur delades in i tre delar enligt foljande; introduktionsfrégor, intern kommunikation
och extern kommunikation. Enkaten bestod till storsta del av stangda fragor, detta pa grund av
att de var enkla for respondenterna att besvara. Baxter, Courage & Caine (2015) forklarar att det
finns tre sorters stangda fragor, dar tva av dessa anvandes i enkéten tilhdrande denna studie.
Dessa tva typer av stangda fragor var graderingsfragor och flervalsfragor. Efter varje stangd fraga,
stalldes en 6ppen fraga for att ge respondenterna maojligheten att lagga till personliga asikter om
de interna och externa system och processer. Valet att relativt hogt antal dppna fragor grundar
sig i att forfattaren ville forsékra sig om att samtliga system och program kom med, och gav darfoér
respondenten maojligheten att skriva till system eller program som fattades i den tidigare stangda
fragan. Har begrénsades antalet dppna fragor, da Oppna fragor i manga fall, enligt Baxter,
Courage & Caine (Baxter et al., 2015) orsakar svarigheter vid analys av data samt att det kan
skapas otydlighet nar respondenten svarar med egna ord. | varje flervalsfraga fanns en dppen
fraga i form utformad som ett dvrigt-alternativ dar respondenterna hade majlighet att skriva fritext
om inget foreslaget alternativ 1ampas. Efter varje graderingsfréga fick respondenterna méjlighet
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att skriva egna tankar gallande varje system/program, samt lagga till eventuella system/program
som anvands men som inte var med i graderingsfrdgan. Detta for att minska risken for
missforstand, for att f& med respondenternas egna tankar och funderingar samt fa& med de
eventuella system/program som forfattaren missat att ha med.

Enkaten distribuerades elektroniskt via mail da detta Okar chanserna for en hogre svarsfrekvens
da de anstéllda enkelt kan besvara enkdten via en telefon eller dator. Vidare bistod
uppdragsgivaren med hjélp for att f& de anstéllda att besvara enkéten. Vid distribueringen av
enkaten skrevs personlig halsning ut till de anstallda fran mig dar de informerades om hur lang tid
det tar att besvara enkaten, vad syftet &r med den, att de &r anonyma samt vad resultatet ska
anvandas till, vilket enligt Baxter, Courage & Caine (2015) ska bidra med o6kning av
svarsfrekvensen.

3.5.3.2 Hantering av insamlade data

Resultaten fran enkatstudien studerades pa tva satt, bade kvalitativt och kvantitativt. Déar
resultatet frAn de enskilda fragorna studerades var for sig medan resultatet fran flervals- och
graderingsfrdgorna studerades tillsammans. Detta for att respondenterna fick maojligheten att
anvanda fritext pa de enskilda frdgorna vilket forsvarar maojligheten att studera denna data
kvantitivt. Har skiljdes resultaten frdn varandra i olikka grupperingar beroende pa
funktionstillndrighet och arbetsuppgifter for att fa en tydligare bild av hur respektive funktion
besvarat fragorna.

3.5.3 Intervjustudie

| de flesta fall &r en intervju strukturerad, ostrukturerad samt semistrukturerad karaktéar ar (Bryman,
2018). De utférda intervjuerna i denna studie har gjorts i syfte for att samla kvalitativa data géllande
olika funktioner och informationshantering inom SJ AB, Trafikverket och jarnvagsbranschen.
Samtliga av de utférda intervjuerna var av semistrukturerad karaktar. Aven kallat halvstrukturerade
intervjuer, som innebdr att intervjun anses vara mellan ett vardagligt samtal och ett strikt
frageformular (Kvale & Brinkmann, 2014). Dessa intervjuer beskrivs som tillféllen da en intervjumall
ar forberedd med fragor inom olika teman eller omraden och utifrdn denna mall kan frdgorna
stéllas i den ordning som moderatorn anses mest lamplig. Detta ger moderatorn majligheten att
stélla foljdfrdgor dar det behdvs. En sédan typ av intervju skapar en viss flexibilitet vilket gor att
respondenten kan berdra de &mnen som anses vara intressanta, s lange de ligger inom det
omrade intervijumoderatorns valt. (Bryman, 2018) Vilket satter hogre press pa intervjumoderatorn
da det krévs att hen ar insatt i de teman eller &mnen som diskuteras for att kunna stélla relevanta
folidfragor (Kvale & Brinkmann, 2014). D& den litteraturstudie som utforts &ar gedigen anses detta
inte vara nagot problem for studien.

Det finns olika drag som ger en intervju en kvalitativ karaktar. N&r moderatorn riktar intresset mot
respondentens standpunkter blir intervjuerna kvalitativa (Bryman, 2018). Vid utférandet av en
intervju &r en lamplig respondent nagon som ar val inforstadd och insatt i &mnet som intervjun
berdr (Kvale & Brinkmann, 2014). Kvale och Brinkmann (2014) beskriver att for att né ett resultat
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som ska skapa kunskap och varde behdver en intervju vara deskriptiv pa det sattet att svaren
som genereras ar specifika och beskrivande. Vid intervjutillfallet av en intervju med kvalitativ
karaktar ligger mycket varderingar och ansvar hos moderatorn. Darfér bér moderatorn undvika
att gdra for tidiga tolkningar och istéllet ge respondenten majlighet att beskriva och férklara utan
att antaganden gdrs, trots detta ar det viktigt att moderatorn ansvarar for att intervjun féljer
fokusomradet. (Kvale & Brinkmann, 2014)

En intervju med kvalitativ karaktar sker optimalt ansikte mot ansikte (Kvale & Brinkmann, 2014). |
manga fall finns inte mojligheten att utféra det ansikte mot ansikte och darfér har kvalitativa
telefonintervjuer blivit mer férekommande (Bryman, 2018). En vanlig orsak till detta ar att
respondenten kan befinna sig langt bort geografiskt och det inte finns majlighet att utféra intervjun
personligen av ekonomiska skal (Bryman, 2018; Kvale & Brinkmann, 2014). For att forenkla
framtida analyser rekommenderar Kvale och Brinkmann (2014) att man anvander en intervjumall
och att intervjun spelas in, vilket i sddana fall blir av storre vikt dd moderatorn inte kan analysera
kroppsspraket hos respondenten. Vid en kvalitativ intervjiu &r det ar hogst relevant att visa
dmsesidig respekt och darfér bér moderatorn ta hansyn till alla etiska aspekter. Vidare férklarar
forfattarna att det ar viktigt med en 6msesidig dverenskommelse om vad intervjun ska berdra och
resultatet fran intervjun planeras att anvandas till. Samt ett informerat samtycke som exempelvis
innefattar att frdga intervjurespondenten om intervjun far spelas in. Deltagarna i intervjustudien
blev informerade om att de spelades in samt att rapporten kommer publiceras péa internet. |
samband med detta blev samtliga intervjudeltagare tillfrdgade om deras namn far anvandas i
rapporten, déar ett antal ville forbli anonyma. Detta kan ses i Tabell 3 nedan.

Under intervjustudien intervjuades totalt 13 stycken internt p&d SJ AB, dar en person jobbade i
Goteborg och resterande i Stockholm. En av dessa personer intervjuades tva ganger, da
handledaren och IT-samordnare Christoffer Andersson intervjuades redan i ett tidigt skede av
studien. Detta pa grund av bristande kunskap och forstdelse for avdelningen och tillhérande
arbetsprocesser. Urvalet av respondenter gjordes i samrad med handledare pa Linkdpings
universitet och handledare pa SJ AB, dven med respektive arbetsroll i atanke. De valdes for att
ge forfattaren till denna rapport en djupare inblick i verksamheten, arbetsuppgifter samt idéer pa
forbattringar. Samtliga intervjuer med de som jobbade pa Stockholmskontoret skedde ansikte
mot ansikte och den fran Goteborg skedde per telefon pa grund av tidsbrist. Vidare intervjuades
aven tre externa parter frdn Trafikverket, Luftfartsverket samt Vasttrafik. Samtliga
intervjurespondenter presenteras i Tabell 3 nedan. Trafikverket valdes for att de ar SJ AB:s
framsta samarbetspartner och det rdder hogt dmsesidigt beroende bland dem. Vidare valdes
Vasttrafik da de arbetar inom samma bransch och Luftfartsverket valdes for att de ar en
myndighet som hanterar trafikinformation i operativt lage. Fran intervjuerna med Vésttrafik och
Luftfartsverket genererades en okad inblick pa hur trafikdata kan hanteras som slutade i
forbattringsforslag utifrdn "best practice”, vilket férklaras vidare i 3.5.4.
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Tabell 3: Intervjurespondenter

Christoffer
Andersson

Jessica Catrini
Cathrine Jensen

Britt-Marie Olsson

Fredrik Tylenius

Anders Edgren
Ulrika Andersson
Kerstin Lindbom
Lennart Friis
Anita Balstedt
Therese

Anonym
respondent

Jesper Nihlén

Katarina Axelsson

Anna Jarnbring

Anonym
respondent 2

[T-samordnare, trafikledningen / SJ AB

Funktionschef, trafikledningen (STHLM) / SJ AB
Kommunikationsansvarig / SJ AB

Strategisk kvalitetsutvecklare, punktlighetsansvarig / SJ
AB

Chef operativ beredskap och punktlighetsledare,
trafikledningen (STHLM) / SJ AB

Leveransansvarig, projektledare digital jarnvag / SJ AB
Funktionschef, trafikledningen (STHLM) / SJ AB
[T-arkitekt / SJ AB

Funktionschef, trafikledningen (GBG) / SJ AB
Funktionschef, trafikledningen (STHLM) / SJ AB
Trafiksamordnare, trafikledningen (STHLM) / SJ AB

Operativ medarbetare (STHLM) / SJ AB

Systemspecialist / Vasttrafik
Stérningsledare / Vasttrafik

Flygledare, Air Traffic Control Center, Arlanda /
Luftfartsverket

Regional operativ ledning / Trafikverket
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45 min
60 min

45 min

55 min

55 min

65 min

50 min

40 min

55 min

60 min

30 min

35 min

40 min

75 min

60 min

60 min

65 min

2019-02-25
2019-04-18

2019-04-10

2019-04-23

2019-04-16

2019-04-17

2019-04-16

2019-04-11

2019-04-12

2019-04-11

2019-04-17

2019-04-18

2019-04-18

2019-05-03

2019-05-09

2019-05-07

2019-05-13



3.5.4.1 Utformning av intervju

Valet att intervjuerna skulle vara av semistrukturerad karaktar gjordes pa grund av dess flexibilitet,
déa en semistrukturerad intervju ger utrymme for spontana foljdfragor och respondenten far chans
att uttrycka egna tankar. Innan resterande personer interviuades utférdes tre stycken
pilotintervjuer for att sékerstalla att frAgorna ar relevanta och uttrycka pa réatt satt. Interviumallen
och dess fragor utformades med hjalp av den tidigare utforda enkéatstudien samt i radgivning med
opponenter och examinator. Nar de var utférda och intervjumallen var justerad fortsatte
intervjustudien med de interna intervjuerna och studien avslutades med de externa intervjuerna.
Intervjumallen fér samtliga interna intervjuer var indelad i tre delar déar mallen bérjade med nagra
inledande fragor s& som hur ldnge man arbetat s& SJ AB, darefter fortsattes intervjun med
organisatoriska fragor gallande bland annat samarbetet med Trafikverket. Slutligen stalldes fragor
om forandringsfaktorer och vilian pa den studerade avdelningen. Vissa korrigeringar gjordes som
slutade med tre snarlika mallar for olika funktioner. | intervjuerna med de som arbetar i det
operativa rummet fanns ett stérre fokus pa kommunikationen, intern séval som extern till
Trafikverket. For de som jobbade med IT fanns ett fokus pd SJ AB:s interna system och var
trafikinformationen kommer ifrdn rent tekniskt. En helt egen mall skapades till IT-samordnaren
Christoffer Andersson dar det stélldes frdgor om specifika program, system och
forandringsfaktorer pa avdelningen. Intervjumallarna finnes i O till och med 0. Malet med samtliga
intervjuer var att fa 6kad kunskap om hur kommunikationen och informationshanteringen mellan
respektive grupp sker i dagslaget for att f& Okad insikt kring nulaget, framtidsvisioner och
férandringsarbete.

3.5.4.2 Hantering av insamlade data

Samtliga intervjuer i intervjustudien spelades in tilsammans med att forfattaren antecknade under
intervjuerna. Dessa intervjuer transkriberades successivt under intervjustudien for att sékerstalla
att de férda anteckningarna stdmde samt f& med eventuella missar. En réd trad i respondenternas
svar identifierades tidigt under transkriberingen. Vidare ndr samtliga intervjuer hade utférts
jamfoérdes respondenternas svar med varandra for att identifiera likneter och skillnader.

3.5.4 Benchmarking

For att skapa forstdelse och samla kunskap géllande kommunikationen och utbytet av
trafikinformation mellan en myndighet och ett statligt gt bolag ansags benchmarking vara en
lamplig metod. Benchmarking &r en process som jamfér en verksamhet med andra organisationer
(Coers, Gardner, Higgins, & Raybourn, 2001) Den insamlade kunskapen anvandes sedan for att
forbattra prestationen i den egna organisationen genom exempelvis en férandring. Coers et al.
(2001) presenterar en fyrastegsmetod som anvandes i denna studie for att fa struktur pa
metoden, de fyra ingdende steg presenteras i Figur 6.
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Planering Insamling Analys Inforande

Figur 6: Fyrastegsmodell fér benchmarking (Coers et al., 2001)

Vidare férklarar forfattarna att det finns ett flertal olika sorters benchmarking fér olika syften. |
denna studie anvéndes en kombination av process benchmarking och internal benchmarking.
Med generell fokus pa att identifiera basta majliga praxis oavsett inom vilken industri. Méalet for
benchmarking i denna studie var att fa en insikt i vilka arbetsséatt och processer som anvands vid
utbyte av trafikdata. Detta for att kunna formulera "best practice” for hur ett sadant utbyte ska
ske dven om de studerade verksamheterna anvander sig av olika tekniker.

Vid planeringen av benchmarkingen var tanken att Luftfartsverket och Swedavias anvanda
processer och system f&r kommunikation av trafikinformation skulle jamféras med SJ AB och
Trafikverkets, men p& grund av tidsbrist hade Swedavia inte mojlighet att medverka i denna
studie. P4 grund av detta gjordes istallet en jamforelse av Luftfartsverket och Vasttrafiks
respektive arbetssatt och systemstéd med SJ AB:s. Vasttrafik valdes for att verksamheten
fungerar péa liknande satt som uppdragsgivaren, med ett liknande dmsesidigt beroende till
Trafikverket. Luftfartsverket valdes da de, precis som Trafikverket, & en myndighet och maste
vara branschneutrala till samtliga flygbolag. De externa intervjurespondenterna presenterades
ovan, dar samtliga intervjuer skedde via telefon pa grund av tidsbrist och geografiskt avstand.

Jamfdrelsen utfordes genom att identifiera likneter och skillnader som utférdes med hjélp av
tidigare presenterad metodik, mer specifikt anvandes observationer och semistrukturerade
intervjuer vid datainsamlingen. Resultatet fran benchmarkingen sammanstalldes foretagsvis och
presenterades sedan var for sig, dar insamlade data sorterades i underrubriker enligt foljande;
information om avdelningen, arbetssatt, trafikinformation och férandringsarbete. Utifrdn denna
uppdelning belystes relevanta aspekter kopplade till studien och darmed kunde en tydlig
jamforelse goras i analysen. Utifran det blev det tydligt vilka likheter och skillnader som fanns
bland organisationernas arbetssatt och systemstdd. Trots att Vasttrafik och Luftfartsverket
arbetar inom olika branscher identifierades en del likheter i arbetssatt och forandringsarbete, vilket
gor att resultatet frdn benchmarkingen anses vara trovardigt. Daremot hade en jamforelse av
Swedavias och/eller fler jarnvagsféretag arbetssétt starkt resultaten och dess trovérdighet men
aven genererat fler infallsvinklar. D& Luftfartsverket idag ar styrda av ett EU kan det vara svart att
infora liknande arbetssétt pa SJ AB, daremot &r deras arbetsuppgifter liknande och darfor anses
aspekterna kring férandringsarbetet vara applicerbara.

3.6 Analysmetodik

Det finns en skillnad pa kvalitativa och kvantitativa analysmetoder, dér den stérsta skillnaden ar
att en kvantitativ analys sker efter att en metod har genomforts. En kvalitativ analys ar en
kontinuerlig och iterativ process. (Bryman, 2018) Det ar viktigt att veta vad som ska analyseras i
ett tidigt skede for att sedan kunna besluta hur det tankta resultatet ska genereras och hur det
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resultatet ska analyseras. Alltsd paverkar en analysmetod hur en metod utfors, vilket innebar att
hur resultatet ska analyseras boér planeras samtidigt som hur resultatet ska tas fram. (Kvale &
Brinkmann, 2014)

| denna studie anvandes framst en analysmetod som presenteras av Bryman (2018). Det ar en
kvalitativ metod som innefattar tre steg, (1) teoretiskt urval, (2) kodning och (3) teoretisk méattnad.
| forsta steget, teoretiskt urval, skapas en grund for analysen genom att identifiera relevanta och
intressanta omraden (Bryman, 2018). Det andra steget, kodning, anvands for att hitta relevanta
teman till studien och kategorisera kvalitativa data ur exempelvis intervjuer. Detta steg ar, enligt
Kvale och Brinkmann (2014), en lamplig analysmetod for kvalitativa undersdkningar. Detta steg
utfors parallellt med datainsamlingen av kvalitativa data for att sedan na teoretisk mattnad, detta
for att fylla samtliga relevanta och intressanta omraden och teman med ny litteratur (Bryman,
2018). En kvalitativ analysmetod valdes for den kvalitativa datainsamlingen da den data som
analyserades inte &r i numeriska siffror utan &r istallet verbalbaserade data. Utdver detta s valdes
analysmetoden da den gav en tydlig struktur, den ar lamplig for studiens omrade samt att man
kan anvanda sig av olika datainsamlingsmetoder s& som observation eller intervju. | denna studie
anvandes denna analysmetod pé bade observationsstudien och intervjustudien.

Denna studie folier en flermetodsstruktur, alltsd har bade kvantitativ och kvalitativ datainsamling
gjorts. Den néatbaserade enkaten som distribuerades genererade bade kvalitativa data och
kvantitativa data. Bryman (2018) tillhandahaller ett flertal olika metoder for kvantitativ analys.
Resultatet frAn en enk&t kan analyseras multivariat, univariat eller bivariat. Den insamlade
kvantitativa data anvandes for att stédja den insamlade kvalitativa analysdata och har uteslutande
utgétt frdn en univariat analys. En univariat analys innebar att en fraga eller variabel har analyserats
i taget. Dar samtliga enkatfragor och tillndrande data analyserades var for sig.

3.7 Kvalitetssakring

Kvaliteten pa studien utvarderades med hjélp av att faststélla validitet och reliabilitet for det arbete
som gjorts. Granskningen av kvaliteten bidrog med att generella slutsatser kunde, pa ett mer
trovardigt satt, konstateras fran utforda analyser och undersokningar (Golfashani, 2003). Under
arbetets gang har hjélp tillhandahallits av handledare och opponenter fran LiU tillsammans med
uppdragsgivarens handledare bidragit med att generell kvalitet av arbetet kunde sékerstéllas.

3.7.1 Validitet och reliabilitet

For att, i en kvalitativ studie, skapa reliabilitet bor forstaelse for ett resultat som annars skulle vara
svarforstatt eller otydligt skapas (Golfashani, 2003). Bryman och Bell (2015) beskriver att reliabilitet
uppnas om undersodkningen &r upprepningsbar, alltsé att om de ingdende metoderna i studien
skulle utféras igen skulle samma resultat som tidigare att uppnas. Detta styrks av Kvale och
Brinkmann (2014) som menar att reliabilitet ar nar en forskare kan reproducera ett resultat som
uppnatts tidigare vid en annan tidpunkt. Vidare forklarar forfattarna att validitet sammankopplas
med sanningen i en studie, har ar fragan om det som undersodks verkligen &r vad forskaren tror
att hen undersoker. Validering innebar ifragasattande, teoretiserande och kontrollerande av data.

30



D& uttrycken validitet och reliabilitet framst kopplas till kvantitativa studier rekommenderas istéllet
uttryck som trovardighet och pélitighet (Golfashani, 2003). Istéllet for trovardighet och palitlighet
beskriver Bryman (2018) dessa som &kthet och tillférlitlighet.

Triangulering anvands for att starka litteraturstudiens kvalitet, som utférdes i undersékningen. En
triangulering syftar till att fran flera hall finna kéllor som starker de resultat som genererats fran
teoretiska och empiriska data (Golfashani, 2003). For att skapa en triangulering av empiriska data
i denna studie valdes bade kvantitativa och kvalitativa metoder. For att hélla all datainsamling
objektiv s& undveks ledade fragor vid samtliga undersdkningar, som gar i linje med Kvale och
Brinkmann (2014) rekommendationer. Genom att samla representation fran flera segment inom
uppdragsgivarens organisation sakerstalldes validiteten av empiriska data. Detta mdjliggjorde
aven att gemensamma uttalanden antas visa pa faktiska resultat. Utdver detta s& bidrog méngden
kvantitativa och kvalitativa undersdkningar till validitet av undersdkningen. Reliabiliteten utgjordes
av en gedigen och detaljerad beskrivning av litteratur, empiriska fakta samt syntetiserad analys.

3.8 Kalldiskussion

| denna studie har ett flertal olika kallor anvants, detta for att ge studien ett djup fran olika
perspektiv. FOr att Oka studiens trovardighet valdes kallorna med antalet ganger verket blivit
refererat till och publiceringsdatum i beaktning. D& ett verk blivit refererat till flera gdnger innebar
att det &r en stor spridning av teorin dér teorin blivit kritiserat eller hyllat. Vidare anser forfattaren
att det ar av relevans att verken &r uppdaterade och av senaste upplaga. Valet av kéllor till
Interorganisatorisk samverkan (2.1) avsnittet motséger detta da kéllorna ar gamla. Anledningen
till att flertalet aldre kallor anvandes var pa grund av att en stor del av senare vetenskapliga artiklar
och akademiska tidskrifter har hyllat och refererat till dessa och darfér anses teorin fortfarande
vara aktuell och tillforlitlig.
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| detta kapitel far ldsaren en nuldgesbeskrivning av verksamheten tillhérande studiens
uppdragsgivare tillsammans med en av deras viktigaste samarbetspartners. Samtliga empiriska
data har samlats med tidigare presenterade metoder, alltsd med en blandning av en
observationsstudie, enkéatstudie, intervjustudie samt litteraturstudie. Mer specifikt beskrivs
arbetsgrupperna, processerna Ssamt digitaliseringsmognaden. Utbver detta redogdrs
uppbyggnaden av den interorganisatoriska samverkan mellan de tva parterna och vilka tekniker
som anvénds for att stédja den. Avslutningsvis presenteras tva externa verksamheters processer,
arbetssétt och kommunikationsvdgar som stédjer hanteringen av trafikinformation fér att stédja
metoden benchmarking.

41 SJAB

SJ AB ar Sveriges marknadsledande tagoperator med 51 milioner resenérer per ar och visionen
att vara "ett SJ AB att lita pa och langta till”. De grundades 1856 och sedan 2001 har de varit ett
aktiebolag. Idag har de cirka 4 600 anstallda, sex olika tagvarianter, och har dagligen 1200
avgangar fran cirka 284 stationer. (SJ AB, 2019a) Den nordligaste stationen ligger i Narvik, Norge,
och stracker sig ner till Kdpenhamn, Danmark, se 0. SJ AB &gs till 100 % av svenska staten med
uppdraget att driva en Idnsam persontrafik pé jarnvag, samt att erbjuda tagresor i egen regi och
p& uppdrag av regionala och nationella trafikmyndigheter. (SJ AB, 2019b) Ar 2017 omsatte SJ
AB ungefar 7,8 miliarder svenska kronor. SJ AB tillnér en del av I6sningen att nd Sveriges
klimatmal och alla tag i Sverige &r markta med bra miljdval (SJ AB, 2019a).

Tidigare hade SJ AB ensamrétt pa att kdra den interregionala trafiken men 2011 avreglerades
den och andra jarnvagsforetag kan nu konkurrera med SJ AB pd samma strackor pa
kommersiella villkor. SJ AB har ocksa upphandlad trafik som helt eller delvis kors pa uppdrag av
offentliga  bestéllare, exempelvis regionala kollektivtrafikmyndigheter. Uppdrag fran
trafikmyndigheterna avser lokal och regional trafik. SJ AB:s tagtrafik i Sverige &r ett samspel
mellan framst SJ AB, Jernhusen och Trafikverket. (SJ AB, 2019b) Sedan 2013 ar SJ AB med i
samarbetet Tillsammans for tag i tid (TTT) som &r ett samarbete med branschen med syftet att
genom ett systematiskt samarbete kunna bidra till 6kad punktlighet (B.-M. Olsson, 2019). Under
observationsstudien, enkatstudien och intervjustudien identifierades det att majoriteten av de
anstallda pa SJ AB har varit pa foretaget under en langre tid pé olika funktioner och har ett
brinnande intresse for tdg och jarnvag. Vidare framkom det under intervjustudien att SJ AB inte
ar ett snabbfotat foretag och déarfor tar storre forandringar ofta lang tid att implementera.

411 SJ trafikledning

SJ trafikledning ar en avdelning pa SJ AB. Trafikledningen har ett flertal olika uppdrag som syftar
till att kunden kommer fram i tid pé ett konkurrenskraftigt och kostnadseffektivt sétt och slutligen
vélier att 8ka med SJ AB igen. Idag har trafikledningen tva kontor, i Stockholm och Géteborg,
som ar bemannade dygnet runt aret runt och bestar av cirka 140 medarbetare blandat mén och
kvinnor. (C. Andersson, 2018)
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Ett viktigt uppdrag som trafikledningen har &r att sékerstélla att kunder nar sina slutdestinationer
och férsékra att de kdnner sig val omhandertagna i alla 1dgen. Detta genom en proaktiv hantering
genom kommunikation av férandringar gentemot kunder. Avdelningen distribuerar &ven relevant
och uppdaterad trafikinformation till bade kunder och personal. Utdver detta sa verkar
trafikledningen som arbetsledare for produktionspersonalen tillsammans med att ansvara for
trafiksékerheten och trafikproduktionen i den operativa fasen. De arbetar ocksa operativt med att
sakra effektiv resursstyrning av banor, fordon och personal. Slutligen sd pavisar, initierar och
arbetar de aktivt med kvalitetsforbattrande atgarder inom féretaget likval som externt mot
Trafikverket. (C. Andersson, 2018) Trafikledningen arbetar bakom kulisserna pa SJ AB. Vilket
innebar att om tagtrafiken géar enligt tidtabell har trafikledningen mest troligt arbetat valdigt hart
for att det ska bli sa. Detta ar ndgot som inte syns eller uppmarksammas och darfor har
trafikinformation fortfarande ganska lag status och prioritet p& SJ AB. (Anonym respondent, 2019)

De anstéllda pa trafikledningen bestar av chefer och skiftgaende personal. | operativ fas arbetar
de i skift och &r indelade i sju olika operativa arbetsroller, dessa ér; trafiksamordnare, operativ
personalplanerare, informationsledare, depéafordonsledare, fordonsledare, skiftesledare och
tekniskt driftstéd. Samtliga funktioner har varierande operativt ansvar och sitter beldget nara
varandra i samma rum och har kontinuerlig kontakt. Under observationsstudien noterades det att
den interna kommunikationen sker framst muntligt men &ven via Skype i form av
chattmeddelanden. Se Tabell 4 fér ingdende beskrivningar pa samtliga funktioner. Varje operativ
arbetsroll har en ansvarig funktionschef, dar vissa &ven har tva funktionschefer. Trafikledningen
har &ven en [T-samordnare som arbetar med processledning och &r verksamhetsansvarig for
systemstdden. IT-samordnaren har ett dvergripande ansvar for att ménniskan och systemstdden
ska fungera ihop.

Tabell 4: Operativa arbetsomraden pa SJ trafikledning

Trafiksamordnare Omleder tag i samréd med Trafikverket och andra funktioner vid
eventuella stérningar, informerar Trafikverket och resenéarer vid
stérningar. Huvudsakliga ansvar ar att se till att resenérer tar sig till
sin slutdestination pa ett sakert satt.

Operativa personalplanerare Hanterar alla personalfragor i realtid.

Informationsledare Séakerstaller att samtliga kanaler &r uppdaterade. Detta genom att
kontrollera att trafiksamordnare har skickat ut ratt information.
Ansvarar fér en dvergripande plan av kundomhéandertagandet vid
storre storningar. Stottar &ven kundtjansten vid stdrre stérningar.

Depéafordonsledare Ansvarar for t&g, lok och vagnar i depan. Hanterar fordonsbyten och
har den yttersta inblicken i tilgéngen av vagnar och lok i depéan.
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Fordonsledare Ansvarar for tag, lok och vagnar i drift. Hanterar fordonsbyten och
har den yttersta inblicken i tillgéngen av vagnar och lok.

Skiftesledare Har Overgripande avdelningsansvar, alltsd ett ansvar for
medarbetarna pa Trafikledningen. Har en évergripande helhetsbild
av trafikldget och ansvar for att strukturera upp arbetskraften fran
samtliga funktioner vid storre storningar. Agerar som radgivare till
samtliga funktioner.

Tekniskt driftstod Teknisk support for samtliga av SJ AB:s fordon. Lokforare kontaktar
dem vid en eventuell fordonsskada. Ar lokférare i grunden samt
arbetar som lokférare 50 % av tiden.

Under observationsstudien noterades aven att respektive arbetsroll har olika ansvarsomraden,
dessa ansvarsomraden fordelas pa olika platser, mer specifikt stolar, i rummet. Trafiksamordnare
i Stockholm delas in i atta olika ansvarsomraden, dar fem av dem ansvarar for olika tag pa
sarskilda geografiska strackor och de resterande tre ansvarar for information ut mot resenérer
och Trafikverket. De olika geografiska strackorna kallas, Véast, Syd, Regional, Tag i Bergslagen
och Norrland. Mer specifikt s& har geografisk stracka vissa tdgnummer som de ansvarar for att
trafikera korrekt. (Hermelin, 2019) De sista tre ansvarsomradena, &ven kallad informationshérnan,
ansvarar for att leverera ratt information till ratt resenar eller aktér vid ratt tid. De tre olika
ansvarsomradena innehdller ett huvudansvar for XOD som ar trafikledningens huvudsakliga
systemstdd, ett for sms och ett fér webben, dar respektive stol levererar information kring
forseningar, storingar eller andra saker som paverkar att ett tag inte nar sin slutdestination i tid
eller dverhuvudtaget. Varje funktion har sitt omrade i det operativa rummet dér de ar uppdelade
pa liknande satt som trafiksamordnare. Vidare noterades under observationsstudien och
enkatstudien att samtliga positioner pa trafikledningen har varierande kunskaper och intresse for
tekniska l6sningar. Mer specifikt hur bekvadma de olika befattningarna var med trafikledningens
olika digitala verktyg, dar enkatrespondenterna fick gradera hur bekvama de k&nde sig i olika
program och system. Svaren skilide sig en hel del, dar de flesta respondenter med dubbel- eller
trippelkompetens kande sig mest bekvama i flest program. Vidare notering var att den upplevda
bekvamligheten i ett av de mest frekvent anvanda systemstdd, Stoérningstavian, skilide sig
avsevart. Samtidigt var XOD det systemstdd som flest individer, oavsett befattning, k&nde sig
bekvama i. Som tidigare namnt ar bade XOD och Stérningstavlan tva systemstdd som mer &n
hélften av enkatrespondenterna anvander dagligen.

