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SAMMANFATTNING DELRAPPORT

Forsta delen av delrapporten beskriver erfarenhet av tillampning av service blue print (tjanstekartor)

for nagra av oppna datatjansterna som tillhandahalls av Trafikverket och Samtrafiken. Stycket redogor
for synpunkter fran arbetsmoéten med personal som deltog i modellering av utvalda datatjanster.
Arbetet med tjanstekartor upplevdes som positiva i form av insikter det ger vid design av tjanster fran
ett kundperspektiv. Ytligare visade sig aktiviteten skap en mer enhetligbild bland personal som
arbetade med tjanstedesign och utveckling. Stycket inkluderar nagra av resultaten och synpunkter fran
personal som deltog i aktiviteten.

Det andra stycket beskriver en pagaende forandringsprocess pa Trafikverket om hur tjanster beskrivs
och hanteras. Stycket belyser visa fragestallningar som ar kopplat till denna process utifran ett
generellt tjansteperspektiv. En central fragestallning galler tjansteagares maojligheter att paverka andra
verksamhetsomraden som inte ansvarar for att leverera en viss tjanst. Idag hanteras alla tjanster inom
nagot av de fem verksamhetsomradena som finns. Tjanster som behdver leveranser fran andra
verksamhetsomraden maste férhalla sig till en verksamhetsmodell som &r stuprorsbetonad med
vattenfalls baserade processfloden. Vilket missgynnar tjanstedesign och utveckling som &r en
kontinuerlig forbattringsprocess som baseras pa kundens upplevelse och vardeskapande for externa
anvandare. Stycket problematisera dessa forhallanden med underlag fran intervjuer av personal och

diskussioner fran arbetsmoten med modellering av tjanstekartor.
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Tjanstekartor

Inledning

I dagens ekonomi ar tjanstesektorn den mest expansiva marknaden och dar innovation processen inte
ar lika strukturerad som inom produktion och teknologiindustrin. Innovation inom tjanstesektorn &r
alltid kopplat till upplevelse och uppratthallande av en social relation till kunder for att skapa en lojal
anvandargrupp. For att strukturera tjansteinnovation har ett flertal processer och verktyg tagits fram
for att stromlinjeforma denna process. Tjansteinnovation ar starkt kopplad till tjanstedesign och det
finns beskrivet inom ramverk som standardiserat denna process, som exempelvis ITIL service design
process. Exempel pa mer specifika verktyg och processer for tjansteinnovation ar service blueprint,
vilket &r ett fristéende verktyg med fokus pa interaktion och kundupplevelse. Service blueprint
harstammar fran en artikel* av Lynn Shostack vilket vara amnad att kartlagga synliga processer som
kunden interagerar med tillsammans med bakomliggande stodprocesser som mojliggor
tjansteleveransen. De bakomliggande processerna som inte dr synliga for kunden finns bakom det som
kallas for line of visibility, vilket tillsammans med synliga processer paverkar den totala
tjansteupplevelsen. Nagra av de dokumenterade fordelarna som beskrivits med service blueprint ar att
verktyget ar forhallandevis lattanvant och kan nyttjas fristaende utan djupare kunskap eller kinnedom
om tjansteutvecklingsramverk. Dessutom &r verktyget valdokumenterat, med manga

tillampningsexempel och kan enkelt anpassas for att tillampas i den egna verksamheten.

Bakgrunden till att anvanda verktyget i forestaende arbete har sin bakgrund i tidigare projekt? for att
definiera vardet av Trafikverkets Gppna data kéllor som genomfordes 2014. Oppna data betraktades
till en borjan som enbart en tillganglig resurs for allméanheten eller foretag att anvanda utan stod eller
inblandning fran dataleverantérens sida. En av slutsatserna i den tidigare undersokningen visade att
anvéndare av 6ppna data, ser data resursen som en tjanst och &r i behov av att interagera med
Trafikverkets for att skapa béttre varde for anvandarna. Foreliggande arbete har darfor valt att
hanterar 6ppna data som en tjanst och har under hdsten 2015 genomfort aktiviteter for att
dokumentera Trafikverkets och Samtrafikens 6ppna datatjanster med hjalp av service blueprint. Detta
stycke ar en redogorelse av detta arbete och visar pa erfarenheter, lardomar som har gjorts tillsamman

med personal fran bada organisationerna.

