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1 Abstract

The aim of this thesis is to explore possible differences between public and private
companies’ way to manage projects. In order to analyze the managerial aspects, we have
studied the project of a new payment system implemented at the public-transport organization
Upplands Lokaltrafik (UL). The project enables mobile payment by text message (SMS).
Most theory concerning the management of projects is developed for private companies. It is
therefore of great interest to explore whether that theory is applicable to the SMS-project
conducted by a public company. Within the theory of project management, we have chosen to
focus on the concept of process orientation in order to describe the project and the parties
involved. To specify the different stages of the work process we have used Deming’s cycle.
The cycle describes the iterative workflow of a project by the four stages; Plan (Planning the
project), Do (Implementing the project), Study(Study the effects of the implementation) and
Act (Act upon the results of the feedback). The model’s four stages are represented by equally
large shares in the optimal cycle, however, the most common situation for private companies
is that the Do part is larger than the other parts and the Study and Act parts are seldom
employed. The decision-making process in public companies is more complex due to their
organizational structure, which in UL’s case implies that the project process is different to that
of private companies. With this in mind, the process of evaluation is more difficult to conduct.
The finding of this study is that the public and private companies have somewhat different
management techniques, which we have observed in particular while studying the SMS-
project. Nevertheless, the SMS-project is run with some similar characteristics to a private
company, which we have seen has affected the outcome of the project negatively in the sense
that they have failed to use the process orientation fully. UL would therefore benefit from
using process-orientation techniques such as evaluation and feedback in a greater extent in

upcoming projects.
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2 Introduktion

Bolag inom offentlig verksamhet ses ofta i gemene mans 6gon som troga och ickeflexibla
med ett hogt matt av byrakrati. Bilden av privata bolag dr ddremot att de &r kreativa och
dynamiska och snabbare kan anpassa sig till samhéllets behov. Utvecklingsverksamhet inom
offentliga bolag dr idag minst lika viktigt som inom den privata sfaren, och de nya satsningar
som gors sker framst i projektform. Merparten projektmetoder dr utvecklade for néringslivet
men anvénds dnda for offentlig verksamhet vilket kan skapa problem da utgdngspunkten i

dessa metoder varit den privata verksamhetens forutsittningar. (Jansson & Wiik, 2008)

Nir privata foretag implementerar nya losningar ldggs vanligtvis storst vikt vid
genomforandet av implementeringen. Vi vill undersdka om kommunala foretag prioriterar pa
annorlunda vis, da bolag drivna pd kommunal niva kan tidnkas ha andra motiv @n de
vinstdrivna privata foretagen. Motiv som kan tdnkas paverka kommunala bolag ar att de ska
styras for att skapa optimal nytta for samhéllet. Projektet vi fokuserat pa édr inforandet av ett
SMS-betalsystem dér resendren kan skicka ett SMS som visas upp som biljett for

busschaufféren ombord stadsbussarna 1 Uppsala.



3 Problemformulering och syfte

Bolag i kommunalt styre drivs av andra intressen #in bolag i privat regi. Agarstrukturen inom
kommunala bolag medfor kontrollerad styrning under inverkan av politiska beslut, diar den
maximala samhéllsnyttan sitts i fokus. Den storsta delen teorier kring processen att infora ett
nytt system &r starkt knutna till privata foretag. Det dr déarfor intressant att undersdka om det
gér att applicera dessa teorier till ett offentligt bolag, for att pa sé sitt kunna utroéna vilka
skillnader som eventuellt kan finnas. D& UL é&r ett kommunalt bolag verkar de under andra
forutséttningar én privata foretag. De kommunala bolagen 1 Uppsala Kommun ska enligt
agarrollen (Uppsala Kommun, 2005) styras for att ’skapa maximal samhéllsnytta till ldgsta
kostnad for kommuninvanarna”. Detta skiljer sig ddrmed fran de privata foretagen som drivs
av vinstintresse. Med denna uppsats dmnar vi att utreda hur projekt drivs i kommunalt styre,
och jimfora med projektteori for privata foretag for att se pd eventuella skillnader ddremellan.

Detta vill vi belysa genom att undersoka kommunalt inférande av en SMS-tjénst.

3.1 Fragestallning

Fragestillningen som vi vill undersoka lyder:
Drivs projekt inom kommunala bolag med annorlunda fokus vid utvecklingen av

en process jamfort med privata bolag?

4 Metod

Vi har intresserat oss for att undersoka processen kring inforande av en tjénst 1 offentlig
verksamhet. For att utreda ovan fragestillning har vi valt att belysa ett projekt inom det
kommunala bolaget Upplands Lokaltrafik(UL). ULs projekt syftade till att infora en ny
betalservicetjanst som tillhandahalls via SMS. SMS-projektet inom UL &r en exemplifiering
av ett projekt inom den offentliga sektorn och fungerar i denna uppsats som avgransning,
denna avgrinsning medverkar dven till en fordjupad bild av arbetsprocessen genom
fokusering pa enbart ett projekt. Vi har valt att undersdka hur SMS-biljettsprojektet har gatt
till frén idé till verklighet och hur de olika aktdrerna har samverkat och inverkat pa projektet
samt hur mojlig effektivisering och forbéttring kan se ut. Nedan beskrivs studiens

tillvagagangssitt.

For att fa djupare insikt och forstéelse for hur en ny process inforts i kommunal regi valde vi
att gora en kvalitativ studie och genomfora intervjuer med involverade aktorer i projektet.

Man kan likna vér arbetsmetodik vid en fallstudie av projektet, dar vi undersoker ett objekt ur



flertalet perspektiv. Anvdndandet av fallstudie som metod passar vél in dé studien syftar till
att undersoka fordndringsarbete samt beslutsprocesser (Eriksson & Wiedersheim-Paul, 2001).
Vi har haft for avsikt att fa en sa heltdckande bild som mdjligt av hur projektet genomforts,
och har darfor sokt upp personer fran de organisationer som varit delaktiga i SMS-
biljettsprojektet. Intervjuer har genomforts dels under personliga méten och dels per telefon.
Intervjumetodiken ldmpar sig vél for vart syfte att undersdka hur ett projekt har genomforts,
dé vi genom intervjuerna har kunnat finga upp de olika intressena bland aktdrerna, samt
eventuella intressekonflikter. Varje intervjutillfdlle var ett timsldngt méte som tog plats 1
respektive representants lokaler 1 Uppsala. For att f4 en forsta inblick i SMS-projektet
intervjuade vi de som varit ansvariga for SMS-biljettsprojektet pd UL; Nikodemus Kyhlén
och Christina Nordlund. Inom UL intervjuades 4ven Ellen Aberg, kundcenteransvarig for
Upplysningen, for att f& insikt 1 hur ULs kundservice fungerar. Vidare holls intervjuer med
Per Odelmalm, tjansteman pa Uppsala kommuns Gatu- och trafikkontor, samt med Anders
Westerlind, ordférande i Gatu- och trafikndmnden for folkpartiets rdkning. Det nuvarande
fackliga ombudet tillika skyddsombudet for Gamla Uppsala Buss Kim Jonsson har intervjuats
for att fa klarhet 1 busschaufforernas samt dess skyddsombuds roll inom projektet. For att ta
del av teleoperatorernas perspektiv har Marc Rappe, Product Manager pa telekomforetaget 3,
intervjuats. Uppfoljande fragor besvarades sedan av intervjupersonerna per e-post samt
uppfdljande intervjuer. Bakgrundsinformation kring projektet samt beslutsdokument har vi
delgivits fran projektansvariga samt fran offentliga dokument. Kompletterande information
har vi uppsokt pa de olika bolagens hemsidor. For att kunna fokusera pa samtalen med vara
intervjurespondenter spelades majoriteten av de intervjuer vi utférde in med en mp-3spelare.
Det inspelade materialet fran respektive intervjutillfille kunde ddrmed sedan aterges sa
korrekt som mojligt. Denna metod okar trovardigheten for var empiri. Vid intervjuerna har vi
undvikit att anvinda termer som ingar i vér teori for att 14ta respondenterna tala sa fritt som
mdjligt utan att leda deras tankar. Didremot dr vi medvetna om att det trots det finns en risk att

utformningen av intervjufrdgor har paverkat de svar vi fitt.

4.1 Kalldiskussion

Da projektet avslutades i1 juni 2007 och vér studie har utforts under hosten 2008, har
respondenter medgivit att de inte har projektet tydligt i minnet, varfor denna tidsméssiga
distans kan ligga till grund for ett visst matt av osdkerhet vad géller faststéllande av detaljer
vid informationsinsamling med hjilp av intervjuer. Detta problem har avhjilpts 1 och med att

vi intervjuat majoriteten engagerade i projektet, och dirmed okat trovardigheten samt tagit del



av tryckta kéllor kring projektet, och var insamlade empiri kan siledes anses avspegla
projektets verkliga ging. D4 vi valt att undersoka ett kommunalt bolags projektverksamhet
har vi undkommit eventuella svarigheter med informationsinsamling genom att de star under
Offentlighetsprincipen. Vidare paverkas kommunala bolag tydligt av politiska beslut, vilket
diskuteras 1 analysen. I kommunikationen med det privata foretaget Plusdial, har de
klassificerat delar av sina uppgifter som konfidentiell information, och vi har ddrmed inte
kunnat ta del av samtlig information av SMS-biljettsprojektet fran Plusdials sida. Da detta
projekt anses vara ett relativt litet projekt 1 ULs 6gon (Kyhlén & Nordlund, 2008) har
projektgruppen ej behdvt anvinda sig av sedvanliga projektinstrument, utan tagit stor
inspiration frn den anlitade entreprendren, Plusdial. Detta medfor att en generalisering av

detta projekt pa storre UL-drivna projekt inte dr mojlig.

5 Teori
I vér studie dmnar vi likna arbetet inom projektet med en process, och anvinder saledes

uttrycken parallellt genom studien. Denna process beskrivs utifrdn ett perspektiv dér
processens helhet samt kundbegreppets vida innebdrd ingdr 1 ett led att forbéttra processens
utveckling. Detta perspektiv bendmns 1 vetenskaplig teori som ett processorienterat

perspektiv.

Vi anvénder oss huvudsakligen av Demings teori kring processorientering, da vi genom denna
kan tydliggdra elementen i utvecklingen av en process. Inom processorienteringsomradet
ingar dven teorier kring radikala fordndringar av foretagsprocesser samt virdedkning genom
undersokning av kedjeaktiviteter inom en process men dé dessa teorier fraimst ser till
organisationens helhet viljer vi istéllet teori anpassad for enskilda projekt. Fordelen med
Demings teori, dr att den vidareutvecklade modell som frangar Demings optimala cykel och
istéllet ser till hur privata foretag normalt agerar inom processorientering. Demings Plan-Do-
Study-Act-cykel, har de ingdende stegen planering(plan), genomforande (do),
utvérdering(study) och dterkoppling (act). Relationen mellan de ingéende delarna uppskattas
utifran hur de prioriteras tids- och resursmaéssigt. Denna modell presenteras mer ingdende 1
senare stycke. Vi dmnar siledes bruka Demings cykel for att pavisa hur offentliga
bolagsprocesser kan analyseras samt jamfora detta med teorier for privata foretagsprocesser
for att utrona eventuella skillnader. Utdver Demings cykel anvinder vi dven
processorienteringsteori specifikt utformad for statlig verksamhet som utarbetats av

Stiegendal & Johansson, for att undersdka de problem som generellt uppkommer vid offentlig



processorienterad implementering. For att beskriva processorientering och processer pa ett
allmént sétt har vi anvént teori fran Rentzhog samt Davenport. I teoristycket &mnar vi forst
belysa inneboérden av en process for att sedan beskriva processorientering och
processforbéttring, och slutligen ga in pa djupet och utforska var huvudsakliga

processorienteringsmodell genom Demings cykel.