Vidare identifierades det aven att trafikledningen har ett gemensamt avstamningsmaote varje dag
klockan, ett pd morgonen och ett pa eftermiddagen, dar samtliga funktioner sammanfattar vad
som hant under morgonen respektive dagen. Sddana mdten sker dven vid behov, vilket kan vara
vid storre stérningar déar samtliga funktioner berdrs. Vid sddana tillfallen behdvs det en gemensam
avstamning for att sedan kunna fatta ett gemensamt beslut pa lamplig &tgard (Anonym
respondent, 2019). Respektive arbetsroll har ett funktionsmdte en gang i veckan med sin
funktionschef, dar man géar igenom storre storningar och handelser samt gar igenom handelser
som kommer att ske i framtiden (U. Andersson, 2019; Balstedt, 2019; Catrini, 2019; Tylenius,
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2019). Framtida handelser kan innefatta forandringar som kan komma att paverka deras
arbetssatt. Manga av medarbetarna har sa kallad dubbelkompetens, vilket innebar att de
exempelvis kan arbeta bade som operativ personalledare och som fordonsledare (U. Andersson,
2019). Pa det sattet kan samma medarbetare lanas till olika funktioner vid personalbrist. Detta
anses, enligt Ulrika Andersson (2019), vara bade positivt och negativt. Positivt i den bemarkelsen
att viljan for utveckling finns hos personalen som skapar flexibilitet i det operativa rummet.
Samtidigt innebar det att manga aldrig nar expertkompetens da flera medarbetare vill byta efter
cirka tva ar och det kravs mer an den tiden for att bli expert pa ett omréde. (U. Andersson, 2019)

4.1.1.1 System och program

Trafikledningen anvander sig av ett flertal olika program och system dagligen dar de mest anvénda
ar SJ AB:s egna systemstdd XOD, Xpider och stérningstavian samt Trafikverkets program
Trafikbilder, Opera och deras hemsida. Samtliga system och program som anvéands av
trafikledningen finnes i O, dar de &r listade i rangordning dar de mest anvanda presenteras forst
och de mins anvanda presenteras sist. Under observationsstudien, enkatstudien och
intervjustudien noterades att flertalet gamla verktyg fortfarande anvands trots att samma funktion
nu finns integrerat i deras nya system XOD. Utéver dessa ar aven kommunikationsverktygen
Outlook, Interaction Desktop och Skype de mest anvanda verktygen. De anvander aven
planeringsverktyget Resurs Planerings Stod (RPS). Dessa anvands for att bekréfta vilken
information som Trafikverket skickar externt. | Bilaga 10 nedan listas samtliga program som
anvands pa trafikledningen, dar de mest anvanda presenteras forst och de minst anvénda
presenteras sist. (C. Andersson, 2019a) Under observationsstudien och enkatstudien noterades
det ett tydligt gap bland medarbetarnas teknikkompetenser, dar det var tydligt att vissa k&nde sig
tryggare att anvanda de digitala verktygen an andra.

XOD ér ett internt byggt program av SJ AB som é&r trafikledningens framsta arbetsverktyg (C.
Andersson, 2019a). Ursprungligen skulle XOD vara ett testsystem, men utvecklingen blev sa pass
lyckad vilket resulterade i att XOD blev det priméara arbetsverktyget. Under observationsstudien
framkom det att XOD visar tagféringen, mer specifikt vilka féréandringar och avvikelser tdgen
utsatts for under en resa. Detta kan vara exempelvis stdrningar som férekommer, sparfel eller
forandring av taguppséttning eller fordonets position. XOD visar dven antalet stillastdende tag i
trafiken och hur fordonen ligger till tidsmassigt. XOD ar ett verktyg for intern och extern
kommunikation, det ar aven det framsta kommunikationsverktyget mot Trafikverket. | XOD
skickas aven all trafikinformation ut till resenarer, detta pad webben och via sms. Vid samtliga
utskick finns mallar som stdéd for att effektivisera och underlatta processen samt minska risken
for eventuella handhavande fel och darmed &ka samstdmmigheten av trafikinformationen
(Jensen, 2019). Samtliga av dessa processer sker manuellt med hjélp av de tidigare beskrivna
stodmallar. XOD tillhdér samma plattform och hamtar sin information fran Xpider. (C. Andersson,
2019a)

Xpider ar en intern byggd portal som anvands for att hitta intern information och besitter unika
funktioner som inte finns i nagot annat externt system. Detta system byggdes for att
trafikledningenss systemkrav inte uppfylldes av ndgot annat externt system. Ett exempel pa
sadant krav ar alkoholdetektorn for lokférare. Xpider agerar som en mellanhand
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informationsméassigt, men har inte det som kréavs for att kunna utveckla XOD hela vagen. | Xpider
finns en genvag till XOD. Xpider hamtar sin data fran Trafikverkets kanal UTIN, SJ AB:s interna
kanal Tripp och RPS. Héar tillhandahaller RPS fordonsomlopp och personalturer och Tripp
tilhandahéller tidtabeller. Systemet anvands av samtliga i det operativa rummet. (C. Andersson,
2019a; Lindbom, 2019)

Stérningstavlan ar ett online-Exceldokument som anvands fér dokumentation. Detta verktyg
avser dokumentation av kraftiga forseningar, stopp, instéllda tdg och andra storre avvikelser.
Denna dokumenteringen avser handelser som redan hant men &aven framtida avvikelser, som
exempelvis att ett tag ar instéllt pa grund av kraftiga vaderférandringar. Denna rensas manuellt av
skiftesledare vid midnatt varje natt. Storningstavian anvands framst av trafiksamordnare,
skiftesledare och informationsledare i det operativa rummet. (C. Andersson, 2019a)

Trafikbilder ar ett system som levereras av Trafikverket som visar tagforingen. Detta program
uppfattas som palitligt av trafiksamordnare nér det kommer till forseningar och for att se exakt
vart tdget befinner sig en viss tidpunkt. (C. Andersson, 2019a)

Likval som Trafikbilder ar Opera ockséa ett system som tillhandahalls av Trafikverket och anvands
for att se vilken sammansattning ett tag har. Trafikverket erbjuder manuell eller automatisk
rapportering av tdgsammanséttning samt en kvittensfunktion for de aktorer som rapporterar via
ett system direkt till Opera. Opera anvands framst av trafiksamordnareM i det operativa rummet.
(Trafikverket, 2018g)

Trafikverkets hemsida anvands i det operativa rummet som ett verktyg for att veta hur skyltningen
ser ut pa olika plattformar. | detta syfte anvands den framst av trafiksamordnare. Utdver detta sa
tilhandahaller Trafikverket tydliga beskrivningar med tillnérande instruktioner pa de tjanster som
de erbjuder, samt hur dessa tjanster och program kan anvandas hos jarnvags- och
godstagsforetag. (Trafikverket, 2019c)

Outlook ar en extern mailplattform som anvands for intern och extern kommunikation fran
trafikledningen. Det &r det framsta kommunikationsverktyget mellan trafikledningen och
Trafikverket. Vid en awvikelse som exempelvis obehdriga i spér skickas ett s& kallat
opalmeddelande, se nedan (4.2.2), fran Trafikverket som hamnar i trafiksamordnares mailinkorg i
Outlook. Precis som Outlook &r aven Interaction Desktop (CiC Telefonin) ett externt
kommunikationsverktyg for att utféra bade intern och extern kommunikation. Detta verktyg
stddjer muntlig kommunikation dér de viktigaste kontakterna p& SJ AB och Trafikverket finns
inlagda for snabbatkomst. Skype &r ocksé ett externt uppbyggt kommunikationsverktyg som
stodjer bade muntlig och skriftlig kommunikation, internt séaval som externt. P& trafikledningen
anvands Skype framst internt med chattfunktionen for att stélla kortare fragor som behdver
snabba svar. Detta ar aven det framsta kommunikationsverktyget for informationsledare for att
kommunicera med regionala operativa ledningen pa Trafikverket. (Anonym respondent, 2019)

Planeringsstodet RPS ar dagens planeringssystem for fordon och personal. SJ AB haller just nu
pa att utveckla ett nytt planeringsstdd som ska ersatta detta som kallas Rapid. RPS hamtar sin
data fr&n tidtabellssystemet och Trafikverkets informationskanal UTIN. Anvands framst av
fordonsledare och operativa personalplanerare i det operativa rummet. (C. Andersson, 2019a)
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Som tidigare n&mnt noterades det att medarbetarna, oavsett position, pa trafikledningen har
varierande kunskaper och intresse for tekniska lI6sningar och verktyg. Mer specifikt skilide det sig
hur bekvdma de olika befattningarna var med trafikledningens olika digitala verktyg, dar
enkatrespondenterna fick gradera hur bekvama de kande sig i olika program och system.

Vidare notering var att den upplevda bekvamligheten i ett av de mest frekvent anvanda
systemstdd, Storningstavian, skilide sig trots att stérre delen av respondenterna uppger att de
anvander systemstddet dagligen, se Figur 7.

Hur bekvam var du ndr du anvande foljande program/system
senast? [Stdrningstavlan]

Vet ej / ingen asikt

N W 0000 N

—

Figur 7: Enkétrespondenters bekvdamlighet [Stérningstavian]

Figur 8 visar att XOD var det systemstdd som flest respondenter kéande sig bekvama i. Daremot
fanns &aven ett antal respondenter som k&nde sig mindre bekvdma vid anvandning av
systemstddet. Som tidigare namnt ar bade XOD och Stdrningstavian tva systemstéd som mer én
halften av enké&trespondenterna anvander dagligen.

Hur bekvam var du nér du anvande féljande program/system
senast? [XOD]

Vet ] / ingen asikt

- N W A~ OO O N

5 10 15 20 25 30

(@)

Figur 8: Enkétrespondenters bekvamilighet [XOD]
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4.1.2 Forandringsarbete

Under intervjustudien stélldes fragan gallande hur forandringsbenagna medarbetarna pa
trafikledningen &r, dar resultatet pa denna fraga skiljer sig till viss del beroende pa respondent.
Resultaten finnes i Tabell 5 nedan. Detta visar att den generella forandringsbenagenheten pa
trafikledningen &r h6g och att majoriteten av medarbetarna &r positiva och mottagliga foér
forandringar av arbetssatt och systemstdd. Det framkom &ven att vissa ar skeptiska Htill
férandringar och upplever dessa jobbiga och besvérliga. Vidare framkom det aven under
intervjustudien att det kan finnas ett visst motstand till en borjan av en férandring men &ven har
kan en tydlig motivering av en férandring hjélpa att minska detta motstand.

Tabell 5: Ansedd férandringsbendgenhet pa trafikledningen

Cathrine Jensen Anser att gruppen ar bendgna for férandring och att de standigt vill férandra
och forbattra. Anledningen till att de inte gor det ar begransningar fran IT-
avdelningen.

Therese Anser att gruppen &r mottaglig for férandring men det kan vara en

uppforsbacke vid implementering. Det kan finnas ett visst motstand till en borjan
av férandringen, men om férandringen motiveras tillrackligt genom utbildning
och information s& mottages den positivt av gruppen.

Anonym respondent Anser att férandringar &r ofrdnkomligt och allting férandras men ar personligen
negativ till férandringar och férandrar helst ingenting frivilligt. Storre [T-
forandringar upplevs negativt. En forandring &r daremot inte omaojlig om den &r
val motiverad. Uttrycker att han sjalv méaste forsta varfor en forandring behdver
ske for att kunna acceptera och anamma den.

Fredrik Tylenius Anser att det generellt &r jobbigt fér gruppen med féréandringar; vissa ar valdigt
positiva och vissa &r véldigt negativa. Overlag anses det vara valdigt viktigt att
forklara det positiva med en féréandring, dar man motiverar vilkka maojligheter det
kommer ge. Upplever att det till en borjan kan vara motstand nér det kommer
till nAgot man inte &r van vid.

Anita Balstedt Anser att gruppen ar valdigt férandringsbenégna da det finns manga unga som
inte ar radda for férandringar. De har en positiv instéllning till férandringar och
gillar att prova nya saker.

Britt-Marie Olsson Upplever att gruppen &ar férandringsbenagna och mottagliga fér férandringar.
Anser att det kan bero pa personer med hogre befattning inom ledningen som
kan bestrida och vara emot forandringar pé trafikledningen. Detta p& grund av
forsiktighet.

Anders Edgren Anser att gruppen &r mycket mottagliga for forandringar, detta for att deras mal
ar att bli s bra som majligt for slutkunden och SJ AB:s ombordpersonal.
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Kerstin Lindbom Tror att gruppen ar mottagliga fér forandringar, detta for att uttryckt behovet av
en férandring. Dock oséker pé i vilken utstréackning eller hur stora forandringar
de ar mottagliga for.

Lennart Friis Anser att gruppen i det stora hela ar positiva till férandringar. Detta for att det
ar mycket ny personal som inte har s& mycket att referera till samt att
medarbetarna anses vara kreativa och ger konstruktiva forslag pa I6sningar.

Jessica Catrini Anser att gruppen, trots att manga har jobbat under en langre tid, & mottagliga
for foréandringar. De anses vara positiva till forandringar. Ménga kan till en borjan
kénna sig oroliga men nér en férandring ar implementerad sa lugnar det ner sig.

Christoffer Andersson | Anser att gruppen upplevs vara radda for férandringar men trots det tar de fill
sig en forandring snabbt. Det &r en blandning av méanniskor i gruppen, nagra
tycker att det &r stimulerande med utveckling och vissa inte. Majoriteten ar
positiva till utveckling d& det laggs en del krav pa att utveckla personliga
kompetenser.

Ulrika Andersson Upplever att gruppen &r véldigt mottagliga till férandringar, detta pa& grund av
att de pratar valdigt mycket om férandringar och framtid och hur de vill att saker
och ting ska automatiseras. Upplever inte att ndgon skulle vara en motstandare
mot férandringar kring systemstoden, utan istéllet tycker det &r spannande.

Under observationsstudien noterades ett tydligt intresse for utvecklingen av de interna system-
stdden. Detta genom att medarbetarna uttryckte forbattringsforslag pa systemen samt vilka
behov och krav de har pa systemen. Detta tolkas som en forandringsforfragan. De var &ven
uppenbart 6ppna for nya arbetssatt om dessa kunde underlatta hela arbetsprocessen, vilket
uttrycktes genom nyfikenhet kring automation av arbetsprocesser. Samtidigt identifierades en
viss radsla for férandring och utveckling av interna system da gruppen har arbetat pd samma sétt
lange och &r vana vid det. Denna radsla baseras pa hotet av att forlora sitt jobb. Under
observationsstudien byttes hardvaran pa trafikledningen vilket innebar att de fick nya skarmar och
datorer. Detta medférde en Okad prestanda péa datorerna samt tva stora skarmar istéllet for fyra
sma som tidigare. | ett tidigt skede av observationsstudien uttrycktes irritation pa grund av detta
byte. Framsta anledningen var att man hade tva skarmar istéllet for fyra, trots att det innebar en
marginell skillnad i arbetsyta. Medarbetarna var vana att ha en specifik ordning med tillhérande
arbetsgifter pa respektive skarm, vilket &r grunden till den upplevda irritationen. Ungefér tva veckor
efter forandringen var majoriteten av medarbetarna i det operativa rummet ndjda med bytet av
hardvaran. Med detta identifierades att gruppen har ett vanebaserat tankeséatt.

Pa trafikledningen arbetar de med att standigt utvecklas, vilket &r nagot som ofta talas om enligt
U. Andersson (2019b). Vid stdrre systemférandringar berattar C. Andersson (2019b) att
trafikledningen har anvént sig av s& kallade superanvandare. Dessa superanvandare har ett
dvergripande ansvar att foresprdka, utbilda och stotta resterande medarbetare vid
implementering av det nya systemstddet. Deras huvudsakliga uppgifter ar att agera som en
trygghet till de andra anvandarna. Detta, forklarar C. Andersson (2019b), ar ett satt att motivera
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resterande medarbetare och med det Oka férandringsvijan och minska eventuella
forandringsmotstand. Vid val av dessa superanvandare har C. Andersson sjalv valt ut dessa, dar
en individs kompetens ar av hogst vikt. Pedagogisk, kreativ och lyhédrd &r vidare egenskaper som
C. Andersson avser att en superanvandare ska besitta. Detta har vid tidigare férandringar fungerat
valdigt bra, men formuleringen av kravspecifikationen anses kunna forbéttras, samt hur kraven
presenteras for andra befattningar inom SJ AB. (C. Andersson, 2019b)

Utvecklingen av XOD bestod totalt av tre steg och bdrjade med, forklarar C. Andersson (2019b),
att samla information all personal och processer som fanns pa SJ trafikledning. Detta gjordes
utifrdn atta olika scenarios. Denna kartlaggning togs fram av en grupp bestdende av IT-
samordnaren och en person fran respektive arbetsroll. Dessa personer blev dven superanvandare
till XOD. Kartlaggningen bestod av ett processflode dar arbetsuppgifterna delades in i tre
kategorier, vilkka hanterar handelsen, vilka behover information kring handelsen och vilka ska
konsulteras. Detta gjordes utifran ansvarsmodellen HUKI (huvudansvarig, en utférare, en
konsulterad och en informerad) som ar en metod for att sdkerstélla ratt ansvar. Denna metod
anvands for att kunna dokumentera ansvarsfordelningen i ett projekt, detta genom att férdela
ansvaret i fyra olika grupper och enkelt matcha arbetsroller eller personer till respektive
ansvarsomrade. Detta resulterade i en kartldggning av samtliga system som anvands och
arbetsroller i det operativa rummet med ingdende beskrivningar pa vilka arbetsuppgifter som
anvands i vilket system. Darefter identifierades mgjligheten till vilka tekniska funktioner som var
majliga utifran befintlig information och samtidigt ersétta de befintliga systemen med ett stort
system. Det tredje steget var att eliminera de system som féder kanalerna nér det géller
information da de vid den tiden hade tolv kéllor som skulle fédas med information och nio andra
system som inte kommunicerade med varandra.

N&r kartlaggningen var fardigstalld tog C. Andersson (2019b) fram koncept pa hur systemstddet
dnskas se ut som senare togs till [T-avdelningen, som kom gav forslag pa vilken plattform
systemstddet skulle utvecklas pa. Efter kartlaggningen traffade C. Andersson (2019b)
utvecklarna som forst tog fram ett férslag som sedan byggdes pé. Innan utvecklingen startade
underséktes mdjligheten att anvanda en extern leverantdr, dar det visade sig att inget befintligt
system kunde tacka de behov som finns pa trafikledningen. Projektet styrdes helt och hallet av
C. Andersson (2019) pa SJ trafikledning da IT-avdelningen inte hade tid att for tillfallet, vilket
resulterade i att SJ trafikledning gjorde mycket som [T-avdelningen egentligen skulle ha gjort.
Detta ansags vara en bra I6sning av C. Andersson (2019b) trots att det tog langre tid &n planerat.
Déaremot anser Lindbom (2019b) att detta inte var en bra langsiktig 16sning da Lindbom anser att
systemstddet ar fint pa ytan men inte pa insidan, vilket resulterar i utmaningar att vidareutveckla
systemet. Vid implementeringen upplevde C. Andersson (2019b) att det var en liten del av
arbetsgruppen som var radda fér férandringen, vidare férklarar C. Andersson (2019b) att radslan
successivt  forsvann genom att uppmuntran. Arbetsgruppen uppmuntrades genom att
huvudsakligen lyfta fram de positiva aspekterna med féréandringen, men &ven namna de negativa
genom att informera och besvara specifika fragor. C. Andersson (2019b) forklarar att han,
tilsammans med funktionscheferna, &r transparenta och férklarar att om férandringen ar en
forsamring kommer det ske vytterligare forandringar tills det upplevs positivt. Detta for att
uppmuntra men aven for att sjalv ta till sig asikter och lara sig utifrdn dem. Systemstodet
utvarderades forst efter cirka 1,5 &r, detta pa grund av att systemet ansags vara sa pass nytt och
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konkreta forbattringsférslag presenterades nar anvandarna blivit mer bekvama att arbeta i
systemet. Systemet utvarderades pa en heldags-workshop med superanvandarna dar en ny
kartldggning gjordes utifran ett scenario som systemet inte kunde hantera vid det tillfallet. Dar
fokus lag pa att effektivisera arbetsuppgifter och eliminera antalet olika system. Vidare samlades
anvandarnas asikter genom att utvecklarna sjalva arbetade i systemet, samt gick runt och pratade
med anvandarna och stéllde frdgor kring systemets funktioner. Ett ytterligare satt att samla
anvandarnas asikter och forbattringsférslag ar genom XOD-utbildningar som hélls av IT-
samordnaren for nyanstéllda men aven for de som arbetat 1&nge om behovet finns. Dessa
utbildningar gors i mindre grupper om tva till tre personer, detta for att det ska bli en interaktion
mellan utbildningsledare och anvandarna, dar anvandarna sjélva far arbeta i systemet och stélla
frdgor. (C. Andersson, 2019b) Sedan XOD kom har stora forandringar gjorts, detta utifrén
anvandarnas och Trafikverkets krav (C. Andersson, 2019b; Anonym respondent, 2019; Therese,
2019). En stor utmaning pa& SJ trafikledning vid digitalisering och implementering av
automatiserade processer anses vara tilliten till tekniken och att systemet gér det den ska (C.
Andersson, 2019b; Edgren, 2019; Tylenius, 2019).

Vid intervjuerna med funktionscheferna pastar de att vid tidigare férandringar som har skett pa
trafikledningen samlade medarbetarnas asikter kring foréandringen pé& de veckovisa
funktionsmotena samt via mailutskick. Dar samtliga funktioner uppmuntras att uttrycka hur de
upplevt férandringen tillsammans med andra funderingar kring den. Trots detta s& uttrycktes
saknaden av uppfolining efter en férandring under interviuerna med operativa medarbetare.
Intervjurespondenterna upplevde inte att deras asikter efterfragades pa nagot satt eller att de blivit
uppmanade till att uttrycka sina 8sikter kring foérandringar. De uttryckte &ven att deras 8sikter inte
heller samlas ndgonstans, utan bara uttrycks fritt i rummet. Alltsd, att medarbetarna inte ar med
och paverkar direkt under ett férandringsarbete.

4.1.3 Digitalisering

Trots att SJ AB blev utsett till Europas mest digitala resebolag av konsultbolaget BearingPoint
(2019), som jamfort 47 foretag inom den europeiska persontrafiksbranschen, ar majoriteten av
trafikledningens arbetsprocesser manuella med ett flertal systemstdd som arbetsverktyg.
Anledningen till detta &r att det inte finns resurser for att utveckla systemstod for tillféllet. IT-
avdelningen har just nu ett utvecklingsstopp for trafikledningen (B.-M. Olsson, 2019). Ytterligare
en anledning ar att SJ AB inte ar ett snabbfotat foretag, vilket innebér att utvecklingen av
systemstdden tar 18ng tid och har ett flertal involverade parter i projekten vilket bidrar med att
projekten drar ut pa tiden (U. Andersson, 2019). Under 2018 hade IT-arkitekterna totalt 48 projekt
igang, vilket gjorde att de stdrre projekt fick hdgre prioritet jamfért med mindre projekt (Lindbom,
2019). Att utvecklingen tar 1&ng tid beror framst pd att SJ AB utvecklar sina egna system internt
samt sakerhetsprioriteringen (B.-M. Olsson, 2019). Vid utveckling ar det ar en balansgang mellan
innovationstank och sékerhetstank. B.-M Olsson (2019) forklarar att SJ AB maste vaga satsa pa
tekniska I6sningar utan att veta exakt hur de kan komma att paverka sakerheten for att kunna
utveckla inom rimlig tidsram. Detta for att utvecklingen ska vara aktuell och uppdaterad samt for
att undvika att utvecklingen tar lang tid och vél vid lansering ar tekniken redan utdaterad (B.-M.
Olsson, 2019). Vidare forklarar Catrini (2019) att SJ AB inte satsat pengar pé intern utveckling
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utan har satsat pa system som nyttjas direkt av kunden, alltsé resenérerna, vilket syns pé deras
vélutvecklade applikation och hemsida. Ytterligare en anledning som ligger till grund for att
trafikledningen har flertalet manuella processer beror pa att det &r valdigt manga olika kéllor till
informationen och véldigt manga kanaler informationen ska ut i, vilket ar ndgot som SJ AB inte
har hunnit hantera (Lindbom, 2019). Vidare havdar Lindbom (2019) aven att en anledning till den
ldga automatiseringsgraden pa trafikledningen &r for att de inte vill forlora den manskliga kontrollen
i sina arbetsprocesser och darfér utfér mycket manuellt. Daremot noterades det under
observationsstudien att trafikledningen har ett antal automatiserade processer idag, bland annat
en aterbetalningsfunktion som aterbetalar en viss procent av biljettpriset till resenarer vid
komfortfel under deras resa. Vidare har de en automatiserad aterbetalningsfunktion for att skicka
ut gratis kaffe och fika fran Pressbyran vid centralstationen dar den drabbade resenéren befinner
sig vid forsening av tag.

4.1.4.1 RFID-taggar

Trots ett flertal manuella processer pa trafikledningen s& anvander SJ AB ett flertal digitala verktyg,
sasom RFID-taggar. Dessa anvands for att sékerstélla tdgsammansattningen da tdgen i manga
fall &r felvanda och for att sékerstalla att det ar ratt antal vagnar och ratt vagnsort. (Edgren, 2019)
RFID-taggar ar sensorer som ar placerade pa tdgen och detektorer utplacerade vid bangardar,
nar en sensor passerar en sadan detektor avlidser den vagndata och skickas till Trafikverket som
sammanstéller den data och sedan skickas det till SJ AB i ett Excelformat. (Edgren, 2019) Tylenius
(2019) forklarar att om RFID-taggarna integreras i XOD kan de anvandas som ett digitalt
beslutsstdd for operativt driftstod pa trafikledningen. Med hjélp av RFID kan Trafikverket koppla
detektormétvarden och larm samman med exakt ratt fordon, de kan alltsa férutom aktuell status
pa ett t&g &ven erbjuda matvarden for varje vagn vilkket mojliggdr historisk uppfdlining och proaktivt
underhall (Trafikverket, 2018c). Exempel pa detektormatvarden ar da ett fordon med en RFID-
markning passerar en detektor som identifierar om fordonet har en hjulskada eller ar for varmt.
Vid passeringen skapas ett méatvarde i samband med att larm gér ut till ratt jarnvagsoperator.

4.1.4.2 Digital jarnvag

Digital jarnvag ar ett pagaende projekt som SJ AB arbetar med for att kunna se trafikdata i realtid
(Edgren, 2019). Detta, forklarar Edgren (2019), vid integrering i XOD, kommer gdra XOD ett béttre
prognosverktyg déa digital jarnvag maojliggor for trafiksamordnaren att veta pa sekunden nar ett
tag tidigast kan vara vid nasta héllplats. Detta ar ndgot som trafikledningen inte haft forut och med
ett s&dant verktyg kan ett snabbare beslut géras. Férhoppningen med digital jarmvag ar att kunna
ge Trafikverket automatisk trafikinformation s& trafikledningen slipper skicka manuella
trafikmeddelanden, vilket i slutdndan bidrar med att ett manuellt moment elimineras fran
trafikledningens arbetsuppgifter. Edgren (2019) beréattar vidare att det basta hade varit om digital
jarvag aven hade kunnat skylta automatiskt. Aven Tylenius (2019) anser att digital jamvag &r ett
potentiellt digitalt beslutsstdéd fér operativ stérningshantering, mer specifikt att verktyget kan
anvandas av trafiksamordnare i det operativa rummet som ett prognosverktyg. | framtiden anser
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aven Tylenius (2019) att digital jarmvag kan ha ett stort inflytande p& hur informationen skickas ut
till kunder gentemot vad SJ AB &r kapabla till idag.

4.1.4 Intern kommunikation

Trots uppdelningen av funktioner pa trafikledningen kunde hég laganda tillsammans med god
sammanhallning identifieras under observationsstudien. De olika funktionerna arbetar
tvarfunktionellt och avdelningen é&r, likt en platt organisation, inte uppdelade i olika hierarkiska
nivaer. Avdelningen har ett gemensamt huvudfokus vilket &r resendrerna. Alltsa att ta ratt resendr
till ratt plats i ratt tid. (Therese, 2019) Nar det géller intern kommunikation av trafikinformation s&
visade enkatstudien att trafikinformation géllande forseningar, stillastdende tag, sparfel eller
stoérningsfel mottagas mest fran trafiksamordnare eller skiftesledare, se Figur 9.

Hur mottar du oftast information gallande
férseningar/stillastaende tag/sparfel/stérningsfel?
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Figur 9: Hur mottages oftast trafikinformation

| storsta man sker detta kommunikationsutbyte muntligt men det kan &ven ske via mail, telefon
Skype eller via storningstavlan, se Figur 10 nedan.
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kommunikationsutbyte? kommunikationsutbyte? [Internt]
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Figur 10: Hur kommunikationsutbytet sker externt och internt pa SJ trafikledning

Detta arbetsséatt, att arbeta tvarfunktionellt, anammas inte genom hela verksamheten. Under
intervjustudien noterades ett tydligt revirtdnk dar det var valdigt tydligt att en viss funktion inte vill
sldppa in andra i sina projekt. Yiterligare en notering som gjordes under intervjustudien
tilsammans med observationsstudien var att manga av de pagaende projekt pa SJ AB dverlappar
varandra och trots detta finns inga staende moten eller direkt samarbete mellan de berdrda
befattningarna. Aven att olika befattningar inom SJ AB har skilda &sikter kring vad de har for mél
med kommunikationen med Trafikverket. Det finns inget tydligt uppsatt mal med den
kommunikationen, men detta &r nagot som anses behdvas pa SJ AB (B.-M. Olsson, 2019). Det
ar inte heller tydligt bland alla anstéllda pa SJ AB att de har en sa kallad kundansvarig, som ska
skota kommunikationen gallande storre verksamhetsfragor mellan SJ AB och Trafikverket, som
aven sitter pa ramavtalet som Trafikverket har till sina leverantorer (Friis, 2019; Jensen, 2019; B.-
M. Olsson, 2019; Tylenius, 2019). Intervjustudien klargjorde aven att de anstéllda inte heller vet
om det finns ndgon som arbetar med verksamhetsutveckling for denna externa kommunikation,
alltsd om det finns ndgon som arbetar med att bevara och férbattra den befintliga externa
kommunikationen till Trafikverket.

4.1.5 Trafikinformation och punktlighet

Sakerhet ar den viktigaste frégan nar det galler jarnvag, men dérefter ar punktlighet den viktigaste
fragan for svensk jarnvag (Trafikverket, 2019b). Trafikinformation ar en bidragande faktor till
punktligheten. Om det exempelvis skyltas fel i samband med ett felvant t&g sa tar det langre tid
for resenédrerna att komma ombord (C. Andersson, 2019¢). Vidare forklarar B.-M. Olsson (2019)
vikten av att information som kommer fran lokforare, vid exempelvis obehoriga i sparet, ar tydlig
och informationsrik. Detta for att polisen enklare ska kunna utreda fallet och fér att det inte ska
bli onddiga trafikstopp som okar férseningstiden. Trafikinformationen péaverkar inte bara
punktligheten utan aven kundnodjdheten och déarfor ar det viktigt att rétt trafikinformation nar ratt
resendr vid ratt tid (Jensen, 2019). Detta ar nadgot som Jensen (2019), tilsammans med
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marknadsavdelningen, arbetar med. Med mélet att synka deras kundkommunikation. Syftet att
synka SJ AB:s kommunikationsstrommar &r, vid exempelvis en stdrre stérning i form av
trafikstopp, att resendren inte ska f& mail fran SJ AB:s marknadsavdelning om aktuella
erbjudanden da resenaren egentligen avser att mottaga trafikinformation. (Jensen, 2019) Vidare
forklarar Jensen (2019) att de arbetar med att fa inop dessa kommunikationsstrémmarna och att
kommunikationen av trafikinformation ska ha hdgre prioritet. Detta tilsammans med att fa en
samstammig trafikinformation ut till resenéren, att all trafikinformation &ar likadan oavsett vilkken
kanal en resenar véljer att anvanda sig av. For att kunna folja upp hur val trafikinformationen nér
resenarer har ett nyckeltal stéllts upp, nojdinformationsindex (Nll), som ar ett matetal f6r det som
kommuniceras ut till resenarer. Detta méatetal kan anvandas for att avgora ifall medarbetarna pa
trafikledningen har gjort ett bra eller mindre bra jobb, fér att sedan identifiera hur det kan
forbattras. (Jensen, 2019) Detta méatetal kan, enligt Jensen (2019), vara ett verktyg att motivera
foréandringar i det operativa rummet.