! Harvard Business Review 1984
2 Skapa Varde med Oppna Data - ett Tjansteperspektiv



https://hbr.org/1984/01/designing-services-that-deliver
https://www.viktoria.se/publications/skapa-varde-med-oppna-data-ett-tjansteperspektiv
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Tillampning av tjanstekartor

Forberedning och arbetsprocess

Som en del av forberedelse av att tillampa Service Blueprint inom Trafikverket och Samtrafiken
skapades en arbetsgrupp med personer fran bada organisationer. Bland annat genomférdes aktiviteter
for att arbeta med Service Blueprint modellering for existerande 6ppna datatjanster som finns pa
Samtrafiken och Trafikverket. Initiala arbetsméten fokuserade pa att utvardera modellen inom
gruppen for att prova och utarbeta en mall av Service Blueprint som var anpassade for 6ppna
datatjanster. FOr att battre stimma in pa pagaende arbete inom Trafikverket for att definiera
Overgippande tjanstehanteringsprocesser, bendmndes modellen for tjanstekartor. En viktig erfarenhet
fran forberedande arbetet var betydelsen av att hitta ratt detaljniva av modellering for 6ppna
datatjanster. Det som diskuterades var avvagning mellan att aterskapa en fungerande bild av
verkligheten utan att dvervéldigas av detaljer. Detta beskrivs mer i detalj i foljande stycke som
redogor for erfarenheterna kring modellering av tjanstekartor tillsammans med personal pa
Trafikverket och Samtrafiken. Efter modellering med personal sammanstalldes erfarenheterna under

ett mote dar arbetet dokumenterades med ljudinspelning, notat och bilder.

Erfarenhet av tillampning

Genomforandet av tillampningen av modellen, visade att de flesta inte hade anvént eller kdnde till
Service Blueprint eller tjanstekartor innan. Upplevelsen vara att deltagarna snabbt kom igang med
modelleringen nar vall en kort introduktion om syftet och malsattningen var genomférd. Den
generella synpunkten fran deltagarna var dvervagande positivt och att tjanstekartor uppfattades som
ett bra verktyg for att forsta kunden och anvandarnas perspektiv. Vid modelleringen av en ny tjanst
(bild 1) som &nnu inte hade laserats gjorde att gruppen fick ett nytt perspektiv hur kunden
interagerade med den tilltdnkta datatjansten. Vilket resulterade i en férandring av designen av tjansten
for att battre stromlinjeforma kundens upplevelse. En synpunkt som dokumenterades var att sjalva
visualiseringen, det vill s&ga tjanstekartan inte var det viktigaste resultatet av genomforandet. Utan det
var arbetet med att ta fram sjalva tjanstekartorna, vilket medforde att alla inblandade hade en battre
samsyn hur anvandarna interagerade med tjansten. Arbetsgruppen kom fram till att tjanstekartor ar ett
bra verktyg for att se tjansten ur anvandarnas perspektiv och skapa en 6kad insikt om kontaktytor som

paverkar anvandarnas upplevelse.
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Bild 1: Tjanstkarta av Lastkajen

En fraga som diskuterades bade innan och efter modelleringen var vilken detaljniva som var passande
for tjanstekartor. Den slutsats som arbetsgruppen kom fram till var att anpassa tjanstekartorna utefter
behovet av detaljer. Vilket betyder att i borjan kan en mer 6vergripande karta skapas som fokuserar pa
fysiska bevis och interaktion utan att detaljera bakomliggande processfloden. Detta for att fokusera
kontaktytor och hur anvandarna &r tankt att interagera med tjansten. Ndr designen av den synliga
delen av tjansten boérjar ta form kan bakomliggande stodfunktioner och processer detaljeras.
Arbetsgruppen enades om att olika tjanstekartor kan anvandas for olika detaljnivaer beroende pa
behov och efterlikna en in-zoomningsfunktion pa geografisk karta. En annan detalj som diskuterades
vid modelleringen vara att anvanda verb som visade pa kundens eller anvandarens interaktion med
tjansten och betydelsen av att vara konsekvent i anvandningen av ord for handling och substantiv for
fysiska bevis.