5.1 Processorientering
For att undersoka arbetsgangen i ett projekt, har vi valt att se projektet ur ett processorienterat

perspektiv. I detta stycke presenteras definitionen av processen samt de ingadende elementen i
processorientering: kundbegreppet, processdimensioner, processens formaga, och slutligen

forbattringsprocessen.

Med process avser vi den kedja av aktiviteter som ger mervirde for kunden. Enligt Davenport
(1994) har processen tydliga delar med en bdrjan och ett slut dir de ingdende “inputen” och
“outputen” &r identifierade, och virdet 6kas mellan input och output. Ddrmed kan processen
liknas vid en struktur som visar hur arbetet gér till. Begreppet process kan tillskrivas bade
storre aktivitetskedjor och mindre processer. Gemensamt for de bada &r den iterativa

karaktiren som genererar forbéttring. (Davenport, 1994)

Processens utférande kan mitas 1 de olika dimensionerna; kostnad, tidsatgang, kvalitet, och
kundbelatenhet(Davenport, 1994). Denna identifiering och métning av dimensionerna leder
till att man lattare kan effektivisera processen. Eftersom processen definieras som en
aktivitetskedja som skapar viardedkning for kunden, har det processorienterade perspektivet
kunden 1 fokus. Enligt Deming (Neave, 1990) definieras kunden 1 ett vidare begrepp dér
kunder ar alla de som paverkas av processen. Processer finns till for att skapa vérde for en
eller flera kunder. Delprocesserna bildar en kedja av interna kund- och leverantorsrelationer
som leder till de externa kunderna. Dérmed é&r det viktigt att se till &ven de interna kundernas
behov, da krav pa kundtillfredsstéllelse inte enbart efterfrdgas av slutkunden. Vidare krévs
dynamisk samverkan med kunden for att sitta sig in i kundens verkliga behov.(Rentzhog,
1998) Syftet med kundbegreppet ér att ha kunden och andra intressenter som har krav pa
processen 1 centrum, for att bygga upp processen utifran dessa. Det kundorienterade synsittet
innebér saledes processutveckling och planering med utgdngspunkt i kunden. I den statliga
verksamheten kan begreppet kund kinnas frimmande, enligt Stigendal och Johansson (2003)

och dir dr definitionen av kunden av extra vikt. Stigendal och Johansson bendmner kunder



som de som verksamheten ér till for, och kan ddrmed spénna Gver allt frdn medborgare,
skattebetalare, till organisationens medarbetare och anstillda som dr mottagare till statliga
processer. Eftersom regeringen dr arbetsgivare dr den en viktig intressant och myndigheterna
ska tillgodose krav frdn medborgare inom ramen for de resurser och krav som regeringen
stéller. Sjélva processen delar Stigendal och Johansson in 1 delprocesser, aktiviteter och
delmoment. Alla ingdende delar &r hierarkiskt underordnade varandra, och foljer varandra i
logisk ordning. Processorienteringen innebér att man identifierar verksamhetens processer,
analyserar och forbéttrar dessa processer, faststiller processernas ansvar samt skapar relativa
matsystem for att kunna forbittra verksamheten kontinuerligt. Rentzhog (1998) papekar att
det ar viktigt att tydliggdra vem som har ansvar for respektive delprocess for att underlétta
overldmningar mellan organisationer och individer. Pa det sdttet bevaras processpecifik

information inom processen, vid en eventuell dverldmning.

D4 man kartlagger och identifierar processerna skapar man en forstielse for vad som ligger
till grund for kundvirdet. Matt pa processens forméga indelas av Rentzhog i fyra kriterier:
dndamalsenlighet, effektivitet, anpassningsbarhet samt flexibilitet. Andamalsenlighet forklarar
formdgan att uppfylla syftet med processen eller mer specifikt: kundtillfredsstillelsen.
Effektivitet dr ett métt pa hur arbetet skots resurssnélt och felfritt. Anpassningsbarhet kopplas
till processens fordndringsanpassning, framst i forhallande till kundbehov, affarsmoéjligheter
och strategier. Flexibilitet kopplas samman med anpassningsbarhet och relateras till
processens forméga att hantera speciella behov och situationer som specifika kundbehov.

(Rentzhog, 1998)

For att fa en djupare bild av delprocessernas samrore sker en analys, som dven ligger till
grund for forbattring, delger Stigendal och Johansson (2003). Processernas dgare faststilles
efter kartldggning och analys av processerna. Processorienteringsgraden hos en verksamhet
kan variera. Vid en g processansats anvéinds processynsittet medan en total grad av
processorientering medfor en etablerad processbaserad organisation. Daremellan finns en
relativt stor grad av processorientering med en etablerad struktur for

processledning.(Stigendal & Johansson, 2003)

Rentzhog menar att vid kartldggningen av en process ar det mgjligt att anvénda olika
processperspektiv; en process kan identifieras ur flera olika perspektiv. Forbéttringsprocessen

ar exempel pé ett perspektiv som undersoker en process fran insamlandet av data till



forbattringsprocessen dr slutford. Det ar viktigt att det dven finns en forstaelse for
forbattringsmekanismer inom processen, denna infallsvinkel skulle motsvara processarbete
utifran forbattringsperspektivet. For att systematiskt kartldgga en process forbéttringsarbete
kan en indelning 1 forebyggande respektive avhjdlpande aktiviteter goras. Avhjdlpande
aktiviteter baseras alltid pa ett problem. Forbéttringsarbetet bygger da pa att identifiera
problem, analysera dem for att hitta bakomliggande orsaker samt ta fram limpliga 16sningar
for att komma tillrdtta med orsakerna. Forebyggande aktiviteter innebér ett aktivt och
kontinuerligt sokande efter forbittring innan problemen uppstar. I arbetet med
processperspektivet for forbéttringar, identifieras styrkor och svagheter i processen.
(Rentzhog, 1998) Viktigt dr dock att det oversiktliga perspektivet bibehalls trots att
processperspektivet fokuserar pd delar av den fullstidndiga kidrnprocessen. Ett
forbattringsarbete som visar pa styrkor och svagheter inom en process tenderar att forskjuta
overgripande fokus till fokus pé detaljniva. En sddan utgangspunkt forbiser vikten av att knyta
samman delprocesser till ett dvergripande syfte. Istéllet dr det viktigt att processen bryts ned i
logiskt relaterade floden. For detta finns olika modeller och metoder, gemensamt foljer flodet

fran kund till leverantor.

5.1.1 Demings cykel

For att belysa processen anvénder vi oss av ett processorienterat perspektiv, dar huvudfokus
ligger vid Demings Cykel (Deming, 1994). Denna iterativa cykel innefattar planering(plan),
genomforande (do), utviardering(study) och aterkoppling (act), och betonar den kontinuerliga
effektiviseringen genom aterkopplingen. Planeringssteget syftar till att utforma ett test eller en
fordndring for att uppnd forbattring. I genomforandestadiet framhiver Deming det smaskaliga
utforandet framfor det storskaliga, da fordndringen ska kunna vara stor nog att ge vardefull
information men inte storre dn nddvandigt om ndgot skulle ga fel. Genom utvérderingsfasen
kan foretaget studera resultatet for att sedan dterkoppla det i nésta steg, dir foretaget agerar
utifran vad man lart sig 1 utvarderingssteget. Dadrmed sker anpassningar under processens
gang, istéllet for efter att processen ar helt implementerad. Detta medfor mindre kostnader for
foretaget, dé storre justeringar efter den kompletta implementeringen kan bli kostsamma att
genomfora. Demings begrepp har fokus pd processen under arbetets gdng snarare én

funktionella fragestillningar som ”vem som gor vad” i processen. (Neave, 1990)
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Fig. 1.0ptimal teoretisk bild av Demings cykel. Fig. 2. Det vanliga héndelseforloppet for

privata vinstdrivna foretag

Anvindandet av ett processorienterat synsétt har enligt Davenport (1994) framst tillimpats
inom privata foretag, men har nu 6kat i popularitet d&ven hos statliga bolag, som moter samma
behov av att effektivisera likt privata foretag. I privata vinstdrivande foretag ar effektivisering
traditionellt sett central 1 en organisations handlingsplan. Enligt Deming (Neave, 1990), leder
detta dock till att implementeringen av nya processer vanligen avviker frdn Demings
rekommenderade arbetsmetod dér planering, genomforande, utvirdering och aterkoppling
utgor fyra lika stora delar av processen.(se figur 1). Istéllet for att lagga samma tyngd vid
samtliga fyra hornstenar, laggs huvudfokus vid genomforande (se figur 2), medan
utvarderingen uteblir och planerings- och aterkopplingsfaserna dr sma. Ett samhélle med en
resultatdriven inriktning tenderar att fokusera pa genomforande da denna del likstélls med
produktivitet. De 6vriga delarna, speciellt aterkopplingen, anses vara icke-vinstdrivande

verksamhet och darmed icke-produktiv. (Neave, 1990)

6 Empiri

Vi kommer i empiriavsnittet att beskriva hur arbetet med att infora SMS-tjdnsten har gatt till
utifran de inblandade aktorernas perspektiv. Med utgdngspunkt ur SMS-projektet i regi av det
kommunala bolaget UL presenteras nedan de involverades roll och paverkan pa processen for
att utreda hur prioriteringsordningen sett ut inom projektet. For UL som kommunalt bolag
ingdr i arbetsprocessen for projektet; Uppsala kommuns Gatu- och trafiknimnd med ansvar
for beslut, Gatu- och trafikkontoret med uppgift att verkstélla beslut i samarbete med UL samt
Gamla Uppsala Buss vilkas tjanster man kdper in pé entreprenad via det juridiska ombudet
Uppsalabuss. Specifikt for projektet antogs entreprendren Plusdial, dar Plusdial tillhandahdll

den tekniska 18sningen. Aven en relation till teleoperatdrerna upptogs for att diskutera
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prisbilden for anvindandet av deras telendt. Vi kommer att beskriva de inblandade akt6rernas

funktion i projektet samt dess relation till andra aktorer.

Bakgrunden till projektet med inférandet av SMS-biljetten utgjordes av Arbetsmiljéverkets
krav pd att atgdrder vidtas frén kollektivtrafikens sida for att minska de risker som foljer
kontanthantering. Arbetsmiljoverkets krav kom efter dkat antal ranfors6k mot bussar inom
kollektivtrafiken 1 Uppsala, dir forarnas fackférbund inverkade med hjilp av
Arbetsmiljoverket for att fordndra situationen. Upplands Lokaltrafik valde att hantera
kravbilden genom att infora SMS-biljetter for att dirmed minska kontanthanteringen ombord

stadsbussarna.