4.2 Trafikverket

Trafikverket ar en statlig agd forvaltningsmyndighet med visionen — alla kommer fram smidigt,
grént och tryggt. Denna vision uttrycker myndighetens langsiktiga viljeinriktning och anvands som
ledstjarna som ska inspirera till ett gemensamt forhaliningssétt infor alla olika uppdrag och
uppgifter. Trafikverkets huvudsakliga uppdrag &r att ansvara for den langsiktiga infrastruktur-
planeringen for jarnvagstrafik, sjofart, vagtrafik och luftfart samt byggande och underhéll av
statliga jarnvagar och vagar. | jarnvagsnatet ingar 14 700 spéarkilometer och ett stort antal
plankorsningar, tunnlar och broar som Trafikverket forvaltar. (Trafikverket, 2018d) Under
intervjustudien och observationsstudien framkom det att Trafikverket ar uppdelat regionvis dar
respektive kontor har olika ansvarsomraden. Denna regionala uppdelning upplevs forsvara det
interorganisatoriska samarbetet mellan SJ AB och Trafikverket d& manga av regionerna har olika
arbetssatt och rutiner samt minskar flexibiliteten da det behdvs flera befattningar med olika
mandat for att driva ett forslag (B.-M. Olsson, 2019). Anonym respondent 2 (2019) forklarar att
forandringar, stora som sma, tar valdigt lang tid just pa grund av att Trafikverket ar en stor
myndighet och beslut maste fattas pa en hogre niva.

4.2.1 Informationskanaler

Idag har Trafikverket tre kanaler som de sander ut trafikinformation till jarnvagsforetag. Dessa ar
UTIN, 6ppet APl och Lastkajen. UTIN ar ett system uppbyggt av ett flertal dataset som endast ar
till for jarnvagsforetag och vissa underleverantorer (Frisk & Bystrom, 2019), se Tabell 6 nedan.
UTIN &r en sé kallad push-kanal som endast skickar ut information till de som prenumererar pa
tjansten (Lindbom, 2019). Vidare férklarar Lindbom (2019) att UTIN &r en variant av ett privat API
som besitter en annan teknik fér att sdnda ut data.
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Tabell 6: Dataset UTIN

Tidtabeller

1) BVTimeTable
2) TBTimeTableXL

Handelser

BVEvent

Berakningsrapporter

BVTrainRunningForecast

Tidrapporter

BVTrainRunninginformation

Annonseringsinformation

BVAnnolnformationMessage

Tagsammansattningar

BVTagrapportering

Spéarrapport
BVTrackReport

Tagpositioner

BVTrainPosition

1) Komplett tidtabell: dygnsbaserade tidtabeller for alla tdg. Man kan
fa vélja att fa tidtabeller for upp till 90 dagar i tiden.

2) En mer detaljerad tidtabell med enbart uppdateringar utifran
faststalld tidplan. Forutsétter att jarnvagsforetaget har den
faststéllda tagplanen i sina system.

Handelser som beddms kunna paverka tagféringen, t.ex. stéringar

Prognoser for tdgs ankomst- eller avgangstid. Framférallt p& resande
tag.

Tid d& tag har avgétt, ankommit eller passerat trafikplats.

Information anpassad fér annonsering till resenér via exempelvis skyltar
eller websidor etc.

Aktuella tAgsammansattningar (l&ngd, vikt, fordonsnummer, etc.) Vissa
restriktioner i tillgang till detta meddelande finns. Jamvéagsforetag far
sina egna tdgsammanséttningar.

Anger vilket spar tag ar pa vag in till. Realtidsrapport som bygger pa
handelser i Tagledningssystemet. Det finns inte tillgangligt pa varje
trafikplats. Huvudsakligen for SL-trafiken. Har sker allt arbete manuellt.

Signalhandelser i TAgledningssystemet. Testniva, inte fullt utvecklad.

Utdver UTIN sé skickas trafikdata ut frén ett ppet APl och Lastkajen. Oppet API &r for alla och
avser bade jarnvags- och vagdata, se innehallande dataset for API i Tabell 7.
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Tabell 7: Dataset 6ppet API

1 Handelser Handelser som beddms kunna paverka tagforingen, detta kan vara
exempelvis stérningar.

2 Annonseringsinformation Information som &r anpassad for att annonsera resenérer. Detta sker
till exempelvis via applikationer, webbsidor, skyltar etc.

3 Trafikplatser Information om de platser som de anvander i deras data

De véasentliga skillnaderna mellan UTIN och o6ppet API ar att i 6ppet API finns enbart information
som &r avsedd att publiceras externt mot exempelvis resenarer medan UTIN aven ger den
jarnvagsinterna beskrivningen av en handelse. (Frisk & Bystrom, 2019) En annan vasentlig skillnad
pa dessa ar att APl endast sander ut information medan UTIN bade kan mottaga och sénda ut
information, se Figur 11.

— Faststalld Tagplan . »

Tidtabeller . - Tidtabeller
-iégposition Taglagesrapporter »
N

Handelser

Jojjeqep! L
eI

Tagsammanséttning

Annonseringsinfo

- Planerad Annonseringsinfo Annonseringsinfo . »
Handelser

Figur 11: Sambandet mellan Trafikverkets informationskanaler
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Likt API ar aven Lastkajen 6ppet for alla och avser bade jarnvags- och végdata, men finns vissa
delar av systemet som kraver behdrighetsstyrd atkomst. Tabell 8 illustrerar hur Lastkajens dataset
for jarmvéagsdata.

Tabell 8: Dataset Lastkajen

1 Anlaggningsinformation Statisk information om vér infrastruktur frén Baninformationssystemet
BIS.
2 Faststalld tagplan Faststélld tagplan i form av filer exporterade fran deras system

"Trainplan”. Detta &r statiska data, alltsé uppdateras den inte.

Under intervjustudien framkom det att i dagslaget anvander SJ AB till stdrsta del UTIN som
informationskalla i deras interna system, sd& som XOD, men &ven for att tillhandahélla
trafikinformation till sina resenarer. Det Gppna APIt anvands knappt av varken SJ AB eller
Vasttrafik AB i dagsléaget (Lindbom, 2019; Nihlén, 2019; Tylenius, 2019).

4.2.2 Tagtrafikledningar

Tagtrafikledningen ar en avdelning pa Trafikverket som ansvarar for att tilhandahélla information
om trafikledningsomradena samt system och verktyg som behdvs for att trafikera jarnvag. Sverige
ar indelat i olika geografiska tagledningsomraden som ansvarar for att leverera olika taglagen.
Inom varje omrade finns tagtrafikledning, fran dessa leds trafiken inom varje unikt omrade. (C.
Andersson, 2018; Cedrell, 2018) Varje tagtrafikledning har en ledningsfunktion, regional operativ
ledning, som &r uppdelad i Vast, Ost, Nord, och Syd. (Anonym respondent 2, 2019) Den
geografiska indelningen av tagtrafikledning upplevs forsvara arbetsuppgifter pa SJ trafikledning.
Detta pd grund av att dessa olika centraler har olika rutiner och darfor ar den trafikinformation
som mottagas inte alltid enhetlig och med det blir otydlig (C. Andersson, 2019c; Edgren, 2019;
Tylenius, 2019). Denna uppdelning gor att Trafikverket upplevs verka som en linjeorganisation
(B.-M. Olsson, 2019). Den regionala operativa ledningen bestar av, driftledare och
trafikinformationsledare som ansvarar for att fordela och delge uppgifter samt skicka ut stérnings-
och aktionsplaner till respektive tagtrafikledning (Anonym respondent 2, 2019). Aven
ledningsfunktionen &r indelad i olika regioner utifrdn geografiskt lage. Den regionala operativa
ledningen har ansvar &ver trafikinformationen och fér vilken information som gar ut till
jarnvagsforetag eller resendrer samt vilkken information som inte gér ut alls pa grund av sékerhet.
Regionala operativa ledningen arbetar utdver det dven operativt dar arbetsuppgifterna beror pa
taglaget och tillhérande handelser. Anonym respondent 2 (2019) forklarar att vid exempelvis en
stérning sa ska den regionala operativa ledningen kunna géra en analys av situationen och
beddma vilka insatser som kravs for just den handelsen.
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Pa en tagtrafikledning arbetar trafikinformatérer och trafikledare operativc med
annonseringsinformation respektive tagféring (Anonym respondent 2, 2019). Trafikinformattrens
uppgift &r mer specifikt att skylta och utféra utrop vid stérningar som paverkar trafiken. Detta kan
innebdra att informera om nya avgangstider, sparéndringar, andrad vagnsordning eller andra
awvikelser i det operativa laget. Detta hanteras i Trafikverkets interna system Anno.
TrafikinfGrmatdren ansvarar aven for att skapa en opalhéndelse vid en avvikelse i trafiken, det som
trafikinformatdren skriver i opalhdndelsen ska senare skickas till den regionala operativa
ledningen. Dar bland annat trafikinformationsledaren har i uppgift, tillsammans med ledningen, att
analysera vilken trafikpaverkan avvikelsen kan komma att ha. Nér ledningen har tagit stallning till
awvikelsen och dess paverkan skickas opalhandelsen ut, och blir darmed ett opalmeddelande, av
trafikinformationsledaren till jarnvagsoperatoérers mailinkorg. Nar en trafikpaverkan ar palagd i
opalhdndelsen kan jarnvagsoperatdrerna folja hela handelsen. (Anonym respondent 2, 2019) Vid
storre storningar kallar trafikinformationsledaren till ett s& kallat kundmdte, dar samtliga
jarvagsoperatorer ar med. Dessa, forklarar Anonym respondent 2 (2019), halls for att kunna ga
igenom stdrningarna och tillsammans komma pa lésningar. Trafikledare ansvarar for helheten pa
jarmvagen, vilka tdg som ska ga, nar de ska g4, hur de ska ga och vilka korplaner som galler. Vid
stérre stérningar &r det trafikledaren som stoppar trafiken. Trafikledare har ingen direkt kontakt
med jarnvagsoperatérerna utan den kommunikationen gér via tagledare. (Anonym respondent 2,
2019)

Pa ett skift under rusningstrafik &r det sju trafikinformatorer och atta trafikiedare som arbetar
samtidigt. Trafikinformatdrerna &ar uppdelade i tva ansvarsomraden, pendeltdg eller fiarrtag, da
trafikinformationen skiljer sig for pendel- och fiarrtag. Trafikledarna ar uppdelade i olika regionala
omraden dér de ansvarar for vissa banor inom ett specifikt omrade utan ndgon hansyn till
jarnvagsoperator.

4.2.2.1 Interna system och program

Samtliga medarbetare pa tagtrafikledningen anvander, likt SJ AB, Skype, telefonisystem och
mailfunktion. Detta for att fora intern kommunikation saval som extern kommunikation till
jarnvagsoperattrer. De system som anvands hos Trafikverket &r internt uppbyggda och
anpassade efter deras arbetsuppgifter och behov. (Anonym respondent 2, 2019)

Likt SJ AB, anvander Trafikverkets trafikinformatorer aven mallsystem vid annonsering av
trafikinformation dér det finns ett flertal fardigskrivna mallar dar man endast behdver fylla i strackan
som en awvikelse berdr. Detta sker i Anno som é&r trafikinformatdrernas grundprogram. Anno
annonserar pa stationsskyltar, Trafikverkets hemsida och genom utrop samt i Trafikverkets tva
informationskanaler, det dppna APIt samt UTIN. (Anonym respondent 2, 2019; Trafikverket,
2018a). Detta kan ses i Figur 11 ovan. | Anno finns flertalet automatiserade funktioner, all planerad
tdgdata som laggs in i planerad annonseringsinformation (Planno), som ar ett av Trafikverkets
informationskanaler se Figur 11, annonseras per automatik. Detta géller for bade skyltningen och
utropen, dar utropen alltid kdrs pa automatik efter att en handelse lagts in. Det finns parametrar
inlagda i Anno som bestdmmer nér utropen och skyltningen ska ske. (Anonym respondent 2,
2019) Informationen som kommer in fran jarnvagsforetag ser olika ut, frdn SJ AB fas s kallade
trafikmeddelanden (Anonym respondent 2, 2019). Dessa meddelanden, enligt Anonym
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respondent 2 (2019), varierar kvalitetsmassigt. Med det menar Anonym respondent 2 (2019) att
de forstar trafikmeddelandena 80 % av tiden, da SJ trafikledning i méanga fall anvander internt
fackspraék som &r svar for medarbetare pa tagtrafikledningar att tyda. Ett exempel pa detta ar att
kalla ett tag for "X40” istéllet for "dubbeldackare”. Utifrdn SJ AB:s trafikmeddelanden komponerar
Trafikverket egna texter som sedan utannonseras. Till skillnad fran SJ AB:s trafikmeddelanden sé
fas sa kallade bestallningar fran MTR med exakt vilken text de vill ha utannonserad. Dessa texter
behandlar deras trafik och stérningar samt vilka konsekvenser som stérningarna har. | manga fall
kan denna bestallning kopieras och klistras in och darmed skrivs ingen fritext av trafikinformatdren
(Anonym respondent 2, 2019) Nar trafikinformatdren tagit emot trafikinformation fran en
jamvagsoperatdr skapar hen en opalhandelse.

Nar trafikinformationsledaren senare ska analysera handelsen i Opal finns ett stéd i form av en
integrerad algoritm. Den beraknar lampliga prognoser for vissa handelser utifran tidigare som
skett. Algoritmen &r ett medianvarde av ett visst klockslag for en sarskild hédndelse. Anonym
respondent 2 (2019) upplever att algoritm ar en stor hjélp for att bestamma en prognos da det ar
valdigt svart att minnas tidigare stérningars utfall.

Trafikledare anvander sig av flertalet system, framst av ett trafikledningssystem for att se och styra
trafiken. | detta system kan endast Trafikverket styra och andra, men de delger trafikbilder fran
detta system till Har och Nu déar jarnvagsoperatdrerna kan se trafikinformation. Utéver det har de
flera digitala trafikinriktade system som underlattar deras arbetsuppgifter. Trafikledare jobbar &ven
med fysiska grafer for att se hur tag ror sig i forhallande till varandra, detta gors for hand pé papper
och penna. (Anonym respondent 2, 2019) Detta menar Anonym respondent 2 (2019) ar valdigt
invecklat och kraver en utbildning for att forsta.

4.3 Interorganisatorisk samverkan

Det rader ett hogt dmsesidigt beroende mellan Trafikverket och SJ AB, dar bada aktorerna
behdver varandra for att kunna bedriva sin verksamhet samt uppfylla mal och visioner. (Catrini,
2019; Friis, 2019; Tylenius, 2019). Trafikverket ar SJ AB:s viktigaste partner. Under alla méten SJ
AB och Trafikverket har, bade inom och utanfér TTT, ar samverkan det ord som kommer upp
mest. (B.-M. Olsson, 2019) Detta samarbete har gatt ifran att vara en leverantdr- och kundrelation,
dar Trafikverket &r leverantdr och SJ AB ar kund, till ett partnerskap mellan SJ AB och Trafikverket.
Tidigare var tonaliteten pa médten mellan parterna att man skyllde pa varandra fér problemen.
Partnerskapet har gatt ifrdn att forsoka skapa forstéelse for varandras situation och vilka
konsekvenser vissa handlingar har fér bada parterna till att konstruktivt finna I6sningar pa problem
tilsammans. (B.-M. Olsson, 2019) Utvecklingen av samarbetet upplevs ha férandrats till det béattre
i och med en dkad och férbattrad dialog mellan dem (Balstedt, 2019). Vidare upplevs aven att
Trafikverket har blivit mer lyhdrda och tar till sig det jarnvagsoperatdrerna séger vid utveckling och
planering (Friis, 2019). Det finns &ven ett gemensamt intresse av att samarbetet och att
slutresultatet ska gé bra (Tylenius, 2019). Detta gemensamma intresse bidrog med startenav TTT
under 2013 (B.-M. Olsson, 2019). Under intervjustudien noterades det faktum att ingen av
respondenterna visste om det fanns nagot gemensamt uppsatt mal for samarbetet mellan SJ AB
och Trafikverket, bortsett fran de tva uppsatta mal inom TTT som presenteras nedan. Daremot
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finns ett flertal olika mal med samarbetet fran olika perspektiv inom SJ AB, déar ett gemensamt
men icke uttalat mal &r att f& Okad forstaelse i varandras verksamheter pa ett eller annat satt samt
att fa Trafikverket att tdnka mer kund istallet for resenar (U. Andersson, 2019; Jensen, 2019). Att
fa Trafikverket att tdnka mer kund istéllet for resenér innebar att de inte bara ska se SJ AB som
kund utan &ven se resendrerna som kunder och med det f& en mer samstdmmig
trafikkommunikation. (U. Andersson, 2019) Med det ska béada parter kunna arbeta pa bésta satt
for att tilsammans kunna transportera sina resendarer till sin slutdestination pé ett sékert sétt. Aven
fast SJ AB och Trafikverket inte har satt upp nagot gemensamt mal fér samarbetet ar deras mal
med samarbetet densamma, alltsé att bada vill férbattra trafikinformationen ut mot kunderna och
Oka tagens punktlighet (Lindbom, 2019). Edgren (2019) forklarar att trots att malen ar desamma
maste de maste jobba tillsammans redan i planeringsfasen for att kunna n&d malet pa basta sétt.
Detta eftersom de i dagslaget kan ha olika aktiviteter for att na dessa méal och med det inte vara
synkade nér det kommer till utveckling av till exempelvis systemstod.

Ett langsiktigt strategiskt mal som SJ trafikledning har med samarbetet ar att f& Trafikverket att
fokusera pa hela resvagen istéllet for i regionala uppdelningar (Tylenius, 2019). Dessa regionala
uppdelningar beror pa vilka geografiska lagen ett tdg passerar och darmed vilka tagtrafikledningar
den passerar. Under intervjustudien och observationsstudien framkom det kommunikationen blir
otydlig och i ménga fall svér att tolka p& grund av att dessa geografiska uppdelningarna har skilda
rutiner och arbetssétt. Ytterligare ett strategiskt mal som SJ AB har ar att fa Trafikverket att bli
mer lattrorligt, alltsd att kunna genomféra mindre férandringar pa kortare tid da SJ AB i manga
fall inte har tid att vanta flera &r pa en forandring (Tylenius, 2019). Nagot som uppmérksammades
under intervjustudien ar att det Trafikverket och SJ AB har gemensamt ar branschtillhérigheten
samt att de vill fora tagtrafiken framat pa ett sékert och miljovanligt satt. Vidare har bada parterna
ett brinnande intresse for jarnvag, tdg och tagresor vilket &r en forutsattning da det kravs ett
intresse i en s& nischad bransch samt att det medfor ett béattre utférande av arbetsuppgifter pa
(B.-M. Olsson, 2019). Det samarbete som rader mellan SJ AB och Trafikverket upplevs, av
samtliga intervjurespondenter, ha férbattrats de senaste aren. Daremot forklarar Friis (2019) att
samarbetet har blivit besvarligare ur ett administrativt perspektiv da alla fragor tar langre tid, det
upplevs begransa maojligheten att kunna fatta snabba och bra beslut. Vidare férklarar Friis (2019)
att det inte finns nagra tydliga riktlinjer pa hur storre fragor ska tas, detta saval internt pa SJ AB
men &ven pa Trafikverket, trots att det finns en kundansvarig hos respektive organisation. Aven
B.-M. Olsson (2019) forklarar att Trafikverkets administrativa rutiner och regler forlanger
beslutsfattandet. | dagslaget beskrivs samarbetet, av SJ AB, fungera relativt bra men att
samarbetet fortfarande kan bli battre. De direktkontakter som sker bland olika funktioner pa SJ
AB respektive Trafikverket fungerar bra med hog svarsfrekvens och dppenhet. (Edgren, 2019;
Jensen, 2019; B.-M. Olsson, 2019) Daremot ar samarbetet, nar det galler stérre férandringar och
projekt, mindre bra pa grund av att de parterna inte har en gemensam malbild och att SJ AB inte
ar med i planeringen utan blir informerade nar planeringen redan ar gjord (Edgren, 2019). | vissa
fall kan Trafikverket och SJ AB ha olika tankesétt och &sikter men i det stora hela har
organisationerna bra kontakt och kommer 6verens (Friis, 2019).

Organisationernas infrastruktur och storlek skiljer sig d&, som tidigare namnt, Trafikverket &r en
av Sveriges storsta myndighet som lever pa statligt bidrag och SJ AB ér ett statligt gt aktiebolag
som ger ifran sig statligt bidrag (Lindbom, 2019). Detta innebar aven att Trafikverket styrs av
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politiska beslut i en storre utstrackning &n vad SJ AB gor (Catrini, 2019). Den politiska paverkan
bidrar till en stuprdrsorganisation da olika befattningar har mandat att géra olika arbetsuppgifter
(B.-M. QOlsson, 2019). Pa grund av att de styrs av politiska beslut sa uppfattas Trafikverket troga
och stelbenta i den bemarkelsen att det tar langre tid i deras processer. (Balstedt, 2019; Edgren,
2019; Tylenius, 2019) Det faktum att Trafikverkets verksamhet &r betydligt mycket stérre an SJ
AB:s och att de styrs av politiska beslut bidrar till att Trafikverket upplevs hierarkiska, projektstyrda
och funktionsorienterade (Jensen, 2019; B.-M. Olsson, 2019; Tylenius, 2019). Vidare beskrivs
detta dven vara ett problem vid kommunikationen till Trafikverket d& SJ AB i manga fall har svart
att veta var de ska vanda sig samt att kommunikationen inte upplevs vara rak och tydlig. SJ AB
och Trafikverket har inte direkt samma fokusomrade, da SJ AB fokuserar pa kunder och dess
nojdhet och Trafikverket for infrastruktur, jarnvag och upphandlingar (Friis, 2019). De &r aven
branschneutrala, vilket innebér att de inte endast kan ta hansyn till SJ AB:s behov utan aven
maste ta branschens resterande krav i beaktning vid utveckling och planering. Detta bidrar dven
til att SJ AB maste agera konkurrensneutralt i manga fragor. Samtliga jarnvagsoperatorer maste
arbeta tillsammans for att forbattra tilliten till jarnvagen och dela pa de kostnader som uppkommer
for branschens basta. (Tylenius, 2019) Trots dessa organisatoriska skillnader har de aven vissa
likheter, SJ AB och Trafikverket. Dar den framsta likheten &r att bada har medarbetare som varit
med under en langre tid, med mycket kunskap, och ett brinnande intresse for jarnvag och tag
(Catrini, 2019; B.-M. Olsson, 2019). Jarnvagskunskapen bidrar med att SJ AB och Trafikverket
ar i symbios under hela produktionsprocessen (B.-M. Olsson, 2019). Vidare har Trafikverket, likt
SJ AB, ett sakerhetstank och ett flertal rutiner, styrande dokument och processbeskrivningar
(Catrini, 2019; Lindbom, 2019). Bada har &ven ett flertal gamla system och arbetsséatt som sitter
kvar sedan langt tillbaka (Lindoom, 2019; B.-M. QOlsson, 2019). Dessa gamla system fungerar
som ett lapptacke som har férsokt bytas ut och konsoliderats ihop, men enligt Lindbom (2019)
har varken SJ AB eller Trafikverket tillrackligt modern IT-arkitektur for detta.

De upplevda férdelarna och forbéattringarna med samarbetet mellan SJ AB och Trafikverket &r att
bada parter lyssnar pa varandras behov och ar lynérda (Jensen, 2019; Lindoom, 2019). Jensen
(2019) forklarar att utan ett samarbete mellan Trafikverket och diverse jarnvagsoperattrer hade
deras verksamhet inte gatt runt da de har bristande k&dnnedom gallande kundrelationer da dessa
ags av jarnvagsoperatérerna. Edgren (2019) férklarar att ytterligare en fordel med samarbetet &r
att organisationerna, daribland Trafikverket och SJ AB, arbetar tillsammans for att forbattra
jamvagen, men aven punktligheten och utannonsering av trafikinformation. Vidare férdel med
samarbetet ar att det ger bada parter Okad kunskap om respektive organisation dess utmaningar
(Balstedt, 2019). Catrini (2019) anser att ytterligare férdelar med samarbetet ar att det ger SJ AB
ett bollplank snarare an styrande funktion, vilket ger SJ AB mdjligheten att anvanda Trafikverket
som stdd snarare &n som ett styrande medel. Tylenius (2019) anser att samarbetet ar en fordel
da det ger SJ AB ett flertal samarbetsforum pa olika nivéer att delta i, detta kan vara allt ifrén
ledningsniva till operativ niva. B.-M. Olsson (2019) forklarar att fordelen med samarbetet ar att pa
grund av det hdga dmsesidiga beroendet som rader behdver de inte lagga ned tid pa att
samarbeta utan det ar redan forbiganget.

Under intervjustudien uttrycktes &ven nackdelar med samarbetet, dar B.-M. Olsson (2019)
forklarade att nackdelen &r nar organisationerna inte ar Overens eller har daligt fungerande
processer. Detta da bada parters handlingar har hog péverkan av slutresultatet. Darfor anser B.-
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M. Olsson (2019) att det &r viktigt att bada i partnerskapet gor sitt basta vilket kan vara svart.
Vidare forklarar Tylenius (2019) att en nackdel med samarbetet ar Trafikverkets troghet och
svarigheter att forst jarnvagsoperatdrernas behov. Aven Lindbom (2019) uttryckte att en nackdel
med samarbetet &r Trafikverkets troghet da det gor att manga projekt tag l1&ng tid. Vidare férklarar
Catrini (2019) att en nackdel med samarbetet ar organisationernas skilda infrastruktur och
arbetssatt. Trafikverket upplevs ha manga olika arbetssétt beroende pa geografiskt Iage och att
det att det i manga fall till och med ar personberoende. Likt detta forklarar Edgren (2019) att en
nackdel med samarbetet &r att organisationerna inte har tillrécklig insyn i varandras arbetssatt
och verksamheter och darfér inte &r synkade i utvecklingen.

4.3.1 SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar

Kontakten mellan SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar sker framst nar nagon av
parterna vet ndgot som den andra inte vet gallande trafiken, tagen eller infrastrukturen (Therese,
2019). Figur 12 illustrerar samverkan mellan SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar
dér bada &r involverade i samtliga steg. SJ trafikledning arbetar operativt och ansvarar for
resendrer, fordon och personal och Trafikverket for signal, vaxel och bana. | praktiken sa orderger
och ger Trafikverket tagvég till jarnvagsoperatorer, medan SJ AB bevakar tadgen (Therese, 2019).

Tag ut pa
linjen

4

Planera :
Information
fordon och .
personal till kunden
Operativ Awikelser |
forandrings- trafiker
hantering

Figur 12: Samverkan mellan SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar

Trafikverkets tagtrafikledningar informerar SJ AB vid eventuella stérningar s& som signal-, ban-
eller vaxelfel. Under observationsstudien noterades att sddana avvikelser som sker i realtid
informeras till trafikledningen framst genom s& kallade opalmeddelanden, som &r ett meddelande
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med fritext som beskriver en handelse och hur den paverkar tagforingen. Opalmeddelanden &r
nagot som Trafikverkets tagtrafikledningar nyligen borjat anvénda, da de tidigare anvande sig av
sa kallade basuntelegram. Sjélva fritexten i opalmeddelandena som tagtrafikledningarna
uppdaterar, forklarar Anonym respondent (2019), & mycket bra for handelseutvecklingen men
det ar svart att tyda nar en handelse &r avslutad och upplever att det skulle vara bra om
Trafikverket noterade det. Anonym respondent (2019) forklarar vidare att opalmeddelandena ar
otydliga da dessa saknar struktur och tar langre tid att identifiera relevant information. Vidare
beskriver C. Andersson (2019b) att opalmeddelandena ar f6r handelsefattiga och ostrukturerade
for att kunna automatiskt plocka in i huvudverktyget XOD. Under observationsstudien noterades
det att hur tydlig och detaljerad information som fas via opalmeddelanden beror pa vilkken
tagtrafikledning det & som sénder meddelandet da de geografiska lagena har olika arbetssatt.
Vid en stdrning kan flertalet opalmeddelanden skickas ut med fler detaljer eller tillagd information
nar information eller prognos for en avvikelse uppdateras, alltséd skickas den gamla och
uppdaterade informationen i samma meddelande. Vid sadana tillfallen forklarar Anonym
respondent (Anonym respondent, 2019) att det &r svart att tyda och tolka den fritext som senast
blivit uppdaterad och darfér maste ga igenom hela opalmeddelandet noggrant, vilket kan ta tid
och skapa stress i stérningshanteringen. Under observationsstudien och intervjustudien framkom
det att SJ trafikledning informerar tagtrafikledningen genom mailmeddelanden som &r integrerat i
deras program XOD. Vid stdrre storningar och akuta fall dar det krdvs snabba svar sker
telefonkontakt istéllet for att anvanda dessa opalmeddelanden. (Anonym respondent, 2019;
Therese, 2019) Vidare forklarar Therese (2019) att mailverktyget ar det basta verktyget de kan ha
nar det galler kommunikationen mellan SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar.
Telefonkontakten fungerar ocksa bra men Therese menar att det &r skont att slippa ringa ett
samtal utan istéllet bara kunna skriva det man vil f& fram och skicka ivdg. Dessa
opalmeddelanden hanteras manuellt av SJ trafikledning samt komponeras och skickas ut
manuellt fran Trafikverkets tagtrafikledningar.

