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| operativa och reaktiva arbetsmiljoer kan det vara svart att skapa
ett kontinuerligt organisatoriskt larande, ett ldrande som
forutsatts vara en del i att skapa forbattrade arbetsprocesser.
Utmaningar gdllande kausala samband, tidsbrist och komplexa
yttre forutsattningar gor att kontrollrummet ar en av dessa
arbetsmiljoer. For att forbattra det organisatoriska larandet
behovs ett system som kan mota utmaningarna. For att lyckas
maste systemet skapa forutsattningar foér utvardering och
aterkoppling i det aktuella kontrollrummet.

Syftet ar att ta fram, och genom en fallstudie utvardera, en
generell manual for att utforma ett aterkopplingssystem som 6kar
det organisatoriska larandet i operativa kontrollrum.

| denna studie har en manual skapats och anvants for att generera
ett aterkopplingssystem som svarar mot kontrollrummets behov.
Manualen &r utformad for att kunna hantera de specifika
forutsattningar som géller for ett kontrollrum. Studien delades i
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Slutsatser:

Nyckelord:

tva delar dar den férsta delen bestod av en litteraturgenomgang
av organisatoriskt ldrande, utvardering och aterkoppling. Detta
kombinerades med studiebesok i kontrollrum. Kunskapen fran
litteraturgenomgangen och studiebesdken anvandes for att skapa
manualen. | del tva av studien utvirderades manualen pa ett
foretag inom svensk jarnvag. Analysen av fallstudien ledde sedan
fram till en forbattrad version av manualen.

Studien genererade ett praktiskt och ett akademiskt resultat. Det
praktiska resultatet ar ett aterkopplingssystem skapat genom
manualen pa fallféretaget. Det akademiska resultatet kommer
fran en ny kombination av forskningsomradet organisatoriskt
larande och empirifaltet kontrollrum. Kombinationen har gett en
Okad forstaelse for de utmaningar relaterat till lirande som finns i
kontrollrum. Forfattarna tror att manualen kan vara ett verktyg for
att 6ka det organisatoriska larandet i kontrollrum i framtiden.

aterkoppling, organisatoriskt larande, kontrollrum, utvardering
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Abstract

Organisational learning is assumed to be a part of creating improved work processes
in an organisation. This type of learning can be difficult to achieve in operational and
reactive work environments. Challenges in observable causality, time constraints and
complex external conditions means that the operational control room is one of those
reactive work environments. There is a need for a system that can improve
organisational learning in the challenging environment of the operational control
room. The system must create conditions for feedback and evaluation in the
operational control room in order to succeed.

In this study a manual is created and applied to generate a feedback system, which
responds to the control room’s needs. The manual is designed to address the specific
conditions that apply in a generic control room. The study was divided into two parts;
the first part consisted of a literature review of organizational learning, evaluation and
feedback. This was combined with a field study of various control rooms. Knowledge
gained from the literature review and the field study was combined to create the
manual. Part two of the study consisted of a evaluation of the developed manual on
a case company in the Swedish railway industry. An analysis of the case study led to
an improved version of the manual.

This approach generated both tangible and academic results. The tangible result is a
feedback system created using the manual on the case company. The academic results
are a new combination the research topic organizational learning and the empirical
field of operational control rooms. These have provided a greater understanding of
the challenges related to learning that is in operational control room. The authors
believe that the manual can be used to develop organisational learning in control
rooms in the future.
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Tell me and | forget;
Teach me and | remember;
Involve me and | learn
-Xun Kuang

Xun Kuang var en kinesisk filosof som levde 312-230 f.kr. Hans bocker samlades i ett
samlingsverk vid namn Xunzi.
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2 Inledning

2.1 Bakgrund

Forskningsomradet Organisatoriskt Larande (OL) forklarar och visar hur ldrande
skapas, sprids och kan utnyttjas i organisationer (Huber 1991; Easterby-Smith et al.
2000). Vissa forskare menar att OL ar en central del i skapandet av hallbara
konkurrensfordelar och en forklaring till hur effektivare arbetsprocesser kan skapas i
en organisation (Fiol & Lyles 1985; Crossan et al. 1999). Organisatoriskt larande ar en
process som borjar med att individerna lar sig. Larande hos en individ intraffar nar ny
forstaelse forandrar handlingar eller nar handlingar skapar ny férstaelse (Crossan et
al. 1999).