For att klargora arbetsgangen foljer nedan aktivitetskedjan for inféorandet av SMS-tjénsten 1

kronologisk ordning.
1. Identifiering av behov. Oktober 2006
2. Leverantorsundersokning —vilka mojliga alternativ finns. Vinter 2006/2007
3. Projektplanering — UL. véar 2007
4. Beslut om inforande taget av Gatu- och trafikndmnden. April 2007
5. Inkop av tjdnst — Plusdial. Var 2007
6. Antar Plusidals pilotprojekt. Var 2007
7. Implementering paborjas. Juni 2007
8. Avveckling av projektet samt dverldmning till linjeorganisationen: slutet av Juni 2007
9. (Ny upphandling. Vinter 2008/2009)

Tabell 1. Aktivitetskedja

6.1 Upplands Lokaltrafik
Upplands Lokaltrafik (UL) &r ett bolag dér lanets kommuner (Uppsala, Knivsta, Heby, Habo,

Osthammar, Tierp och Alvkarleby) dger 50%, resterande del 4gs av Uppsala lins landsting.
Agandet kan liknas vid ett aktiefigaravtal for att tydliggora dgarforhallandena och hur det ska
styras. Bolaget har till uppgift att upphandla trafiktjénster av trafikentreprenorer, samordna
tidtabeller och priser samt informera och marknadsfora lokaltrafiken. UL &r trafikhuvudman i
Uppsala ldn, vilket innebér att de ansvarar for kollektivtrafikens utforande i ldnet. (UL, 2008)
UL arbetar inom tre omréden: Uppsala stad, Uppsala 14n samt Upptagen. Inom Uppsala stad
ansvarar Uppsala Kommun for Stadstrafiken genom entreprendren Gamla Uppsala Buss. UL
har som bolag bade nationella och regionala mal att uppna vad géller hallbar regional

utveckling, okat kollektivt resande samt forbattrad tillganglighet (Borjesson, 2005). Dessa mal
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sammanfaller med kommunens krav om att maximera samhéllsnyttan (Uppsala Kommun,
2005). UL bor dven arbeta med uppfoljning av verksamheten i enlighet med de utsatta malen,
och indikatorer for tolkning av hur mélen efterfoljs finns att tillga i styrande riktlinjer

(Borjesson, 2005).

Inom UL finns flera aktdrer som paverkar beslutsprocessen i SMS-projektet och dess

arbetsgang.

Kommun-

styrelsen

Kommun-

fullméktige

I $
Gatu- och
trafikndmnden
A$/v \f

Upplands Uppsalabuss
Lokaltrafik

\ Fig.3 Beslutsorganisation.
(Westerlind, 2008)

Gamla Uppsala

Buss

Ovan bild dr en forenklad modell Gver beslutsgdngen och pengaflddet inom Uppsala Kommun
och dess kollektivtrafiksaktorer. Uppsala kommun dr deldgare i UL och har helt hand om
avdelningen for stadstrafik inom UL. Besluten inom UL fattas av UL:s styrelse som har en
mandatperiod pé fyra ar och nomineras av Regionférbundet i Uppsala 14n. Uppsalabuss ar ett
kommunégt bolag med uppgift att bedriva stadstrafiken i Uppsala. Bolaget fungerar som en
juridisk person som fordelar pengar vidare fran kommunen till entreprendren Gamla Uppsala
Buss. Gatu- och trafikndmnden fungerar som ett bestimmande organ dér beslut om taxor,
tidtabeller och liknande tas. Besluten fungerar som riktlinjer vilka UL ska f6lja och sétta 1
verk. Gatu- och trafikndmnden har tjanstemén anstillda vid Gatu- och trafikkontoret som
arbetar heltid med kollektivtrafiksfragor. Kommunikation mellan aktdrerna i nétverket sker pa

regelbunden basis, speciellt mellan tjdnstemannasidan och UL och Uppsalabuss. En ging 1
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manaden hélls dessutom presidiemdten inom ndmnden dir ordférande och vice ordférande

traffas for att diskutera ekonomiska fragor. (Westerlind, 2008)

6.1.1 Betalsystem och taxor
Varen 2007 beslutade Uppsala Kommuns Gatu- och trafikndmnd att anta Upplands

Lokaltrafik (UL) forslag om att inféra SMS-biljett som betalsystem pé kollektivtrafiken for en
enkelresa. Utdver forslaget om SMS-biljetter, bestimdes dven att infora betalautomater, likt
parkeringsautomater, for betalning av fiardtaxa. Forslaget baseras pa en 6nskan om minskad
kontanthantering ombord bussar. Samtidigt som detta forslag rostades igenom bestdmdes dven
att taxan for biljettkdp ombord bussar skulle hojas, som ett incitament for resenirer att
anvénda sig av forkopsbiljetter 1 form av SMS-biljetter alternativt av biljetter frén

biljettautomater. (Kyhlén & Nordlund, 2008)

Vuxen(V) Barn(B) 7-164r Ursprungligt pris
SMS-/automatbiljett  20:- 10:- -
Biljett ombord 30:- 15:- 20:- (V), 10:- (B)

Tabell 2. Taxa stadsbussar enkel resa.(Gatu- och trafikndmnden, 2008)

SMS-biljetten fungerar som en elektronisk biljett inom Stadstrafiken 1 Uppsala. Betalning for
en enkelresa gors genom att skicka ett SMS-meddelande déar kunden specificerar om resan
giller en vuxen eller barn/ungdom. Inom ett par sekunder erhéller kunden i retur ett SMS som
fungerar som biljett. Vid pastigning uppvisas detta SMS {6r busschaufféren som kontrollerar
dess giltighet. Betalning for en bestdlld SMS-biljett gors via kontantkort eller via
mobilrdkning. (Upplands Lokaltrafik, 2008)

6.1.2 Projektet och projektmetoder
Bakgrunden till projektet med inforandet av SMS-biljetten utgjordes av Arbetsmiljoverkets

krav pd att atgdrder bor vidtas frin kollektivtrafikens sida for att minska de risker som foljer
kontanthantering. Arbetsmiljoverket satte ett vite pd 1 000 000 kr for dvertriddelse av det till 1
juli 2009 foreslagna kontantstoppet(Arbetsmiljoverket, 2008). Enligt Sture Johansson,
informationsansvarig pa UL, finns kapacitet att infora helt kontantlosa bussar till 2011, men
det blir dock svért att infora det redan 2009. Inférandet av SMS-biljetter 2007 medforde dock
ej att helt ta bort alternativet att betala med kontanter. SMS-biljettsprojektet utfordes av UL,
och man samarbetade med berdrda aktorer inom &dgarstrukturen som UL forhaller sig till som

kommunalt bolag. Detta giller frimst samarbeten med Uppsalabuss och Gamla Uppsala Buss
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samt Plusdial. Enligt Kyhlén och Nordlund (2008) inférdes SMS-biljetten som ett pilotprojekt
for att snabbt komma igang och det fanns praktiskt taget endast ett foretag som kunde erbjuda
tjdnsten. Istéllet for att ldgga ner tid och arbete pé att forbereda en upphandling, satsade man
pa att arbeta med ett system som man hade fortroende for och som anvénts av flertalet andra

kommuner och fungerat bra.

I arbeten med projekt anvédnder sig UL vanligen av Tieto Enators PPS modell for
projektstyrning. PPS, Praktisk Projekt Styrning, dr en vélforankrad styrmodell utformad av
Tieto Enator. Projektmetoden arbetar utifran tre faser dér ett genomgaende tema ar fokus pa
beslutsprocessen. Hela projektet innehaller atta beslutspunkter, dér projektets styrgrupp vid
varje punkt bedomer hur projektet ska utvecklas varpa beslut tas om eventuellt fortsatt arbete,
aterremittering alternativt avbrytande av projektet. (Norman, 2008) Nordlund (2008:2) menar
att SMS-biljettprojektet anségs vara ett litet projekt, dd tiden frén planering till genomférande
var liten eftersom ett utarbetat koncept redan fanns. Utvdrderingen i forstudien behdvde
ddrmed inte vara lika omfattande. Planeringsmassigt underléttades dven arbetet av att man 1
stor utstrdckning kunde anpassa projektet efter genomforda projekt inom kollektivtrafiken i
Orebro och Vistmanland (Nordlund, 2008). Orebro var 2006 den forsta kollektivtrafikaktdren
att infora SMS-biljett i Sverige(Lénstrafiken Orebro, 2008). Samarbetet med Milardalens
lanstrafik, dar dessa omraden ingar, innefattade dven gemensamma prisdiskussioner med
teleoperatorerna. Det anpassade arbetet innebar att det inte fanns samma behov att folja PPS-
modellen lika utforligt. Trots det, skrevs dndé en projektdefinition innehéllande en planering
och tydliggdrande av ansvarsroller inom projektet. Enligt Khylén och Nordlund valde man
darfor att arbeta utefter Plusdials arbetsmetoder i1 projektet, dd Plusdial ansdgs ha

valdefinierade och vl utarbetade metoder.

6.1.2.1 Projektutformning
I detta stycke behandlas nedan projektets design och organisation samt vilka mél som satts

upp och hur de efterlevts. Projektet var, enligt Projektdefinitionen (2007), tankt att
genomforas 1 tva faser; en forstudie och sjilva inférandet. I forstudien skulle fakta samlas in
och dven ett antal moten skulle héllas for att utforma implementeringen av SMS-tjénsten.
Under inférandet behdvde man utbilda den personal som berdrdes, marknadsfora SMS-
tjansten samt infora den faktiska tekniken. UL marknadsforde SMS-biljetten genom
information till resenirer samt genom ett event pa Stora Torget i Uppsala i samband med

invigningen (Nordlund, 2008). Forstudien skulle utforas av Plusdial. Inom projektet skedde
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utbildning av ULs personal, medan forare utbildades av entreprendren. Effektmalen med
inforandet av SMS-biljetten var att forséljningen av SMS-biljetter skulle nd 20% av antalet
salda enkelbiljetter, samt att intékten per SMS-biljett 1 genomsnitt ¢j skulle vara ligre &n
intdkten for vardekort/rabattkort/20-resorskort. Dessutom skulle SMS-biljetterna mojliggoras
for stadstrafiken 1 Uppsala samt utvalda transporter med Regiontrafiken. Tidsramen for
inforandet av SMS-biljetter var att se till att genomfora implementeringen senast den 2007-
04-20 1 Uppsala Stadstrafik, och senast 2007-07-17 for Upptaget samt vissa transporter inom
Upplands Regiontrafik. Dock kunde tidsplanen och kostnaden komma att férédndras
allteftersom projektet fortskred da projektet till karaktaren var resultatstyrt, och ddrmed skulle
nd de satta effektmdlen. En mycket viktig forutsittning enligt projektdefinitionen for projektet
var beslutsfattningen angdende prisséttning, dar bdde UL och Uppsala Kommun var

aktiva.(Projektdefinition, 2007)