Trafiksamordnare har staende telefonmodten med Trafikverkets tagtrafikledningar som sker
dagligen. Pa dessa moten gar man igenom gardagens tag- och trafikstatus. Pa grund av att det
ar olika som jobbar varje dag upplever trafiksamordnare att det &r svart att grundligt ga igenom
gardagen déa de inte har koll pa vad som hande dagen innan pa just den linjen. Innan motet méaste
trafiksamordnaren ta fram gérdagens dygnsrapport, som skrivs av skiftesledaren, for att lasa pa
om vad som hént och sedan beskriva utifran det. (Therese, 2019)

Overlag s& anses kommunikationen mellan SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledning att
fungera bra (U. Andersson, 2019; Anonym respondent, 2019; Anonym respondent 2, 2019;
Therese, 2019). U. Andersson (2019) forklarar att det kommunikationen fungerar bra i den
bemarkelsen att man alltid kan ringa och stélla fragor till varandra om nagot upplevs otydligt.
Vidare beskriver U. Andersson (2019) att informationsledare och trafiksamordnare pé
trafikledningen har mycket kontakt med Trafikverkets trafikinformationsledare respektive
trafikinformatorer dar de anvander bade digitala verktyg som Skype men dven mycket
telefonkontakt. Anonym respondent (2019) férklarar att informationsledare har daglig kontakt med
trafikinformationsledaren  berérande allt ifrdn  systemfrdgor, generella trafikfragor till
stérningshantering. Friis (2019) uppfattar att SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar
arbetar likvardigt operativt, bade informations- och planeringsméssigt. Daremot med olika
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ingangsvinklar da trafikledningen har kunder pé ett annat satt &n vad tagtrafikledningen har. Deras
fokus ligger pa infrastruktur, upphandlingar och underhall av jarnvagar istallet. (Friis, 2019) Under
observationsstudien och enkétstudien noterades att det tidigare har funnits majlighet fér olika
funktioner pa trafikledningen att aka till Trafikverkets tagtrafikledningar pa studiebesok for att lara
sig mer om deras arbetssatt och rutiner. Dessa studiebestk avses dven for att fa ansikten pa
personerna som de pratar med for att skapa en battre gemenskap mellan avdelningarna.
Studiebesdken ar nagot som uppmanas av funktionscheferna pa trafikledningen (Anonym
respondent, 2019; Therese, 2019). Studiebesdken, berattar Anonym respondent (2019), har
underlattat for de som arbetar operativt for att de far en férstaelse av vad de kan férvanta sig av
varandra och forstar vad de faktiskt kan leverera. Catrini (2019) forklarar att de har ett mal att SJ
trafikledning ska ha modet att stalla hdgre krav pa Trafikverkets tagtrafikledningar och tydligare
uttrycka vilka férvantningar man har pa dem. Medarbetare pa Trafikverket beskriver samarbetet
med SJ AB som gott men komplext, da Trafikverket ser SJ AB som sin kund men &ven
resenarerna som kunder. Vidare forklarar Anonym respondent 2 (2019) att det finns ett sjalvklart
beroende till SJ AB fran Trafikverkets hall, skulle inget samarbete vara uppréattat hade mycket
relevant information aldrig natt Trafikverket och kan férsvara deras operativa arbete med
tagforing. Detta for att, enligt Anonym respondent 2 (2019), SJ AB sitter pa hog kompetens,
vetskap och kunskap angdende deras tagtrafik. | manga fall annonseras informationen som
levereras av SJ AB direkt till kunden. Utan SJ AB hade Trafikverket inte vetat viken
trafikinformation de ska annonsera. En uppenbar fordel med samarbetet ar att de har en 6ppen
kommunikation dar bada parter standigt uppdaterar varandra (Anonym respondent 2, 2019). Det
upprattade samarbete mellan SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar ar en fordel for
SJ AB, forklarar Anonym respondent, da det bidrar med att bada parter blir varse om varandra
och utvecklas med vetskapen om att en annan part ar involverad som berérs av motpartens
handlingar. Vidare férklarar Therese (2019) att en f6rdel med samarbetet ar att som
trafiksamordnare behdver man endast skicka ut ett mail och Trafikverket agerar direkt utifran det,
vilket upplevs valdigt smidigt. En nackdel som Therese (Therese, 2019) och anonym respondent
(2019) uttrycker ar att i manga fall blir skyltningen fel och man vet inte helt sakert vad Trafikverket
har skyltat upp. Vidare forklarar Therese (2019) att i manga fall uppstar kommunikationsbrister i
form av missforstand da bada parter anvander olika sprak i form av exempelvis tdgtermer. Detta
tas aven upp av Anonym respondent 2 (2019) som férklarar att i manga fall ar det svart att forsta
SJ AB:s trafikmeddelanden pa grund av just facksprak som Trafikverket inte ar vana vid. Vidare
forklarar anonym respondent (2019) att det till stor del hanger pd en ménsklig faktor hur
telegrammen skrivs vilket kan bidra till att Trafikverket ibland kan ha svart att forsta
trafikmeddelandena. Det skulle underlatta om det fanns en tydligare rutin p& hur SJ trafikledning
ska uttrycka sig i dessa (Anonym respondent, 2019). Vidare nackdel, eller ndgot som fungerar
mindre bra med samarbetet, &r att Trafikverket séllan far aterkoppling pa hur de uttrycker sig nar
de skyltat ndgot och darfor upplever Trafikverkets tagtrafikledningar att allt de skyltar ar korrekt
(Anonym respondent 2, 2019).
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4.3.2 Tillsammans for tag i tid

TTT &r ett samarbete i jarnvagsbranschen och ar ett gemensamt forbéattringsarbete for att
langsiktigt och systematiskt 6ka punktligheten i tagtrafiken. Utdver detta avses dven att 6ka
resenarsndjdheten vid storningar. De ingdende aktdrer i TTT ar Trafikverket, Jernhusen,
tagoperatorer sa som SJ AB och MTR, foreningen Sveriges jarnvagsoperatorer (FSJ), féreningen
Sveriges jarnvagsindustri och svensk kollektivtrafik s som SJ AB, Skanetrafiken och Vasttrafik.
(Trafikverket, 2019b) Vid 2013 nar TTT bildades sattes ett tydligt mal dar man ville att
punktligheten skulle oka till 95 % till ar 2020. Utdver detta ska aven varje segment av
persontrafiken, det vill sdga langdistans-, medeldistans och kortdistanstag uppna 95 % procent
vardera. Styrgruppen har fatt i uppdrag att se 6ver mélsattningen for persontédgen per segment
samt finna en metod for att méta, félia upp och satta upp mal for godstrafiken utifran olika
segment. (JBS, 2017) SJ AB:s strategiska kvalitetsutvecklare och punktlighetsansvarig arbetar i
TTT med externa punktlighetsfragor och arbetar dagligen med Trafikverket i fragor som beror
punktlighet och kundnéjdhet i stérningshantering. Utéver detta ar SJ AB:s strategiska
kvalitetsutvecklare och punktlighetsansvarig aven med i den exekutiva ledningsgruppen som
utdver henne bestdr av en person frdn Trafikverket samt tva andra representanter fran
jarvagsoperatorer. (B.-M. Olsson, 2019) Samarbetet inom TTT upplevs vara valdigt bra, da det
ar en direkt kontaktvag till Trafikverket dar information nar olika VD:ar och generaldirektoren
snabbt (Jensen, 2019; B.-M. Olsson, 2019) .

For att nd dessa mal ar det en forutsattning att branschen jobbar tillsammans och att insatser
riktas mot de omraden som har storst punktlighetspaverkan. Pa grund av detta sker
forbattringsinitiativinom nio olika effektomraden. Dar de foljande atta effektomradena star for cirka
80 % av storningstimmarna. Manga av effektomradena samarbetar tillsammans da mycket
Overlappar varandra. Det sista och nionde effektomrade som finns ar trafikinformation och
hantering i stort 1&age. Arbetet som gors inom ramen for TTT ska bidra till en mer effektiv
jarmvagstrafik som moter godstransportkdpare och resendrers krav pé& punktlighet och
tillférlitighet. Inom det sistnamnda effektomradet arbetar SJ AB:s kommunikationsansvarig. Dér
kommunikationsansvarig arbetar, tilsammans med andra i jarnvagsbranschen, med att kunna
kommunicera trafikinformation pa ett béattre satt till kunden. Har finns ett mal att &r 2020 ha 80 %
neutrala och ndjda kunder som ar ndjda med trafikinformationen. Aven fér henne &r TTT den
framsta kommunikationsvagen med Trafikverket. (Jensen, 2019) Kommunikationen sker framst
genom moten, dar SJ AB:s kommunikationsansvarig har stdende médten med Trafikverket
tilsammans med andra aktdrer inom jarnvagsbranschen. Vidare sker aven direktkontakt med
personer pa Trafikverket beroende pa pagaende projekt och hur dessa paverkar SJ AB och deras
kunder. Dar de, SJ AB:s kommunikationsansvarig tillsammans med Trafikverket, driver
forbattringsaktiviteter for att fa in lampliga rutiner vid olika stérningar, sd som banarbeten. (Jensen,
2019) Aven SJ AB:s operativa beredskapschef och punktlighetsledare anvander TTT fér att driva
samarbetet med Trafikverket framat, dar han medverkar i tre effektomraden. Dessa &r operativ
planering, trafik- och resursplanering och obehoriga i spar tillsammans med SJ AB:s
kvalitetsutvecklare och punktlighetsansvarig. Under intervjustudien uttrycker Tylenius att det ar
smidigare att anvanda TTT for att bedriva fragor som berdr Trafikverket da det i méanga fall kan
ga langsamt via andra kommunikationsvagar (Tylenius, 2019).
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4.3.2.1 System och program

SJ AB:s program XOD har UTIN som sin priméra informationskalla. (C. Andersson, 2018; Frisk &
Bystrom, 2019) | UTIN far SJ AB tidtabellsteknisk, vilket ar en tidtabell for fordon i rérelse och
beraknas nar den passerar olika trafikplatser, tid som kan skilja sig fran den utannonserade tiden
samt taglagesinnehavare. Utbver detta fas &ven awvikelser, tdgsammanséttningar och service
kodifierat i UTIN. Awvikelser kan vara signal-, ban- eller véaxelfel. XOD prenumererar pa UTIN vilket
innebar att information standigt skickas ut. Vidare hamtar dven XOD data fran SJ AB:s interna
program RPS dar data gallande personal, fordon och omlopp fas. Via Trip far XOD all
resenarsinfo. Samtliga data ar i planerat lage. (C. Andersson, 2019c¢) | operativt lage mottages all
trafikinformation, som tidigare namnt, framst i form av ett sé kallat opalmeddelande i Outlook men
i vissa akut per telefon. (C. Andersson, 2019c) SJ AB:s hemsida och applikation hamtar sin
trafikinformation fran SJ AB:s interna dataomvandlingssystem MIOK, som i sin tur hamtar data
frdn ANNO, aven Trafikverkets kanal, som i sin tur hamtar data fran Trafikverket API UTIN. ANNO
ar den kanal som skéter skyltningen pa samtliga plattformar (Lindbom, 2019).

Under observationsstudien, enkatstudien samt intervjustudien framkom ett tydligt behov av
effektiviserade processer samt en hdg grad av medvetenhet gallande digitalisering i det operativa
rummet. Detta bade frdn medarbetare pa trafikeldingen men &ven fran hogre instanser.
Medarbetarna i det operativa rummet uttryckte ett flertal idéer om vilka processer som kan
forbattras och hur, dar aven automatisering av i nuldget manuella processer framkom. Har
uttrycktes att specifika processer, sa som utannonsering av trafikinformation via webb eller sms,
skulle underlatta arbetsbelastningen om de automatiserades.

4.3.3 Trafikinformation

Varje vecka blir SJ AB inbjuda till ett s& kallat branschméte, dér Trafikverket bjuder in samtliga
jamvagsoperatérer och godstransportsoperatdrer for avstdmning av det som hant under
foregdende vecka samt aterkoppling pa eventuella fragor géllande avvikelser, s& som fel i
prognoser eller infrastruktur (U. Andersson, 2019; Balstedt, 2019; Catrini, 2019; Tylenius, 2019).
Fran SJ AB ar det individen som har suttit i operativt beredskap som deltar pd moétet (U.
Andersson, 2019; Balstedt, 2019; Catrini, 2019; Tylenius, 2019). Varje funktionschef har en s&
kallad beredskapsvecka vilket innebar att funktionschefen har jour i en vecka och kliver in och har
dvergripande ansvar for samtliga trafikala beslut. Detta rullar bland de flesta funktionscheferna
och ungefér var sjunde vecka har de beredskapsvecka (2019). Nar en funktionschef sitter i
beredskap har hen kontakt med nationella operativa ledaren pa Trafikverket vid stdrre stérningar.
Under métet vill jarnvagsoperatdrerna och godstransportoperatorer vill ha aterkoppling pa varfér
en viss avvikelse skedde och mer specifikt vad som hande. Har far samtliga jarnvagsoperatdrer
och godstransportsoperatérer i turordning uttrycka vad de har upplevt bra respektive daligt samt
om de vill ha aterkoppling pa en sérskild avvikelse. Vissa aterkopplingar kan ske direkt, om inte
sa tas de upp pé branschmétet ndstkommande vecka. Har ger aven Trafikverket spaningar infér
kommande vecka i form av vadervarningar, som kraftigt snofall i norra Sverige eller grasbrander i
sbdra Sverige. (Balstedt, 2019) Samarbetet mellan funktionschefen och nationella operativa
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ledaren upplevs fungera bra under beredskapsveckan. Det som upplevs fungera mindre bra ar
att f& en tydlig prognos vid stillastdende tag. (Balstedt, 2019; Catrini, 2019) Vidare uttrycker Catrini
(2019) att det Onskas tydligare aterkoppling efter en beredskapsvecka. | manga fall & SJ AB
missndjd med prognos- eller storningshantering som Trafikverket inte kan gdra s& mycket at, men
da &r det viktigt att lyfta det som inte fungerar och fa vassare aterkoppling veckan darpa.

4.4 Benchmarking

Nedan fdljer en sammanstalining ifran de semistrukturerade intervjuer som skedde till grund for
benchmarking. Har presenteras respektive foretag separat.

4.41 Luftfartsverket

Luftfartsverket ar ett svenskt statligt affarsverk som sorterar under Naringsdepartementet. Deras
huvuduppgift ar att tilhandahélla en séker, miljdanpassad och effektiv trafiktjanst for militar och
civil luftfart i Sverige. Luftfartsverket bedriver flygtrafikledning frén tre kontrollcentraler och tjugo
flygplatser. Jarnbring (2019) forklarar att Luftfartsverket ar ett stort bolag med flera olika
kontaktpunkter till olika flygbolag dar respektive avdelning har kontakt med olika flygbolag
angaende deras arbetsomrade. P& grund av Eurocontrol blir samarbetet mellan Luftfartsverket
och flygbolagen mer centraliserat till Bryssel vilket leder till ett mer harmoniserat EU dar samtliga
flygtrafikledningar har samma bestdmmelser. Eurocontrol ar ett EU-organ som styr genom
uppsatta regler men har aven ett flertal samarbetsnéatverk som utgér fran Bryssel déar samtliga
flygbolag och myndigheter har representanter som sitter med.

4.4.1.1 Flygledningscentral

Pa flygledningscentralen arbetar bland annat flygledare med skiftledare som ledande funktion.
Jarnbring (2019) forklarar att kontakten med flygbolagen sker i operativt beroende pa trafiklage.
Flygledarnas framsta uppgifter ar att leda flygtrafiken och ha kontinuerlig kontakt med piloten.
Flygbolagen kan fa stottning frén flygledarna i exempelvis varfor en fardplan inte har blivit godkéand
och vad de kan gora at det. Luftfartsverket har ett flertal EU-regler som de maste folja, som heter
Eurocontrol. Storre delar av samarbetet med flygbolagen sker via Eurocontrol dar
samarbetsformen &ar ratt standardiserad. Det sker &ven branschmdten i form av
manadsavstamningar med Swedavia som haller i méten dar Luftfartsverket samarbetar med
flygbolagen. Swedavia ar ett statligt agt bolag med uppdraget att driva, dga och utveckla
flygplatser runt om i Sverige. (Jarnbring, 2019) Méalet med samarbetet mellan Luftfartsverket, mer
specifikt flygledningscentralerna, och flygbolagen &r att skapa forstaelse for vad respektive part
gor och vad som férvantas av varandra och utifrdn det komma verens. Med det menar Jarnbring
(2019) att flygtrafikledningen arbetar i linje med uppsatta regler och flygbolagens behov. Likt
samarbetet mellan SJ AB och Trafikverket finns ett dmsesidigt beroende med samarbetet mellan
flygbolagen och Luftfartsverket. | dagslaget upplever Jarnbring (2019) att bolagen har god
forstaelse for flygtrafikliedningen och deras regler. Flygtrafikliedningen kan ses som en begrasning
for flygbolagen da de maste fa varje fa tillstand for allt de gor, s som att starta, lyfta, sjunka och
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landa. | sin helhet upplevs samarbetet ur flygtrafikledningens perspektiv fungera valdigt bra
(Jarmbring, 2019). Daremot, forklarar Jarnbring (2019), beror det pé flygbolag dér vissa flygbolag
inte alltid har resurser att samarbeta och pé sa satt far de sdmre insyn och mindre kunskap om
hur natverket fungerar. Detta resulterar ofta i frustration och irritation hos flygbolaget samt att
samarbetet upplevs fungera daligt. Hur mycket samarbete ett flygbolag vill ha skiljer sig, d& SAS
har stort behov av ett tatt samarbete med mycket kontakt medan Norwegian inte alls har samma
behov. Utdver flygbolag sé har aven flygtrafikledningar kontakt med privatpersoner i form av bland
annat fallsk&rmshoppning, fotoflygning eller métflygning (Jarnbring, 2019). Det finns ingen tydlig
samarbetsform till dessa aktérer utan de ringer till flygtrafikledningen nér de vill flyga och vilken tid
de kan flyga. Kommunikationen i samarbetet mellan flygtrafikledningen och flygbolagen sker
mestadels muntligt.

4.4.1.2 Trafikinformation

Trafikinformation skickas till viss del ut via mail fran flygledarna pé flygledningscentralerna, men
mestadels gdrs det via en stor plattform som ags av EU. | denna plattform 1&ggs all information
gallande luftrummet och dess kapacitet (Jarnbring, 2019). Via denna portal kan flygbolag och
andra intressenter fa samtlig trafikinformation som berér i Europa. Skulle det vara begransning i
kapacitet i luftrummet stér det dar. Specifika férseningssiffror pa flygresor sénds automatiskt il
respektive flygbolag via en annan EU-portal. Dessa forseningssiffror matas in manuellt i systemet,
i vissa fall rings de in. | storsta man ringer flygtrafikledningen péa Luftfartsverket till Bryssel vid
férseningar och anvander i dagslaget inte den tekniska applikationen, detta da de valt att prioritera
annan teknologi (Jarnbring, 2019). Andra aktorer, s& som flygplatser, som ocksa ar intresserade
av denna trafikinformation kan prenumerera pa portalen. Denna portal ar valdigt transparent och
centralstyrd fran Bryssel. (Jarnbring, 2019) Flygtiderna som géller skickas ut till flygbolagen
automatiskt. Skulle dessa tider andras hanteras &ven dessa automatiskt av deras system ETFMS.
Systemet hanterar all fardplansdata for alla flygningar i Europa och hur sektorkonfigurationen ser
ut. (Jarnbring, 2019) Vidare férklarar Jarmbring (2019) att de anvander orsakskoder for att
beskriva varfér en reglering av flygning gjorts. Orsaker kan exempelvis vara utrustning, kapacitet,
industriell handling, vader eller 6vrigt som bland annat kan vara terrorhandling. Totalt finns det
tretton orsakskoder. Orsakerna kan vara problem som bade flygledningen och flygplatser kan
raka ut for. Vid reglering s valjs en orsak som sedan fortydligas med fritext dér orsaken beskrivs
mer ingdende. Dessa regleringar dokumenteras och sparas i syfte att fora statistik for att kunna
anvanda i framtiden som referens, vilket &ven gdrs via Networks Managers i Bryssel. Denna
statistik anvands framst for att se vad som hant med tidigare flygresor, vilka restriktioner som
gjorts och hur lang forseningstid det resulterade i. (Jarnbring, 2019) Denna information kan
samtliga flygtrafikledningar i Europa ta del av. Detta gor att EU kan kontrollera arbetskvalitén och
arbetssatt och med det stélla krav pa flygledningscentralerna pd systemniva. Har en
flygledningscentral fler fdrseningar an det uppsatta malet far centralen béta pengar till Eurocontrol.
Detta mal stélls upp med Transportstyrelsen som kontrollerar att Luftfartsverkets
flygledningscentraler haller det uppsatta malet. (Jarnbring, 2019)
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4.4.1.3 Arbetssétt

Luftrummet &r indelat i olika 3D-omraden dér en till tva flygledare ansvarar for att hantera all
flygtrafik inom det omradet. Varje luftrum har en kapacitetsgrans péa 30 flyg per timme. Flygledarna
har ett digitalt systemstdd som beréknar hur manga flyg som kommer vistas i luftrummet utifrn
fardplanerna som flygbolagen skickar ut. Om antalet flyg Overstiger kapacitetsgransen maste
flygledarna fordela flygningen och prioritera vilka flyg som far flyga nar. Det finns regler for hur
denna prioriteringen gors sa att det blir rattvist oavsett flygbolag. Olika omraden skéts av olika
flygledningscentraler. Nér en flygledare identifierar att det &r for manga flyg i samma omrade sé
ringer flygledaren till Bryssel som da sétter en kapacitetsgrans. Nér denna kapacitetsgrans ar satt
beraknas samtliga flygplansforseningar automatiskt med hjélp av ett datasystem som sedan
skickas ut automatiskt till intressenter via EU-portalen. (Jarnbring, 2019)

Nér flygledarna sitter i operativt Iage arbetar de i ett helintegrerat system som bestar av radar,
telefon, radio och ett backup-system. Detta system har flygledarna arbetat i sedan 2005 och ar
framtaget av en extern leverantodr tillsammans med Luftfartsverket. Flygledarna har &ven en
informationsskarm som inte &r integrerad i systemet déar det finns information som ska stdtta dem
vid beslutstagande. (Jarnbring, 2019)

4.4.1.4 Férédndringsarbete

Skulle det uppsté nagon awvikelse i systemstodet, rutiner eller arbetssatt har Luftfartsverket en
etablerad rutin for driftavvikelser, aven den ar styrd av EU-regler. Upplever en medarbetare,
oavsett befattning och avdelning, att nagot inte fungerar pa ratt satt rapporteras detta i form av
en driftavvikelse. (Jarnbring, 2019) Dessa driftavvikelser kan dven komma externt fran exempelvis
en pilot eller flygbolagsrepresentant. Efter att driftavvikelserna rapporterats, forklarar Jarnbring
(2019), samlas de av flygledare som sedan skickar dem vidare for utredning och slutligen skickar
cheferna en atgard pa avvikelsen. Detta ar nagot som Jarnbring (2019) upplever fungerar valdigt
bra fér utvecklingen av deras interna system men aven att medarbetarna k&nner sig delaktiga i
utvecklingen.

Vid implementeringen av systemet informerades medarbetarna i ett tidigt skede att utvecklingen
av systemet var pa gang. Ett nytt system var nddvandigt beréattar Jarnbring (2019). Lang tid innan
implementering av systemstddet fick samtliga medarbetare pa flygledningscentralerna i landet
delta pa en datorbaserad utbildning, darefter fick de simulatortraning varvad med teori for att fa
en forstdelse for hela programmet. Skiftledare fick ytterligare utbildning i hur tekniken bakom
programmet sdg ut. Denna typ av traning aterkommer &r for ar for att fortsétta utveckla systemet
och kontinuerligt uppgradera det. Detta system &r utvecklat tillsammans med en extern
leverantdr, daremot ar det skraddarsytt efter Luftfartsverkets krav och behov. (Jarnbring, 2019)

4.4.2 Vasttrafik

Vasttrafik AB ar ett svenskt lanstrafikforetag som ags av Vastra Gotalandsregionen. Vasttrafik
ansvarar for all kollektivtrafik i Vastsverige dar de arbetar med att organisera och utveckla trafiken
samt standig utveckling av kundservice, bade genom personlig kontakt och moderna tekniska
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I6sningar. Samarbetet mellan Trafikverket och Vasttrafik sker pa olika sétt pa olika nivaer pa bade
Vasttrafik och Trafikverket (Axelsson, 2019; Nihlén, 2019). Precis som Trafikverket och SJ AB har
aven medarbetare som arbetat inom jarnvagsbranschen valdigt lange (Nihlén, 2019).

4.4.2.1 Interorganisatorisk samverkan

Samarbetet mellan Vasttrafik och Trafikverket sker via Proxy via SJ AB Gotalandstag dar de
planerar sin tagtrafik som resulterar i data till Trafikverket och till Vasttrafik (Nihlén, 2019). Axelsson
(2019) beskriver samarbetet med Trafikverket som speciell och komplex da Vasttrafik &ger tagen
som SJ AB trafikerar p& som ags av Trafikverket. Vidare forklarar Axelsson (2019) att mélet med
samarbetet med Trafikverket ar att f en samstammig, snabb och aktuell information till resenarer
oavsett vilken kanal de valier att kolla pa. Likt Anonym respondent 2 (2019), uttryckte
intervjurespondenterna pa Vasttrafik att malet med Trafikverket &r att f& en s& samstammig och
korrekt information som majligt mot resendrerna. Aven att Vasttrafiks stdrningshantering &r
beroende av den information som Trafikverket levererar. Vasttrafik, likt SJ AB, har kontakt med
Trafikverket pa flera olika nivaer (Axelsson, 2019; Nihlén, 2019). | intervjustudien noterades skilda
asikter pa hur samarbetet mellan Trafikverket och Vasttrafik upplevs fungera, dar mottagandet av
information och data upplevs fungera bra men Trafikverket upplevs vara svéra att f& kontakt med
vid férandringar. Nihlén (2019) forklarar att det har varit svart att fa tag pa réatt person for att
exempelvis kunna utfora test pa forandringen, vilket upplevs som ett stort problem. Trots detta
upplevs samarbetet ha forbéattrats pa senaste tiden, da Trafikverket blivit mer lyndérda mot
Vasttrafik. (Nihlén, 2019)

4.4.2.1 Stérningshantering

Storningshantering ar en avdelning som pa Vasttrafik i Goéteborg. Stérningshanteringen ansvarar
for samtlig kollektivtrafik i Vastra Gétaland och ansvarar darmed for stérningsinformation i hela
regionen. (Axelsson, 2019) P& storningshanteringen arbetar atta till nio stérningskoordinatorer per
skift. Under ett skift har en stérningskoordinator huvudansvaret att ta emot trafikinformation och
ha kontakt med Trafikverket med backup fran ytterligare en stérningskoordinator. Vidare &r
resterande uppdelade utifran fordon, dar medarbetarna ansvarar for sparvagnar, stadsbussar
respektive regionsbussar. De sista fyra arbetar operativt och ansvarar for akut ersattningstrafik
for tadg och sparvagnar. Med denna uppdelning ar tanken att en individ ska kontakt och
dvergripande koll pa informationen som kommer fran Trafikverket. (Axelsson, 2019) Fram tills en
manad sen hade Vasttrafik en arbetsplats pa Trafikverkets tagtrafikledning i Géteborg.
Trafikverket har nu blivit ett skyddsobjekt och darfor far Vasttrafik inte langre vistas i deras lokaler
vilket innebédr att stdrningshanteringen inte langre kan ha ett fysiskt samarbete med
tagtrafikledningen. Nu har Vasttrafik, precis som SJ AB, kommunikation med Trafikverket med
hjdlp av digitala verktyg sa som mail, i form av opalmeddelanden, och Skype med deras
trafikinformationsledare samt genom deltagande pé Trafikverkets dagliga kundméte. (Axelsson,
2019) Férdelen med att ha en representant hos Vasttrafik var, enligt Axelsson (2019), framst att
medarbetaren satt i samma rum som den regionala operativa ledningen. Dar
trafikinformationsledaren kunde agera bollplank samt for att kunna stdmma av att informationen
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har tolkats pa réatt satt, detta s& att ratt och samstammig information géar ut till kunden. Vidare var
en fordel att medarbetaren hade majlighet att fysiskt delta p& mdten da en trafikstorning uppstatt
dar Trafikverket gar igenom storningens status och dess paverkan. D& fick medarbetaren
dvergripande information som sedan kunde féras vidare till stdrningshanteringsavdelningen via
Skype. Skillnaden idag &r att denna information istéllet mottagas fran trafikinformationsledaren via
Skype, dar Axelsson (2019) upplever att informationen inte ar lika ingdende samt att den nar
Vasttrafik langsammare. Storningskoordinatorernas framsta kontaktperson pa Trafikverket &r
trafikinformatérer. Personen med huvudsakliga ansvaret fér kontakten med Trafikverket har
framst kontakt med trafikinformationsledaren.

Stérningskoordinatorerna anvander sig av ett flertal olika systemstdd, men med ett huvudsakligt
arbetsverktyg, likt arbetsséttet pa trafikledningen. Detta verktyg ar en klientdel av Vasttrafiks
realtidssystem. Har laggs stdrningsinformation ut till resenéarer, dar stérningskoordinatorerna ska
identifiera vilka hallplatser som blir pverkade. Aven Vasttrafik anvander sig av mallar som stdd
vid komponering av stdrningsmeddelanden till kund. Vidare anvander de ett internt utvecklat
bestallningssystem for ersattningstrafik, SJ AB:s system XOD samt ett flertal webbaserade
program fran bland annat Trafikverket. (Nihlén, 2019)

4.4.2.2 Trafikinformation

Trafikinformationen som gar ut till Vasttrafiks resenérer pa deras hemsida och via deras
applikation "reseplaneraren” hamtar trafikinformation automatiskt fran UTIN. Dar Nihlén (2019)
forklarar att Vasttrafiks server prenumererar pa UTIN, som tar emot prognoser och tidtabeller som
sedan omvandlas och skickas till hemsidan och applikationen. Detta avser planerad
trafikinformation, den trafikinformation som kommer in i realtid hanteras manuellt av
stérningskoordinatorerna. | dagslaget finns det mdéjlighet att realtidssystemet automatiskt skapar
arenden av den data som skickas fran Trafikverket. Vidare forklarar Nihlén (2019) att pa grund av
att Vasttrafik har pagéende projekt som arbetar med forbéttring av trafikinformationshantering har
den funktionen stangts av och trafikinformationen hanteras manuellt. Projektet gar ut pa att oka
kunskapen gallande vilken trafikinformation, eller data, som mottas, hur den mottages och hur
den ska hanteras pa basta satt. En utmaning som Nihlén (2019) beskriver &r att idag har
Trafikverket och de olika tagoperatdrerna olika benamningar for stationer och tag, vilket forsvarar
hanteringen av trafikinformationen. Detta ar ndgot som, enligt Nihlén (2019), Trafikverket arbetar
pa att forbattra med hjalp av Samtrafiken. Prognoser som inte fas av Trafikverket, for all trafik
férutom tag, berdknas automatiskt av Vasttrafiks realtidssystem. Detta realtidssystem skdter &ven
skyltningen automatiskt, nér en tur planeras sa kopplar systemet inop automatiskt vilka hallplatser
som passeras och darmed skyltar. Realssystemet har &ven fordonsstatus dér trafikledningen kan
se om det ar ndgot som ar fel pa ett fordon. Realtidssystemet har tagits fram tillsammans med
en extern leverantdr, som anvands framst av Vasttrafiks trafikledning. (Nihlén, 2019) Detta system
har funnits pa Vasttrafik under en langre period, men har utvecklats avsevéart sedan 2012 och
anvands av trafikledningen pa Vasttrafik. Den information och &ndringar som goérs av
trafikledningen gors i realtidssystemet, vill en trafikledare fylla p& med information kring en sarskild
h&ndelse anvands ett webbformulér.
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Pa stérningshanteringen bevakar de en sérskild mailinkorg for trafikinformation dér de mottager
trafikinformation fran Trafikverket och SJ AB via opalmeddelanden samt trafikmeddelanden, men
aven fran andra operattrer som styr trafik i Vasttrafiks region (Axelsson, 2019). All trafikinformation
som kommuniceras till resenérer i stort 1&ge skdts manuellt | dagslaget.

4.4.2.3 Foréndringsarbete

Nihlén (2019) beskriver att de arbetar valdigt tvarfunktionellt pa Vasttrafik vid utveckling av deras
system. Tidigare arbetade endast verksamhetsutvecklings- och IT-avdelning tillsammans men har
nu etablerat en grupp med fler befattningar som kallas
trafikinformationstjansteomrade, dar varje avdelning har en representant. Gruppen bestar av
chefer som arbetar inom trafikledning, skyltning till resenérer, webben, applikationen, samt férare
och ombordpersonal. Nihlén (2019) férklarar att gruppen arbetar for att samordna samtliga behov
och 6nskemal for att kunna forédndra arbetssatt pa lampligast satt. Vid startskottet av det nya
arbetssattet upplevdes brister med konstellationen, vilket enligt Nihlén (2019) berodde pa
organisationens struktur och hur man arbetat tidigare. Nu fungerar det jéattebra och asikter fran
olika synvinklar samlas. Denna grupp har aterkommande méten dar feedback kring de olika
systemen ges vilket Nihlén (2019) upplever &r ett bra sétt att fa aterkoppling. Utover feedback pa
befintliga funktioner namner Nihlén att gruppmedlemmarna kommer med nya forslag och idéer
pa funktioner som hade resulterat i ett effektiviserat arbetssétt och arbetsprocesser. Detta ar
nagot som stdrningshantering behdver, da de ofta blir valdigt hAmmade nar mycket hander
samtidigt da de anvander sig av manga manuella processer (Ninlén, 2019). Den har gruppen har
gett Nihlén en kontaktyta med anvandarna vilket &ven effektiviserar identifikationen och
insamlingen av anvandarnas krav pa systemen (Nihlén, 2019).