Aterkoppling pa prestationer ar en grundbult fér ldrande och darmed ett fundament
for OL-teori. Av flera forskare forklaras aterkoppling som en mojlighet till att utveckla
nya insikter och férandra beteende (Askew 2000). Aterkoppling definieras som ett
verktyg, vilket informerar om och motiverar aktiviteter som foérbattrar individers
arbetsprestationer (Early et al. 1990; Locke et al. 1968). Aterkoppling pa effektivitet
har lange betraktats som nédvandigt for att lara och motivera inom organisationer
(llgen et al. 1979). Dessutom kan aterkoppling anvandas som ett verktyg for
sjalvutvardering. Aterkoppling kan da anvindas for att motivera individer att justera
sina prestationer och skapa battre arbetsprocesser (Early et al. 1990).

Aterkoppling pa individuella prestationer kan vara svart att fa i yrken med operativa
och reaktiva arbetsuppgifter. Ett exempel &r en brandkar som sldacker brander av olika
typer och gar hem efter skiftets slut. Det finns liten jamférbarhet mellan
utryckningarna och tid fér att aterkoppla saknas, vilka bada ar férutsattningar for
larande. Om dessa forutsattningar saknas, hur kan da OL skapas? Ytterligare ett
exempel pa en arbetsmilj6 som innehaller denna problematik &r operativa
kontrollrum.

Forfattarna av denna rapport har fatt inbjudan till att utveckla och forbattra
arbetsprocesserna i ett kontrollrum hos en svensk jarnvagsoperator (Fallforetaget).
Pa Fallféretaget finns det mojlighet att anvanda teorier inom OL och aterkoppling for
att utveckla arbetsprocesserna. Det operativa kontrollrummet ansvarar fér samtliga
resendrer som reser med Fallforetagets tag i syfte att férebygga och minimera
konsekvenser av forsenade tag. Arbetet innebér ett tatt samarbete med Trafikverkets
trafikledning, vilken bestimmer var och nar Fallféretaget far kora sina tag. Vid en
storningssituation stdlls stora krav pa det operativa kontrollrummet och
operatérernas arbetsprocesser. Operatérerna i kontrollrummet maste anpassa sig
efter yttre fordndringar. Operatorernas beslut paverkar tagen, ombordpersonalen,
resendrerna och den information som sprids.
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2.2 Problematisering

Ett satt att skapa effektivare arbetsprocesser ar att forbattra det organisatoriska
larandet i organisationer och féretag. Da det saknas en accepterad teorigrund och
definition av OL, ar det problematiskt att omsatta teori i praktik (Huber 1991; Fiol &
Lyles 1985; Easterby-Smith et al. 2000). Vilken modell ska anvdandas?

“Kontrollrummet” verkar i en miljo som paverkar tillgodogérandet av OL. Fran den
inledande forundersokningen (studiebesdk av kontrollrum) gar det att konstatera att
vissa faktorer i kontrollrummen paverkar det organisatoriska larandet negativt och
det larande som finns &r till stor grad ar individbundet. Exempel pa faktorer &r att det
saknas tydliga samband mellan handling och resultat och tid for aterkoppling.
Sakerhetskraven pa organisationen ger begransat utrymme for misstag vilket gor det
svarare att lara sig och arbeta med kontinuerligt ldrande. For att forbattra det
organisatoriska larandet behovs det ett system som kan kompensera fér dessa brister
och skapa majlighet for larande och aterkoppling.

Detta kan ske pa flera satt, det vanligaste &r att anvanda olika typer av simuleringar
for att skapa en testmiljo dar operatorerna kan trdna pa de fel som kan uppsta i en
saker miljo. Problemet med simuleringar ar, férutom att de medfor stora kostnader,
att de aldrig 6verensstammer helt med verkligheten. Nar skillnaden mellan simulering
och verklighet blir for stor kan simuleringen istallet ge motsatt effekt och bidra till att
operatoren lar sig ett felaktigt arbetssatt (Weick 1987). Ett alternativ till simuleringar
ar att bygga en organisationskultur som ger hog tillforlitlighet (LaPorte & Consolini
1991). En forutsattning for att skapa hog tillforlitlighet ar att operatorerna har
mojlighet att standigt utvardera och forbattra sina arbetsprocesser. Fallforetagets
kontrollrum har ett behov av att fa aterkoppling som synliggér sambandet mellan
handling och resultat.