Uppfdljning av pilotlosningen, samt upphandling och inférande av den permanenta 16sningen
for SMS-biljetter inkluderades inte i detta projekt, utan behandlas i senare projekt. Ytterligare
begrinsningar av projektet var exkludering av integrering med framtida eller nuvarande
biljettsystem samt integrering av stodsystem. (Projektdefinition, 2007) Projektets
kvalitetssékring skulle ske kontinuerligt med hjilp av PPS-metodiken genom inférande av
leveranstester. Sarskild vikt skulle ldggas vid dokumentgranskning och riskanalys i och med

forstudien. (Projektdefinition, 2007)

Projektorganisationen bestod enligt projektdefinitionen av projektéigare Nikodemus Kyhlén,
som dven ingick i styrgruppen tillsammans med Mikael Fritzing och Per Odelmalm. Som
projektledare anlitades Christina Nordlund, som &r anstélld inom UL som projektledare.
Projektigare Kyhlén arbetar som forsiljningschef pd UL och Fritzing &r driftchef inom UL.
Projektledningens uppgift var att samordna projektdgarens insatser. Eventuella 6nskemél om
andringar klassificeras av Projektledningen, och hanteras av densamma om det ligger inom
ramen for projektet. Styrgruppen behandlar 6nskemél som paverkar projektets ramar, det vill
sdga tidsplaner, budget eller resultat. For kravdialogen anvédnds Plusdials metod med
arbetsmoten. Projektet hade enligt projektdefinitionen for avsikt att leverera en
forstudierapport som skulle godkénnas av styrgruppen samt en pilotlosning for Stadstrafiken

respektive Upptéget, vilka skulle dverldmnas till linjeorganisationen. (Projektdefinition, 2007)

16



Projektmalets tidsramar kunde dock inte efterlevas, vilket medforde att inférandet av SMS-
biljetten fordrdjdes. Enligt Delslutrapporten (2007) frdn Nordlund orsakades forseningen
framfor allt av beslut om prisforandringar fran Gatu- och trafikndmnden, som inverkade pa
SMS priset. Delmélet att infora SMS-tjdnsten dven for Upptaget och sirskilda strackor hos
Regiontrafiken blev skjutet pa framtiden, och planerades vid forfattandet av
Delslutsrapporten, vara klart hosten 2007 istéllet for det tidigare beslutade datumet 1 juni
2007. Dock har denna betaltjdnst ej &nnu inforts for dessa strackor. Grunderna till beslutet om
senareldggning var mycket hog arbetsbelastning inom organisationen samt tidsbrist till foljd

av det forra.

6.1.3 Uppfoljningsarbete

I planeringen av SMS-projektet fordes bussforarnas talan genom en representant frain Gamla
Uppsala Buss. Bussforarna pa stadsbussarna var, enligt Kyhlén och Nordlund pd UL (2008),
positivt instéllda till inférandet av SMS-biljetten, innan implementeringen genomforts. Efter
inférandet av SMS-tjénsten ansdg forarna att det uppstod problem med att avlasa SMS-
biljetten pa resendrernas displayer. Olika mobiltelefonmodeller med sina respektive utférande
och storlek av bildskdrm, medforde skilda sitt att kontrollera SMS-biljetten. I den kommande
offentliga upphandlingen av SMS-tjénsten vill UL dirfor gérna se en grafisk biljettlosning
som &r lattare att avldsa for forarna. P4 UL undersoker man kontinuerligt statistiken for
kollektivtrafikresor for att se trender och resultat av tillimpade fordndringar. (Odelmalm,

2008)

Da provisionssatserna till teleoperatdrerna enligt Kyhlén (2008) ar hoga i relation till de
kontantbaserade enkelbiljetterna, 4r man fran UL sida intresserad av att minska dessa satser.
Kostnaden for att tillhandahalla SMS-tjdnsten ligger pé 15% av biljettintikten och &r sdledes
ett dyrare sétt att ta betalt da kostnaden for normala enkelbiljetter ligger pa ca 4%, enligt
Kyhlén(2008). Forhandlingarna med teleoperatorerna skots av en trepersonsdelegation fran de
Trafikhuvudmén som infort SMS-biljetten, och syftar till ssamma teleoperatorsavgifter for alla
trafikhuvudmaén, enligt Kyhlén (2008). Enligt Nordlund (2008) ar teleoperatdrerna en viktig
forutséttning for att kunna erbjuda SMS-betaltjansten, darfor halls kontinuerlig

kommunikation med dessa.

P& UL hanteras information frin resenérer av ULs kundtjinst, Upplysningen, som anvénder

sig av kundirendehanteringsprogrammet Boomerang enligt Nordlund (2008:2). Arenden som
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inkommer till Upplysningen kategoriseras i programmet och kan ddirmed enkelt f6ljas upp.
Fran borjan var Upplysningens uppgift vad géller SMS-biljetten att fungera som en
stodfunktion for bade resendrer, kontrollanter samt trafikledare vid fragor kring den nya
betaltjinsten, enligt Aberg (2008) kundcenteransvarig pa Upplysningen. De fragor forare hade
rorande giltigheten pa biljetterna var ocksa tankt att gé via Upplysningen, men skiftade 1
praktiken till trafikledarnas egen supportfunktion. Fran Upplysningens sida hade man
forvintat sig att andelen drenden kring SMS-biljetten skulle vara stor och uppta en stor del av
resurserna pa Upplysningen. S& har ej varit fallet da det visat sig varit fa problem och
stdrningar med biljettsystemet enligt Aberg (2008). I bdrjan av SMS-biljettsanvindningen var
Upplysningen ej pa det klara med hur man skulle hantera teleoperatdrsproblem med
storningar pa nétet, och var da i kontakt med ansvariga for SMS-biljettsprojektet pa UL.
Arenden tas emot i form av telefonsamtal, e-post samt brev, och skickas vidare till berdrda
parter fOr att sedan dterkopplas genom ett svar till kunden. Alla drenden registreras 1
kundhanteringsprogrammet Boomerang, och skickas dérigenom vidare till den som &r bést
laimpad att svara pa fragan/kritiken genom e-post. Aberg (2008) menar att Upplysningen
mottagit ett 60tal d&renden rorande SMS-biljetten, exklusive de drenden av enklare karaktar
(exempelvis vilket nummer som ska anvindas for SMS-biljetten). Arendehanteringen kan gé
till sé att en resenér exempelvis skickar in kritik kring att en forare varit otrevlig i samband
med SMS-biljetthantering. Upplysningen kontaktar dérefter forarens chef vid Gamla Uppsala
Buss och skickar slutligen respons till kunden om hur de gatt vidare med drendet. Méngden
drenden var hdgre i borjan av SMS-biljettlanseringen men har nu minskat, enligt Aberg
(2008). Till en borjan uppstod problem med oklarheter kring tidpunkten av kopet av SMS-
biljetten, dir bussforare papekade att de fitt information om att biljetten skulle vara kopt
innan pastigning pé bussen. De sena kopen av biljetter ledde till forseningar da bussar inte
kom ivég i tid, samt att resenérer blivit nekade bussresa pa grund av att dessa biljetter ansetts
som ogiltiga. Upplysningen arbetade dd fram tydligare information pé tidtabeller och

informationsblad, vilket ledde till att dessa problem minskade (Aberg, 2008).

6.2 Plusdial
For tekniken till SMS-tjénsten anlitade UL det finska foretaget Oy Plusdial AB for deras

vélbeprovade koncept. UL holl informella samtal med andra kollektivtrafiksoperatorer i
Sverige vilka tidigare anlitat Plusdial, for att f4 veta mer om hur de gatt tillviga med
implementeringen av tjansten, detta géller framst Vésttrafik med kollektivtrafik i Vistra

Gotaland. Med gott fortroende pébdrjade UL samtal med Plusdial varen 2007. (Kyhlén &
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Nordlund, 2008) Plusdial ar saledes ULs leverantor av SMS-biljetter. Sedan 2001 erbjuder
Plusdial mobiltelefontjidnster anpassad for kollektivtrafik, ett segment inom vilket de &mnar
bli vérldsledande pa marknaden. Det utarbetade konceptet for denna tjénst utvecklades i
samarbete med Helsingfors kollektivtrafik ar 2000, och innehéller idag &ven en modell som

beskriver forfarandet av implementeringen. Plusdials arbetsmodell nedan ar uppdelad i tre

faser. (Plusdial, 2008)

6.2.1 Forstudiefas och handlingsplan
Denna forsta fas ska utreda vilka regionspecifika anpassningar bestéllaren vill géra med

systemet. De skrdddarsydda justeringarna bestdr vanligen av 20% av systemets totala
utformning. Resterande 80% &r en befintlig fast 16sning, vilken inkdpare av SMS-tjansten ej
kan paverka. Vidare skrivs i denna fas en handlingsplan innehallande tidschema for
implementeringen, riskanalys, kostnadsforslag och berdkningar. Utifrdn detta material som
laggs fram till bestéllaren, kan kunden bestimma om ett pilotprojekt ska séttas 1 handling. Om
sa ar fallet, fortskrider forberedelserna med att Plusdial sétter sig in 1 problematiken pa plats
och intervjuer gérs med inblandande for att skapa béttre forstaelse for kollektivtrafiken.

Parallellt haller Plusdial i forhandlingar med berorda teleoperatorer. (Plusdial,2008)

6.2.2 Pilotfas

Utifrén riktlinjerna i handlingsplanen om utformningen av SMS-biljetter, paborjas sa
pilotprojektet. Plusdial rekommenderar att pilotfasen stricker sig dver en 6-12 manaders
period for att ge tid for ordentlig provning samt utvirdering av systemet. Under hela denna
process erbjuder Plusdial kunden support inom en mangd omraden, bland annat utbildning av
berdrd personal, inférande och underhéll av det tekniska systemet samt marknadsforing och
PR. Implementeringen av biljettsystemet planeras och utfors dérefter av en projektgrupp,
styrd av och huvudsakligen sammansatt av representanter fran Plusdial. Kunden ombeds
tillsdtta en projektledare med ansvar for kontakten med Plusdial och ta hand om
organisatoriska fragor. I ovrigt krivs ingen extra personal involverad i implementeringen, frén

kundens héll. (Plusdial, 2008)

6.2.3 Produktionsfas

Efter och under pilotfasen bestimmer sig kunden om de vill gd vidare med projektet och
paborja en implementering. Tid for produktion bestims i samrad med bestillaren av tjénsten.