Innan de etablerade den tvarfunktionella gruppen, trafikinformationstjansteomradet, arbetade
Vasttrafik enligt PM3 (Nihlén, 2019). Dar man hade en forvaltningsledare och specialist, fran
verksamhetsutvecklings- respektive IT-avdelningen med ett tvadelat ansvar. Detta, enligt Nihlén
(2019) innebar att det var noggrant med uppdelning, vilkken part som hade ansvar 6ver vad. Detta
upplevdes onddigt och darfér gjordes en omorganisering till det tvarfunktionella teamet (Nihlén,
2019).
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Hér presenteras en analys utifrdn den empiriska datainsamlingen tillsammans med
benchmarkingen kopplad till teori framtagen under litteraturstudien.

5.1 Interorganisatorisk informationsdelning

Har kommer en analys gdras pa samverkansprocessen mellan aktdrerna SJ AB och Trafikverket
kopplad till tidigare presenterad teori samt jamféra med resultaten fran benchmarkingen.

5.1.1 Uppréatthallande och framgangsrik interorganisatorisk samverkan

Fran Interorganisatorisk samverkan (4.3) framgar det att det rader ett hdgt dmsesidigt beroende
mellan SJ AB och Trafikverket, men aven inom jarnvagsbranschen i sig, se SJ trafikledning och
Trafikverkets tagtrafikledningar (4.3.2). Detta for att de ingdende organisationerna ar direkt
beroende av varandras resurser for att kunna bedriva sina verksamheter. Givet Emden et al.
(2006), Pfeffer och Salanick (1978) och Van de Vens (1976) beskrivning av en valfungerande
interorganisatorisk samverkan beddms denna interorganisatoriska samverkan ha de
forutséttningar som en sadan kraver. Detta pd grund av att organisationerna besitter
kompletterande resurser, som ar av avgodrande vikt for respektive part, och bada har en forstaelse
for det dmsesidiga beroendet. Det framgéar aven att SJ AB och Trafikverket skilier sig nar det
kommer till organisationsstruktur vilket, utifrdn Van de Vens (1976) teori om att fler likheter
paverkar en interorganisatorisk samverkan positivt, anses hdmma den radande samverkan. Detta
da det finns ett flertal kontaktvagar och kontaktpersoner vilket bidrar med att kommunikationen
inte upplevs rak och darmed inte effektiv. Dessa faktorer tillsammans med teorin visar att den
interorganisatoriska samverkan till stor del faller under ramen for en framgangsrik och optimal
samverkan. Nagot som daremot motsager att denna samverkan &r optimal och som hdmmar ett
framgangsrikt uppréatthallande av den ar, enligt teorin av Van de Ven (1976), det faktum att ett
tydligt och gemensamt uppsatt mal saknas i samarbetet pa samtliga nivaer, se Interorganisatorisk
samverkan (4.3). Givet teorin av Van de Ven (1976), dar forfattaren havdar att det inte réacker med
ett dmsesidigt beroende av resurser utan ett gemensamt uppsatt mal anses vara kritiskt for att
uppréatthalla den interorganisatoriska samverkan pé ett framgangsrikt satt. Avsaknaden av ett
tydligt uppsatt mal visade sig genom att intervjurespondenterna uttryckte ett flertal icke uttalade
mal, dar vissa stdmde Gverens och vissa skiljde sig nagot beroende pa befattning. Genom att 6ka
graden av konsensus i den interorganisatoriska samverkan kan ett gemensamt mal séttas upp.
Konsensus refererar bland annat till vilken grad en organisations mal har enats om av ingdende
parter (Evan, 1965). Ytterligare forutséttning for ett framgangsrikt uppratthallande av en
samverkansprocess ar domankonsensus, enligt Grape, Blom & Johansson (2006). | dagslaget
rader det relativt hog doméankonsensus da bada ingdende parters behov och ansprék tas i
beaktning vid utférande och planering av arbetssétt, se Tillsammans for t&g i tid (4.3.1). Detta
grundas pa den hdga flexibiliteten kring arbetsprocesserna, bade hos SJ AB och Trafikverket.
Det framgar aven att det finns goda kunskaper om respektive parts organisationsstruktur, interna
befattningar och behov, se SJ trafikledning och Trafikverkets tag (5.1.2). Denna kunskap visar att
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medvetenhet, presenterat av Van de Ven (1976), rader i den interorganisatoriska samverkan.
Enligt forfattaren innebdr medvetenhet att organisationer maste ha vetskapen om var dnskvéarda
resurser kan erhdllas och engagera sig i vilka begrénsningar erhdllna resurser har. En
framgangsrik etablering av medvetenhet och konsensus inom respektive organisation bidrar med
Okad potential for att en interorganisatorisk samverkan ska uppsta (Van de Ven, 1976). Vidare
framgar det fran Digitalisering (4.1.3) att SJ AB till stor del utvecklar egna system internt, vilket har
bidragit till en dverbelastning pa IT-avdelningen. Givet hur resursberoendet ska hanteras pa ett
framgangsrikt sétt presenterat av Pfeffer & Salanick (1978), anses SJ AB inte ha hanterat
resurserna pa basta sétt. Detta grundas i dverbelastningen pa IT-avdelningen som i sin tur har
paverkat organisationens interna processer och system negativc samt hammat framtida
utveckling.

Forutom det faktum att SJ AB ar beroende av denna interorganisatoriska samverkan anses den
aven vara positiv for organisationen givet Grant & Baden-Fullers (2004) motivering till férdelen att
inga i en framgangsrik interorganisatorisk samverkan. Det ar tydligt att SJ AB och Trafikverket, se
Tillsammans for tag i tid (4.3.1) respektive Trafikinformation och punktlighet (4.1.5), standigt delar
sina kunskaper och kompetenser samtidigt som de fokuserar pa sina karnkompetenser, for att
skapa battre arbetssétt och slutligen skapa konkurrenskraft pa marknaden med deras
trafikkommunikation. Givet det hdga radande émsesidiga beroende &r det en klar férdel for bade
SJ AB och Trafikverket att ingd i en interorganisatorisk samverkan. Detta bekréaftas dven av de
fyra primara fordelarna till hantering av beroendet av externa resurser som presenteras av Pfeffer
och Salanick (1978). Den interorganisatoriska samverkan mellan SJ AB och Trafikverket bidrar
med samtliga férdelar som presenteras men framst fordel (1) till (3). Dar den forsta (1) férdelen,
att ingdende organisationer forses med relevant information, ar den storsta fordelen for SJ AB
respektive Trafikverket med den réddande interorganisatoriska samverkan. Balstedt (2019) anser
att den stérsta férdelen med samarbetet ar just det, att organisationerna férses med relevant
information. Mer specifikt anser hon att den stdrsta fordelen med samarbetet ar att den ger bada
parter 6kad kunskap om respektive organisation dess utmaningar. Inom samverkansprocessen
mellan SJ AB och Trafikverket rader ett hogt resursutbyte i form av trafikinformation som méjliggor
leveransen av relevant agerbar information till resenarer, se SJ trafikledning och Trafikverkets
tagtrafikledningar (4.3.1). Ytterligare ar en klar fordel, som speglar teorins andra (2) fordel, som
samverkansprocessen har bidragit med &r tydliga kommunikationskanaler. Dessa
kommunikationskanaler mojliggdr ocksa leveransen av relevant agerbar information till
resenarerna. Den tredje (3) fordelen, bidragandet med anfértroende och engagemang, har SJ AB
och Trafikverket tagit del av genom bland annat TTT, se Tillsammans for t&g i tid (4.3.1). Det
framgar att TTT har bidragit med ett dkat anfértroende och engagemang mellan SJ AB och
Trafikverket, detta genom att bada anpassat sina arbetssatt efter varandra. Det framgar ytterligare
i empirin, se SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar (4.3.1), att SJ AB arbetar med
att ha mod och stélla hogre krav péa Trafikverket, vilket visar att de direkt drar férdel av den fiarde
(4) fordelen som forklarar att organisationerna styrker sin behorighet och réattighet.
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5.1.2 SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar

Ett dmsesidigt beroende séatter press pa en organisations arbetssatt, arbetsprocesser och
individer, givet teorin av Pfeffer och Salanick (1978). | denna interorganisatoriska samverkan séatter
det bmsesidiga beroendet press pa samtliga faktorer, d& majoriteten av anvanda arbetsprocesser
pa SJ trafikledningen och Trafikverkets tagtrafikledningar 6verlappar varandra. P& grund av detta
kravs kunskap och engagemang for att driva en framgangsrik interorganisatorisk samverkan. Det
framgar att bada parter, se SJ trafikledning (4.1.1), Tagtrafikledningar (4.2.2) och Tillsammans for
tag i tid (4.3.1), &r bendgna att anpassa sig efter eventuella krav eller behov som uppstar vid en
samarbetsférandring. Detta beskrivs som en nddvandig egenskap av Faems et al. (2005) for
aktdrer att besitta vid en strategisk interorganisatorisk samverkan. Denna bendgenhet att vara
anpassningsbar visar sig i hur kommunikationen mellan parterna skots da processen idag varierar
och inte ar standardiserad. Vidare framgér det att SJ trafikledning och Trafikverkets
tagtrafikledningar har tre primara kommunikationssétt dar det framst behandlar resursutbyte i
form av trafikinformation i realtid. Detta med avsikten att tillsammans kunna leverera relevant
agerbar information till sina resenarer. Givet Shumate & Contractors (2014) indelning av
kommunikationstyper beddms den interorganisatoriska kommunikationstypen mellan
trafikledningarna framst ha en fldde-kommunikationstyp. Detta d& samverkan mellan dem framst
bestar av utbytet av meddelanden som hanterar trafikinformation. Kommunikationstypen anses,
till viss del, ha en semantisk kommunikationstyp da Trafikverket och SJ AB har delad
symbolanvandning och innebdrd i den interorganisatoriska samverkan. Vidare anses
kommunikationen &ven vara av affinitet och representativ karaktar, for att kommunikationen star
for den sociala konstruktionen samt bygger pa en langvarig relation och som slutligen
kommuniceras till allméanheten, i detta fall resenérer.

Bade SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar har flertalet manuella processer i deras
arbetsprocesser i operativt lage som Overlappar varandra pa ett eller annat satt, se SJ
trafikledning (4.1.1) och Tagtrafikledningar (4.2.2). Mer specifikt hade dessa arbetssatt inte varit
mdjliga utan ett samarbete och en kommunikation mellan parterna. Detta visar att en
organisations arbetssatt avgor behovet av ett resursutbyte (Levine & White, 1961), dar det framsta
resursutbytet mellan SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar ar trafikinformation, se
Tillsammans for t&g i tid (4.3.1). Ur Forandringsarbete (4.1.2) och Tagtrafikledningar (4.2.2)
framgar det att det finns hdgt engagemang och intresse for att forbéttra de befintliga processerna,
viket folier resursberoende-perspektivet presenterat av Pfeffer och Salanick (1978) péa
interorganisatorisk samverkan. Detta kan grunda sig pa ett tydligt engagemang som kommer fran
ldga och hoga nivéer inom SJ AB samt Trafikverket gemensamt saval som individuellt.
Engagemanget visas i forbattringsférslag presenterat av medarbetarna, intresset for studiebestk
hos motstdende part samt det brinnande intresse for tdg och jarnvag. Det framgar aven ur
benchmarkingen, se Vasttrafik (4.4.2), att det finns liknande engagemang fran Vasttrafiks sida,
vilket aven det gér i linje med grunderna, att vara engagerad i utbytet med sin omgivning for att
erhalla resurser, presenterat av Pfeffer och Salanick (1978). Vidare identifierades att det finns ett
tydligt engagemang fran bada parter under observationsstudien genom att de har ett flertal olika
samarbetsforum, vilket visar att SJ AB och Trafikverket forsoker samarbeta pad sd manga plan
som mdjligt for att f& samstammiga arbetssétt och rutiner.

66



Under intervjustudien framkom det att informationsutbytet &r, som tidigare ndmnt, avgérande fér
att badde SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar ska kunna utféra sina dagliga
arbetsuppgifter. Trots vikten av detta resursutbyte upplevs, se Tagtrafikledningar (4.2.2) och
Tillsammans for tag i tid (4.3.1), informationen vara otydlig nar den mottages frdn motstaende
part och anses darfor vara bristfallig. Detta pa grund av att SJ AB och Trafikverket anvander
varierande uttryck och facksprak for att beskriva samma avvikelse eller handelse. Att
organisationerna anvander skilt facksprak paverkar inte bara informationsflddets tydlighet utan
forsvarar &ven maojligheten att kunna automatisera informationsflédet med hjalp av API. Detta givet
Basoles (2016) beskrivning av hur ett API fungerar, dér Basole (2016) forklarar att ett API ar ett
digitalt informationsverktyg som anvander gemensamt sprak och uttryck. Med Limoncellis (2018)
beskrivning for hur en manuell process kan automatiseras i beaktning anses de skilda uttrycken
och facksprak vara en hAmmande faktor for att kunna automatisera informationsflodet. Under
observationsstudien, se SJ trafikledning (4.1.1), identifierades samtliga manuella processer pa
trafikledningen samt att dessa kréaver en hel del handpalaggning. | enlighet med Nagel, Stone &
McAdams (2008) pastdende att automatisering av manuella processer kan eliminera fel som beror
pa den manskliga faktorn anses automatisering vara en stor fordel for de arbetsprocesser som
anvands vid resursutbytet mellan SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar.
Automatisering av informationsutbytet mellan dem kan dka effektiviteten och tydligheten genom
att risken att det blir manskliga fel i form av exempelvis stavfel eller missvisande uttryck elimineras.
Fran benchmarkingen, se Vasttrafik (4.4.2), framkom det att Vasttrafiks realtidssystem besitter
mojligheten att automatiskt skapa handelser av realtidsinformation som kommer fran Trafikverket,
vilket innebér att skulle samtliga jarnvagsféretag anvanda sig av ett gemensamt facksprak kan
detta enklare genomféras hos SJ AB. Mer specifikt kravs tydligare uppsatta rutiner och mal med
samarbetet som hanterar hur trafikinformationen ska formuleras snarare an distribueras. Detta for
att fa ett standardiserat arbetssatt.

5.1.3 Tillsammans for tag i tid

Det framgér, se SJ trafikledning och Trafikverkets tagtrafikledningar (4.3.2), att SJ AB och
Trafikverket har tagit &tagande till den interorganisatoriska samverkan genom TTT. Detta
atagande har forandrat synen pa samverkan och skapat en vilia att dela kunskap och skapa
gemensamma arbetssétt och kommunikationssétt, pa hogre nivaer likval som lagre nivaer. Detta
visar pa, givet den teori som presenteras av Emden et al. (2006), att organisationers ataganden
till en strategisk allians kan skapa vilja att dela kunskap och utveckla en nédvandig gemensam
grund fér kommunikation och kunskapsintegration. Dessa ataganden visar sig genom den
andrade tonaliteten inom den interorganisatoriska samverkan, mer specifikt att de gatt fran att
jobba mot varandra till att jobba med varandra, se Interorganisatorisk samverkan (4.3). Ytterligare
nagot TTT bidragit med &r en hdg grad av informell kommunikation och méten med individer och
organisationer inom samma bransch vilket i sin tur bidra med 6kad kunskap om de tjanster, mal
och resurser som de besitter (Van de Ven, 1976). Genom bildningen av TTT har &ven nagra
gemensamma mal for specifika arbetsomraden bildats, se Tillsammans for tag i tid (4.3.2). Detta
har i sin tur bidragit till en mer framgangsrik interorganisatorisk samverkan, da det &r av hog
relevans att ingédende parter har mal som korresponderar med varandra (Emden et al., 2006).
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Vidare anses aven TTT ha bidragit till att samarbetet mellan Trafikverket och SJ AB men aven till
branschen, till viss grad, blivit mer centraliserat. Detta genom att fler aktorer i branschen, utover
Trafikverket och SJ AB, blir involverade och arbetar tillsammans. Vilket understryks av hypotesen
som presenteras av Van de Ven (1976) att en interorganisatorisk samverkan blir mer formaliserat
och centraliserat d& det ar fler organisationer som samverkar. En mer centraliserad
interorganisatorisk samverkan kan paverka samarbetet mellan SJ AB och Trafikverket, men &ven
branschen i sin helhet, positivt i den bemarkelsen att processer kan till en hogre grad
standardiseras och med det bidra till en mer samstdmmig trafikinformation mot resenérer. Detta
styrks av benchmarkingen. Utifran intervjun med Jarmnbring (2019), se Luftfartsverket (4.4.1),
framkom det att samarbetet mellan Luftfartsverket och samtliga flygbolag ar centraliserat i allra
hogsta grad, med EU som styrande organ, vilket bidrar att samtliga aktorer arbetar med
dverensstdmmande rutiner och arbetsséatt. Detta bidrar enligt Jarnbring (2019) aven till att
informationen som nar deras resenérer blir samstammig oavsett informationskanal.

5.2 Foérandringsarbete

Hér kommer en analys géras pa tidigare férandringar som skett hos aktérerna SJ AB och
Trafikverket kopplad till tidigare presenterad teori samt jamféra med resultaten fran
benchmarkingen.

5.2.1 Forandringstyp

Pa SJ AB saval som inom den interorganisatoriska samverkan, se SJ AB (4.1) och Trafikverket
(4.2), tar férandringar generellt Iang tid att implementera inom respektive organisation, detta da
bada organisationer prioriterar sakerhet dver innovation. P& grund av dessa aspekter, men &ven
pa grund av att SJ AB &r en stor statligt &gd organisation, ar SJ AB inte ett snabbfotat foretag
(B.-M. Olsson, 2019). Detta eftersom forandringarna i manga fall paverkar ett stort antal
medarbetare och deras arbetsuppgifter vilket i sin tur bidrar med att det tar Iang tid att genomféra
forandringar. Samarbetet med Trafikverket ar en ytterligare bidragande faktor till att
forandringsprocesserna tar langre tid da de har fler politiska regleringar att folja, se Trafikverket
(4.2). Med detta i beaktning tillsammans med Nahavandis (2015) teori géllande strategisk
planering av en foérandring anses SJ AB:s forandringsarbete beskrivas som evolutiondra
planerade férandringar. Givet att planerade evolutionéra forandringar ger organisationen gott om
tid att forbereda medarbetarna och planera infér eventuella organisatoriska férandringar
(Nahavandi, 2015).

Déaremot finns &ven forandringsarbeten pa SJ AB som faller under revolutionerade planerade
forandringar, vilket visas i de férandringar som gjorts i systemstddet XOD. Har kan man identifiera
att SJ AB bedriver stora saval som sma forandringar internt. Enligt de tre kategorierna som
presenteras av Price & Chahal (2006) anses férandringsarbetet vara av utvecklande karaktér, det
vill séga att forbéattra ett befintligt skick. Detta da tidigare férandringar pa SJ trafikledning har
paverkat kommunikationen och tillhérande arbetssatt anses positiva och att de i dagslaget
fungerar bra tack vare férandringarna, se SJ trafikledning (4.1.1) och Tillsammans for tag i tid
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(4.3.1). Det tidigare namnda Omsesidiga beroendet och dess bidragande press pa
organisationerna paverkar forandringsarbetet och SJ AB i den bemérkelsen att standigt vara
lyhord till sin omgivning. Vilket visar att SJ AB méaste vara flexibla och att de besitter en sa kallad
organisatorisk anpassningsférmaga (Kearns et al., 2005). En organisatorisk anpassningsformaga
innebar att en organisation, i detta fall SJ AB, har formagan att anvanda, kopiera och férnya
omgivningens, i de flesta fall Trafikverkets, rutiner och resurser. Denna anpassningsforméaga visar
sig i utvecklingen av deras systemstdd XOD, som enligt medarbetarna pa trafikledningen har
férandrats sedan det implementerades forsta gangen.

5.2.2 Foérandringsvilia

Fran Forandringsarbete (4.1.2) framgar det att det generellt rader hog forandringsbenédgenhet pa
trafikledningen, med en liten skala som kan upptrada som motstandare. Det &r svart att
generalisera medarbetarnas forandringsvilia da den skiljer sig frén individ till individ (Angeléw,
1991). Sarskilt i detta fall d& det handlar om en stor arbetsgrupp med individer som har varierande
kon, alder, bakgrund, utbildning och kunskap. Det &r darfor viktigt att ha i beaktning att olika
individer kan reagera pa olika satt pa samma forandring. (Angeldow, 1991) Givet Nahavandis
(2015) teori géllande en strategisk planering av en férandring &ér det relevant att beakta hur
individer paverkas av och reagerar pa en forandring redan i planeringsfasen. Detta bygger pa att
vid tidigare forandringar upplevde funktionscheferna ett férandringsmotstand i ett tidigt skede av
forandringen men efter en viss tid minskade motstandet och istallet anammades férandringen da
det visade sig att forandringen hade en positiv effekt. | forandringar kommer det alltid uppsta visst
motstdnd (Price & Chahal, 2006), dar de tre generella anledningarna till motstand ar
organisatoriska faktorer, gruppfaktorer och individuella faktorer (Nahavandi, 2015). Aven dessa
faktorer maste tas med i planeringsfasen, dar organisatoriska faktorer ofta beror pa en
organisations troghet. P& grund av att forandringar, som tidigare namnt, tar 1ang tid for bade SJ
AB och Trafikverket &r detta sarskilt relevant att beakta under planeringsfasen. Vidare &r det viktigt
att beakta gruppdynamiken pa arbetsplatsen och normer bland medarbetarna. Detta da det
framgar fran observationsstudien, se SJ trafikledning (4.1.1), att arbetsgruppen pa trafikledningen
har hég laganda och anses ha en decentraliserad struktur, med andra ord har gruppen en stark
sammanhalining. | en san grupp, enligt Nahavandi (2015), paverkar individerna varandra i allra
hogsta grad och det kan rédcka med en negativ medarbetare for att forsvara hela
implementeringen. P& SJ trafikledning uttryckte medarbetarna att de kan tanka sig att andra sina
nuvarande arbetssatt och processer om det ar tydligt att forandringen kommer forandra till det
battre, se Forandringsarbete (4.1.2). For att undvika motstandet pa trafikledningen &r det darfoér
viktigt att i ett tidigt skede uppmuntra medarbetarna, presentera en tydlig motivering och involvera
medarbetarna. Fast an det finns en tydlig forandringsbenédgenhet s& ar det viktigt att ge
medarbetarna mycket tid, vagledning och stéd vid stérre och mer komplexa férandringar
(Nahavandi, 2015). Utifran observationsstudien framgar det dven att det finns en viss radsla for
foérandringar, att individerna upplever en radsla att de kommer forlora sina jobb om deras
nuvarande arbetsuppgifter automatiseras. Vilket &r ett vanligt forekommande, da teorin
presenterad av Nahavandi (2015) och Montealegre & Cascio (2017), beskriver att det ar ett vanligt
forekommande att individer upplever motstand pa grund av oro att forlora jobbet. P4 SJ
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trafikledning, som i dagslaget har flertalet manuella processer kan en digital transformation i form
av automatisering av dessa skapa oro for gruppen. Det ar darfor relevant att detta tas i beaktning
vid planerings- och implementeringsfasen. Givet teorin presenterad av Angeldéw (1991) och
Nahavandi (2015), att egenskaper och forandringsvilja har stor paverkan pa en férandring, anses
det vara av stor vikt att beakta samtliga medarbetares forandringsvilia och kunskap, pa bade
grupp- och individniva i planeringsfasen och vid val av implementeringsmetod (Angeléw, 1991;
Kirkpatrick, 1985; Nahavandi, 2015). Detta da det ar tydligt att medarbetarna pa SJ trafikledning
anses behdva en tydlig motivering till varfor en férandring gors och forstaelse for vad den innebar,
se Forandringsarbete (4.1.2).

For att uppmuntra medarbetarna till férandringar och skapa férandringsvilia anvander SJ
trafikledning, mer specifikt C. Andersson (2019b) som i detta fall kan anses som en
forandringsledare, sig av sa kallade superanvandare. Dessa superanvandare ska vara
foresprakare for en forandring, i flesta fall vid implementering av nytt eller uppdaterat systemstod,
tilsammans med att agera som extra stod for individer med 1ag férandringsvilja. Vilket anses vara
ett valfungerande satt att motivera arbetsgruppen pa grund av den starka sammanhaliningen da
aven superanvandaren ar en del av sammanhalliningen och pé s satt kan eliminera risken for
motstédndare att forsvara implementeringen (Nahavandi, 2015). Genom att anvanda en
superanvandare involveras dven anvandarna i hdg grad, vilket i sin tur skapar engagemang och
pa sa& satt dven minska motstandet (ibid). Utdver superanvandare ar det relevant att
férandringsledaren informerar medarbetarna redan under planeringsfasen av en férandring, detta
for att tidigt kunna identifiera motstand och pa ett proaktivt satt minska det. Vilket kan gdras
genom att uppmuntra medarbetarna att uttrycka sina asikter kring forandringen. Pa det séttet
kanner sig medarbetare involverade och att de kan paverka hur férandringen utformas. (Jones,
2018) Detta ar, enligt Jones (2018), kritiskt for att implementera ny teknologi pa ett framgangsrikt
satt.

5.2.2.1 Utmaningar

Utmaningar som SJ trafikledning kan sta infor vid férandringar &r att féréandringen inte anammas,
alltsd att medarbetarna véljer att inte folja eller anvandas sig av de arbetssatt, arbetsprocesser
och rutiner som inférs. Da detta var ndgot som uppméarksammades bade under intervjustudien
savél som observationsstudien, se SJ trafikledning (4.1.1). Detta kan grunda sig i att individerna
har lagre tillit till tekniken, lag férandringsvilia eller besitter vanebaserade egenskaper, se
Forandringsarbete (4.1.2). Mer specifikt, enligt Lindbom (2019), kan en anledning till den laga
automatiseringsgraden pa trafikledningen vara for att medarbetare inte vill forlora den manskliga
kontrollen i sina arbetsprocesser. Foér att férandringen ska anammas och anvandas av
medarbetarna bdr de tidigare anvénda system och tekniker kopplas bort en kort tid efter
implementeringen. Detta, enligt Kearns et al. (2005), for att ge férandringen en chans att frodas.
Vidare utmaningar som kan uppsta ar att superanvéndare skulle, av nagon anledning, motsatta
sig forandringen och pé sa satt paverka de andra. | samforstdnd med teorin presenterad av
Nahavandi (2015) bér det darfér rdda en tat kommunikation med hdgt engagemang mellan
forandringsledare och superanvandare for att identifiera eventuella motstand i ett tidigt skede och
hantera den. Ytterligare utmaning som SJ AB kan stéllas infér vid implementering av en ny teknisk
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I6sning, givet teorin presenterad av Lerch & Gotsch (2015), ar att avdelningen inte besitter ratt
kompetens for att kunna genomfora en digital transformation. Detta ar viktigt att beakta vid
utvecklingen av en implementeringsmodell, se ovan, detta da det ar en stor arbetsgrupp med
blandade aldrar, kunskaper och férandringsvilja.

5.2.3 Organisatoriska forutsattningar

Det framgéar fran Intern kommunikation (4.1.4) att det, trots den starka sammanhallningen pa
trafikledningen, finns tydliga revirtdnk mellan andra avdelningar pa SJ AB. Vidare framgar det fran
Trafikinformation och punktlighet (4.1.5) att SJ AB delvis arbetar i tvarfunktionella team bade
externti TTT (Jensen, 2019; B.-M. Olsson, 2019; Tylenius, 2019), men aven internt i hopp om att
forbattra informationskanalerna mot sina resenéarer (Jensen, 2019). Givet teorin fran Ulrich &
Eppinger (2011) ar ett tvarfunktionellt arbetssatt ndgot som manga organisationer behdver
anamma till hdgre grad alternativt forbéttra under en utvecklingsprocess. Ett tvarfunktionellt
arbetssétt, snarare an att ha revirtank, har ett flertal positiva aspekter, dar den framsta &r att det
ar en resurs- och tidseffektiv arbetsform vid stérre och mer komplexa projekt (Ulrich & Eppinger,
2011). Att arbeta mer tvarfunktionellt kan vara lampligt for SJ AB da det ar en stor organisation
déar en sadan arbetsform kan bidra med fler kommunikationsvdgar samt o©kad
informationsspridning mellan avdelningarna (Lindemann, 2003). Arbetsformen kan &ven bidra
med en Okad forstaelse for de olika avdelningarna och dess behov (Lind & Skarvad, 2012). Detta
ar synnerligen relevant da det framgér, se Intern kommunikation (4.1.4), att samtliga
intervjurespondenter har lag kunskap om interna organisatoriska frdgor och avdelningar. De
faktorer som ett tvarfunktionellt arbetssétt bidrar med kan i sin helhet bidra med en minskning av
det redan befintliga revirtédnket, men &ven eliminera risken att s&dana uppstar i framtiden.

Det framgar fran Digitalisering (4.1.3) att [T-avdelningen pa SJ AB haft fler projekt &n vad de har
kunnat hantera. Vidare framkom det aven att, enligt Lindbom (2019b), vissa av de tidigare
utvecklade system inte &r bra langsiktiga I6sningar. Detta grundas i att det finns utmaningar att
vidareutveckla dessa. En tvéarfunktionell arbetsform tillsammans med ett langsiktigt tank kan
paverka dessa faktorer positivt i den bemarkelsen att SJ AB kan minska resurser, tid och
kostnader pa deras projekt och déarmed na fler och béattre resultat. Detta da kostnader for en
forandring Okar desto langre tid det tar (Lindemann, 2003) och att vid integration av nya
processer, system eller arbetssétt ar det viktigt att tdnka langsiktigt (Kearns et al., 2005). Ett mer
tvarfunktionellt arbetssétt paverkar &ven projektets komplexitet i den beméarkelsen att det blir fler
aspekter att beakta, vilket i sin tur kan paverka projektets effektivitet. Daremot kan en sadan
komplexitet bidra med hdgkvalitativa projektresultat. (Lindemann, 2003)

Vidare framgér det fran benchmarkingen, se Vasttrafik (4.4.2), att vid utveckling av systemstod
fungerar en tvarfunktionell arbetsform mycket bra och enligt Nihlén (2019) &r det ett mycket bra
satt att f& aterkoppling pa systemen fran olika anvandare inom organisationen. Att arbeta
tvarfunktionellt skapar en kontaktyta till anvandarna vilket effektiviserar identifikationen och
insamlingen av anvandarnas behov, med andra ord blir det en kortare kontaktvag samt en mer
effektiv informationsspridning. Har, berattar Nihlén (2019), far anvandarna komma med konkreta
forslag pa hur systemen kan utvecklas till det béttre. Detta ar ndgot som SJ trafikledning har
anvant sig av till viss del, men anses utifrén det tydliga revirtdnket som framkom, att SJ AB skulle
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gynnas av att implementera en tvarfunktionell arbetsform pa hodgre nivaer dar trafikledningen
arbetar tatt med andra avdelningar.

5.2.4 Digitalisering

Pa SJ AB saval som inom den interorganisatoriska samverkan, se SJ AB (4.1) och Trafikverket
(4.2), tar forandringar generellt satt 18ng tid att implementera, detta da de i férsta hand prioriterar
sakerhet 6ver innovationer. Detta kan vara hammande for SJ AB och dess utveckling. Nahavandi
(2015) uttrycker att marknaden standigt férandras dar flertalet nya tekniker och innovationer
standigt dyker upp. Aven Price & Chahal (2006) beskriver att det &r viktigt fér en organisation att
férandras och anpassa sig for att halla sig konkurrenskraftig.