For utvérdera hur tjanstekarta kan anvéndas i borjan av en tjnstedesignfas genomférde arbetsgruppen
en modellering som syftade till att 6ka intresset kring anvandningen av trafikinformation i form av
Oppna data. Fokus for 6vningen var att visa pa vilka kundinteraktioner som skulle sporra till
anvandning av 6ppna data och hur anvéndarna blev beméta, samt vilka fysiska bevis som underléttade
for anvandarna att upptacka datatjansten. Bild 2 visar resultatet av denna 6vning, med fokus pa
anvéndarinteraktionen och kundupplevelse istéllet for bakomliggande stédprocesser och stodsystem.
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Bild 2: Tjanstekarta for inspirerar till anvéndning av 6ppna data

Sammantaget var arbetet med tilldmpningen av tjanstekartor en positiv erfarenhet som erbjuder
mojligheter att se tjansten ur ett anvéndarnarperspektiv. Fastén erfarenheten var positiv &r det viktigt
att papeka att det inte ar nagot universellt verktyg for alla delar av tjansteutveckling och design.
Arbetsgruppen diskuterade anda verktyg som kan anvandas vid tjanstedesign for att 6ka insikten av
kundens upplevelse. Bland de verktyg som diskuterades var en modell for undersoker kundernas
subjektiva upplevelse innan, under och efter interaktionen med en tjanst som brukas bendmnas

tjansteresa.

Tjanstehantering pa Trafikverket

Inledning

Trafikverket har i strategidokument® beskrivit behovet att tillhandahalla tjanster ar grundat i att
samarbeta med privata marknaden erbjuder méjligheter till battre kundanpassade tjanster som gynnar
transportpolitiska mal. Dokumentet forklarar att Trafikverket skall vara tydliga med inom vilka
omraden man skall erbjuda tjanster, kapacitetfordelning och prissattning. Som tjansteleverantor ar
malsattningen att var del av en foradlingskedja som tar tillvara pa kunders behov for att stimulerar

marknaden for framtagande av livskraftiga slutaanvandartjanster. Internt i organisationen utses

8 Strategi for Trafikverkets tjansteutbud, kapacitetstilldelning och prisséttning (TDOK 2010:372)
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tjansteansvariga som har till ansvar att foljer upp avtal, dtagande och uppfdljning av kundnéjdhet. Det

framgar ocksa att tjansteansvariga skall dokumentera ansvarsfordelningen mellan parterna i
vardekedjan for att tydligt beskriva réttigheter och skyldigheter mellan aktérer. Trafikverket ar indelat
i fem stycken verksamhetsomraden som &r orienterad for att forvalta stora investeringar som vég- och
taginfrastruktur, underhall av infrastruktur, stora projekt, samt enheter for trafikledning och planering.
Dessa verksamhetsomraden har funnits sedan sammanslagningen av vagverket och banverket 2010.
Varje verksamhetsomrade har idag definierade processer och systemstdd for att hantera och styra
verksamheten. Ekonomisk styrning och uppféljning sker ocksa utefter dessa verksamhetsomraden.
Tjanster inom Trafikverket styrs och hanteras idag inom befintliga verksamhetsomraden, till exempel
hanteras tjdnsten Oppna datatjanster av enheten for trafikledning. Vid tidpunkten vi uppréttande av
rapporten (hosten 2015), hanteras tjanster inom varje verksamhetsomrade var for sig. For alla tjanster
finns det en samlad tjansteportfolj och dar det finns en beslutsgang for hantering av tjanster som styrs
av en nationell koordineringsgrupp, vilket innefattar delar av Trafikverkets ledningsgrupp.