Under denna fas bistar Plusdial med support och underhall. (Plusdial, 2008)
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6.2.4 Plusdial och UL

Da Plusdials utarbetade metod for implementering var s& omfattande krévdes inte ULs
involvering for mer &n att sta till tjénst vid praktiska fragor. Det bidrog dven till att projektet
inom UL betraktades som litet och att de inte behovde anvéinda PPS i samma utstridckning.
(Kyhlén & Nordlund, 2008) Under forstudien hade Plusdial en representant pa plats i Uppsala
som utforde intervjuer med de parter inom UL som skulle kunna komma att bli involverade i
projektet. Samtalen utfordes med nyckelpersoner fran ULs enheter inom kontrollverksamhet,

redovisning, marknadsforing, trafikplanering samt forséljning. (Nordlund, 2008)

UL hade fatt tips om att det var viktigast att fokusera utbildningen kring SMS-tjénsten till
trafikledningen med ansvar for back-office support, alltsa det stod som erbjuds frén
trafikledningen. Trafikledningen fick saledes ta del av en fyra timmars utbildning under
ledning av en representant fran Plusdial. Det bestdmdes dven att entreprendrernas forare
skulle utbildas genom ett informationsblad utskickat av UL.(Nordlund, 2008) Plusdial
formedlade kontaktpersoner till de berérda telebolagen, diremot var de enligt Nordlund

(2008:2) inte ndrvarande vid sjdlva forhandlingarna.

6.3 Gatu- och trafiknamnden
Enligt sittande ordférande 1 Gatu- trafikndmnden, Anders Westerlind (2008) sattes taxan for

SMS-biljetten i samband med en fordandring av taxan pa stadstrafiken. Syftet bakom
prissittningen av stadstrafikstaxan var att motivera inkop av kontantldsa biljetter, s& som

SMS-biljetten, vardekort och periodkort.

Kollektivtrafiken paverkas tydligt av politiska beslut tagna i fullméktige och Gatu- och
trafikndmnden. Westerlind(fp) (2008), menar att den sittande borgerliga alliansen foresprékar
trafikutveckling over taxesidnkningar. Tanken &r det ska mgjliggora ett storre utbud av
kollektivtrafik. Under Gatu- och trafikndmndens sammantridden fordes diskussioner mellan de
politiska partierna om taxan for SMS-tjénsten i forhallande till enkel biljett kopt ombord, samt
aldersgrinser for dessa. (Gatu-och trafikndmnden, 2007) Enligt Westerlind (2008), ordférande
for kommunens Gatu- och trafikndmnd, &r denna arbetsordning rorig och hindrar en
utveckling av kollektivtrafiken pa grund av dgarformen av UL och Uppsalabuss. Orsaken till
att man inte kan ha SMS-biljetter inom Regiontrafiken dr den komplicerade dgarstrukturen

dér en samordning av taxor dr svér att genomfora (Westerlind, 2008).
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6.4 Gatu- och trafikkontoret

Gatu- och trafikkontoret lyder under Gatu- och trafikndmnden som ett verkstillande organ.
Vid tiden for inforandet av projektet representerades Uppsalabuss av dess davarande
ekonomichef Per Odelmalm. Numer har Per Odelmalm en roll pd Uppsala Kommun som
kollektivtrafiksamordnare. Odelmalm menar att hans roll i projektet var som kravstéllare.
Kollektivtrafiksamordnaren inom Gatu- och trafikkontoret agerar &ven som bestillare av

kollektivtrafiken.(Odelmalm, 2008).

Enligt Odelmalm fordes diskussioner med tre olika leverantorer med uppgift att fora in SMS-
biljetten, men efter utvirderingar samt ett paborjat samarbete som resulterade i ett avhopp av
en av leverantdrerna, valde man att arbeta med Plusdial, som redan hade haft ett gott
samarbete med flertalet lanstrafikoperatorer 1 Sverige. Plusdial var ddrmed den
erfarenhetsmissigt mest etablerade producenten pd marknaden. UL valde att infora SMS-
biljetter som ett pilotprojekt. Denna ingang gjorde att UL som ett kommunégt foretag slapp
undan en offentlig upphandling och istéllet direkt kunde anlita Plusdial. (Odelmalm, 2008)
Enligt Lagen om offentlig upphandling behover ett offentligt bolag inte gora en offentlig
upphandling vid samarbete med foretag om samarbetet innebar forsknings- och

utvecklingstjinster (LOU (2007:1091)).

Den ursprungliga prisplanen foll pa grund av delade &sikter om taxor for bussresorna.
Taxeharmoniseringen, som Odelmalm (2008) kallar den, utarbetades for att fa fler att forkopa
sina biljetter. Hojningen av biljettpriset ombord bussar, var tdnkt att fungera som ett
incitament fOr resendrer att kopa biljett 1 forvdg. Enligt Odelmalm (2008) var de ekonomiska
diskussioner som fordes med teleoperatorerna kring deras provisionssatser en betydande orsak
till senareldggning av projektets inforande. Odelmalm ansag att varken telefonbolagen eller
banken var forberedda pé att hantera denna typ av SMS-tjénst. Dessa aktorer hade inte
tidigare handskats med den mingd sma transaktioner och meddelanden fran resenérerna till
operatorerna och banken som nu krivdes. Samarbetet med Plusdial och UL fungerade enligt
Odelmalm (2008) problemfritt. Ddremot gick det inte att sammanfoga Plusdials fardiga SMS-
tjanst med Regiontrafikens och Upptdgets forutsittningar. Zonprisséttningen var for komplex
for att kunna integreras med Plusdials basutbud tekniskt sett. Utvidgningen av SMS-tjansten
till andra delar av kollektivtrafiken 4n enbart stadstrafiken skots déarfor pa framtiden.

(Odelmalm, 2008)
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Gatu- och trafikkontoret genomfor ménatliga utvérderingar av stadstrafiken 1 Uppsala, och
kan ddarmed se monster i hur resinkdp gér till. Detta medfor att man kan dskadliggora hur vl
nya implementeringar mottagits, samt vilka effekter det ger. (Odelmalm, 2008) Det
problematiska med att skapa ett kontantlost betalningssystem &r att servicen till kunden
riskerar bli lidande, om det inte finns tillrdckligt bra alternativ. Om kunden inte har mojlighet
att kopa sin resa via SMS eller i biljettautomater med sitt betalkort, uppstar problem. For att
undvika sadana problem behdver man dels infora olika betalalternativ samt marknadsfora och

informera sina resenédrer om dessa. (Odelmalm, 2008)

6.5 Gamla Uppsala Buss
Kim Jonsson arbetar som forare och skyddsombud pd Gamla Uppsala Buss(GUB), han ér

dessutom vald till fackligt ombud for Kommunal. Det uppkommer dagligen diskussioner
kring SMS-biljetter mellan forare och resendrer, 1 de flesta fall géller diskussionerna
misstankar om fusk. Jonsson (2008) papekade att bussforarna reagerar olika som individer vid
konflikter, dock finns dvergripande direktiv som betonar att “hellre fria dn filla”, vilket

forarna bor forhélla sig till. De bor saledes ej ta diskussioner (Jonsson, 2008).

Jonsson (2008) menar att UL har en ganska naiv instdllning till fusk; biljetterna ar enkla att
forfalska och forarna mérker att fusk forekommer 1 storre utstrackning &n vad UL anser. For
att komma till bukt med fusk ombord kollektivtrafiken har kontrollanter anstéllts {or att se till
att resendrer har giltiga fardbevis. Jonsson hévdar att det mérks en tydlig skillnad i antal sidlda
biljetter d4 kontrollanter &r ute 1 trafiken; vid dessa tillfdllen syns en 6kning i antal silda
SMS-biljetter med 600-800 stycken. Den fordel Jonsson ser med SMS-biljetten &r att
kontanthanteringen har minskat. Daremot pastar han att hot och véald mot forare ej har dndrats,
speciellt inte under kvall och helg, dar det framst 4r vid biljettkontrollering som hotfulla

situationer uppstér. (Jonsson, 2008)

Enligt Jonsson(2008) fungerar inte samarbetet alls med UL och kommunen, och ndmner flera
punkter dir UL inte lyckats leverera vad som utlovats. Jonssons forslag péa forbéttring &r att
delegera ansvar till entreprendrerna, det vill siga, att overléta till GUB att exempelvis utfora
planering av busslinjer samt tidtabell. Enligt Jonsson kopplas samarbetsproblemen dven till de

langa beslutsvdgarna. (Jonsson, 2008)
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6.6 Teleoperatorer
UL kontaktade teleoperatérerna via samordnaren for SMS-biljetter vid Lénstrafiken i

Milardalen. Genom samordnaren skottes forhandlingarna centralt. Enligt Marc Rappe (2008)
Product Manager pa teleoperatdren 3 var anpassningen till SMS-biljetten att en momssats
liksom for vanliga resebiljetter (6%) lades till pA SMS. Andra anpassningar var att tjinsten
krdvde en hogre grad av service dn existerande betaltjanst for exempelvis ringsignaler. For
SMS-biljetter skoter teleoperatorerna betalningen och intdkterna gér till UL 1 efterskott
jamfort med hur betalning skots for pappersbiljetter, di betalning sker 1 forskott eller direkt.
Teleoperatdren 3 har kontinuerlig kontakt med Plusdial da fel uppstér eller om de vill &ndra i
designen pa fakturor. I nuldget har 3 inte ndgot behov av kontakt med UL. Teleoperatoren 3

ser SMS-biljetten som en sjdlvforsorjande tjénst. (Rappe, 2008)

6.7 Resenarer
Enligt Staffan Wolters (2008:2) pd Uppsala Nya Tidning(UNT), har flertalet passagerare hort

av sig till tidningen samt till UL for att klaga pé att bussforarna inte godtar deras SMS-
biljetter. I samtliga fall handlar det om att forarna hivdar att passagerarna fatt SMS-biljetten
for sent, och att den ddrmed inte &r giltig. Passagerarna anser ddremot att de skickat och
mottagit SMS-biljetten innan de kommit fram till chauffoéren. Driftschefen pd UL menar att
han inte mottagit sarskilt manga klagomal av denna karaktér, och pépekar att forarna tolkat
reglerna kring SMS-biljettkdp for hart om det stimmer att passagerarna kopt biljetten innan
pastigning. (Wolters, 2008:2). For till exempel Per Olofsson som 16st biljetten innan bussen
skulle avga blev resan snarare dyrare d4n mindre kostsam, d& busschaufforen nekade honom
ombordstigning pa grundval av att foraren ansag att Olofsson hade 16st biljetten for sent, och

kravde att Olofsson skulle betala resan med kontanta medel (Wolters, 2008:1).

Det som kan orsaka problem vid anvindning av SMS-biljett &r om teleoperatdrernas nét inte
fungerar som det ska, enligt Daniel Jansson (2008) pa UNT. Detta problem intraffade for
Telias nét den 14:e januari 2008. Detta medforde att kunder hos Telia inte kunde kopa SMS-

biljetter under tiden Telia hade driftstorningar pd sitt nit.
Inom UL anser man inte att inférandet av SMS-biljetten har lett till en hogre fuskniva enligt

informationschef Sture Johnsson (SR P4 Uppland, 2008) trots att Upplandsnytt har varit i
kontakt med flertalet personer som anser att det &r l4tt att fuska med SMS-biljetten. Fusk med
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SMS-biljettsystem sprider sig pa Internet och det finns speciella tips-sidor for fuskande

resendrer 1 Stockholmsregionen som till exempel planka.se ( planka.se, 2008).