Mer specifikt framgér det fran Digitalisering (4.1.3) och Tillsammans for tag i tid (4.3.1), att
digitaliseringen pa SJ AB, dven den inom den interorganisatoriska samverkan, tar 1ang tid. Detta
ar nagot som B.-M. Olsson (2019) uttrycker &r en tydlig nackdel da det vissa ganger har tagit sa
lang tid att vid lansering ar den utvecklade tekniken redan utdaterad. Daremot har SJ AB visat
sig konkurrenskraftig genom digitaliseringen av kundnara verktyg, sdsom deras hemsida och
applikation. P& grund av utvecklingen av dessa blev SJ AB blivit nominerad till Europas mest
digitala resebolag, se Digitalisering (4.1.3). Detta visar att SJ AB valt att prioritera sina resurser pa
verktyg som anvands av resenarer och darfdr har digitalisering och utveckling av interna
processer bortprioriterats. Samma &r som den positiva nomineringen blev SJ AB utsedd som det
samsta fardsattet i Sverige av Svenskt kvalitetsindex (2019), som grundades i hur trafikinformation
har hanterats och utannonserats vid storningar. Givet att varje foretag maste implementera ny
teknik pa ett innovativt satt for att pa ett framgangsrikt sétt uppratthélla verksamheten och
konkurrenskraft anses detta satta press pa SJ AB:s innovationsfdrmaga samt deras formaga att
vara snabbtankta och flexibla (Kearns et al., 2005). Detta pavisar att SJ AB har prioriterat fel vid
allokering av resurser da SJ AB uppenbart inte haller sig konkurrenskraftiga pa marknaden genom
att enbart digitalisera resenérsnéra system och verktyg. Teorin presenterad av Nahavandi (2015),
att mangden allokerade resurser kan vara ett verktyg for att skapa motivation bland berérda
individer, visar att en omfoérdelning av resurser dér utveckling av interna processer far hogre
prioritet kan 6ka motivationen vid tekniska férandringar pa SJ AB.

En teknisk forandring inom en organisation, menar Price & Chahal (2006), satter krav pa en
organisations tekniska formagor men &ven pa en organisatorisk forandring i form av arbetssétt
och processer. Fran Forandringsarbete (4.1.2) och Digitalisering (4.1.3) kan det konstateras att
majoriteten av medarbetarna ar flexibla och villiga att genomga en digital transformation gallande
arbetssatt vilket i sin tur visar att vid en organisatorisk féréandring kommer risken att motstand
uppstar vara lag givet att det alltid finns forandringsmotstand (Price & Chahal, 2006). Bortsett fran
det oundvikliga motstandet kan en sédan férandring bidra med att medarbetarna kénner att de
kan utfora sina arbetsuppgifter pa ett mer effektivt satt och darmed utvecklas pa andra sétt. Mer
specifikt menar Parviainen et al. (2017) att automatisering av rutinbaserade processer kan 6ka
arbetsnojdnet da det ger mer tid att utveckla nya kunskaper. Kundnojdheten kan &ven okas i
samband med automatisering pa grund av att det bidrar med minskad handpalaggning och fel
pa grund av den manskliga faktorn (Nagel et al., 2008), vilket kan underlatta arbetet vid storre
stérningar i operativt 1age.
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Vid observationsstudien noterades en sa kallad foérandringsforfragan, i den bemarkelsen att stor
del av medarbetarna hade asikter pa befintliga system samt forslag och idéer pa forandringar
som skulle effektivisera deras befintliga systemstdd och arbetsprocesser. Det framgér, se
Forandringsarbete (4.1.2), att dessa asikter och forslag endast uttalas fritt i rummet och inte
dokumenteras nagonstans. Genom att fanga dessa asikter och forslag pa ett systematiskt satt
kan en digital transformation frodas, d& Meinel & Leifer (2012) menar att det &r viktigt att beakta
anvandarnas behov for att pa ett framgangsrikt satt genomga en transformation av nytt
systemstdd. Detta likt Nahavandis (2015) teori kopplat till férandringsvilja, se ovan (5.2.2), kan
aven detta ses som ett verktyg att motivera anvandarna till en digital transformation. Under
intervjustudien kunde ingen operativ medarbetare ndmna nagra forbéttringsforslag péa arbetssatt
eller systemstdd, samtidigt som att det framkom ett flertal konkreta férbattringsforslag fran dem
under observationsstudien. P& grund av detta och presenterad teori ar det viktigt att fanga upp
anvandarnas asikter direkt for att kunna genomga en framgangsrik digital transformation.

Fran benchmarkingen uppmérksammades det att Luftfartsverket har ett driftavvikelsesystem som
ger medarbetare majligheten att felanméla system som inte fungerar, men aven ge forslag pa hur
systemstdden skulle kunna fungera baéttre, se Luftfartsverket (4.4.1). Detta, enligt Jarnbring
(2019), fungerar valdigt bra vid utveckling av de befintliga systemstdd samt att medarbetarna
kénner att far vara med och paverka den. D& detta upplevs positivt av trafikledare pa
Luftfartsverket skulle detta vara en lamplig metod fér SJ trafikledning att dokumentera avvikelser
och behov kring interna systemstdd. Ett sddant system kan anvandas som ett verktyg for att 6ka
majligheten att kunna automatisera manuella processer men aven for att uppmuntra
medarbetarna att uttrycka sina asikter och behov for ett systemstdd. Daremot maste det tas i
beaktning att alla upplever férandringar olika (Angeléw, 1991; Kirkpatrick, 1985; Nahavandi,
2015), dock uppmuntrar Nahavandi (2015) organisationer att ta inspiration fran andra
organisationer och upprattade 'best practices’ men att modifikationer och anpassningar till
organisationens nulage och behov kan behdva utféras. Luftfartsverket ar helagt av svenska staten
och distribuerar trafikinformation, precis som Trafikverket och SJ AB, i syfte att leverera relevant
agerbar information till resendrer. P4 grund av detta anses Luftfartsverket vara en lamplig
inspirationskalla.

Det framgar att SJ AB, trots flertalet manuella processer péa trafikledningen, till stor del ar
digitaliserade och har férutsattningar for att i dagslaget kunna digitalisera mera, se Digitalisering
(4.1.3). | linje med ramverket som Parviainen et al. (2017) tillhandahaller anses SJ AB till viss del
ha utfort forsta och andra steget. Det forsta steget i ramverket ar att analysera effekten av en
digitalisering och vad som kravs av organisationen for att implementera en digital férandring, vilket
SJ AB har gjort genom att analysera hur en 6kad digitalisering kan paverka trafikledningen. Detta
med projekten om RFID-taggar och Digital jarnvag som hjalpmedel. Dessa anser bade Tylenius
(2019) och Edgren (2019) kan bli prognosverktyg ifall det integreras i XOD for olika funktioner i
operativt 1&ge. Vidare ar andra steget att se dver nulagessituationen i relation till den dnskade
positionen, dar gapet mellan tillstanden maste identifieras. Detta har SJ AB delvis gjort genom att
identifiera forbattringsforslag utifran anvandares krav och behov pé det befintliga systemstodet.
Organisationens nulagessituation i relation till den Onskade situationen kan fortfarande
tydliggdras, och detta med tydlig dokumentation av hur nuléget och det 6nskvarda tillstdndet ser
ut. Dokumentation av nul&get kan ge en inblick i vilkka processer som kan automatiseras. Ifall de
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ingéende steg i en manuell process kan forklaras i skrift kan de sedan Gverséattas i kod, vilket
enligt Limoncelli (2018) ar en borjan till automatisering. | detta steg maste dven SJ AB, enligt
ramverket framtaget av Parviainen et al. (2017), identifiera gapet mellan nulage och dnskat lage.
Den empiriska studien, bade enkét- och observationsstudien, visar att medarbetarnas tekniska
intresse och kunskap skilier sig avsevart. Utifrdn enkéatstudien noterades det att bekvamligheten
vid anvandning av interna system skilide sig, dven pa de system som anvandarna sjélva havdar
att de anvander dagligen, se SJ trafikledning (4.1.1). Givet att en digital transformation kommer
paverka befintliga arbetssétt och processer (Legner et al., 2017), och att medarbetarnas tekniska
kunskaper skilier sig kan det konstateras att det ar relevant for SJ AB att beakta hur detta
kunskapsgap tillsammans med en digitalisering kan paverka arbetssatt. Studien gjord av Nagel
et al. (2008) presenterar ett projektschema som kan vara ett lampligt verktyg for SJ AB att fanga
upp och identifiera medarbetarnas kunskap och behov i ett tidigt skede. Hur en teknisk |&sning
anvands och hanteras av medarbetare kan paverka ifall en digital transformation begransar eller
skapar majligheter for en avdelning (Montealegre & Cascio, 2017). Med dessa aspekter anses ett
projektschema vara ett bra komplementverktyg till ramverket tidigare presenterat av Parviainen et
al. (2017). Projektschemat anvands for att identifiera hur en digital transformation kan paverka
arbetssattet och om avdelningen besitter ratt teknisk kompetens fér en sddan. Ramverket och
projektschemat kan utféras som komplement till varandra for att processerna har liknande steg
med olika fokusomraden.

Det framgar fran benchmarkingen, se Vasttrafik (4.4.2), att Vasttrafik idag anvander sig av ett
realtidssystem som automatiskt beréknar prognoser for deras trafik. Realtidssystemet har funnits
lange men ar under standig utveckling, dar Nihlén (2019) forklarar att de arbetar med en extern
leverantdr som sedan skraddarsyr systemet enligt Vasttrafiks krav och behov. Detta visar pa att
systemet som anvands av Vasttrafik har fler automatiserade processer an vad SJ AB:s
huvudverktyg XOD har. Det framkom aven att Luftfartsverket, precis som Vasttrafik, anvander sig
av en extern leverant6r vid utvecklingen av deras systemstod till trafikledarna. Vasttrafiks system
anses vara en lamplig inspirationskalla vid integration av RFID-taggar och digital jarnvag i XOD,
detta for att Vasttrafik, precis som SJ AB, bedriver sin stérningshantering i en samverkansprocess
med Trafikverket dar de mottager information fran Trafikverket pd samma sétt och har liknande
dagliga arbetsuppgifter.

Det verktyg som anvands av trafikledningen for dokumentation av trafikinformation i dagslaget ar
stérningstavlan, som helt och héllet bestér av manuella processer. Rensningen av stérningstavian
sker varje natt och ar en repetitiv arbetsuppgift. Givet att automatiserade I6sningar eliminerar
risken att det blir fel pd grund av méanskliga faktorn kan en automatiserad I6sning sékerstélla att
inte  relevant information forsvinner vid resningen (Nagel et al., 2008). Enligt
kompensationsprincipen inom automatisering ska fokus ligga pé att automatisera trékiga och
repetitiva arbetsuppgifter, som resning av Excel-dokumentet, vilket leder till att manniskan och
maskinen far arbeta med uppgifter som de &r bra pa (Limoncelli, 2018).
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5.3 Att driva forandring

Precis som ramverket presenterat av Parviainen et al. (2007) och studien gjord av Nagel et al.
(2008) forklarar bor en forandring, darmed en implementeringsmetod, alltid bdrja med att
identifiera organisationens nulage. Givet teorin presenterad av Price och Chahal (2006) har
ledningen pa trafikledningen delvis utfort en sddan identifiering, detta genom en tydlig beskrivning
av var problemet ligger och vad det 6nskvérda tillstandet ar, se SJ AB (4.1).Detta anses kunna
tydliggéras, som tidigare ndmnt, med hjélp av dokumentation. Detta for att trafikledningen ska
kunna identifiera, pa ett tydligare och mer strukturerat satt, var forandringen bor starta for att
kunna utforma en l18mplig implementeringsstrategi och identifiera eventuella utmaningar, krav och
behov (Kearns et al., 2005; Price & Chahal, 2006).

Fran Forandringsarbete (4.1.2) framkommer det, som tidigare namnt, att medarbetarna har hog
férandringsbendgenhet och &r medvetna om att befintliga systemstdd kan férbattras. Detta gar i
linje med forsta steget av Lewins (1951) trestegsmodell (Nahavandi, 2015 s. 305) som beskriver
att forsta steget av en féréandring ar att tina organisationen, i detta fall avdelningen, alltsa framféra
behovet och férbereda avdelningen for en férandring genom att ifrégasétta befintliga processer
och beteenden. Viket aven speglas i Nahavandis (2015) process for en planerad forandring
(Nahavandi, 2015 s. 307). Pa grund av att medarbetarna pa trafikledningen anses behdva en
tydlig och ingédende motivering till varfor en forandring gors, se Forandringsarbete (4.1.2), ar detta
hogst relevant vid en férandring da det ger dem utrymme att ta till sig férandringen och lata den
sjunka in och pad sa satt kunna férbereda sig mentalt (Nahavandi, 2015). Utifran den tidigare
presenterade forandringsforfragan bland medarbetarna kan det konstateras att gruppen &r tinad
gallande féréandringen av processer for hantering av trafikinformation. Vid tidigare férandringar pa
trafikledningen pabdrjades forandringen i enlighet med presenterad teori, detta da C. Andersson
(2019b), som i detta fall &r forandringsledare, forklarade att forsta steget vid utvecklingen av XOD
var att samla information kring samtliga systemstdd och darefter ifragasatta den. Behovet till
forandringen, i detta fall férbattrade processer for trafikinformation, bér spridas genom hela
organisationen och till samtliga berérda avdelningar och individer. Detta for att sdkerstélla att det
finns forstaelse for det bakomliggande behovet till forandringen men aven for att involvera
medarbetare i ett tidigt skede (Nahavandi, 2015). Genom att, vid kommande féréandringar pa
trafikledningen, 6ka involveringen bland medarbetarna men aven arbeta mer tvarfunktionellt
utanfér avdelningen, givet teorin presenterad av Jones (2018), kan motivationen, tillfredsstallelsen,
acceptansen av en forandring, problemldsningen och kommunikationen paverkas positivt. For att
uppna en framgangsrik implementering av en ny teknisk [6sning anses involveringen av berdrda
avdelningar och individer internt saval som externt vara kritiskt for SJ AB och trafikledningen
(Jones, 2018). En involvering av medarbetare kan anvandas for att uppfylla steg 2 i Nahavandis
process for en planerad forandring (Nahavandi, 2015 s. 307), som syftar till att generera idéer till
forandringen. Eftersom medarbetarna pa trafikledningen har ett flertal onskemal och
forbattringsforslag pa befintligt systemstdd kan de, tillsammans med ytterligare berdrda
befattningar pad SJ AB, utveckla idéer till férandringen utifrdn ett storre perspektiv (Ulrich &
Eppinger, 2011). Detta for att involvera fler medarbetare i férandringen och darmed fordela
ansvaret bland olika medarbetare och befattningar, vilket ofta leder till ett stdrre engagemang
bland berérda medarbetare (Nahavandi, 2015). Vidare menar Nahavandi (2015) att desto fler av
de individer som berors av férandringen som blir involverade i planeringen desto béattre for slutliga
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implementeringen, detta & ndgot som SJ AB tar i beaktning idag med sina aktiviteter i den
interorganisatoriska samverkan med Trafikverket. | samspel med en involvering av medarbetarna
bor ledningen av forandringen utféra en teknisk utvardering pa trafikledningen som innefattar valet
av lampliga tekniker, detta for att sékerstélla att den nya teknologin &r kompatibel till befintliga
arbetssatt och systemstdd (Kearns et al.,, 2005). For att integrationen av ny teknik ska bli
kompatibel och funktionell ar det viktigt att SJ AB:s nuvarande processer, system och arbetssatt
utvérderas och att ledningen har ett langsiktigt tdnk med utvecklingen (Kearns et al., 2005).
Eftersom SJ AB i dagslaget har flertalet manuella processer, dar medarbetarna anvander skilda
arbetssétt, se SJ trafikledning (4.1.1), kan det konstateras att en utvardering dessa anses
signifikant vid en implementering av ny teknik. | enlighet med teorin &r det viktigt for SJ AB att i
steg 2 involvera individer med ratt kompetens och erfarenhet vid uppstart av en
forandringsprocess, detta kan tka sannolikheten fér en framgangsrik implementering (Nahavandi,
2015). Fran benchmarkingen framkom det att bade Vasttrafik och Luftfartsverket involverade
samtliga anvandare i ett tidigt skede av férandringen pé olika satt, s& som med information
och/eller utbildningar. Fran Luftfartsverket (4.4.1) framgér det att nagot som fungerade bra vid en
stor férandring var simulatortraning i ett pilotsystem, dar anvandarna fick maéjligheten att lara sig
och fa stéttning. For att genomféra forandringar arbetar Vasttrafik i, som tidigare namnt,
tvarfunktionella team vilket visar pa en tydlig involvering av individer som kan komma att paverkas
av férandringen. Detta visar att bada foretagen, vid tidigare framgangsrik implementering av
systemstdd, involverade stora delar av medarbetare under forandringsprocessen. Vilket ar ett
tydligt incitament for SJ AB att anamma tvarfunktionella arbetsformer i hdgre grad. Ytterligare en
anledning &r pa grund av dess effektiva informationsspridning, detta givet vikten av att behovet
sprids genom hela organisationen (Nahavandi, 2015).

Den idé eller idéer som genererats fran steg 2 ska i steg 3 och 4 i Nahavandis process for planerad
forandring (Nahavandi, 2015 s. 307), som speglas av fdrandrings-steget i Lewins (1951)
trestegsmodell (Nahavandi, 2015 s. 305), antas och dérefter implementeras. Aven detta steg kan
speglas till tidigare tillvagagangssatt for en férandring, mer specifikt vid utvecklingen och
implementeringen av XOD. Vid framtagandet av kravspecifikationen arbetade férandringsledaren
tillsammans med superanvandare, dar de tillsammans identifierade vilka behov och I6sningar som
fanns pé de befintliga systemstdden. Utifran intervjustudien framkom det att resultatet som
framkom av denna process inte hade ett langsiktigt tank, d& systemet i dagslaget har
utvecklingssvarigheter. Mer specifikt uttrycker Lindbom (2019b) att systemet inte kan
vidareutvecklas da systemet ar fint p&d ytan men inte pad insidan vilket begransar
utvecklingsmajligheterna avsevéart. Dessa faktorer visar pa bristande tekniska kunskaper i
processen och ett kortsiktigt tank, &ven hér hade ett bredare tvarfunktionellt arbetssatt haft
positiva effekter. Detta, som tidigare ndmnt, genom en involvering av fler relevanta medarbetare
med varierande kunskaper, givet tidigare presenterad teori av Nahavandi (2015) och Jones
(2018).

| steg 5 av processen, att allokera relevanta resurser som stédjer férandringen, ar kritiskt for
trafikledningen vid kommande férandringar. Fran Férandringsarbete (4.1.2) och Digitalisering
(4.1.3) framgar det att IT-avdelningen har varit tungt belastade, vilket har bidragit till att
utvecklingen av interna processer har bortprioriterats. Har &r det viktigt for férandringsledaren pa
trafikledningen att allokera nya eller omférdela befintliga resurser for att kunna omfrysa
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férandringen och na en framgangsrik implementering (Nahavandi, 2015). For att kunna allokera
de resurser som kravs for att pa ett framgangsrikt implementera nya arbetssatt eller -processer
tilhdrande hanteringen av trafikinformation krévs det en omprioritering inom organisationen, da
SJ AB maéste vara beredda och villiga att anvanda stora delar av sina resurser for att na en
framgangsrik férandring (Nahavandi, 2015). Alltsé att utvecklingen av interna processer kraver en
hogre prioritering gentemot kundnéra verktyg, vilket kan gdras genom att h6ja den nuvarande
ldga statusen pa trafikinformation genom hela SJ AB:s organisation. Den laga status som
trafikinformation har, i forhallande till punktlighet, kan ligga till grund for att utvecklingen av interna
processer har bortprioriterats.

Enligt Price & Chahals (2006) implementeringsmodell i form av en sexstegsprocess ar andra
steget, till skillnad fran Nahavandis process for en planerad férandring, att utveckla en vision och
implementeringsplan  for  forédndringen  tillsammans med andra aktdrer. Denna
implementeringsplan bor innefatta tillgangliggdrandet av resurser (Kearns et al., 2005; Price &
Chahal, 2006) och skraddarsys for respektive organisation dd metoder behdver anpassas efter
en organisations grundbehov (Nahavandi, 2015). Denna implementeringsplan kan SJ AB utforma
i samband med steg 1 och steg 2 av Nahavandis process for en planerad foéréandring, da den pa
samma satt kraver involvering av medarbetare och medarbetarnas reaktioner till férandringen
(Price & Chahal, 2006). VYtterligare aspekter som bér ingd i implementeringsplanen ar hur
befintliga arbetssatt eller rutiner ska hanteras, dar Kearns et al. (2005) havdar att det ar fordelaktigt
att befintliga system och tekniker finns samtidigt som nya implementeras. Har ar det, som namnt
ovan, viktigt att successivt eliminera systemen pa trafikledningen for att anvandarna ska ga ifran
gamla vanor och bilda nya. Det framgar fran Féréandringsarbete (4.1.2) att det kan finnas viss
radsla for férandringar, vilket grundar sig i ett vanetédnk samt radslan att férlora jobbet. Givet
implementeringsmodellerna av Nahavandi (2015) och Price & Chahal (2006) bér ledarna av en
forandring pa trafikledningen ta detta i beaktning vid en férandring.

Vid en férandring med tekniska egenskaper &r det viktigt att ledarna aven utfor flertalet test innan
lansering, detta da det kan vara avgdrande vid integration i befintliga arbetssétt forklarar Kearns
et al. (2005). Efter involvering av samtliga individer som berdrs och hantering av eventuella
motstandare paborjas, enligt processerna av Nahavandi (2015) och Price & Chahal (20086), sjélva
genomférandet av forandringen. For trafikledningen &r nyckeln fér en framgangsrik forandring en
tydlig kommunikation mot medarbetarna géllande vad som kommer férandras och varfor. Det
framgar att SJ AB har verktyg for att motivera sina medarbetare pa trafikledningen men &ven
organisationen till en férandring gallande hanteringen av trafikinformation, se Trafikinformation och
punktlighet (4.1.5). Detta verktyg ar i form av ett nyckeltal pd SJ AB som beskriver hur val
trafikinformation har mottagits av resenérer i stort 1age. Detta nyckeltal kan anvéndas for att sprida
behovet av en férandring, vilket enligt tidigare presenterad teori av Nahavandi (2015) beskrivs
som mycket viktigt vid en férandring.

| sjalva implementeringssteget, i bade Nahavandis (2015) och Price & Chahals (2006) process,
innefattar implementering och utlarande av nya processer tillsammans med stéttning och fortsatt
motivering av det bakomliggande behovet. Detta &r ndgot som kan speglas i hur SJ AB har
arbetat med XOD, dér utbildning av systemstddet skedde under implementeringsfasen men aven
vid flera tillfallen efterat vilket visar pa att systemet fortfarande utvarderas genom att samla
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anvandarnas behov. Trots detta upplever inte de operativa medarbetarna, som tidigare namnt,
nagon uppmuntran till att utvéardera eller uttrycka asikter kring befintliga systemstdd. De upplever
inte heller att deras asikter samlas ndgonstans, utan endast uttrycks fritt i rummet. Detta &r nagot
som kan forbattras da funktionscheferna pa trafikledningen forklarar att de aktivt arbetar med
insamling av medarbetarnas asikter, se Forandringsarbete (4.1.2). Givet teorin framtagen av
Kearns et al (2005) &r det kritiskt for trafikledningen, vid implementering av nya tekniska l6sningar,
att utféra kontinuerliga utvarderingar av nya och befintliga 16sningar. Detta for att identifiera om
den nya l6sningen kraver ytterligare utveckling for att tdcka behoven. Sista stegen i processerna
for forandring av Nahavandi (2015) och Price & Chahal (2006) innefattar utvardering och arbete
for fortsatt forbattring av systemstdden. Vilket innebér att vid samtliga férandringar bér en
utvardering goras for att standigt kunna uppdatera och forbattra systemstdden pa trafikledningen.
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| féljande kapitel diskuteras relevanta delar ur tidigare gjord analys i syfte att bygga en grund att
basera slutsatser, rekommendationer och framtida studier pa. Kapitlets disposition bérjar med
vad som krdvs av SJ AB tillsammans och av den organisatoriska samverkan for att kunna
automatisera nuvarande manuella processer, dérefter hur dessa ska presenteras och
implementeras pa SJ trafikledning.

6.1 Forutsattningar for automatisering

Att det ar ett hogt radande dmsesidigt beroende &r tydligt i bade empiri och analys, dar samtliga
ingéende parter inte skulle kunna bedriva respektive verksamhet utan att inga i denna samverkan.
Vidare framgar det aven att det stéller krav och sétter press pa de ingdende organisationerna da
en lyckad interorganisatorisk samverkan kraver hdg anpassningsférmaga. Enligt presenterad teori
beddms denna interorganisatoriska samverkan ha samtliga férutsattningar fér upptradande och
uppratthallande av en sddan. Daremot saknas en tydlig struktur for hur detta samarbete ska ske,
vilka forutsattningar parterna har och vad som kan forvantas av dem. Vidare saknas aven ett
tydligt uppsatt méal med den interorganisatoriska samverkan, vilket kan ha en negativ paverkan
pa samverkansprocessen da det kan bidra till skilda fokusomréden och prioriteringar. Ett
gemensamt uppsatt mal med samarbetet kan paverka kommunikationen mellan SJ AB och
Trafikverket som organisationer och mellan trafikledningarna positivt. Idag upplever samtliga
parter att kommunikationen med Trafikverket &r besvarlig, tar Iang tid och att man ofta inte vet
vem man ska kontakta. Vid utveckling av interna system, s& den ska vara samstammig med
andra, behovs en tydligare och rakare kommunikationer mellan berérda parter.

Tydliga méal kan ge samarbetet en tydligare struktur, vilket ar ndgot som anses vara ett stort
problem i dagsléaget. Detta enligt operativa medarbetare och chefer pad SJ AB samt anstallda pa
Trafikverket. De mal som framkom under intervjustudien har en del liknelser vilket visar att det
praktiskt taget finns gemensamma mal, men att de inte ar genomarbetade eller framtagna
tilsammans. Vilket innebar att det knappt kravs tid eller anstrangning av SJ AB och Trafikverket
att formulera och séatta upp en gemensam malbild med samarbetet da tankarna redan finns dar.
Det kravs en dialog mellan SJ AB och Trafikverket kring respektive organisations upplevda mal
med samarbetet for att tillsammans bilda gemensamma mal. Det framgar att organisationerna
har, som tidigare namnt, liknande mal med samarbetet trots deras uppenbart skilda
fokusomraden. Det ar darfor av hog vikt att arbeta fram ett gemensamt méal s& att bada
organisationers fokusomraden tacks.

Pa SJ trafikledning arbetar storre delen av medarbetare pa olika satt dar de anvander sig av olika
program for att géra samma sak eller uttrycker pé olika sétt for att beskriva samma héandelse.
Detta rader aven pa Trafikverket, dar olika regioner har olika arbetsséatt och rutiner for samma
arbetsuppgift. Detta &r ndgot som har en stor paverkan pa kommunikationen av trafikinformation
och hur den distribueras ut till resenérer, da intervjurespondenten fran Trafikverket menar att
ungefar var femte meddelande ar svart att forsta. Detta ar en stor orsak till att annonseringen av
trafikinformation bilir fel, eftersom det satter hogre krav pa en informatér pa Trafikverket som forst
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ska tolka meddelandet och sedan formulera om sa det blir forstaeligt for resendrerna och déarefter
skylta. Detta bidrar med férdréjda processer, men aven en vasentligt hogre risk att det blir fel
beroende pa den manskliga faktorn. Detta d&, i manga fall, det ar stressigt bade hos SJ AB likval
som Trafikverket och individerna inte hinner dubbelkolla. Slutligen resulterar detta i en mindre
samstammig trafikinformation mot resenérerna, vilket i sin tur bidrar till minskad kundnéjdhet. |
manga fall &r det inte punktligheten som paverkar kundnodjdheten, utan det ar informationen som
levereras vid eventuella avvikelser. Med detta som grund anses ett 1@mpligt foérsta steg mot
automatisering vara en identifiering av hur trafikledningen uttrycker sig i férhallande till
tagtrafikledningen péa Trafikverket och andra jarnvagsoperatorer, i syfte att notera likheter och
skillnader. Detta genom dokumentation av sanda trafikmeddelanden och interna loggade
handelser. Nar detta ar gjort bdr dessa skillnader och likheter presenteras internt pa
trafikledningen, men aven for Trafikverket i syfte att uppmarksamma vikten av ett gemensamt
facksprak inom branschen. Detta gors inte endast att f& en mer samstammig trafikinformation
utan aven for att effektivisera befintliga processer och méjliggéra framtida automatisering av
dessa. Nar identifieringen av anvanda uttryck &r gjord, anses ett lampligt andra steg vara att,
tilsammans med Trafikverket, komma dverens om vilket gemensamt facksprak som ar lampligast
att anvanda i syfte att skapa ett standardiserat séatt att distribuera trafikinformation. Har ar det
viktigt att ha ett langsiktigt tank, att som tidigare ndmnt bidra med en mer samstammig
trafikkommunikation mot resendrerna samtidigt och se det som en férberedelse infér kommande
automatisering. Utifrdn denna identifiering kan en ny rutin for hur trafikmeddelanden ska
presenteras och skickas utformas. Rutinen bdr ha tydligt uppsatta riktlinjer pa vilket facksprak
som ska anvandas och vad som inte ska anvandas. Eftersom arbetsgruppen pa bade SJ AB och
Trafikverket ar stor krévs det &ven en tydlig till motivering varfér denna rutin satts upp, dar vikten
av ratt trafikinformation tydliggdrs. Utifrén analysen kan det konstateras att ett sadant
fortydligande behdvs gdras genom hela SJ AB:s och Trafikverkets organisation for att kunna
utveckla denna rutin pa ett framgangsrikt sétt, detta diskuteras ytterligare nedan. Resultatet av
denna identifiering presenteras lampligast i form av en ordlista, dar samtliga aktorers uttryck ar
med. Ordlistan bor innefatta tydliga och exakta definitioner av samtliga uttryck, dar det exempelvis
star” SJ AB: X40, Trafikverket: Dubbeldéckare”. Pa detta satt tydliggdrs uttrycken och vad de
betyder for olika aktérer. Denna ordlista kan slutligen integreras i interna system dar systemet
sjalv kodar om uttrycken.

De manuella processerna som tillhdr stdrningstavian Okar risken att relevant information
forsvinner, med detta och analysen som grund kan det konstateras att trafikledningen skulle
gynnas av att automatisera arbetsprocesserna tillhbrande stdrningstavlan. Det som
dokumenteras i stormingstavian kan aven anvandas for att n& ett mer standardiserat arbetssétt
vid hantering av trafikinformation samt som ett verktyg fér uppféljning.