Det finns alltsa ett generellt problem for kontrollrum att tillgodogoéra sig OL. Detta
lyfter fram ett behov av ett generellt tillvdgagangssatt for att utveckla det
organisatoriska larandet i kontrollrum. Ett sadant tillvdgagangssatt hade dessutom
skapat en storre forstaelse for OL-teori och dess praktiska tillampbarhet i nya miljéer.

2.3 Syfte
Syftet ar att ta fram, och genom en fallstudie utvardera, en generell manual for att

utforma ett aterkopplingssystem som 6kar det organisatoriska ldrandet i operativa
kontrollrum.

12
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2.3.1 Forskningsfragor

For att uppfylla syftet kravs en inledande teoretisk studie. Denna kommer att utga
ifran foljande forskningsfragor som besvaras i litteratursyntesen (avsnitt 5.4).
1. Vad sager befintlig forskning om kopplingen mellan organisatoriskt larande
och aterkoppling?
2. Vilka sarskilda forutsattningar/utmaningar kopplat till organisatoriskt ldrande
finns i ett kontrollrum?
3. Vilka krav stalls pa aterkopplingssystem i ett kontrollrum?

2.3.2 Avgrinsningar

Pa grund av studiens begrinsade resurser sker studiebesdk endast i svenska
kontrollrum, dock anvands tidigare forskning fran andra delar av varlden. Rapporten
fokuserar pa att ta fram en manual for att utvardera mindre till medelstora stérningar.
Vid storre storningar forandras de flesta kontrollrums organisationer i for stor
utstrackning for att manualen ska vara applicerbar. Manualen tar inte hansyn till
kulturella, internpolitiska och individuella skillnader inom respektive kontrollrum och
foretag. Sadana faktorer kan eventuellt utgéra begransningar vid anvandandet av
manualen. Pa grund av studiens tidsbegransning diskuteras sadana aspekter enbart i
diskussionen och ar inte en del av manualen. Tidsbristen innebar ocksa att det saknas
tid for att hela manualen ska kunna utvarderas pa Fallforetaget, fokus for studien ar
alltsa framtagandet av manualen. De delar av manualen som lamnas till Fallforetaget
att genomféra kommer innehalla rekommendationer till ansvariga chefer. Den snava
tidsramen innebar ocksa att fallstudien koncentrerar sig pa en av sex olika funktioner
i Fallforetagets kontrollrum. Forfattarna och ansvariga handledare pa Fallféretaget
beddmer att anvdndandet av manualen i denna funktion bor spegla utfallet i resten
av Fallforetagets kontrollrum.

2.3.3 Definitioner

| denna lista sammanfattas forfattarnas egen definition av centrala begrepp som
anvands i rapporten. Definitionerna aterfinns och forklaras dven i andra delar av
rapporten.
Aktivitet: Genomford arbetsuppgift/handling
Komplexitet: Med komplexitet menas att det finns en otydlighet i kausala samband
och att systemets olika delar ar kopplade till och beroende av varandra. Om en
dndring gors nagonstans paverkas de andra delarna av systemet pa ett ibland
ofdrutsagbart satt.
Kontrollrum: organisation som uppfyller foljande kriterier:

e Overvakar ett komplext system

e Jobbar med komplex problemlésning

e Har stora sdkerhetskrav pa verksamheten (kan innebaéra risker for samhallet)

e Har icke standardiserade  arbetsuppgifter = (ndgon form av

improvisation/situationsanpassning kravs)

13
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Leverans: Organisationens mal sdsom det definieras av kunder och
medarbetare/chefer (intern tolkning av leverans till slutkund)

Manual: Beskriver tillvagagangssattet for att utforma ett aterkopplingssystem i ett
kontrollrum. Malet med denna rapport ar att ta fram och utvardera manualen.
Organisatoriskt ldrande: OL forklarar a8 ena sidan hur insikter fran individer blir
larande som en grupp eller organisation tillgodogor sig. A andra sidan forklaras hur en
individ eller grupp kan tillgodogbra sig en organisations kunskap, eller tidigare
larande. Termen “befintligt larande” kommer anvandas synonymt med “kunskap” nar
larandeprocessen gar fran organisation-grupp-individ. Pa omvant hall anvands termen
“nytt larande” eller “larande”.