De stora problemen med véld och hot vid kontrollering av giltig biljett kommer inte att 16sas
med borttagandet av kontanthantering, menar Maria Rydstrom vid Svensk KollektivTrafik
(Gunér, 2006). En aspekt av det inforda systemet med SMS-biljett ar att de vdldsamma och
hotfulla scenarier man d&mnar undvika med kontanteliminering kan komma att bli virre. Da
resendrer maste visa upp sin mobil, och foraren kan behova ta tag i mobilen for att kontrollera
biljettens giltighet, kan detta leda till frustration hos resenéren och saledes till en hotfull mil;6.
Aven frustration kring péstigning, dir SMS-kontrollering kan sakta ner ombordstigningen,

kan medverka till en irriterad och hotfull stdmning. (Gunér, 2006)

7 Analys

I analysavsnittet undersoks den insamlade empirin kring SMS-projektet med hjilp av det
teoretiska ramverk som spénts upp i foregaende teoriavsnitt for att pd sd sitt kunna dra
slutsatser kring hur vél det gér att applicera detta pd ett projekt 1 ett kommunalt bolag. I var
studie kommer vi att borja analysen genom att tillimpa processperspektivet pa projektet och
diarmed definiera projektet genom processbegreppen for att sedan utrona hur projektets
ingdende delar forhaller sig till Demings Plan-Do-Study-Act cykel. Dérefter foljer en
jdmforelse med den optimala cykeln respektive cykeln for det allménna fallet vad géller

privata foretag.

7.1 Processperspektivet
SMS-projektet kan ses som en process dir arbetsgangen tydligt markeras av en borjan och ett

slut. Processens borjan kopplas till initieringen av SMS-biljettprojektet och slutet till
implementeringen av det nya betalsystemet. Processens iterativa karaktér kan beskrivas som
aterkopplingen frdn implementeringen vari berdrda parter forbéttrade forutséttningarna for
betalsystemet. Vardedkningen i processen kan ses i1 dess arbetsgang dér en relativt enkel
betaltjanst underlattar kollektivtrafiken for forare och resenirer. Ddrmed kan man se att
kundbegreppet innefattar en bredare grupp én bussforarna, i vilkas tjainst SMS-projektet
ursprungligen initierades. Aven reseniren kan ses som en kund, da flertalet fordelar kan
skonjas 1 och med det nya betalsystemet. I processen skapas virdedkningen mellan input och
output (Davenport, 1994), dér input dr den projektledning som arbetat fram forutsittningarna
for projektet samt de tekniska ldsningarna. Aven de hjilp- och stodfunktioner som levereras

av Plusdial, trafikledarna och Upplysningen samt den information till resenérer som
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medverkat till kunskap och medvetande om tjdnsten, ingar som input i projektet. Processens
output dr den minskade rénrisken for bussforarna, ett mer tillgéngligt betalsystem for
resendren, och en snabbare pastigning pa bussarna (dock ej vid konflikter kring
biljettgiltighet). Processen for SMS-biljettprojektet kan forklaras som en forbéattringsprocess
dar processens fokus ligger fraimst vid avhjidlpande aktiviteter. De avhjdlpande aktiviteterna
baserades pa problemformuleringen kring ranrisk, dirmed kan ldsningen pa problemet latt
misstas for forebyggande arbete. Dock ar ranrisken ett problem som redan existerar da ran
tidigare har forekommit. Ddrmed kan processarbetet ses som mer avhjélpande én
forebyggande enligt tidigare beskrivna modell om processperspektiv. Ur ett avhjidlpande
processperspektiv foljer en arbetsgang dir identifiering av problemet, analys samt 16sning av
problemet ingér, vilket &r fallet for SMS-biljettsprojektet. Problemidentifieringen, dér risk for
ran paverkar forarna genom en osédker och farlig arbetsmiljo, resulterade i diskussioner kring
sdtt att minska kontanthanteringen ombord pa bussarna 1 Uppsala. Diskussionerna mellan UL,
Uppsala kommun och Gamla Uppsala buss, vilka analyserade problemet, ledde till en satsning
déar UL fick ansvar for SMS-biljettprojektet. Problemets 10sning var inférandet av SMS-

biljetten som betalsystem.

SMS-projektet kan ses som en ordningsfoljd av delprocesser (se avsnitt Arbetsgang for
inforandet av SMS-tjidnsten), dédr ansvaret for varje delprocess ligger hos flera aktorer dn
enbart UL. Detta medfor att hanteringen av processpecifik information blir dn viktigare. I
detta fall har dock kommunikation och informationshantering varit delvis bristféllig, till stor
del péd grund av organisationsstrukturen inom Uppsalas kollektivtrafik. Exempelvis saknade
bussforare en kontinuerlig direktldank for kommunikation med UL som ansvariga for SMS-
projektet. SMS-projektets matt pa Andamaélsenlighet, effektivitet, anpassningsbarhet och
flexibilitet har enligt UL uppnétts enligt deras malbeskrivning. Enligt Gatu- och
trafikkontorets statistik har ULs kunder 1 hog utstrackning tagit till sig det nya betalsystemet
vilket visar pa projektets &ndamélsenlighet, dd ULs mél var att fi manga resendrer att anvdnda
systemet. Samarbetet med 6vriga kollektivtrafiksoperatdrer har medverkat till att hélla
kostnaden nere och ddrmed har en relativt hog effektivitet kunnat uppnas. Den
organisationsstruktur UL maste forhéalla sig till paverkar projektets effektivitet, dd exempelvis
vissa beslut inte ligger i1 deras hinder. Genom SMS-projektet har UL gjort en anpassning till
marknaden, dd de erbjuder en teknisk betallosning som ligger i tiden. Projektets flexibilitet

kan kopplas till projektets misslyckade forsok att inkludera Regiontrafiken och Upptaget i

25



inférandet av betaltjdnsten, d& den tekniska 16sningen ej kunde anpassas till forutsittningarna

1 dessa kollektivtrafiksomraden pa grund av den komplexa taxestrukturen.

7.2 Teoretisk modellen
Utifrén den modell som Deming stillt upp for hur projekthantering tillimpas analyseras 1

foljande stycke hur inféorandeprocessen kring SMS-biljettten gatt till. Analysen sker stegvis,
med vikt at de separata stegen 1 Demings cykel. Déarefter utfors en jdmforande analys med den

optimerade modellen for projekthantering och det vanliga utfallet for privata foretag.

7.2.1 Plan

I planeringsstadiet inkluderar vi alla delar som foregér implementeringen av SMS-biljetten 1
kollektivtrafiken. Dari inrdknas behovsidentifieringen dér kommunen och UL varit aktiva for
att finna 16sningar pé arbetsmiljoverkets kontantstopp och behovsutvirdering dér UL forde
diskussioner med Lénstrafiken 1 Milardalen for att fa rdd och tips kring deras metod.
Dessutom utvirderades 10sningar som fanns pa marknaden och diskussioner fordes med tre
mojliga leverantorer. UL valde Plusdial till leverant6r av den tekniska 16sningen och Plusidal
paborjade en forstudie av kollektivtrafiken inom UL. Parallellt fordes diskussioner mellan UL
och kommunen angdende taxan for de nya biljetterna, varvid kommunen antog ULs forslag
om inforande av SMS-biljetter med hjélp av Plusdial. I planeringsstadiet ingick dven
projektplaneringen, utbildning av berord personal samt forhandlingar med teleoperatdrer. [
detta fall var det ménga delar som ingick i planeringsstadiet och dessa var dr sévél tid som
resurskrdvande 1 forhdllande till de andra delarna i vér teoretiska modell. Darmed kan Plan-
delen anses vara stor. Uppsala kommuns involvering under planeringsstadiet medfor att

beslutsprocessen blir mer komplex och det ar fler intressen som maste tillgodoses.

7.2.2 Do

Genomforande-delen bestar i detta projekt utav att marknadsfora tjansten genom information
till resendrer samt supportverksamhet dar Upplysningen svarade till kunders forfrdgningar och
trafikledningen svarade till bussforares fragor. Den huvudsakliga delen i genomf6randet var
lanseringen av betaltjansten, da tjansten togs 1 bruk. Dock lanserades inte tjdnsten for
Upptéget eller Regiontrafiken, vilket var planerat fran borjan. Detta berodde pa att tjdnsten
inte var kompatibel att anvinda for de zon-taxasystem som Regiontrafiken anvidnder inom
sina olika zoner. Momenten som utgér genomforandedelen blir sammantaget mindre dn
planeringsfasen. Detta &r delvis forklarat av den tekniska 16sningens karaktér, dd SMS-

betalsystemet dr enkelt att anvdnda och dir leverantoren Plusdial har skott storre delen av
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implementeringen genom sin egenframtagna implementeringsmetod. Darmed har projektet
ansetts som litet i forhallande till andra projekt vid UL, och det har heller inte varit lika dyrt
som andra projekt hos UL. Do-delen inom projektet ses ddrmed som relativt stor, men dd den
innehéller farre och mindre resurskrivande moment dn Plan-delen, dr den saledes mindre dn

foregaende del.

7.2.3 Study

For utvérderingsdelen stod bide Trafikledningen och Upplysningen genom hanteringen av
kritik frdn anvéndarna av systemet. Upplysningen anvénder
kunddrendehanteringsprogrammet boomerang for att registrera och fora vidare synpunkter.
Inom UL och gatu-trafikkontoret analyseras statistik for sdlda SMS-biljetter for att se trender
och samband. Diskussioner har forts mellan UL och Gamla Uppsala Buss kring den grafiska
utformningen av biljetten, d& den kan se olika ut beroende pa modell av mobiltelefon. Det har
inte gjorts ndgon formell utvirdering av projektet pa initiativ av projektledningen sdsom var
planerat enligt beslutsdokumenten fran Gatu- och trafikndmnden. Trots ULs lyhdrdhet for
synpunkter kan utvirderingsdelen dnda ses som liten d inga officiella utvarderingar har
genomforts inom projektet. Studien har visat att involverade parter har haft synpunkter och
kritik pa systemet, dock har det inte funnit nagot formellt forum att ventilera dessa i. Detta
medfor att helhetsbilden av systemet saknas. Andra bidragande effekter till brister 1
kommunikationen dr organisationsstrukturen, dér alla aktorer har olika ansvarsomréaden.
Liksom for genomforandedelen péverkar ULs syn pd projektet, dir tekniken ses som enkel
och anvindarvinlig. Detta medverkar ytterligare till att hélla utvirderingsdelen liten i

forhéllande till de tva tidigare delarna.