Givet hur ett API fungerar, &r det i dagslaget omgjligt att automatisera skyltningen pa grund av att
det kraver ett rakt, tydligt och samstammigt sprak. Vilket innebar att &ven har, som tidigare namnt,
krdvs det att trafikledningen tillsammans med Trafikverket sétter upp gemensamma mal med
samarbetet samt tillhdrande arbetssatt och rutiner. Detta for att | Ska mdjligheten till att i ett senare
skede kunna automatisera dessa arbetssatt och rutiner. Daremot kan kortsiktiga férandringar ske
pa SJ AB:s interna system for att minska fel pa grund av den méanskliga faktorn. Vilket kan goéras
genom att eliminera maojligheten att skriva fritext vid komponering av ett trafikmeddelande eller
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interna loggar. Nar en samling av anvanda uttryck har gjorts, kan ett nytt granssnitt utformas med
de vanligaste uttrycken, som sedan omvandlas till ett gemensamt dverenskommet uttryck nar det
sénds. Skillnaden pa hur granssnittet ser ut idag kommer vara att det inte finns ndgon méjlighet
att anvanda sig av fritext, detta galler for vanligt férekommande fel s& som felvant tag eller utbyte
av vagnar. En eliminering av fritext minskar variationen av uttryck och darmed blir
trafikinformationen mer samstadmmig, den frigdr aven resurser bland medarbetarna vid stbrre
stérningar samt for att utféra mer avancerade och tidskravande arbetsuppgifter. Medarbetarna
pa trafikledningen har stod i form av mallar for att underlétta deras arbete, men &ven dessa mallar
kraver fritext for att bli fullstandiga. Genom att eliminera denna mdjlighet och istéllet klicka vilket
fordon eller geografiskt l1age det berdr kan istéllet ett automatiskt meddelande genereras. Detta
fungerar endast fér handelser som skett tidigare och darfor behdvs ytterligare ett granssnitt fér
specialfall. Inspiration kan tas fran benchmarkingen, da Vasttrafik har ett huvudsystem som de
anvander nar de skyltar vanliga hdndelser men anvander en webbaserad 16sning vid specialfall
nér en stérningshanterare vill 1agga till ytterligare information som inte finns i huvudsystemet.

Bortsett fran att det icke-standardiserade facksprék inom branschen hammar automatisering av
kommunikationsutbytet i den interorganisatoriska samverkan hade det varit maéjligt fér SJ AB att
automatisera processerna. Detta eftersom SJ AB &r en stor organisation med bred kunskap och
réatt digitala forutsattningar for att genomga en digital transformation. En tydlig och strukturerad
rutin for hur resursutbytet i den interorganisatoriska samverkan &r i detta fall ett steg ndrmare en
digital transformation vid hantering av trafikinformation.

6.2 Forandringsarbete

For att pa ett framgangsrikt satt kunna forandra processer och arbetssatt tillhndrande
informationsflddet mellan SJ AB och Trafikverket behdvs forandringar goras pa respektive
avdelning saval som genom hela organisationen. Ett tvarfunktionellt team, kan utifrdn analysen,
ha flera positiva effekter pa SJ AB, deras utvecklingsprocesser samt den interorganisatoriska
samverkan. Darfér ar ett bra fbérsta steg vid ett fordndringsarbete kring hantering av
trafikinformation att utse ett tvarfunktionellt team. Detta for fa ett brett perspektiv pa problemet
med relevanta asikter och idéer. Teamet bor besta av flertalet representanter fran trafikledningen,
férslagsvis IT-samordnaren och nya eller gamla superanvandare som arbetar i operativt 18ge,
tilsammans med representanter utanfor trafikledningen, lampligtvis representanter frén IT- och
marknadsavdelningen.

Ett tvarfunktionellt team kan dka informationsspridningen géllande relevansen av trafikinformation
och hur det paverkar resenarernas kundndjdhet i hopp om att héja den nuvarande laga status
som trafikinformation har inom SJ AB. Eftersom kundnojdheten har minskat avsevart just pa
grund av hanteringen av trafikinformation anses detta vara ett problem som SJ AB maste ta tag
i. Detta skulle kunna gdras med undersdkningen gjord av Svenskt kvalitetsindex eller med hjélp
av nyckeltalet NII. | takt med informationsspridningen fran det tvarfunktionella teamet Okar
sannolikheten att organisationen ser vikten och det bakomliggande problemet vid hantering av
trafikinformation och frigdr darmed resurser for forandringen. Fran analysen framgar det att
utvecklingen av interna processer har bortprioriterats och resurser har istallet gatt till kundnara
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verktyg, vilket enligt den ldga rankingen av Svenskt kvalitetsindex inte ar tillrackligt for att
uppratthalla kundndjdneten. For att kunna utféra en lyckad férandring av interna processer pa
trafikledningen kravs resurser i form av kompetens, tid och pengar. En dkning av resurser kan i
sin tur paverka forandringsvilian pa trafikledningen da det visar att forandringen ar viktig och att
organisationen satsar pa den. En satsning i form av resurser kan darfor vara en avgérande faktor
for att skapa forandringsvilia bland medarbetarna pa avdelningen. Vidare kan ett tvarfunktionellt
arbetssatt dka kunskapen och forstaelsen for andra befattningar inom SJ AB saval som externt
till Trafikverket. Vilket ocksa anses kritiskt inom SJ AB pé grund av det radande revirtéanket mellan
befattningarna. Ett tvarfunktionellt team kan, precis som en omférdelning av resurser, dka
motivationen for forandringar pa trafikledningen, dér det &r viktigt att medarbetarna kanner sig
delaktiga och forstar varfor en forandring gors.

Trots den hdga férandringsbenégenheten som rader pa trafikledningen, dar majoriteten av
medarbetare &r dppna for férandringar av arbetssatt och nya digitala I&sningar, finns vissa
utmaningar vid férandringar. Férutom det faktum att det mer eller mindre alltid finns motstandare
till en férandring har trafikledningen utmaningar att f& medarbetarna att anvanda nya systemstod
eller arbetssatt. Detta for att mdnga medarbetare har ett vanetank dar individerna har egna
arbetssétt och anvander sig av olika system och uttryck fér samma handelser. Mer specifikt
framgér det att en stor del till varfor det finns brister i informationsflédet beror pa otydliga
trafikmeddelanden frén trafikledningen till Trafikverket. Dessa brister ar till stdrsta del
individsberoende, alltsd att kvaliteten péa trafikmeddelandena skilier sig fran individ till individ.
Darfor ar det sarskilt viktigt att motivera medarbetarna pa trafikledningen att félja de uppsatta
rutinerna och férklara relevansen av ett férandrat arbetssatt kring hantering av trafikinformation.
Aven har kan undersdkningen av Svenskt kvalitetsindex eller nyckeltalet NIl anvandas fér att
motivera medarbetarna. Mer specifikt kan ledningen visa bra och daliga Nll-resultat for att oka
forstaelsen for hur viktig trafikinformation ar for kundndjdheten. Genom att motivera med hjalp av
dessa faktorer, tillsammans med stottning, kan motstandet mot en féréandring minskas. Vidare
bor ledarna av férandringen informera i god tid, redan under utvecklingsfasen, da det utifran
tidigare férandringar, har tagit tid for medarbetarna pa trafikledningen att anamma en férandring.
Utifran analysen kan det konstateras att risken for motstand minskar om detta gors i god tid, da
det ger medarbetarna majligheten att forbereda sig mentalt. Detta &r sarskilt viktigt for
trafikledningen da det utifrén tidigare forandringar visat att medarbetarna delvis motsatt sig
férandringar men inom tid accepterat forandringen. Nar ledningen informerar medarbetarna ar
det viktigt att ge en ingdende beskrivning av varfor foérandringen goérs och vilka effekter den
kommer ha. De motstand som kan uppsta vid en forandring ar utdver ett vanetank pa grund av
radsla. Vissa medarbetare pé trafikledningen kanner en radsla for att forlora jobbet och vissa
k&nner en radsla for att tappa den manskliga kontrollen i sitt arbete. Detta pa grund av 18g teknisk
kunskap och tillit till tekniken. For att minska motstand grundat i radsla ar det viktigt att lyfta hur
forandringen kommer att paverka befintliga arbetsséatt och rutiner och inte deras befattning. Dar
forandringsledarna fortydligar att foréandringen kommer bidra med till en mer samstammig
trafikinformation och frigora resurser for operativa medarbetare att fokusera pa mer avancerade
arbetsuppgifter och kunskapsutveckling.

Fran analysen kan det konstateras att de metoder som ledningen har anvéant for att uppmuntra
medarbetarna att ge aterkoppling pa tidigare forandringar, befintliga arbetssatt och systemstod
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inte fungerar. Detta grundas i att medarbetarna pé trafikledningen upplever att de varken blir
uppmuntrade till det eller att deras asikter samlas nagonstans. Detta visar att det kravs alternativa
metoder for att samla medarbetarnas asikter, det méaste dven uppmarksammas att medarbetarna
har svart att ge forbattringsforslag pa rak arm utan de genereras oftast nar de anvander
systemstodet. Anvandarnas asikter och forbéttringsforslag samlas till viss grad under XOD-
utbildningar i dagslaget, men kan forbattras genom en mer strukturerad rutin f6r hur dessa ska
dokumenteras och sedan fdljas upp. Det visade sig under benchmarkingen att Vasttrafik
anvander sig av en tvarfunktionell arbetsform for att samla asikter och forbattringsforslag pa de
befintliga systemstdden, vilket anses vara gynnsamt for SJ AB. ldag anvander SJ AB
superanvandare for att 6ka involveringen av medarbetarna vilket &r ett bra sétt, men det krévs
ytterligare engagemang fran ledningen for att involvera dem i forandringen samt engagera dem
att kontinuerligt ge aterkoppling. Genom att uppmuntra samtliga medarbetare pa att ge
aterkoppling och dela sina asikter kring systemstdden kommer medarbetarna kanna sig delaktiga
i utvecklingsprocessen och déarmed kan férandringsvilian och motivationen till en férandring dka.
Darfor anses ett tvarfunktionellt team vara ett rimligt alternativ for trafikledningen pa SJ AB att
fanga upp asikter och behov vid utformning av nya rutiner och systemstod.
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| follande kapitel presenteras studiens slutsats som avser att besvara studiens syfte och
fragestéaliningar.

Majoriteten av de processer tillhdrande informationsflddet mellan det studerade statligt dgda
bolaget, SJ AB, och myndigheten, Trafikverket, utfors i dagslaget manuellt med hjalp av digitala
verktyg, bade hos respektive organisation men aven i andra delar av branschen. De vanligaste
orsakerna till felhantering i informationsflddet beror darfér pd den méanskliga faktorn, da
informationsflédet hanteras av ett stort antal individer med ett flertal olika systemstdd och
arbetssatt. P4 grund av den hoga graden av manuellt arbete i processerna ar felhanteringen
individsberoende, dar det ar tydligt att medarbetare inom samma arbetsgrupp har varierande
arbetssatt och rutiner for samma arbetsuppgifter. Vid utbytet av information anvander
medarbetarna skilda uttryck och facksprak, vilket gor det svart for mottagaren att tolka och
identifiera relevant information. Detta paverkar informationsflodet i den beméarkelsen att risken att
den relevanta informationen misstolkas eller forsvinner dkar samt att informationsflddets
effektivitet minskar. Dessa faktorer paverkar i sin tur informationen som nar resendrer, da
informationen blir mindre samstammig och/eller inte distribueras i tid. Alltsa kan det resultera i att
informationen varken &r relevant eller agerbar nar den nar resenarerna.

Genom att oka digitaliseringsgraden inom organisationen med automatiserade l6sningar och
darmed eliminera den manskliga faktorn skulle de framsta orsakerna till felhantering ocksa
elimineras och med det férbattra och effektivisera informationsflodet. Detta leder till den
dvergripande slutsatsen att processerna och rutinerna tillhérande informationsflodet i dagslaget
inte &r standardiserade, vilket i sin tur hammar en digital transformation av dem. Om ett statligt
agt bolag, som SJ AB, ska kunna digitalisera nuvarande manuella processer maste de forst
standardiseras, da det ar en férutsattning for automatiserade I16sningar. Genom att dokumentera
den information som gar in och ut i informationsflddet kan de uttryck och facksprak som anvands
identifieras och sedan jamféras. Dérefter kan en ordlista skapas dar samtliga anvanda uttryck
definieras och beskrivs. Detta &r en bérjan péa att standardisera det nuvarande facksprak som
rader inom branschen.

| samspel med detta kréavs en tydligare malbild av samarbetet mellan organisationerna saval som
internt for att forbattra informationsflodet, detta pa grund av att forutséttningarna for en
framgangsrik interorganisatorisk samverkan Okar nér ingdende organisationer har mal som
korresponderar med varandra. Vidare krver en férandring av informationsflodet férandrade
arbetssatt pa ledningsniva, dar en mer tvarfunktionell arbetsform behbéver implementeras for att
kunna utveckla passande helhetslosningar med ett langsiktigt tank. Detta inom respektive
organisation men aven i samverkansprocessen. Ett tvarfunktionellt arbetssétt kan gynna stora
organisationer, i detta fall SJ AB, med revirtdnk mellan olika befattningar och avdelningar eftersom
ett sddant revirtank kan forsvara utvecklingen av interna processer samt maojligheten att finna de
mest lampade |I&sningarna. Vid en férandring av arbetssatt i en stor arbetsgrupp &r det viktigt att
redan vid utformning av en passande implementeringsmodell inféra en lamplig metod for
uppfdlining och aterkoppling av den tankta forandringen. Det visade sig att SJ AB har en bristfallig
struktur och rutin for uppfélining av férandringar, vilket kan vara en kritisk faktor for en
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framgangsrik forandring. Med en tydlig strukturerad rutin for hur uppfolining ska ske efter en
forandring kénner sig medarbetare involverade och relevanta asikter for framtida utveckling
samlas. En sadan rutin kommer vara sarskilt fordelaktig for framtida utveckling vid en digital
transformation da medarbetarnas tekniska kunskaper varierar. Denna rutin &r en forutsattning for
att kunna férbattra processerna tillhérande informationsflddet mellan Trafikverket, SJ AB och
resendrerna. En férandring av informationsflddets processer kraver resurser i form av kompetens,
tid och pengar. Genom att sprida det bakomliggande behovet av en sadan férandring dver fler
avdelningar inom organisationen s& dkar antalet involverade medarbetare och darmed chansen
att en omfordelning av resurser gors. Nar en forandring avses att goras péa en stor arbetsgrupp
med varierande forandringsvilia och tekniska kunskaper ar det viktigt att beakta dessa faktorer
redan i planeringsfasen. Detta for att kunna framféra férandringen och visa stdd pa ett satt mest
lampad for arbetsgruppen.
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| féliande kapitel presenteras rekommendationer till SJ AB utifran studiens slutsats. Har ges dven
forslag pa framtida studier for att kunna dka digitaliseringsgraden pa trafikledningen.

Samarbetet mellan SJ AB och Trafikverket har ett hogt rddande émsesidigt beroende, vilket ar
valdigt positivt ndr organisationer ingar i en interorganisatorisk samverkan. For att forbattra
samverkansprocessen stddjande informationsflodet kréavs en gemensam malbild av varfér
samarbetet finns, vad som kan férvantas av varandra och hur trafikinformationen ska distribueras.
Studien visar att felhantering av trafikinformation i informationsflodet oftast beror pa
medarbetarnas skilda arbetssétt. De skilda arbetssatten resulterar i varierande uttryck for liknande
handelser, vilket paverkar processernas effektivitet och stéller hogre krav pad medarbetarna att
tolka de skilda uttrycken korrekt. P& grund av detta kravs tydligare uppsatta mal, rutiner och
arbetssétt med samarbetet som hanterar hur trafikinformationen ska formuleras snarare an
distribueras.

8.1 Trafikinformation

Den nuvarande laga status som trafikinformation har inom SJ AB har hammat utvecklingen av
interna processer som hanterar just trafikinformation. Ytterligare har prioriteringen av kundnéra
verktyg, sdsom applikationen och hemsidan, ocksa hammat utvecklingen av interna processer
da mangden resurser i form av tid och pengar inte racker till bada. Vidare ar det tydligt att SJ AB,
pa ledningsniva, inte har prioriterat trafikinformationen utan istéllet har prioriterat punktligheten i
hopp om att bka kundndjdheten.

Punktlighet och trafikinformation &r tva viktiga faktorer for SJ AB som har hdg korrelation, dar
trafikinformationen paverkar punktligheten och vice versa. Felaktig trafikinformation kan paverka
punktligheten, exempelvis kan felaktig information géllande vagnsordningen orsaka en férsening
da resenarerna star pa fel stalle pa plattformen. Denna felaktiga information, tillsammans med
punktligheten, paverkar i sin tur kundndjdheten. Vid férsenade tag ar det av hog vikt att resenarer
far relevant agerbar information, vilket SJ AB idag misslyckas med. Detta grundas i studien gjord
av Svenskt kvalitetsindex, dar en omfattande studie av Sveriges fardsatt gjordes och SJ AB fick
samst ranking pa grund av deras hantering av trafikinformation. Detta leder till den forsta och
viktigaste rekommendationen till SJ trafikledning, vilket &r att héja den nuvarande ldga statusen
som trafikinformation har.

Till folid av att 6ka statusen genom hela organisationen kan en foérstaelse for forandringsbehovet
av interna processer pa trafikledningen skapas. Detta dkar chansen att SJ AB frigdr resurser for
andamalet. Med studiens analys som grund ar detta en forutsattning for att kunna driva
forandringar pa ett framgangsrikt satt. For att hoja trafikinformationens status pa ett effektivt satt
rekommenderas SJ AB att anvanda sig av ett tvarfunktionellt arbetsséatt da det kan bidra med en
snabbare informationsspridning. Har bor en arbetsgrupp bildas inom SJ AB men dven TTT, da
det anses vara ett bra kommunikationsverktyg med branschen. Det kan &ven bidra med en
minskning av det radande revirtdnket mellan olika avdelningar och befattningar som i sin tur
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paverkar forutsattningen att kunna utveckla forbattrade digitala verktyg med fler infallsvinklar.
Trafikinformationens status maste &ven hojas internt pa trafikledningen, da det visade sig att de
vanligaste orsakerna till felnantering av trafikinformation beror pad den manskliga faktorn. Den
primdra anledningen till denna att sddan felhantering uppstar & pa grund av att
kommunikationssattet mellan Trafikverket och SJ AB inte &r standardiserat, saknar struktur och
ar individsberoende. Trafikverket, som i de flesta fall & mottagare av SJ AB:s trafikmeddelanden,
upplever att var femte meddelande ar svartolkat och otydligt, detta pa grund av att medarbetare
pa trafikledningen anvander varierande uttryck och internt facksprék. Medarbetare pd SJ AB
upplever, likt Trafikverket, att de opalmeddelanden som séands fran Trafikverket ar ostrukturerade
och svartolkade. Vilket leder till den andra rekommendationen, att SJ AB, tillsammans med
Trafikverket och andra jarnvagsforetag ska arbeta for att f& ett gemensamt facksprak inom
jarnvagsbranschen. Detta for att kunna forbéattra och effektivisera informationsflddet mellan SJ AB
och Trafikverket i de manuella stegen, men aven for att kunna digitalisera dessa med hjélp av
automatiserade l6sningar. Utifrdn gjord analys ar ett standardiserat kommunikationssatt en
forutsattning for att kunna automatisera. Dessa tva rekommendationer bor goéras parallellt da
forutsattningen att hoja trafikinformationens status kvarstar, se Figur 13.

Vid genomférandet av detta behdvs ven hér ett tvarfunktionellt team eftersom det bidrar med ett
bredare perspektiv pd problemet och fler varierande ldsningar. Teamet bor bestd av foliande
befattningar; IT-samordnare, kommunikationsansvarig, flera lampliga superanvandare som
arbetar operativt, en eller flera funktionschefer och [T-arkitekter. Vidare kan detta team, som
tidigare ndmnt, bidra med en snabbare och effektivare informationsspridning och med det bidra
till det arbete som stravar efter att Oka trafikinformationens status.

3. 4,
Vilka Skapa en
. uttryck ordlista
or
anvandas

Figur 13: Rekommendationernas tillvdgagangssétt

Figur 13 visar hur de tidigare presenterade rekommendationerna ska utféras i forhallande Hill
varandra, dar det &r tydligt att 6kningen av trafikinformationens status foljer med under hela
processen. For att hoja trafikinformationens status kan resultatet fran Svenskt kvalitetsindex
studie och det uppsatta nyckeltalet NIl anvdndas. Dessa visar en konkret bild av hur nulaget ser
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ut och kan darfér nyttias som verktyg for att motivera behovet fér en férandring och vikten av
trafikinformation.

Forsta steget, att identifiera anvanda uttryck, bor géras genom att studera och dokumentera
tidigare skickade trafikmeddelanden och gjorda loggar i XOD under en viss tidsperiod, lampligtvis
senaste 6 — 12 manaderna. Har bdr trafikinformationen som dokumenterats i stérningstavian
ockséa anvandas. Dessa bor studeras genom att identifiera vilka uttryck som anvands for specifika
handelser och jamféra de anvanda uttrycken med varandra utifrdn handelserna. Genom en
jamforelse kan de mest anvanda uttrycken identifieras men aven i viken bemarkelse uttrycken
skiljer sig at. Nar uttrycken har identifierats och jamforts ar steg 2 att involvera Trafikverket i syfte
fa Okad forstéelse for hur respektive uttryck uppfattas och tolkas. Darefter bor det tvarfunktionella
teamet, tillsammans med Trafikverket, beddma vilka uttryck som bodr anvandas for att 6ka
tydligheten och effektiviteten i samverkansprocessen men &ven mot resenérer. Under steg 2 och
3 ar det hogst relevant att involvera medarbetare fran trafikledningen, da de besitter relevant
kunskap om trafikinformationshantering och ar de slutgiltiga anvandare av det tankta fackspraket.
Under dessa steg &r det &ven av hog vikt att samla medarbetarnas 8sikter kring uttrycken.
Involveringen av medarbetarna kan vara ett verktyg for att motivera dem att anvanda sig av den
tankta ordlistan da det ger dem mdjligheten att paverka den och pa sa satt kénner de sig
delaktiga. | det sista och fijdrde steget ska samtliga uttryck definieras i form av en ordlista, dar det
uttrycket som avses att anvandas och som aven lampas bast for resenarer presenteras forst och
dérefter presenteras respektive organisations facksprak, se Figur 14.

Term som ska anvandas SJ AB:s term: Trafikverkets term:

och som nér resenérer X40 Dubbeldackare

Figur 14: Exempel pa layout pa ordlista

Under denna process for att ta fram ordlistan bor aven kunder involveras for att identifiera hur
trafikinformationen bér presenteras pa lampligast satt. Detta kan gdras genom att sénda ut en
kort enkat bestdende av 2-5 fragor till resenarer som paverkats av stérningar eller andra avvikelser
under resans gang. Fragor som kan passa att stalla ar hur resenarer upplevt trafikinformationen,
hur begriplig den var, hur samstammig den var mellan olika kanaler samt hur korrekt den var med
verkligheten.

Nér denna ordlista ar fardigstalld bdr den ses dver med jamna mellanrum for att uppdatera eller
gora tillagg av ytterligare termer och definitioner. En uppfdljning av ordlistan kan géras med hjalp
av superanvandarna men &ven genom att samla feedback frdn de operativa medarbetarna pa
trafikledningen. Forslagsvis genom att samla asikter som uppkommer under arbetets gang via en
elektronisk forslagslada, detta via mail eller annan integrerad funktion i systemstddet. Denna
ordlista kan sedan bidra med ett mer samstdmmigt facksprak inom den interorganisatoriska
samverkan, vilket i sin tur bidrar till 6kad samstammighet av trafikinformation till resenérer. Det
underléttar aven for arbetare pa trafikledningen och tagtrafikledningen da det blir en rakare,
tydligare och mer strukturerad kommunikation. Ordlistan bidrar allts&d med ett mer standardiserat
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arbetssétt mellan organisationerna, vilket i sin tur 6kar maojligheten att kunna digitalisera delar av
kommunikationen.

Under arbetsprocessen att ta fram denna ordlista ar det viktigt att funktionscheferna och IT-
samordnaren informerar och involverar samtliga medarbetare i operativt Iage om projektet och att
ett mer standardiserat arbetssatt kommer att implementeras. Detta for att medarbetarna ska
kunna forbereda sig for en foréandring och forsta varfor den gors. Med denna studie som grund
kan det konstateras att medarbetarnas motivation kormmer 6ka i takt med att trafikinformationens
status Okar.

8.2 Framtida studier

Efter denna studie anser jag att det hade varit intressant att utforska maéjligheterna av att integrera
data fran RFID-taggarna i kommande systemstdd pa SJ AB, detta for att det kan generera
forstahandsinformation gallande SJ AB:s fordon. Det kan vara ett bra stdd for fordonsledarna da
det mdjliggdr en snabb identifiering av fordonsfel samt att det eliminerar férdréjningen som
uppstér av att behdva vanta pa information fran Trafikverket eller lokforare. Vidare forslag pa
framtida studier &r, likt resonemanget ovan, att digital jarnvag &ven kan integreras i det kommande
systemstddet. Detta kan vara ett underlag for beslutstagande for trafiksamordnare och aven bidra
med mojligheten att kunna séatta exakt prognos da den kan visa exakt vilken tid ett tag nér nasta
héllplats. Digital jarnvag kan &ven bidra till att leverera relevant agerbar information nar resenarer
dé den ger trafiksamordnare férstahandsinformation om eventuella férseningar. Ytterligare forslag
pa framtida studier ar att se 6ver majligheten att eliminera fritext helt och hallet fran granssnittet
och endast arbeta med ikoner och valmdjligheter. Samtliga framtida studier kraver att forskaren
har hogre kunskap gallande informationsteknologi och kodning samt bredare kognitiv kunskap
an vad jag har.
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Bilaga 1 — Enkatformular

Har stalls introduktionsfragor om vem du ar samt hur du anvander de program/system som
finns pa SJs Trafikledning idag. Precis som tidigare finns inga rétt eller fel svar och alla
respondenter forblir anonyma.

Alder?

O 18-25
O 26-33
34-41
42-49
50-57
58- 65

65+

O O O O O

Kon?

O Dpam
O Herre
O Annat

O Vil ej uppge

Vilken ort arbetar du i?

(O stockholm
(O Goteborg
Vad jobbar du som pé Trafikledningen?

Vilj flera om du har kompetens inom flera omraden. Fyll gérna i om du har kompetens inom annat
omréde p4 Trafikledningen som jag har missat.

[C] Trafiksamordnare (TSAM)

[C] Operativ personalplanerare (OPSL)
Informationsledare (IL)
Depéafordonsledare (DFL)
Fordonsledare (FL)

Skiftesledare (SKL)

Tekniskt Driftstod (DS)

0O00OD0OO0Oa0Oo

Ovrigt:
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Vilka av féljande program/system har du anvént sedan tidigare?
Har ska du klicka for de program/system som du anvént dig av under din tid pa Trafikledningen. Det
ar mojligt att klicka i flera, om det &r alla sa klicka i alla. Légg garna till ett program/system som du
anvander dig av men som jag missat att lagga till.

[J xop

Opera

O

Trafikbilder

Linkonline

Space12

Storningstavlan

Interaction Desktop (CiC-telefonin)
Bjorks 24-7 (Ersattningstrafik)
RPS

Wiraya

Netwiq

Petrapax

Siebel

Citrix

Xpider

Skype

Trafikverkets hemsida
Outlook

FORD

EAM

Pilotfish

DPC

Oo0oo0oO0O0O0o0ooobobobooooooboooao

Ovrigt:




Hur ofta har du anvint dig av féljande program/system de e 6 o o o o o o O
senaste 30 dagarna? - Wireya O 0O O O O O O O
T T R S iku Newiq O 0O 0O 0 O 0O O O
vill ¢
a2 Petrapax O O 0O O O 0o 0 O
XoD O O O 0O 0O O O O
Siebel O 0O 0O 0O 0O 0O 0o O
over 6o oo o0 oo o O 00 0O OO O
Trafikbilder O O O 0O 0O O O O Ypider O 0O O O O O O O
Linkoniine O O O O O 0O O O Sigpe O O O O 0O O O O
Space12 (client) O O O O O O O O ;Larr’:l;ﬁa[ke‘s O O o O O O O O
Stérningstavlan O O O O O O O O Outlook O O o O o O O o
Interaction EQRD O O O O O O O O
Desktop (CiC- O O O O O O O O
telefonin) EAM O O O O (@) (@) (@) (@)
oy O O O O O O O O Pltfsh O 0O O O O O O O
e © 0 o0 o0 o0 O O o Eventuella 6vriga program/system som du anvant dig av
e © o0 oo o0 0 o0 o0 s e e, Kamed is
. O O O O O O O O nagot program/system lamna blankt. (Exempel: Telefoni - 7)
e Ditt svar
Petrapax O O O O O 0 O O
Hur viktigt &r respektive program/system for ditt dagliga arbete?
Siebel O O O O O O O O :?'r'aavss;r‘ fragan hur viktig respektive program &r for att du ska kunna skota dina arbetsuppgifter pa
Vetej/
Citrix O O O O 0O O O O omig 2 3 4 5. 6. Mch"ket :;E:‘n/
viktig ~ vill¢j
Xpider O 0O O O O 0O O O ——
xop O O O O O O O O
Skype O O O O O O O O
S Opera O O O O O O O O
rafikverkets
hemsida © o000 OO0 OO0 O Trafkbilder O 0O 0O O O O O O
Outlook
. 6 0o o0 o0 o0 O Linkonline O O O O O O O O
FORD O O O O O O O O Space12 (client) O O @) O O O (@) @)
EAM O O O O O O O O Stérningstavian O O O O O O O O
e 000 0 00 0 00 Bfete O O O O O O O O
O O 00O 0O O O O sornes
Gy O O O O O O O O
Eventuella 6vriga program/system som du anvant dig av RPS O O O O O O O o
senaste 30 dagarna inte star med i listan ovan:
Fyller du i ett program/gsystem ranka den gérna pa samma sétt som tidigare. Kommer du inte pa Wiraya O O O O O O O O
nagot program/system lamna blankt. (Exempel: Telefoni - 7)
i Netviiq O O O O 0O O O O
Ditt svar
Petrapax O O O O O O O O
Hur ofta har du anvant dig av féljande program/system de ] O O O O O O O O
senaste 7 dagarna?
vetei/ ot O O OO 0O O O O
1. Aldrig 2. 3. 4. 5. 6. Dag7|i.gen és?kt /
:‘.Iua 2 Xpider O O O O O O o o
Xop O O 0O O 0O O O O Skype O 0O 0O 0O 0O o 0o O
. O 00 O O O O O e O O O O O O O O
Trafikbilder O 0 0O O O O O O Bl 6 o0 o o o o O O
Ut O 0O 0O 0O O O O O o © o0 o o0 o o0 0 O
Space12 (client) O O O O O O O O i O O O O O O O O
Pilotfish O O O O 0O O O O
Storningstavlan O O O O O O O o
Interaction ore O O O O O O O O
Deskip (cic- O 0O O O O O O O
Fammse O O O O O O O O
RPS O 0O 0O O O 0O O O
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Eventuella 6vriga program/system som &r viktigt for att kunna

arbeta pa bésta sétt som inte star med i listan ovan:
Fyller du i ett program/system ranka den gérna pa samma sétt som tidigare. Kommer du inte pa
n&got program/system Iamna blankt. (Exempel: Telefoni - 7)

Ditt svar

Hur bekvam var du nér du anvénde foljande program/system

senast?
Hér ska du tanka senaste gangen du anvénde programmet.
Vetej/
1. 7. ingen
Mycket 2. 3. 4. 5. 6. Mycket  asikt /
obekvam bekvam  vill ¢j
svara

O
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Eventuella 6vriga program/system som du &r bekvdm med som
inte star med i listan ovan:

Fyller du i ett program/system ranka den gérna pa samma satt som tidigare. Kommer du inte pa
négot program/system lamna blankt. (Exempel: Telefoni - 7)

Ditt svar

Anser du att féljande program/system ar palitliga?

Palitlig innebr att i som hémtas fran stdmmer samt att den
fungerar som den ska, alltsa fa/inga buggar eller stérningar. Hamtas ingen information fran
programmet behéver du endast ta hansyn till andra pastaendet.

.y
xoo O O OO O O 0O O
opers O O OO O O O O
e O O O O O O O O
Linkorine O OO0 O O 0O O
smeezcleny O O O O O O O O
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Iu“’§ O O OO 0O O O O
ey O O O O O O O O
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Wiraya O O 0O O O O O O
Newia O OO0 O O O O
petapax O O OO0 O 0O O O
siebel O O OO0 O O O O
ciri O O 0O O O O O O
ider O O 0O 0O 0O O O O
sope O OO0 O 0O O O
jeles . 0 O O O O O O O
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Plotish O O 0O O O O O O
ore O O OO0 O 0O O O

Eventuella 6vriga program/system som du upplever pélitliga

som inte star med i listan ovan:
Fyller du i ett program/system ranka den gérna pa samma sétt som tidigare. Kommer du inte pa
nagot program/system lamna blankt.