Fragestallning

Fragestallningen som rapporten forsoker problematisera &r hur existerande verksamhetsmodell
paverkar formagan att leverera tjanster med fokus pa 6ppna datatjanster. Fragan ror om det finns
motsattningar mellan den existerande verksamhetsmodell och inférandet av en
tjanstehanteringsmodell. En fragestallning ar relaterad till hur styrning och uppfoljning av tjanster
gors nar flera verksamhetsomraden maste vara delaktiga for att leverera en tjanst. Detta ar kopplat till
problem kring ansvarsfordelning och kravstéllning inom en organisation dar tjanster skér horisontellt
over flera verksamhetsomraden. Detta antagande ar baserat pa studier* som pavisar att styrmodeller,
organisationsstruktur och kultur paverkar verksamhetens formagor att leverera produkter och tjanster.
En annan fragestallning som uppkom under arbetet var hur modellen paverkar Trafikverket formaga
att samproducerar tjanster med andra organisationer dar fragor om ansvarsfordelning och
kravstéllning ocksa blir viktiga. Rapporten redogora for synpunkter fran intervjuade experter och
personal som deltar i att arbetet med att skapa en modern myndighet®. Samt reflektioner hur detta
paverkar 6ppna datatjanster med stod av forskning. Denna redogorelse skall betraktas som informativ

for pagaende forandringsarbete kring tjanstehantering med fokus pa 6ppna datatjanster.

4 Information technology and organizational performance: An integrative model of IT business value - Nigel
Melville, Kenneth Kraemer, Vijay Gurbaxani 2004 (MIS quarterly). Review: the resource-based view and
information systems research - Michael Wade, John Hulland 2004 (MIS quarterly)

® Trafikverkets forskning och utvecklings portfolj for en modern myndighet
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Tjanstebeskrivning 0ppna data

Oppna data &r en tjanst som ligger under verksamhetsomrédet for trafikledning pa Trafikverket.
Oppna data &r en samling tjanster som tillhandahaller trafikrelaterad information for att underlatta
vidareutnyttjande av information och mdjliggéra tjansteutveckling av externa aktorer. Statliga
myndigheter ar skyldiga enligt lag (PSl-lagen) att tillhandahalla information angaende den egna
verksamheten och data som kan vara till nytta for externa intressenter. Bakgrunden till detta ar att
skapa battre samhallsnytta genom vidareutnyttjande av data for att undvika duplicering av redan
existerande datakallor. Oppna datatjanster &r som forklarades tidigare en tjanst som bygger pé data
fran flera av Trafikverkets verksamhetsomraden. Exempelvis behéver dessa datatjanster information
fran andra verksamhetsomraden som hanterar vag och taginfrastruktur. Vilket betyder att 6ppna
datatjanster bygger pa resurser som hanteras av olika verksamhetsomraden. Bild 3 visar
tjnstebeskrivning av 6ppna data olika delar (hdsten 2015), dar intern och betalningstjanster dven

- o
ingar.
Begreppet "Oppna data" dr beslutat att anvidndas av Trafikverket och finns i ledningssystemets
ordlista. Begreppet forvaltas av e-forvaltningen. Tjansteagare ansvarar for Tjanster som innehaller
paketeringen "Oppna data"
7. Extern informationstjénst som 8. I:ter.n infmrmationdst?énst sﬂr:t
paketering ”ﬁppna data”. pal .termg avanfﬁra tjazst. Oftast
Paketering av Tjénst for avgiftsbelagd, Tjanst for
vidareutnyttjande av dataprodukt. vidareutnyttjande av
Qigertilln . dataprodukt féridlad form.
Tjénstedgare ansvarar for tjainsten. Tia A -
jénstedgare ansvarar fér tjinsten.
4. Intern anvindning i 5. Tjdnster till slutkund som
T s e e exempe.lv.is Resen.i-]l ellsr Tagoperator. T
Tex Trafikinformationstjénster - Sy .
. o jérnvagssystemet for vidareutnyttjande
Tjanstedgare ansvarar for tjinsten
1. Utgéngspunkt Trafikverket tar fram 2. Dataprodukter definieras vilka bygger innehallet

data/information fér egen i interna leveranser samt de externa tjénsterna.
verksamhet. Ansvarig finns for

informationen.