7.2.4 Act
Aterkopplingen som gjorts efter inforandet av SMS-biljetten ér frimst kopplad till

informationsspridning. Fortydligande information till resenédrer om att SMS-biljetten ska vara
kopt innan ombordstigning av bussen har gjorts 1 ULs tidtabeller. Forare har fatt ytterligare
instruktioner om hur de ska hantera eventuella diskussioner med en resenér och att de hellre
bor fria dn fadlla”. Arbetsgangen av inforandet har dokumenterats i en delslutsrapport avlagd
av UL. Slutligen kan den framtida upphandlingen av teknisk leverantor till SMS-tjansten ses
som en dterkoppling till SMS-biljettsprojektet dd delar av utvérderingsfasen kan inkluderas 1
en vidareutvecklad 16sning. Liksom utvérderingsdelen ér dven graden av aterkoppling kring
projektet liten, detta beror delvis pa att utvirderingsdelen varit liten, och att det dirmed inte

funnits s manga faktorer att relatera en aterkoppling till. Act-delen kan anses vara litet storre
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an Study-delen, d& de ingédende arbetsmomenten varit mer resurskriavande én de i Study-

delen. Dock ar denna del mindre dn Plan och Do-delarna.

Figurerna nedan visar pé skillnaderna mellan resursfordelningen och prioriteringsordningen
inom SMS-projektet och det teoretiska optimala fallet som beskrivs av Deming.
Resursfordelningen har bedomts utifrdn hur UL har prioriterat de olika ingdende

projektmomenten vad giller tid, ekonomiska resurser samt personal.

o 2
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Fig. 4a SMS-projektet inom UL Fig 4b Demings optimala cykel

7.2.5 Privata modellen i relation till SMS-projektet
Detta stycke syftar till en jimforelse mellan modellen fér SMS-projektets processcykel och

modellen for det allménna fallet vid projektarbete inom privata foretag. De tva olika

modellerna ser annorlunda ut vad géller resursfordelning vilket beskrivs nedan.

SMS-projektet har, till skillnad frdn modellen for privata bolag, delar for utviardering samt
aterkoppling dock &r dessa delar mindre &n 1 den optimala modellen. Daremot skonjas likheter
mellan hindelseforloppet for privata bolag och SMS-projektet i och med att utviarderings- och
aterkopplingsdelarna dr betydligt mindre i relation till de 6vriga delarna inom respektive
cykel. Modellen for privata bolag saknar dock en processbit for utvdrdering, genom att de
hanterar problem i de fall de uppstar utan ndgon forebyggande aktivitet. Aterkopplingen i
detta hiandelseforlopp bestér i att atgérda de problem som uppstatt och motsvarar pa sa sitt
inte aterkopplingsaktiviteten som utgar frén utvirderingsdelen. I det processorienterade

synsittet tillimpas planering, genomforande, utvéirdering och aterkoppling i en sluten iterativ
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cykel, dir 6vergangen mellan varje fas kraver noggrann informationshantering och en
overgripande helhetsbild. Enligt modellen for privata bolag kan dessa foretag inte anses
tillimpa synsittet for processorientering. I det optimala fallet (som tidigare beskrivits) laggs
lika stort fokus vid utvérdering och aterkoppling for att undvika att problem uppstar, pa sa sétt
bor problematgirder ej krévas 1 lika stor utstrackning. Graden av processorientering &r i detta
fall stor. Totalt sett finns stora skillnader i SMS-projektet jimfort med Demings optimala bild
av processen, och det finns ddrmed en hel del att fordndra for att kunna utnyttja de stora
fordelarna med Demings processyn. I SMS-projektet dr processansatsen lag, processynsattet
finns men tillimpas inte fullt ut. Nedan bild beskriver arbetsgdngen for ULs SMS-projekt
samt den vanliga privata processcykeln, dér storleken pa de ingadende processbitarna star i

relation till den uppskattade resursfordelningen.

R
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e

Fig. 5a SMS-projektet inom UL Fig. 5b Vanliga héindelseforloppet for privata foretag
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8 Slutsats

Da UL som kommunalt bolag maste ta hiansyn till malbilden att maximera samhéllsnyttan, har
de en annan instéillning till processorientering &n Demings teori for privata bolag. Dock visar
studien av SMS-projektet pa en forvanande likhet med det allménna utfallet for privata bolag.
Utifrén resultaten i analysen inses ddrmed att skillnaden i processgrad mellan SMS-projektet
och ett projekt i privat regi inte dr s stor. Nedan foljer en diskussion som vidare utvecklar

detta resonemang.

Malséttningen med att maximera samhillsnyttan kan skilja sig mellan olika politiska aktorer,
vilket vi fatt bekriftat efter samtal med Westerlind som sitter pa ordférandeposten i Gatu- och

trafikndmnden for den borgliga alliansen. Han foresprakar en utveckling av
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kollektivtrafiknétet framfor en av oppositionsalliansen foresprdkad sankning av biljettpris.
Det ar upp till de enskilda kommunala bolagen att tolka vad som &r den ”maximala

samhéllsnyttan”, och detta kan ddrmed paverka verksamheten 1 olika riktningar.

UL har utnyttjat statistiska hjdlpmedel for att pavisa hur framgéngsrikt projektet varit, matt 1
antal sdlda SMS-biljetter, vilket kan ses som en utvirdering av projektet. Ytterligare ett
exempel pa hur UL har anvént dterkopplingsverktyg dr dd man gétt ut med tydligare
information till resendrer om vilka regler som géller for kop av SMS-biljett samt via GUB
delgivit forare riktlinjer for hur hotfulla situationer bor hanteras. Dessa dterkopplingar skulle
forhindra otrevliga och hotfulla diskussioner kring giltighet av biljett som uppkommit pa
grund av hur resendrerna skoter SMS-betalningen samt problem med storningar i telenéten.
Trots dessa atgirder har diskussionerna ej upphort och UL bor kanske déarfor 1 samarbete med
GUB initiera ytterligare atgirder for att komma till bukt med problemen. Den utvérdering
som hittills gjorts bor ddrmed kompletteras med mer fullstdndig sddan, da den ej kan ses som
tillracklig. Graden av processorientering i SMS-projektet kan ddrmed anses vara relativt liten
da projektledningen inte anvénder utvérdering och aterkoppling som relevanta verktyg inom
projektet 1 sa stor utstrdckning. Likheterna med det vanliga utfallet for processer inom privata
foretag ligger i den laga prioriteringen av de tvd komponenterna utvirdering och dterkoppling.
SMS-projektet i kommunal regi upplevs dirfor likna processorienterings modellen for privata
aktorer mer an Demings optimala modell. Ett exempel pé aterkoppling som skulle gynna UL
och dess kunder ér att paverka teleoperatorerna att vidhalla 6verenskommen nétprestanda da
det dr teleoperatoren som ansvarar for att hilla med fungerande nét. I de fall dé néttrafiken
inte fungerar pa grund av storningar i teleoperatdrernas nit och biljett inte kan inforskaffas via

SMS maéste resendren idag anvinda sig av andra betalsystem.

Arbetsmiljoverkets senaste krav om totalt kontantstopp 1a juli 2009 kommer att paverka UL 1
hog grad. De maste da inkludera de omréden som idag inte klarar av enbart forkopta biljetter.
Det av Arbetsmiljoverket hogt satta vitet for Gvertradelse av kontantstoppet ar ett patagligt
incitament till att folja kravet. Dock verkar UL inte inse allvaret med dagens situation, dd man
ej pa tillborligt sitt planerat for ett kontantldst biljettsystem till 2009. En anledning till att UL
har svarigheter att infora kontantlosa betalsystem i hela kollektivtrafiken &r den komplexa
taxastrukturen inom Regiontrafiken och Upptaget. Det finns dven en péverkansfaktor i
dgande- och organisationsstrukturen kring kontantstoppet, busstrafiken ligger pa entreprenad

och styrs inte av GUB. Skulle GUB sjilva kunna styra 6ver forutsittningarna for busstrafiken
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skulle de formodligen inte behovt ga via Arbetsmiljoverket for att fa igenom sina krav pa
minskad ranrisk. P4 motsvarande satt, saknar UL direktansvar for bussforarna och kénner
darfor inte skyldighet att sétta forarnas intressen framst. Kommunens ansvarsfordelning for
kollektivtrafiken leder till att helhetsbilden av hur kollektivtrafiken pa bésta sétt ska fungera
forbises da varje aktor ser till att tillgodose sina egna behov. Forutséttningar for ett smidigare
och mer effektivt samarbete ligger i att kunna se forbi de funktionella arbetsuppgifter som
aligger respektive aktdr inom projektet, och istdllet anamma en mer processorienterad syn.
Detta skulle ge ett mer 6vergripande synsdtt som mojliggoér en dmsesidig dialog dér alla

aktorers kundbehov tillgodoses.

UL ansdg att det var tidsbrist som hindrade implementerandet av SMS-biljetter for
Regiontrafiken och Upptaget inom SMS-biljettsprojektet. Ddrmed fanns det olika syn pa
kontantstoppsutvecklingen hos de olika aktorerna, vilket sékerligen paverkade resultatet. Om
det enbart varit den tidsméssiga begransningen som varit kritisk for SMS-projektet, skulle
man saledes kunnat dska mer tid och ddrmed kunnat uppné projektets samtliga mal. Vi anser
dock att projektets omfattning frdn borjan var alltfor stor, pa grundval av den av kommunen
satta zontaxan for regionaltrafik. Darmed paverkades projektet direkt av den bakomliggande
organisationsstrukturen dd UL ej ansvarar for biljetternas prisséttning. Aven den tekniska
16sningen medforde komplikationer d& den ej utan anpassning skulle kunna tas i1 bruk inom

regiontrafiken.

Kommunala bolag styrs inte av samma vinstintresse som ett privat bolag och ddrmed menar vi
att de har storre mojlighet att fokusera pd planering, utvirdering samt aterkoppling av projekt.
Planeringsdelen tenderar att vara storre hos kommunala bolag d& den ofta komplexa
beslutsprocessen ingar diri. Kommunala bolag maste forhalla sig till beslut tagna av
kommunens ndmnder med politisk forankring, for att f& igenom sina forslag. De storsta
skillnaderna i processhanteringen inom statliga bolag jaimfort med privata foretag, ér att de
statliga i mycket hogre grad paverkas av politiska krafter. I kommunala bolag dar maximal
samhéllsnytta efterstrdvas torde man vara mer bendgen att utnyttja aterkopplingsfunktioner.
Béde privata och kommunala bolag har dterkopplingsmekanismer att tillimpa men pa olika
nivéer och utifrin olika syften. I de fall d& privata bolag tillimpar aterkoppling sker det i ett
ekonomiskt syfte for att uppna de mél dgarstrukturen efterfragat. Fér de kommunala bolagen

har aterkopplingen ett bredare syfte dér fler intressen ska tillgodoses @n enbart ekonomiska.
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9 Rekommendationer
Vi anser att UL har kapacitet att fokusera pd utvdrdering och dterkoppling i projekt, men att

dessa delar blev bortprioriterade i SMS-projektet. UL ansag att projektet var relativt
sjalvgaende efter implementeringen, och ansatte darfor inga resurser till en utviardering.
Processorienteringsmetoder sdsom PPS-metoden utnyttjades inte fullskaligt trots att UL har
vél utarbetade och vilkénda rutiner for metoden. Projektet skulle ha kunnat dra nytta av att
anvinda verktyg som utvirdering och PPS-metoden for att skapa en mer dynamisk utveckling
av betaltjansten. UL skulle da till exempel kunnat underlitta tvavigskommunikation med
berdrda parter. Vi tror att det krévs en fungerande kommunikation mellan alla parter for att
sammankoppla involverade aktorers ansvarsomraden och pa sa sétt skapa en fungerande

ansvarsfordelning enligt raidande organisationsstruktur.