Ditt svar

BAKAT NASTA
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Har kommer ett antal fragor att stéllas med de p er inter ikation mellan olika
funktioner. Detta géllande framst trafikkommunikation.

Precis som tidigare finns inga ratt eller fel svar och alla respondenter forblir anonyma.

Hur mottar du oftast information géllande
forseningar/stillastdende tag/sparfel/storningsfel?

Har kan du vélja flera alternativ.

[] Trafiksamordnare (TSAM)

[C] Operativ personalplanerare (OPSL)
[ Informationsledare (IL)

[] Fordonsledare (FL)

[C] Depéafordonsledare (DFL)
[] skiftesledare (SKL)

[[] Tekniskt Driftstsd (DS)
[ Trafikverket

[J 6wrigt:

Hur sker detta kommunikationsutbyte?

Ditt svar

Anser du att processen for kommunikationsutbytet ér..
Har ska du ténka pa den process som du skrev i féregéende fraga, férsék koppla detta till senaste
gangen du mottag nagon slags information fran en kollega eller Trafikverket.

Vetej/

1. 7. ingen
Instdmmer 2. 3. 4. 5. 6. Instammer  &sikt /
inte alls helt vill g

svara

Effektiv O O O

Tydlig
Konsekvent

Vilfungerande

Levererar
samtlig
avsedd info

O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O

@)
©)
©)
©)

O O O O
O O O O

Tycker du att kommunikationen mellan interna funktioner kan
forbattras eller forandras pa nagot satt? Hur?

Ditt svar

BAKAT NASTA

Skicka aldrig |6senord med Google Formular

Har kommer ett antal fragor att stéllas med avseende pd kommunikationen till Trafikverkets
Trafikledning, detta géllande framst annonsering av trafikinformation.

Precis som tidigare finns inga rétt eller fel svar och alla respondenter férblir anonyma.

Vilka program/system anvander du dig framst av vid

kommunikation med Trafikverket géllande trafikinformation?
Hér kan du klicka i flera alternativ, klicka endast for de som du aktivt hamtar trafikinformation fran
Trafikverket. Lagg gérna till ett prog Y. som du dig av men som jag missat att
lagga till.

[ xop

Opera

Trafikbilder

Linkonline

Space12

Storningstavlan

Interaction Desktop (CiC-telefonin)
Bjorks 24-7 (Erséttningstrafik)
RPS

Wiraya

O0OO00O0OO0OO0OD0O0OO0Oao

Netwiq

Bjorks 24-7 (Ersattningstrafik)
RPS

Wiraya

Netwiq

Petrapax

Siebel

Citrix

Xpider

Skype

Trafikverkets hemsida
Telefoni

Outlook

FORD

EAM

Pilotfish

DPC

00000000 O0OO0oooooooad

Ovrigt:
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Hur effektivt anser du att kommunikationen gallande

trafikinformation sker i féljande program/system?
1med Ti

Sker ingen

vill e svara".

XoD

Opera

Trafikbilder

Linkonline

Space12 (client)

Storningstavlan

Interaction
Desktop (CiC-
telefoni)

Bjorks 24-7
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RPS

Wiraya

Netwiq

Petrapax

Siebel

Citrix

Xpider

Skype

Trafikverkets
hemsida

Telefoni

Outlook

FORD

EAM

Pilotfish

DPC

1.
Mycket

ineffektiv
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6.

OO0 O 0OO0OO0OO0OO0OO0OO0ODO0VDOGCODOODO0O O OO0OO0OOoOOoOOo

7.
Mycket
effektiv

©)
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pa vissa program/system vilj "vet ej / ingen asikt /

Vetej/
ingen

asikt /
vill ej

svara

OO0 00 O0OO0OO0OO0OO0OO0ODO0ODO®©OOoOOoOOoO O OoOOoOO0oOOoOOoOo

Hur tydlig anser du att kommunikationen &r géllande

trafikinformation &r i foljande program/system?
Sker ingen kommunikationen med Trafikverket pa vissa program/system vélj "vet ej / ingen &sikt /

vill ej svara".

X0oD

Opera
Trafikbilder
Linkonline
Space12 (client)

Storningstavlan

Interaction
Desktop (CiC-
telefoni)

Bjorks 24-7
(Ersattningstrafik)

RPS
Wiraya
Netwiq

Petrapax

Siebel
Citrix
Xpider

Skype

Trafikverkets
hemsida

Telefoni
Outlook
FORD
EAM
Pilotfish

DPC
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Hur enkelt &r det att anvénda foljande program/system for att
att lasa av trafikinformation?

Sker ingen kommunikationen med Trafikverket pa vissa program/system vélj "vet ej / ingen ésikt /
vill ej svara".
Vetej/
1. Inte 7. ingen
alls 2. 3. 4. 5. 6. Mycket  asikt /
enkel enkel vill ej
svara
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DPC

Hur upplever du att kommunikationen mellan SJ TL och
Trafikverkets olika DLC, angaende trafikinformation, fungerar
idag?

Motivera gérna ditt svar. Varfor &r den bra/dalig?

Ditt svar

Upplever du att Trafikverkets trafikledning och informationen
som de levererar &r palitlig?

Vetej/
1. 7. ingen
Instémmer 2. 3. 4. 5. 6. Instdmmer  asikt /
inte alls helt vill ej

svara

o O 0O O o o O O

Motivera garna tidigare fraga, varf6r upplevs de pa detta sitt?

Om ja, varfor och pa vilket sétt? Om nej, varfor inte?

Ditt svar

Hur anvander du dig av Trafikverkets hemsida?

Beskriv gérna s& utférligt som méjligt, vilka funktioner anvénds till vad?

Ditt svar

Hur vet du vad Trafikverket har skyltat pa diverse stationer som
taget passerar?

Ditt svar

Hur tror du att kommunikationen géllande trafikinformation
mellan Trafikverket och SJ kan forbattras?

Motivera gérna dina tankar och idéer om hur era arbetsuppgifter kan underléttas med avseende p&
detta.

Ditt svar

Skicka aldrig Iésenord med Google Formular
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Inledande fragor

1. Hur lange har du jobbat pa SJ AB?
2. Vad ér din roll pa SJ AB?

a. Ansvarsomraden, arbetsuppgifter osv

b. Vilken roll och vilket ansvar har du nédr det galler kommunikationen till Trafikverket?
3. Har du haft en annan roll &n din nuvarande?

Organisatoriska fragor

4. Forklara kortfattat hur samarbetet med Trafikverket ser ut idag.
a. Alltsé en helnhetsbild av er relation (vanlig relation)
Hur har detta samarbete férandrats med tiden?
Vilka l&ngsiktiga mal har ni med samarbetet?
a. Fran SJ AB perspektiv men dven gemensamt perspektiv
7. Vilka likheter och skillnader finns det mellan SJ AB och TRV?
a. Policies, arbetssétt osv
8. Vilka for- och nackdelar finns det med detta samarbete?
9. Vad fungerar bra i detta samarbete idag?
10. Vilka forbattringspotential finns det?
11. Vilka tekniker finns idag som stédjer kommunikationen?
12. Forklara hur kommunikationen sker mellan SJ AB och TrV i detta samarbete? Just fran
dig?
a. Vem ar kontaktperson pa TRV, finns innestaende modten osv
b. Finns det nagon ansvarig for att férbattra och bevara detta samarbete pa basta
satt? (Verksamhetsutveckling)
13. Vad fungerar bra respektive daligt med den befintliga kommunikationen?
a. Konkreta exempel pa kommunikationsproblem eller missforstand, fraga

o o

Forandringsfragor

14. Utat sett &r SJ AB ett valdigt innovativt och digitaliserat féretag, men &nda har ni flertalet
manuella processer i arbetet. Vad tror du det beror pa?

15. Ni bytte nyligen ut hérdvaran pa Trafikledningen, hur tycker du att den mottagits av
gruppen?

16. Hur mottaglig anser du att Trafikledningen ar for férandringar 6verlag?

17. System, arbetssatt, platser, positioner

18. Upplevs ndgot motstand mot forandringar gallande arbetssétt

19. Hur samlas Trafikledningens asikter vid férandringar?

20. Beskriv hur bytet till XOD skedde och hur gruppen mottog den.

a. Alltsa fran planering till implementering

21.Vad tror du &r stdrsta utmaningen fo6r Trafikledningen géllande digitalisering och

automatiserade processer?
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Inledande fragor

1. Hur lange har du jobbat pa SJ AB?
2. Vad ér din roll pa SJ AB?

a. Ansvarsomraden, arbetsuppgifter osv

b. Vilken roll och vilket ansvar har du nédr det galler kommunikationen till Trafikverket?
3. Har du haft en annan roll &n din nuvarande?

Organisatoriska fragor

4. Forklara kortfattat hur samarbetet med Trafikverket ser ut idag.
a. Alltsé en helnhetsbild av er relation (vanlig relation)
Hur har detta samarbete férandrats med tiden?
Vilka l&ngsiktiga mal har ni med samarbetet?
a. Fran SJ AB perspektiv men dven gemensamt perspektiv
7. Vilka likheter och skillnader finns det mellan SJ AB och TRV?
a. Policies, arbetssatt osv
8. Vilka for- och nackdelar finns det med detta samarbete?
9. Vad fungerar bra i detta samarbete idag?
10. Vilka forbattringspotential finns det?
11. Vilka tekniker finns idag som stddjer kommunikationen?
12. Forklara hur kommunikationen sker mellan SJ AB och TrV i detta samarbete? Just fran
dig?
a. Vem ar kontaktperson pa TRV, finns innestaende modten osv
b. Finns det nagon ansvarig for att férbattra och bevara detta samarbete pa basta
satt? (Verksamhetsutveckling)
13. Vad fungerar bra respektive daligt med den befintliga kommunikationen?
a. Konkreta exempel pa kommunikationsproblem eller missforstand, fraga

o o

IT-fragor

14. Trafikverket har ju ett flertal olika informationskanaler, vilkka av dem hamtar SJ AB mest

info ifran och vilka system laggs de in i?
i. Ex; XOD, hemsidan, appen
b. Beréatta mer om utvecklingen av digital jarnvag och rfid-taggar

15. Hur tror du att den informationen kan integreras i XOD och kommunikationen till
Trafikverket?

16. Vilka krav tror du det finns pa IT-avdelningen for att kunna 6ka digitaliseringen pa
Trafikledningen?

Forandringsfragor

17. Utat sett &r SJ AB ett valdigt innovativt och digitaliserat foéretag, men &nda har ni flertalet
manuella processer i arbetet. Vad tror du det beror pa?
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18.
19.
20.
21.
22.

23.

Ni bytte nyligen ut hardvaran pa Trafikledningen, hur tycker du att den mottagits av
gruppen?
Hur mottaglig anser du att Trafikledningen ar for férandringar dverlag?
a. System, arbetssatt, platser, positioner
Upplevs nagot motstand mot forandringar gallande arbetssétt
Hur samlas Trafikledningens asikter vid forandringar?
Beskriv hur bytet till XOD skedde och hur gruppen mottog den.
a. Alltsa fran planering till implementering
Vad tror du &ar stdrsta utmaningen for Trafikledningen géllande digitalisering och
automatiserade processer?
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Inledande fragor

1.
2.

3.

Hur lange har du jobbat pa SJ AB?
Vad ar din roll pa SJ AB?
a. Ansvarsomraden, arbetsuppgifter osv
b. Vilken roll och vilket ansvar har du nér det géller kommunikationen till
Trafikverket?
Har du haft en annan roll &n din nuvarande?

Kommunikationsfragor

o oA

7.

8.
9.

10.
11.

12.

13.

Forklara hur kommunikationen mellan dig och Trafikverket ser ut idag.
Hur har denna kommunikation féréandrats under din tid pa Trafikledningen?
Vad anser du att ni har for mal med denna kommunikation?
a. Fran SJ AB perspektiv men dven gemensamt perspektiv
Vilka likheter och skillnader finns det mellan SJ AB och TRV?
a. Policies, arbetssatt osv
Vilka foér- och nackdelar finns det med denna kommunikation?
Vad fungerar bra i med kommunikationen?
Vilka forbattringspotential anser du att det finns?
Vilka tekniker finns idag som stddjer denna kommunikation?
a. Vilka system eller program anvander du framst for detta syfte?
Forklara hur kommunikationen sker mellan SJ AB och TrV i detta samarbete? Just fran
dig?
a. Vem ar kontaktperson pa TRV, finns innestaende modten osv
b. Finns det nagon ansvarig for att forbattra och bevara detta samarbete pa bésta
satt? (Verksamhetsutveckling)
Vad fungerar bra respektive daligt med den befintliga kommunikationen?
a. Konkreta exempel pa kommunikationsproblem eller missforstand, fraga

Forandringsfragor

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Utéat sett &r SJ AB ett valdigt innovativt och digitaliserat féretag, men anda har ni flertalet
manuella processer i arbetet. Vad tror du det beror pa?
Ni bytte nyligen ut hardvaran pa Trafikledningen, hur tycker du att den mottagits av
gruppen?

a. Vad tycker du personligen?
Hur mottaglig anser du att Trafikledningen ar for forandringar 6verlag?

a. System, arbetssatt, platser, positioner

b. Upplevs nagot motstand mot férandringar gallande arbetssétt
Hur samlas Trafikledningens asikter vid férandringar?
Beskriv hur bytet till XOD skedde och hur gruppen mottog den.

a. Alltsa fran planering till implementering
Vad tror du &r stdrsta utmaningen fér Trafikledningen géallande digitalisering och
automatiserade processer?
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Bilaga 5 — Intervju 2 Christoffer Andersson

1. Beskriv vad samtliga program har for funktioner, alltsd hur och av vem de anvands i det
operativa rummet? Redogdr aven var infon hamtas ifran, alltsa vilka av Trafikverkets
informationskanaler som viktig info hamtas ifran?

2. Nianvander er av sakallade “super-users”, forklara hur de valjs ut och vad deras uppgifter
ar?

a. Vad har fungerat bra respektive daligt?
b. Vad kan forbattras med anvandningen av “super-users”?

3. Hur sker kommunikationen mellan dig som IT-samordnare och IT-arkitekter eller andra
funktioner pa IT-avdelningen?

4. Hur ofta per ar halls XOD-utbildningar?

a. Tycker du att det ar ett bra verktyg att utvardera programmet, varfor?
b. Om inte — hur hade du kunnat géra annorlunda®?

5. Hur togs kravspecen till XOD fram? Beskriv.

a. Hur utvarderas XOD? Hur samlas asikter generellt vid forandringar eller
implementeringar?
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Inledande fragor

1. Vad ar din befattning pa ...?

a. Ansvarsomraden, arbetsuppgifter osv

b. Vad har du fér ansvar och arbetsuppgifter gentemot Trafikverket i din roll?

c. Vilken roll och vilket ansvar har du nér det galler kommunikationen till Trafikverket?
2. Har du haft en annan roll &n din nuvarande?

a. Hur lange har du varit pa...”?

b. Hur ldnge har du varit pa respektive roll?

c. Hur paverkar det ditt arbete?

Organisatoriska fragor

3. Forklara kortfattat hur samarbetet med Trafikverket ser ut idag.
a. Alltsé en helnhetsbild av er relation (vanlig relation)
Hur har detta samarbete férandrats med tiden?
Vilka l&ngsiktiga mal har ni med samarbetet?
a. Frén Vasttrafiks perspektiv men dven gemensamt perspektiv
6. Vilka likheter och skillnader finns det mellan er, Vasttrafik, och TRV?
a. Policies, arbetssatt osv
7. Vilka for- och nackdelar finns det med detta samarbete?
8. Vad fungerar bra i detta samarbete idag?
9. Vilka forbattringspotential finns det?
10. Vilka tekniker finns idag som stddjer kommunikationen?
11. Forklara hur kommunikationen sker mellan Vasttrafik och TrV i detta samarbete? Just frén
dig?
a. Vem ar kontaktperson pa TRV, finns innestaende modten osv
b. Finns det nagon ansvarig for att férbattra och bevara detta samarbete pa basta
satt? (Verksamhetsutveckling)
12. Vad fungerar bra respektive daligt med den befintliga kommunikationen?
a. Konkreta exempel pa kommunikationsproblem eller missforstand, fraga

o &

System och processer

13. Hur manga arbetar samtidigt med stérningshantering och trafikledning i operativt lage?
a. Vilka olika befattningar finns det, hur &r det uppdelat
b. Hur &r kommunikationen mot Trafikverket uppdelat bland de olika befattningarna
14. Forklara hur processen for hur trafikinformation gér in och ut frdn Vasttrafik i operativt
lage”?
a. Vilka automatiserade processer finns idag?
b. Har ni sarskilda koder fér specifika orsaker? Hur anvands dessa?
c. Hur dokumenteras trafikinformationen?
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15. Hur manga olika system/program anvander motsvarande till trafiksamordnare dagligen
for att utféra sina arbetsuppgifter?
a. Hur manga av dessa ar internt uppbyggd och vilka tas in externt?
b. Hur l&nge har ni anvant dessa system/program?
c. Férklara hur ni implementerade det senaste programmet i det operativa rummet.
16. Vilka tekniker anvands foér att stddja kommunikationen mellan er trafikledning och
Trafikverkets driftledning?
17. Vad fungerar bra med kommunikationen med Trafikverket i det operativa rummet?
18. Vilka forbattringspotential finns det?
a. Hur samlas asikter kring era olika system och hur sker utvecklingen och
implementeringen?
19. Hur arbetar ni med férbattring av era interna system?
20. Vad tror du att det finns fér utmaningar med att automatisera delar av arbetet i operativt
lage”?
a. Vilka delar tror du kan automatiseras samt inte kan automatiseras?
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Inledande fragor

1. Vad ar din befattning pa Luftfartsverket?

a. Ansvarsomraden, arbetsuppgifter osv

b. Vad har du fér ansvar och arbetsuppgifter gentemot Trafikverket i din roll?

c. Vilken roll och vilket ansvar har du nér det galler kommunikationen till Trafikverket?
2. Har du haft en annan roll &n din nuvarande?

a. Hur lange har du jobbat pé Luftfartsverket?

b. Hur ldnge har du varit pa respektive roll?

c. Hur paverkar det ditt arbete?

Organisatoriska fragor

3. Forklara kortfattat hur samarbetet med olika flygbolag ser ut idag.
a. Alltsa en helhetsbild av er relation mot dem
Hur har detta samarbete férandrats med tiden?
Vilka l&ngsiktiga mal har ni med samarbetet?
a. Fran Luftfartsverket perspektiv men dven gemensamt perspektiv
Vilka for- och nackdelar finns det med detta samarbete?
Vad fungerar bra med detta samarbete idag?
Vilka forbattringspotential finns det?
Vilka tekniker finns idag som stédjer kommunikationen?
0. Férklara hur kommunikationen sker mellan Luftfartsverket och olika flygbolag i detta
samarbete? Just fran dig?
a. Har du négon sarskild kontaktperson pé respektive bolag, finns det branschméten
eller andra stdende méten?
b. Finns det ndgon ansvarig for att forbattra och bevara ert samarbete pa basta
satt? (Verksamhetsutveckling)
11. Vad fungerar bra respektive daligt med den befintliga kommunikationen?
a. Konkreta exempel pa kommunikationsproblem eller missforstand, fraga

o &

= © ® N>

System och processer

12. Hur manga arbetar samtidigt med stérningshantering och trafikledning i operativt lage?
a. Vilka olika befattningar finns det, hur ar det uppdelat?
b. Hur & kommunikationen till flygbolagen uppdelat bland de olika befattningarna”?
13. Forklara hur processen for hur trafikinformation gér in och ut frn Luftfartsverket i operativt
lage”?
a. Vilka automatiserade processer finns idag?
b. Har ni sarskilda koder fér specifika orsaker? Hur anvands dessa?
c. Hur dokumenteras trafikinformationen?
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14. Hur ménga olika system/program anvander motsvarande till trafiksamordnare dagligen
for att utféra sina arbetsuppgifter?

a. Hur manga av dessa ar internt uppbyggd och vilka tas in externt?

b. Hur lange har ni anvant dessa system/program?

c. Forklara hur niimplementerade det senaste programmet i det operativa rummet.

15. Vilka tekniker anvands foér att stddja kommunikationen mellan er trafikledning och
Trafikverkets driftledning?

16. Vad fungerar bra med kommunikationen med flygbolagen i det operativa rummet?

17. Vilka forbattringspotential finns det?

18. Hur arbetar ni med férbattring av era interna system?

a. Hur samlas &sikter kring era olika system och hur sker utvecklingen och
implementeringen? Bade externt fran flygbolagen men &ven internt fran
medarbetarna

19. Vad tror du att det finns for utmaningar med att automatisera delar av arbetet i operativt
lage”?

a. Vilka delar tror du kan automatiseras samt inte kan automatiseras?

115



Inledande fragor

1. Vad ar din befattning p& Trafikverket?

a. Ansvarsomraden, arbetsuppgifter osv

b. Vad har du fér ansvar och arbetsuppgifter gentemot SJ AB i din roll?

c. Vilken roll och vilket ansvar har du nér det galler kommunikationen till SJ AB?
2. Har du haft en annan roll &n din nuvarande?

a. Hur lange har du jobbat pé Trafikverket?

b. Hur ldnge har du varit pa respektive roll?

c. Hur paverkar det ditt arbete?

Organisatoriska fragor

3. Forklara kortfattat hur samarbetet med SJ AB ser ut idag.
a. Alltsa en helhetsbild av er relation med dem
Hur har detta samarbete férandrats med tiden?
Vilka l&ngsiktiga mal har ni med samarbetet?
a. Fran Trafikverkets perspektiv men dven gemensamt perspektiv
6. Vilka likheter och skillnader finns det mellan SJ AB och TRV?
a. Policies, arbetssatt osv
7. Vilka for- och nackdelar finns det med detta samarbete?
8. Vad fungerar bra med detta samarbete idag?
9. Vilka forbattringspotential finns det?
10. Vilka tekniker finns idag som stddjer kommunikationen?
11. Forklara hur kommunikationen sker mellan Trafikverket och SJ AB i detta samarbete?
Just fran dig?
a. Har du nagon sarskild kontaktperson pa SJ AB, har ni stdende mdten?
b. Finns det nagon ansvarig for att forbattra och bevara ert samarbete pa basta
satt? (Verksamhetsutveckling)
12. Vad fungerar bra respektive daligt med den befintliga kommunikationen?
a. Konkreta exempel pa kommunikationsproblem eller missforstand, fraga

o &

System och processer

13. Hur manga arbetar samtidigt med stérningshantering och trafikledning i operativt lage?
a. Vilka olika befattningar finns det, hur ar det uppdelat?
b. Hur & kommunikationen till flygbolagen uppdelat bland de olika befattningarna”?
14. Forklara hur processen for hur trafikinformation gér in och ut fran Luftfartsverket i operativt
lage”?
a. Vilka automatiserade processer finns idag?
b. Har ni sarskilda koder fér specifika orsaker? Hur anvands dessa?
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c. Hur dokumenteras trafikinformationen?
15. Hur manga olika system/program anvander motsvarande till trafiksamordnare dagligen
for att utféra sina arbetsuppgifter?
a. Hur manga av dessa ar internt uppbyggd och vilka tas in externt?
b. Hur l&nge har ni anvant dessa system/program?
c. Férklara hur ni implementerade det senaste programmet i det operativa rummet.
16. Vilka tekniker anvands foér att stddja kommunikationen mellan er trafikledning och
Trafikverkets driftledning?
17. Vad fungerar bra med kommunikationen med flygbolagen i det operativa rummet?
18. Vilka forbattringspotential finns det?
19. Hur arbetar ni med férbattring av era interna system?
a. Hur samlas &asikter kring era olika system och hur sker utvecklingen och
implementeringen? Bade externt frdn SJ AB men &ven internt fran medarbetarna
20. Vad tror du att det finns fér utmaningar med att automatisera delar av arbetet i operativt
lage”?
a. Vilka delar tror du kan automatiseras samt inte kan automatiseras?
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Bilaga 9 — Karta dver héllplatser
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Bilaga 10 — Anvanda program hos SJ trafikledning

MEST ANVANDA PROGRAM

Outlook

Xpider

XOD

Interaction Desktop (CiC

Telefonin)

RPS

Skype

Trafikbilder

Intern och extern kormnmunikation, framsta kornmunikationsvagen
med Trafikverket. Anvands av samtliga i det operativa rummet,
se Tabell 4.

Ett internt byggt system som anvands for att se information,
skicka information och besitter en del unika funktioner som inte
finns i ndgot annat system. Byggt for att trafikledningen har ett
behov som andra system inte kan uppfylla, t.ex. alkodetektorn.
Detta system agerar som en mellanhand informationsmassigt
men har inte vad som behdvs for att kunna utveckla XOD hela
vagen.

Hamtar data fran Trafikverkets kanal UTIN, SJ AB:s interna kanal
Tripp och RPS. Déar RPS tillhandahaller fordonsomlopp och
personalturer och Tripp h&mtar tidtabeller. Anvands av samtliga i
det operativa rummet.

Ger réattidigheter och tidtabeller fran Trafikverket. XOD har en
genvag i Xpider. XOD gér inte direkt och hamtar frén UTIN utan
den hamtar information fran Xpider. Dar har vi begransningar idag,
Xpider kan inte leverera den data som behdvs for att utveckla
XOD. XOD har en navelstrang till Xpider, det ar pull men i samma
plattform. Finns en genvég till XOD i Xpider

Hamtar inte data pa egen hand utan hdmtas via Xpider.

Kommunikationsverktyg internt och externt. Anvands av samtliga
i det operativa rummet.

Dagens planeringssystem for fordon och personal. Hamtar data
ifrén tidtabellssystemet och Trafikverkets UTIN. Anvands av
fordonsledare och operativa personalplanerare i det operativa

rummet.

Kommunikationsverktyg internt och externt. Anvands av samtliga

i det operativa rummet.

Trafikverkets system som visar tagforingen. Anvands av

trafiksamordnare i det operativa rummet.
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Opera

Trafikverkets hemsida

Stoérningstavian

Spacei2

Linkonline

Bjorks 24/7

Citrix

Wiraya

Netwig

FORD

Trafikverkets system som anvands for att se vilken
tdgsammanséttning ett tag har. Anvands av trafiksamordnare i

det operativa rummet.

Ett verktyg for att se hur skyltningen pa olika plattformar ser ut.

Anvands av trafiksamordnare i det operativa rummet.

En excelfil via Sharepoint for att flera ska kunna vara i filen
samtidigt. Anvands av trafiksamordnare, skiftesledare och

informationsledare i det operativa rummet.

Ett externt arbetsverktyg fran Silverrail som anvands for att
spérra tag och ta bort specifika platser for forséljning. Anvands
av trafiksamordnare och informationsledare i det operativa

rummet.

Ett exernt system av Silverrail som &r SJ AB:s
biljettférsaljningssystem. Anvands av trafiksamordnare och

informationsledare i det operativa rummet.

Ett externt system av Bjorks som anvands for att bestélla
ersattningstrafik s& som buss och taxi samt for att f& bekréftelse
pa gjorda bestalliningar. Anvands av trafiksamordnare och

informationsledare i det operativa rummet.

En extern applikation som anvands som en portal, kan &ven ses
som en webblasare, foér att finna olika system. Har kan
medarbetarna exempelvis logga in pa RPS eller komma &t Opera,
DPC och Trafikbilder. Anvands av samtliga i det operativa rummet.

Ett externt arbetsverktyg dér medarbetarna kan skicka ut sms till
pendlare i Méalardalen. Anvands av trafiksamordnare i det
operativa rummet.

Ett externt arbetsverktyg for att hantera timanstald &kande
personal. Ett register dar ombordpersonal kan anméla sig om de
kan jobba, s& skulle nagon bli sjuk kan operativa
personalplanerare anvanda detta verktyg for att se vilka som kan
ténka sig att jobba.

Ett underhéllssystem for vissa fordonstyper, aven kallat littra. Det
ar framforallt fordon som inte ags av SJ AB. Om det skulle vara
nagon typ av awvikelse, s som en skada, pa nagon av de
tagtyperna sé rapporteras det i FORD. Anvands av fordonsledare
och driftstdd i det operativa rummet.
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Petrapax

EAM

Siebel

Pilotfish

DPC

Tydal

Navet

Resrobot

Office-paketet

Externt program som tillhandahdlls av Silverrail och ar en
resenarslista. Har sorteras och presenteras resenarerna. Anvands
av trafiksamordnare och informationsledare i det operativa
rummet.

Likt FORD, ar detta ett underhallssystem for fordon som &gs av
SJ AB. Har kan medarbetarna rapportera in avvikelser pa
fordonstyper samt se befintliga skador pé olika fordon. Anvands
av fordonsledare och driftstdd i det operativa rummet.

Ett externt program som majliggér automatisk kompensation till
resendrer. Har kan SJ AB lagga in regler for att beroende péa
komfortfel betala ut en viss procent till sina kunder. Anvands av
informationsledare i det operativa rummet men aven pa andra
avdelningar p& SJ AB.

Ett underhdllssystem och samlingsyta for felrapportering av
tagtypen X2000 dar medarbetarna kan avidsa ett fordons skick
och agera i férebyggande syfte. Anvands av driftstéd i det
operativa rummet i Stockholm.

Ett system som tilhandahalls av Trafikverket, till samtliga
jarmvégsoperatorer, som bevakar och varnar for varmgangslarm.
Det finns detektorer ute pa spéaren, bade i stolparna och ut med
rélsen. Varmgangslarm ar nar det ar fel pa ett tdgs hjul som kan
f& allvarliga konsekvenser. Systemet larmar och tar en bild nér
strdmavtagaren passerar en kamera och tycks det se ut som att
négot &r trasigt sa skickas ett larm i DPC till Driftstdd som sedan
avgor om det ar ndgot som ska korrigeras.

Likt Opera, visar denna webbsida tagforingen. Detta &r ett
gammalt system som anvands av trafiksamordnare i det operativa
rummet.

En intern samlingsplattform som SJ AB sjélva tagit fram. Héar
tilhandahalls information till medarbetarna pa trafikledningen. Har
finns allt frn dokument till snabblénkar som stodjer deras
arbetsuppgifter. Anvands av samtliga pé trafikledningen.

Ett externt program framtaget av Samtrafiken p& uppdrag av
Sveriges riksdag och ar darfér en neutral 16sning foér samtliga
jarnvagsoperatorer. Har kan medarbetarna séka forbindelser i
hela Sverige, bade egen och andra operatorers trafikoperatorer.
Anvands framfdrallt av trafiksamordnare i det operativa rummet.

Externt dokumenteringsverktyg som anvands av samtliga i det
operativa rummet.
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MINST ANVANDA

Crystal Alarm

Avik

Ett externt larmsystem som har fyra huvudsakliga uppgifter.
Forsta och viktigaste &r att det ar ett overfallslarm for akande
personal, den andra uppgiften &r att den vamar fran
handikapptoaletten pa tagen. Det tredje &r att den varnar for
ensamarbete av lokférare, séger till nar en lokférare gér ut och
arbetar ensam pé ett lok och da startar en timer pa 30 minuter
som dé varnar om lokféraren inte anméler att hen ar klar. Har &ven
funktionen som alkoholmatare och varnar om nagon som blast
inte far kora. Sista och fiarde funktionen ar att nar receptionen vid
Klaraporten inte ar bemannad s& tar Crystal Alarm emot deras
larm. Anvands framst av operativa personalplanerare i det
operativa rummet.

Externt rapporteringssystem av Vasttrafik. Har rapporteras
installda avgéngar och fordonsskador till Vasttrafik. | avtalet ska
man rapportera varje dag. Anvands av skiftesledare och
fordonsledare pa trafikledningen i Géteborg.
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