Parameter: Matvarde/uppskattning/sjalvskattning som anvands for utvardering.
Aterkoppling: Denna rapport fokuserar pad &aterkopplingens roll i larande. Darfor
definieras aterkoppling som information given av en agent (ex larare, chef, kollega, IT
system, den egna individen eller erfarenhet) och som handlar om en individs
prestation eller forstaelse.

Aterkopplingssystem: Anvindningen av manualen ska leda fram till skapandet av ett
aterkopplingssystem som ar fardigt att implementeras. Aterkopplingssystemet ska
Oka larandet i kontrollrummet dar det anviands genom att skapa aterkoppling till
operatorerna. | praktiken kan aterkopplingssystemet utgora allt fran en férandrad
arbetsprocess till ett nytt IT-stod.

14
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3 Metod

Forskningsmetoden bestod av flera steg som sammanfattas i Figur 1 och beskrivs i
foljande avsnitt.

Studiebesok Litteraturstudie

Svar pa
forskningsfragor
Manual 1.0

Fallstudie

Manual 2.0

Figur 1: En grafisk sammanfattning av forskningsmetoden.
3.1 Utgangspunkt

Denna studie intog ett kvalitativt angreppssatt vilket innebar att datainsamlingen
baserades pa observationer, intervjuer och fokusgrupper. Kunskapsteoretiskt intogs
ett tolkningsperspektiv vilket innebar ett avstandstagande fran ett mer positivistiskt
synsatt. Den sociala verklighet som studeras beskrivs med konstruktionalism, det vill
saga att den skapas och férandras utifran individers subjektiva tolkningar (Bryman &
Bell, 2011:50).

Studien delades in i tva delar dar del ett bestod av en litteraturgenomgang i
kombination med explorativa studiebesok. Kombinationen av de tva resulterade i en
hypotes (Manual 1.0). | del tva utvarderades hypotesen (Manual 1.0) med en
fallstudie. Analysen av fallstudien ledde sedan fram till en férbattrad version av
manualen (Manual 2.0).

3.2 Studiebesok i utvalda kontrollrum

For att skapa en bild dver kontrollrumsmiljon genomfordes fem studiebesdk i olika
kontrollrum. Studiebesdken kompletterades sedan med en litteraturgenomgang.
Studiebesdken var en kombination av observationer av operatérernas arbete och
semistrukturerade intervjuer med en eller flera personer i varje kontrollrum. Det finns
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en risk for att de observationer som genomfordes paverkades av den sa kallade
observatorseffekten (Alvehus, 2013:93). Det vill sdga att operatdrernas beteende
forandrades pa grund av observatérernas narvaro. Detta ar sarskilt troligt i de mindre
kontrollrummen eftersom foérandringen i antalet personer i rummet under
observationen var stor. Observationernas syfte var framst att fa en forstaelse for hur
kontrollrum ser ut och vilka arbetsforhallanden som rader. Darfor ska en eventuell
observatorseffekt endast ha en mindre inverkan pa resultatet. For att géra de olika
fallen jamforbara med varandra utformades en intervjuguide bestdende av nagra
tydliga teman (se Bilaga 1: Studiebesok) (Bryman & Bell, 2011:475). Anledningen till
att ett semistrukturerat angreppssatt anvandes istéllet for ett strukturerat sadant var
att ge utrymme for respondenterna att tolka fragorna utifran sin specifika miljo. De
utvalda kontrollrummen var: Flygledningstornet p& Angelholm flygplats, SJ
Trafikledning, Trafikverkets tagtrafikledning, Svenska kraftnat och Malmé Aviation
kontrollcenter. Urvalet av kontrollrum skedde genom ett bekvamlighetsurval baserat
pa forfattarnas kontaktnat. Trots svarigheten i att generalisera utifrdn
bekvamlighetsurval (Bryman & Bell, 2011:205) torde spridningen mellan branscher
och variationen i storlek dnda ge viss trovardighet till resultaten. Denna trovardighet
forstarktes ytterligare genom att resultaten fran studiebeséken kompletterades med
kunskap om kontrollrum hiamtad fran litteraturen. Resultaten frén studiebesoken
sammanstalldes och kategoriserades efter de likheter och skillnader som fanns.
Denna forsta kartlaggning gav en borjan pa svaret till en av forskningsfragorna,
Forskningsfraga 2: Vilka sdrskilda férutsdttningar/utmaningar kopplat till
organisatoriskt Iérande finns i ett kontrollrum?