Bild 3: Beskrivning av 6ppna data, kélla Trafikverket

Vardeskapande dppna datatjanst

Om motivet med dppna data ar att skapa innovativa tjanster tillsammans med privata marknaden for
att framja transportpolitiska malsattningar ar det viktigt att tillhandahalla vardeskapande tjanster for
tredjepartutvecklare. Anledningen till att tredjepartutvecklare &r en viktig aktor &r att de besitter

kannedom om kundbehov och kunskap av andra domanomraden utanfor trafik och transportomradet
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som kan leda till innovation. Studie® visar att det ar oftast i skarslinjen mellan flera domanomraden

som manga nya innovativa tjanster skapas. Genom att skapa battre forutsattningar for
tredjepartutvecklare som opererar pa en konkurrensutsatt marknad, som &r van att anpassa sig och
hitta samarbetsmojligheter for att 6verleva. Finns det en unik majlighet att ta tillvara pa extern
kravstallning for datatjanster som kan resultera i skapande av okat varde for bade externa

tjansteutvecklare och internt pa Trafikverket.

Tidigare undersokningar’ har visat att anvandare till Trafikverket 6ppna datatjanster staller krav,
behdver support, kommunicera behov och avvikelser, vilket efterlikna vanliga kundmonster inom
tjanstesektorn. Att tjansten dr gratis for anvandarna forandrar inte det grundldggande behovet av
interaktion mellan tjansteleverantdr och kunden. Betraktas 6ppna data som en tjanst, behdvs den
hanteras som andra tjanster dar kundndéjdhet och upplevelse &r viktigt, oavsett om anvéndarna betalar
for den eller inte. Det som skiljer kunder som anvander 6ppna data fran andra grupper av kunder till
Trafikverket ar att denna grupp ar inte lika lattdefinierad da det kan vara allt fran privatpersoner med
hobby intresse till globala trendséttande tjansteforetag. Tredjepartutvecklare fungerar som en
mellanhand mellan Trafikverket och trafikanter- resenarer. Delrapporten angaende hinder och behov
som &r en del av denna forstudie®, visar att upprattande av ett anpassat stod for tredjepartutvecklare
for att avlagsna hinder och uppméarksamma behov ér ett viktigt medel for att skapa livskraftiga och
innovativa tjanster. Pagaende forskning® visar ocksa att nar Trafikverket och tredjepartutvecklare
samarbetar skapar det mojligheter for att utveckla tjanster’® som inte varit mojligt att utveckla var for
sig. Vilket tyder pa att stodja tredjepartsutveckling ar ett viktigt instrument for att skapa livskraftiga
tjanster. Trafikverket har en mojlighet att ta en strategisk position och ansvar i vardekedjan for att
skapa forutsattningar och accelerera utvecklingen kring anvandningen av 6ppna data. Som i slutdndan

kan bidra till att framja 6vergripande transportpolitiska malsattningar.

Stod for 6ppna dataanvandare

Anvandare av 6ppna data ar forhallandevis en ny anvandargrupp som har fatt tillgang till datatjanster
som tidigare existerade for interna och betalande anvandare. Oppna dataanvandare och
tredjepartsutvecklare &r en heterogen grupp anvandare, vilket beskrevs i forsta delrapporten i

foreliggande projekt. Tittar man till tredjepartsutvecklare som grupp har dessa olika behov beroende

& Architectural innovation: The reconfiguration of existing product technologies and the failure of established
firms — Rebecca Henderson mfl. 1990

"Varde av 6ppna data ar 2014 och Detaljer av vardeskapande for tredjepartsutvecklare ar 2015 (del av projektet
okad digitalisering)

8 Vardeskapande service, hinder och behov — delrapport AP1. Glenn Eriksson, Ander Hjalmarsson, Januari 2016
9 Partnership and Transparency: creating social and economic value from open data, G. Eriksson (2015),
Unpublished manuscript

10 Trafiken.nu lanserades ar 2000
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pa hur etablerade aktoren &r och i vilken fas de befinner sig i tjansteutvecklingen. For att forsta hur