Da vi anser att de kommunala bolagen bor efterstriava en s hog grad av samhéllsnytta som
mojligt, torde de 1 storre utstrackning utnyttja de verktyg som underlattar utveckling i projekt.
Verktyg sdsom utvirdering och aterkoppling borde d4 sittas i fokus. Aven begreppet

kundbelatenhet torde vara centralt inom verksamheten.

Var bild av hur projektprocessen skulle kunna fungera i kommunala bolag och inom UL mer
specifikt dr att 14gga storre vikt vid aterkoppling och utvérdering &n vad som gjorts inom
SMS-projektet. Fokuseringen pa dessa delar medverkar till att undvika att problem uppstér, s
att problematgérder ej bor krivas i lika stor utstrdckning. Graden av processorientering inom
UL skulle da kunna goras storre. UL skulle dra nytta av att anpassa sitt processarbete i strivan
efter Demings optimala processcykel for att skapa en mer dynamisk kommunikation och

vélfungerande ansvarsfordelning.
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11 Bilagor

11.1Bilaga 1

Intervjufragor till Christina Nordlund och Nikodemus Kyhlén vid UL
Anledning
Fanns ett behov
Péverkan/inspiration av andra trafikoperatorer (SL)
Tilldmpning av tekniska 16sningar p4 marknaden
Minskad kontanthantering

Utformning av idén Hur planerades projektet? Vilken tidsram anvéndes?Flaskhalsar?

Tekniken inkopt?
Anpassning till Uppsala
Prissdttning (billigare dn att kopa biljett pa bussen)
Beslutsfattning, ordning?
Hur gar beslutsprocessen till?
Hur péverkas beslutsfattningen av dgandestrukturen?
Kommun / landsting / UL / UL:s styrelse
Konflikter mellan parterna?

Implementering av idén Testperiod?
Aterkoppling frén busschaufforer, resenirer
Samverkan med andra betaltjanster inom lokaltrafiken
Betalautomat
Konflikt/konkurrens i ekonomiska satsningen
Vilka ir inblandade i projektet?Hur har samarbetet sett ut?
Hur ser arbetsgangen ut?
Finns utarbetade projektmetoder som tillimpats?Riktlinjer?
Vad har satts i fokus?Prioriteringsordningar?
Malséttningar med projektet?
Hur ser aterkopplingen ut till malsattningarna?
Hur har tjansten mottagits av resendrer och busschaftorer?
Motsvarar det forvintningarna?
Vad fanns det {for forvantningar?
Drivande krafter 1 projektet?
Stott pa problem med arbetet i projektet?
Utvérderingsmetoder/feedback inom och utom projektet?
Har det funnits tankar kring att helt reducera kontanthanteringen ombord bussar, likt
i Stockholm?Ar kontanthanteringen kostsam?
Vad innebir det nya biljettsystemet som UL planerar att infoéra under 2009/2010?
Hur har ni hanterat Arbetsmiljoverkets forbud mot kontanthantering ombord bussar?
Fanns exempel pa tidigare problem/misstag i en arbetsprocess, som ni tinkte extra
mycket pé vid arbetet med denna implementering for att de inte skulle upprepas?
Har det forts ndgon dialog med kunder (typ fokusgrupper/enkéter) under processen?
Under vilket stadie?
Hur fungerar upphandling av tekniken till betalsystemet? Nér 1 arbetsprocessen gors
detta?
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11.2 Bilaga 2

Intervjufrigor till Per Odelmalm

Vad ir din roll som kollektivtrafiksamordnare? Geografisk vidd?

Hur fungerar relationen mellan Gatu- trafikkontoret, UL, Uppsala Buss och Gamla Uppsala
Buss?

I vilken fas introducerades Gatu- och trafikkontoret till tinkta SMS-biljettprojektet?

Hur langt hade projektet kommit nér Gatu- och trafikkontoret involverades?

Vad ir Gatu- och trafikkontorets roll i projektet? Mal?

Vilken part initierade projektet?

Vilka krav finns pd SMS-biljettens inférande frdn kommunens sida?

Hade arbetsmiljoverkets utredningar, ndgon pdverkan i fragan?

Hur stiller sig Gatu- och trafikkontoret till ULs senareldggning av att helt ta bort
kontanthantering.

Vad informerade UL vara huvudsakliga anledningen till inférandet av SMS-tjénsten?

Hur gér beslutsprocessen till, ur er synvinkel?
I vilken grad delegerar man ansvaret till Plusdial?

Vad berodde forseningen av inférandet pa (fran april till juni)?
Innebar den ursprungliga prissittningen problem?

Vilka rutiner finns for offentlig upphandling?

Hur tillampades det 1 detta projekt?

Hur stiller sig gatu- o trafikkontoret till att SMS-biljetten inférdes som ett

pilotprojekt? (ett sétt att komma undan offentlig upphandling)

Mirktes intressekonflikter mellan Plusdial och UL, om man ténker till privat vs. offentlig
verksamhet?

Hur gér Plusdials sekretess kring projektet ihop med UL:s offentlighetsprinciper? Vilka krav
kan man stélla pa Plusdial?

Pa vilket satt har ni haft samrore med Plusdial? P4 vilket sétt har ni involverats i1 forstudien?
Vilka har varit de kritiska momenten 1 implementeringen av SMS-biljetten?

Hur ser ni fran gatu- och trafikkontoret pa aterkoppling/utvardering?

-Har ni ndgra kvar pé detta?
Enligt projektbeskrivningen fanns planer pa att infora SMS-biljett for Upptaget samt valda
strdckor inom Regiontrafiken, hur ser de planerna ut idag? Hur ser ni pa att dessa omraden
inte genomfordes i det ursprungliga projektet?

Hur ser ni pa att SMS-biljetten dr det minst lonsamma alternativet for UL? D& hanteringen

av SMS-biljetter kostar ca 15% av biljettintidkten medan en vanlig enkelbiljett endast
kostar ca 4% av biljettintdkten.
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11.3 Bilaga 3

Anders Westerlind, ordférande Gatu- och Trafiknimnden
Hur har er roll i projektet sett ut?

Hur langt hade projektet gétt innan ni kom in i bilden?
Hur ser beslutsprocessen ut 1 detta fall med SMS-biljetter?

Hur fungerar kommunikationen/relationen mellan GTN, Gatu- Trafikkontoret, samt UL?
Vilka krav kom frén gatu- och trafikndmndens hall pa implementeringen av SMS-biljetten?
Kommer ni komma med krav/forslag infor kommande offentliga upphandling for
SMSbiljetten?

Hur ser ansvarsdelegering ut kring beslutsfattandet samt implementeringen?

Hade valet 2006 ndgon inverkan pa hur de kommunala bolagen styrdes?

Hur anser du att den politiska fargen pdverkar beslut som fattas inom Gatu- trafikndmnden?
speciellt i detta fall med SMS-biljettsinférande?

Vem idr det som har det ekonomiska ansvaret for Stadstrafiken?

Vilka motiv 1&g bakom prisséttningen for SMS-biljetts taxan? Fanns dven partipolitiska
motiv? Hur sdg diskussionerna ut kring prissittningen? Hur sker kommunikationerna kring
prissittningen mellan UL och GTN?

Forde ni diskussioner med andra Trafikhuvudmén dé ni fattade beslut kring prissittningen,
mojligtvis for att underlitta forhandlingar mellan THM och teleoperatorerna genom

samordningar av prisbilder?

Hur stillde sig Gatu- trafikndmnden till att projektet med SMS-biljett infordes som
pilot projekt?

Hur stéller sig Gatu- och trafikndmnden till UL:s senareldggning av en total eliminering av
kontanthantering? Har ni frdn GTN sida synpunkter pa tidsramar for offentlig upphandling?
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11.4 Bilaga 4
Christina Nordlund

Hur definieras ett litet projekt inom UL? Vilka parametrar? (engagemang,
personalstyrka, ekonomiskt)

Vad skiljer detta fran ett normalt projekt inom UL?
Forde Plusdial ndgra samtal med teleoperatorerna for er rdkning?
Péverkade Plusdial teleoperatorerna pa nagot sitt for er rdkning?

Enligt Plusdials hemsida stér det att Plusdial &r med och férhandlar med berorda
telekombolag. Hur kom ni fram till I6sningen for detta projekt?

Hade Plusdial personal pa plats 1 uppsala, eller skedde all kommunikation via andra
medier?
Enligt Plusdials hemsida sker forstudien genom intervjuer med involverad personal pa

plats, har det gétt till s& dven 1 detta fall?

Var personal pé plats framst for forstudien?

Hur har utbildningen for forare och Back Office support gétt till viga?

Hur har avtalen kring Plusdials 6nskan om vissa konfidentiella omraden arrangerats?
Hur har detta gatt? Smidigt eller komplicerat?

Hur ser informationsflodet ut fran passagerare till forare etc ut via UL? Klagomal eller
kritik?

Enligt UNT har det forekommit fall dér resenérer ej fatt aka med da forare ansett att
biljetten ej varit giltig pa grund att resendrerna kopt den for sent. I dessa fall har
driftschef sagt att forare tolkat reglerna alltfor striangt, hur ser kommunikation ut kring
sadana och liknande fall?

Hur anser ni att beslutsprocessen for projekt som detta paverkar projekten? Pé vilket
paverkar kommunens beslut arbetsgingen i1 projektet samt tankta projektmal odyl?
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11.5Bilaga 5

Kim Jonsson, Gamla Uppsala Buss

Skulle du kort kunna beskriva SMS-projektet ur ert perspektiv?

Hur paverkar de era kommunalanstillda?

Vilka fordelar och nackdelar finns med kontantstoppet?

Hur stor paverkan har busschaufforerna haft inom projektet SMS-biljetter?

Hur ser ni pa utformningen av framtida SMS-biljetter? Négra fordndringar som ni vill
gora?

P& vilka sétt brukar bussforarna paverka normala projekt generellt?

Pé vilket sétt har ni varit med och utviarderat SMS-biljetten?

Skulle ni sett ndgra dndringar pé er padverkningsgrad vad géller just detta projektet?
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11.6Bilaga 6
Fragor till Ellen Aberg Upplysningen

Nir blev ni informerade om att SMS-biljetter skulle inféras som betalsystem?

Pa vilket sétt blev ni delgivha om SMS-biljetter?

Vad dr din uppfattning, hur verkar resenérer ha mottagit den nya betaltjénsten?

Vad for typ av synpunkter fér ni in rorande SMS-tjénsten?

Hur hanteras dessa synpunkter (eller allmént sétt)? Lotsas dem vidare till ansvariga pd UL?
Vilken paverkan har resendrers synpunkter haft pa utformningen av SMS-tjénsten?

Finns det mdjlighet for resendrer att paverka utformningen av kollektivtrafiken (SMS-biljett)?
Hur gors det pa bista sitt?

Ar ni inblandande i Kollektivtrafikbarometern? Beritta!
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