3.3 Litteraturstudie av valda forskningsomraden

For att besvara forskningsfragorna (se avsnitt 2.3.1) och lagga grunden for manualen
genomfoérdes en litteraturstudie inom organisatoriskt ldarande, utvardering,
aterkoppling och tidigare studier av kontrollrum. Detta tillvdgagangssatt ansags ge
trovardiga svar pa fragorna eftersom de i grunden formulerades utifran en teoretisk
ansats. Sokningen av litteratur pabdrjades genom anvandningen av pa foérhand
utvalda nyckelord vilka var: “evaluation” “learning” och “control room”. Orden
anvandes var for sig och de tre forskningsomradena smalnades systematiskt av genom
att nya sokord lades till. S6kningen gjordes i Google Scholar och de tre forsta sidorna
med soktraffar beaktades for att pa satt hitta relevanta och nya sékord. Pa detta satt
skapades en lista med relevanta artiklar for varje forskningsomrade. Artiklarna lastes
och deras referenslistor anvandes for att hitta nya artiklar. For att skapa struktur i
sokandet anvandes foljande fragor som utgangspunkt fér val av artiklar: Vilka centrala
begrepp finns inom forskningsomradet? Vilka forskare dr tongivande? Vilka olika
riktningar finns? Vilka befintliga modeller/teorier dr mest relevanta féor studiens syfte?
Vilka fér och nackdelar finns med dessa modeller? For att ytterligare sakerstalla att
litteraturstudien var heltdckande har konsultation med experter pa respektive dmne
genomforts. Dessa experter har utgjorts av handledare, forskare vid Lunds Universitet
och i vissa fall vid andra svenska universitet.
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3.4 Skapandetav manual 1.0

Nar en oversikt och en fordjupning i linje med syftet skapats Over respektive
amnesomrade gjordes en litteratursyntes. | litteratursyntesen kombinerades kunskap
fran litteraturstudien med lardomar fran studiebeséken. Rousseau, Manning &
Denyer (2008) argumenterar for att befintlig kunskap maste kombineras och
motstridiga resultat stillas mot varandra for att fa en heltdckande bild av ett
forskningsomrade. Ny kunskap skapas genom att “gammal kunskap” satts i ett nytt
sammanhang, vilket sker genom en kombination av befintlig litteratur och praktisk
observation (Rousseau et al. 2008). Litteratursyntesen syftade till att skapa en bild av
kontrollrum sett ur en kombination av flera perspektiv; organisatoriskt larande,
aterkoppling, utvardering och tidigare kunskap om kontrollrum. Syntesen i denna
studie amnar kombinera fyra forskningsomraden som, i forfattarnas vetskap, aldrig
tidigare kombinerats. Det medfor vissa utmaningar da forfattarna inte funnit bevis
eller slutsatser fran tidigare studier med liknande innehall. Trovardigheten i denna
litteratursyntes har darfor sadkerstallts genom konsultation med experter inom
respektive forskningsomrade.

Resultatet av litteratursyntesen blev en lista med forutsattningar och krav for
utformandet av det som kallas Manual 1.0 (se kapitel 6). Manualen &ar en beskrivning
Over vad som behover tas hansyn till nar ett aterkopplingssystem skapas for ett
kontrollrum. Utformandet av Manualen och syntesen har varit en iterativ process, dar
Manualen har reviderats och utvecklats efter det att forfattarnas kunskap har vaxt.
Manualen har sedan utvecklats for att skapa en battre beskrivning av
kontrollrumsmiljon ur ett ldrande och aterkopplingsperspektiv. Det iterativa
tillvagagangssattet tillfor en risk for att manualen anpassats i for stor grad till det
specifika Fallforetaget. Risken har minimerats genom att manualen utvecklats utifran
studerad litteratur samt stamts av mot de olika studiebesoken. Darigenom har en
generell manual skapats.