hinder och behov hanteras pa Trafikverket intervjuades anstallda som dels arbetar med att
tillhandahalla 6ppna data och kundsupport for datatjansten Lastkajen. Tidigare fick betalande kunder
av Lastkajen specificera och gora bestallningar som skéttes manuellt av personal pa Trafikverket.
Om det uppstod fragor eller problem kunde dettas skéttas direkt av personal som hanterade
bestéllningen. 1 tillagg till personlig uppféljning av bestallningar fanns det informationsméten déar
kunder kunde delta for att stalla fragor, synpunkter och ta del av kommande férandringar. | samband
med att Lastkajen Oppnades upp och gjordes tillganglig for 6ppna dataanvéndare har tjansten
anpassats sa anvandare sjalva kan gora bestéllningar eller hamta férbestamda datapaket grattis.
Maojligheten att gora specialbestallningar finns kvar for de kunder som véljer att betala for tjansten.
Det som skiljer grattis anvandarna och betalande, ar att de sistnamnda har mojlighet att vara med pa
informationsmdoten som tidigare. Dokumentation i form av PDF finns tillgangligt for alla anvéndare
och for att ta tillvara pa synpunkter finns det en e-post adress. Lastkajen skiljer sig at nar det galler
hantering av anvandare mot andra 6ppna datatjanster vilket beror pa att tjansten existerat innan 6ppna
data borjade erbjudas. Enligt kallor pa Trafikverket finns det ingen enhetlig hantering av interaktion
och support av anvandarna for de 6ppna datatjanster som finns tillgdngliga idag.

Diskussion
| utkastet till Trafikverkets tjanstebeskrivning av éppna data (hdsten 2015) finns det ingen uttalad

malgrupp och syftesbeskrivning, férutom tillhandahallandet av grunddata for att uppfylla kraven som
stalls pa myndigheten via PSI-lagen. Avsaknaden av en tydlig malgrupp med 6ppna data forsvarar
bland annat uppréattandet av stodfunktioner och véardeskapande for anvandargrupper.
Tredjepartsutvecklare ar en viktig grupp som kan mojliggdr nya innovativa tjanster. Den andra viktiga
gruppen anvandare av 6ppna data syftar till transparens for att forenkla granskning av myndigheter.
Inga av dessa anvandargrupper &r tilltdnka i det aktuella tjanstebeskrivningsutkastet vilket kan gora
det svarare att tillvarata forbattringsforslag och synpunkter som &r viktiga i tjansteutveckling. Detta
hanger ihop med fragan att identifiera roller och utformning av stodfunktioner for viktiga aktorer i
vardekedjan som beskrevs i policy dokumentet!* angaende strategisktjansteutveckling inom
Trafikverket. For att leverera vérde till inblandande aktorer ar det viktigt att identifiera
samarbetspartners, roller och ta tillvara pa deras behov for att arbeta med kontinuerlig
tjansteutveckling, vilket i slutdndan kan leda till mer ndjda slutanvéndare. Exempelvis om
tredjepartsutvecklare har tillgang till position, tidtabell och hastighet finns tillganglig som 6ppna data
fran alla tagoperatorer kan eventuella tjanster som ser till slutkundens béasta skapas. Genom att

vagleda resendren att valja ratt operator eller alternativt transportmedel vid ratt tillfalle for att na sin

11 TDOK 2010:372
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slut destination. Vilket skulle leda att kunder premierade de bésta operatdrerna och eventuellt leda till

battre utnyttjande av infrastruktur utifran resenarens perspektiv, vilket skulle gynna

transportpolitiskamal i slutandan.

En annan detalj av tjanstebeskrivningen som kan inverka negativt pa innovation, ar for tydligt
avgorande av vilken data som &r anvandbar for externa anvandare. Anledningen till detta ar att fa
expertgrupper kan avgora alla tdnkbara anvéandarscenarier av tillganglig data, speciellt vad som ar
majligt att gora nar data fran flera domanomraden sammanfors och vilka méjligheter detta kan ge
upphov till i form av nya tjanster. Som tidigare beskrevs sa visar studier pa att den storta
innovationsmajlighet finns nar flera domanomraden Gverlappas for att 16sa problem som identifieras
av aktorer som besitter kdnnedom och tekniska kunskap som kan appliceras inom flera branscher och
domanomraden. Enligt utkastet av tjanstebeskrivningen, sa ar 6ppna data inte definierat som en tjanst
utan som ett begrepp (bild 3). Detta kan bero pa att 6ppna data inte har nagon tilltankt anvandargrupp
och ses inte som en tjanst da det inte finns ndgon tydlig motpart. Om Gppna data &r tankt att hanteras
som en tjanst ar det grundldggande att identifiera vilka anvandargrupper som tjansten skall leverera
varde till. For identifiering av tredjepartutvecklare kan hinder och behovsmodellen i forsta
delrapporten i foreliggande projekt tjdna som inspiration. Om anvéandargruppen ar for oklar eller
heterogen, kan eventuellt syftet (innovation, transparens, etc.) med 6ppna datatjansten styra hur
tjansten skall skapa varde. Fragan om anvéandargrupp for 6ppna data ar kopplat till identifieringen av

vilka aktorer det finns i vardekedjan och vilka behov dessa har.