3.5 Fallstudie

For att utvardera manualen genomférdes en fallstudie dar de forsta sju stegen i
manualen genomfordes pa Fallforetaget. Fallstudien var av instrumentellt slag och
syftade till att skapa forstaelse for en mer generell fragestdlining (rapportens Syfte)
genom att undersdka ett specifikt fall (Bryman & Bell, 2011:86). Validiteten hos
fallstudier ar ofta ifragasatt och det finns en fara i att som forskare gora for stora
generaliseringar utifran ett enda fall (Bryman & Bell, 2011:86). Det ar darfor viktigt att
konstatera att tillampningen av manualen i ett annat kontrollrum kommer generera
ett annat utfall. Vitsen med manualen var att skapa ett aterkopplingssystem som ar
specifikt for varje kontrollrum. Intresset Iag i att ta reda pa om manualen skapar ett
fungerande aterkopplingssystem vid tillampningen. Det blir darfor ointressant att
generalisera de resultat som kommer av fallstudien i form av aterkopplingssystemet.
Daremot kan den upplevda nyttan av resultatet ge en indikation for manualens
riktighet.
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| fallstudien kombinerades olika kvalitativa metoder sasom semistrukturerade
intervjuer, observationer, fokusgrupper och dokumentstudier. Kombinationen av
metoder ansags nodvandig for att fa tillgang till den information som manualen
foreskriver. En fordel med anvdndandet av olika metoder var att en mer heltackande
forstaelse for Fallféretaget och den omgivande miljon kunde skapas. Urvalet for saval
intervjuer som fokusgrupper och observationer var en blandning av strategiskt- och
bekvamlighetsurval. Intervjuer genomfordes med chefer pa och 6ver den aktuella
avdelningen pa Fallforetaget. Detta urval var strategiskt i bemarkelsen att alla med
formell makt fick chansen att tycka till. Cheferna anses ha god kdnnedom om
Fallforetagets mal och strategier vilket var temat for intervjuerna. Svaren fran
cheferna jamfordes med en kundundersékning och utsagor fran operatérer vilket 6kar
trovardigheten i resultaten. De operatérer som intervjuades och deltog i fokusgrupper
valdes ut av Fallféretaget pa praktiska grunder, det vill sdga utifran hur skiftschemat
stamde med tiderna for fokusgrupper. Detta urval gor att resultaten inte utan vidare
kan generaliseras till att representera hela gruppen av operatorer. Eftersom denna
studie framst undersdker manualens tillampbarhet dras inga generella slutsatser
utifran det specifika aterkopplingssystemet pa Fallféretaget. Darfér bedoms inverkan
av urvalet som liten.

Observationer genomfordes for att fa en inblick i operatoérernas dagliga arbete. Dessa
observationer paverkas troligen av samma observatérseffekt som studiebesoken.
Trots det anses observationerna ge en nagorlunda rattvisande bild av
arbetsférhallandena pa Fallforetaget. Dokumentstudier gjordes for att ge
bakgrundsinformation i form av organisationsstruktur, strategi och mal for
verksamheten. Bland de dokument som anvidndes fanns interna presentationer,
Fallforetagets arsredovisning samt information presenterad pa intrandtet. Scott
(1990) foreslar fyra kriterier for kvalitet hos dokument som anvands som datakalla.
De forsta tva kriterierna, &dkthet och trovardighet, anses uppfyllda eftersom
dokumenten ar officiella inom Fallféretaget. Forfattarna har dessutom kunnat
beddma trovardigheten hos individerna som presenterat dokumenten. Vad galler det
tredje kriteriet, representativitet, anses det uppfyllt eftersom materialet kommer
direkt fran den undersdkta organisationen. Det fjarde kriteriet, meningsfullhet,
uppfylls genom att manualen anvisar vilken information som &r relevant att ta reda
pa. En mer utforlig beskrivning av Fallféretaget och det detaljerade tillvagagangssattet
i fallstudien finns i kapitel 7.