En diskussion som togs upp vid arbetsmotet med tjanstekartor, var hur Trafikverket kan forbéattra sin
formaga att samproducera tjanster med andra organisationer. Exempel pa en sadan tjanst ar
Samtrafiken och Trafikverkets samarbete att leverera trafikinformation via Trafiklab? som Gppna
data. Resonemanget rérde hur samarbetande organisationer skulle beméta och skéta kontakten med
anvandare, dels for att gora interaktionen entydig och enkel, men &ven hur hanteringen av andra
fragor som ansvarsfordelning och support skulle hanteras. Ett forlag som diskuterades under motet
vara att ha ett granssnitt mot anvandarna for att skéta all support och interaktion. Dér en part tar pa sig
ansvaret i interaktionen med anvandarna och andra samarbetspartnern stottar med att tillhandahalla
bakomliggande processer och resurser (bild 4). Detta ar kopplat till tidigare resonemang om att

identifiera olika roller i en vérdekedja av aktorer.

12 Trafiklab.se
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Bild 4: Samverkan mellan 6ppna dataleverantdrer for all leverera en kontaktyta mot anvandare

Det andra forlaget som diskuterades var att 6ppna datatjansten hade flera kontaktytor mot anvéandarna,
dar samverkande aktorer ansvarade for olika delar tjansteleveransen. | en mer distribuerad kontaktyta
mot anvandarna &r fragan om ansvarsfordelningen av leverans och gemensam samsyn av
tjansteupplevelsen viktig. Detta staller hogre krav pa samverkan bland aktorer for att hantera
processer gemensamt. Ett satt som diskuterades for att skapa en samsyn mellan samverkande aktorer
var att anvanda tjanstekartor for att vara eniga om tjanstens kontaktytor mot anvandarna och hur
samarbetet med att tillhandahalla bakomliggande processer skall skotas. Syftet med att anvanda
tjanstekartan &r att tillhandahalla en enhetlig upplevelse for anvandarna som inte behéver besvéra sig
med hur produktionen av tjansten fungerar. Arbetsgruppen argumenterade for att en distribuerad
tjansteproduktion troligen ocksa staller hogre krav pa involverade organisationer nar det galler
formagan till samarbete. For att inblandade organisationer skall vara medvetna om sina formagor att
samverka diskuterades en majlig trappstegsmodell som kan upplysa pa vilken niva var och en
befinner sig. For att samproducera en tjanst for externa anvandare behdvs en upparbetad formaga och
erfarenhet till samarbete for att hantera processer som stracker sig Gver organisationsgranser.
Nedanstaende bild (5) visar pa exempel av trappstegsmodell for samverkande myndigheter, vilket inte

ar overforbart for samproduktion for tjanster utan syftar bara som inspiration.
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Modell for samverkan pa olika nivaer

‘ Samhandling
‘ Samarbete
‘ Samsyn
Samtal

1. SAMTAL - Det finns ett samtalsforum die samtalen uppfattas som intressanta och utglr frian aktdremas bebov av
utvecking. Det tydiggors vad respektive aktor vill £ ut av samverkan

2. SAMSYN - Vision formas och akidrerna kommer dverens oen mal, Man enas om utvecklingsomedden och diskuterar
stratepier

3. SAMARBETE - Projektet eller arbetet riggas och styrgrupp och arbetsgrupper skapas. Man enas om nnktning och
omfatining pd det man ska pdra tilsammans, Roller och andvar Raatsthils. Resurser avidtts och man skalfae eventuelit
gemersam lokal. Man samarbetar | konkreta frigoe. Det finns fortroende och forstielse for varandras olika rofler och for
et Semsesidigs beroendet, Det iir tydigt vad alndeerna hae att erbjuda och vinna pd att saemverks

4. SAMMANDLING - Processen drivs framdt av gemensamma aktaviteter. Man agerar som en gemensam aktor gentemot
medborgare och andra aktocer.

(GOVERNO

Bild 5: Trappstegsmodell fér samverkan mellan myndigheter (kélla governo.se)

| stycket fragestallning tidigare, togs problematiseringen angaende tva parallella verksamhetsmodeller
och vilka implikationer detta har vid hantering av tjanster. Budget fordelas utefter existerande
forvaltningsmodell och ansvar for tjanster hanteras inom de verksamhetsomraden som finns idag. En
synpunkt som kommit fram vid samtal med personal och fran arbetsmoten, ar hur tjansteagare kan
stalla krav pa andra verksamhetsomraden som inte har till ansvarar att hantera en viss tjanst.
Exempelvis ar 6ppna data en tjanst som hanteras av verksamhetsomradet trafikledning och som
behover data fran system som hanteras av andra verksamhetsomraden. Idag fordelas budget for
tjanster inom de existerande verksamhetsomradena. Detta kan skapa dilemma for tjansteagare
eftersom existerande verksamhetsmodell &r framtagen for andra malsattningar och syften. Vad som
diskuterades var att detta kan ge upphov till en besvarlig balansgang mellan motstridiga
malsattningar. Dar exempelvis tjansteagaren har andra malsattningar an vad ansvarig for ett
verksamhetsomrade. Detta ar grundat i att den existerande modellen syftar till intern uppfoljning och
kravstallning for att hantera infrastruktur. Vilket i kontrast till tjanster, syftar till att skapa varde och

nytta for externa anvandare.

En annan fraga som diskuterades var vilka mojligheter en tjansteagare har att stalla krav pa andra
verksamhetsomraden baserat pa att han eller hon inte har en egen budget till férfogande. Vilket i

praktiken innebar att tjanstagaren maste forhalla sig till férvaltningsmodellen for att erhalla medel for
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att tillhandahalla en tjanst. Hur processer och kravstéllning fungerar beskrivs i policydokument for

styrning av leveranser®® dar det finns tva typer av externa leveranser, prestation och tjanst.
Processleveranser som ar interna och hanteras inom varje verksamhetsomrade. Processer stracker sig
inte dver verksamhetsgranserna utan en processleverans maste komma tillstand innan nasta
verksamhetsomrade kan nyttja resultatet. Denna processmodell maste tjansteagaren forhalla sig till
med liten mojlighet att paverka resultatet innan det levereras enligt specifikation till det
verksamhetsomrade som gjorde bestallningen. Vilket gor det svart for tjansteagare att arbeta med
kontinuerlig tjansteforbattring som &r i behov av korta iterationer av design och utvecklingsarbete*

istallet for sekventiella processer som &r vanliga inom vattenfallsmodeller.

Prestations-
leveranser
1
1
Processer g Externa
I laveranser
L TE Y. .

e
LI T D

m- Processleveranser Tjansteleveranser

{externa)

Bild 6: Styrningsmodell fér processleveranser

Hur detta fungerar i praktiken var svart att dverblicka eftersom det ar en pagaende process och att
tillrackligt med synpunkter inte varit mgjligt att tillga vid tillfallet nar delrapporten upprattades.
Déremot i samtal med personal pa Trafikverket med kannedom om tjansteutvecklingen angaende
Lastkajen, kunde samverkan mellan verksamhetsomradena hanteras da visa av de inblandade hade
tidigare arbetat tillsammans pa samma avdelning. Vilken enligt kallan forenklade utvecklingen av
Lastkajen da kravstallning och resursbehov kunde l6sas informellt baserat pa fortroende mellan
individerna. Men fragestéallningen kvarstar hur denna balansgang skall hanteras da motstridiga syften
och malsattningar kan uppsta mellan existerande verksamhetsmodell och tjanstehantering. Att kdnna
till att sddana motstridigheter kan uppsta ar forsta steget, och gora eventuellt strukturella anpassningar
efterhand for att mojliggora styrning mot resultat som bade innefattar forvaltning och leverans av

vardeskapande tjanster till externa anvéndare.

13 Styrning av leveranser (TDOK 2014:0887)
14 Agile och Scrum baserad utvecklingsmetodik
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