3.6 Analys

Analysen av fallstudien syftade till att jamféra den teoretiska hypotesen i manualen
med det verkliga utfallet. Dar det fanns skillnader mellan férvantat och faktiskt utfall
gjordes ett forsok att forklara vad skillnaden berodde pa och att féresla dandringar i
manualen. Resultatet av analysen ar ett forslag pa Manual 2.0 som presenteras i
avsnitt 9.2.1.
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3.7 Reliabilitet och validitet

Det finns en diskussion bland kvalitativa forskare kring tillampbarheten av begrepp
som reliabilitet och validitet, som kommer fran kvantitativ forskning, pa kvalitativa
studier (Alvehus, 2013:122; Bryman & Bell, 2011:400). Reliabilitet,
reproducerbarheten hos resultaten indikerar att ndgon typ av matning agt rum. |
kvalitativ forskning ar det inte matning som ar i fokus utan snarare att fa en forstaelse
for manniskors subjektiva tolkningar av verkligheten (Bryman & Bell, 2011:390).
Denna tolkning férandras med tiden pa grund av nya upplevelser, tolkningen av
samma situation skiljer sig ocksd mellan olika individer. Det &r svart att tro att
identiska resultat skulle uppnds om studien genomférdes pa samma satt om ett
halvar. Reproducerbarhet eller reliabilitet blir i detta sammanhang missvisande som
kvalitetsmatt for forskningen eftersom det ar praktiskt omaijligt att frysa en social
situation (Bryman & Bell, 2011:401).

Vad galler validitet, hur val forskningsmetoden undersoker det som ska undersdkas,
ar dven detta begrepp tydligt kopplat till matning (Bryman & Bell, 2011:401). Extern
validitet, eller generaliserbarhet blir knepig i kvalitativa studier pa grund av det ofta
mycket begransade urvalet (Bryman & Bell, 2011:401). | denna studie som syftar till
att studera en generell manual for aterkopplingssystem ar det framst resultatet av
litteraturstudien som generaliseras. Resultaten av fallstudien tjanar som ett forsok att
utveckla denna teoretiska manual med praktiska element.

Alternativa kvalitetsmatt for kvalitativ forskning har féreslagits av flera forskare
(Alvehus, 2013:123; Bryman & Bell, 2011:402). Ett exempel ar Lincoln & Gubas (1985)
idéer om trovardighet och autenticitet. Dessa kriterier fokuserar pa hur val studien
beskriver och bidrar till den miljo som studeras (Lincoln & Guba 1985). Trovardigheten
for denna studie 6kar eftersom de resultat som framkommit under litteraturstudien
granskats av experter pa amnet. Vad galler resultaten av fallstudien har de validerats
av respondenterna sjdlva genom fokusgruppsprocessen och genom eftervalidering av
intervjuresultat. Autenticiteten i studien motiveras av besok i kontrollrum fran olika
branscher och med olika uppdrag. Pa Fallféretaget har saval chefer som operatérer
och kunder fatt tycka till i intervjuer, undersékningar eller fokusgrupper. Det ligger i
studiens syfte att hjdlpa de som studeras genom att tydliggéra utmaningar och
mojligheter i organisationen. Ett sadant syfte gar i linje med manga
autenticitetskriterier.

19



Pa ratt spar: aterkoppling for larande i kontrollrumsmiljo

4 Studiebesok

Fem studiebesdk har genomforts i olika Svenska kontrollrum. Syftet var att skapa en
generell bild av kontrollrumsmiljon som komplement till den litteratur som
presenteras i avsnitt 5.1. De besokta kontrollrummen var: SJ Trafikledning,
Trafikverkets Tagtrafikledning, Svenska Kraftnat, Flygledningen p& Angelholms
flygplats och Malmé Aviations kontrollcenter. Nedan féljer en kort beskrivning av
respektive verksamhet f6ljt av en sammanstallning av gemensamma namnare och
skillnader som observerats. Beskrivningen i detta kapitel ar sammanfattningar som
utgar ifran observationer samt operatdrernas och chefernas svar pa de fragor som
beskrivs i Bilaga 1: Studiebesok.

4.1 S] Trafikledning

Trafikledningens uppdrag ar att ansvara for fordon, personal och informationsfléde
for de tag som avgar inom 24 timmar. Organisationen stravar efter att uppna sa stor
grad av punktlighet och trafikinformation som majligt oavsett fel, dock aldrig till priset
av minskad personsdkerhet. Avdelningen har cirka 120 anstdllda som har 6 olika
funktioner. En trafiksamordnare har &dgandeskap Over en stérning och dess
konsekvenser och fungerar som informationskanal mot saval personal som kunder.
Fordonsledaren rycker in nar ett fordon maste bytas eller dndra rutt och
Personalplaneraren tar hand om vakanser pa grund av till exempel sjukfranvaro.
Informationsledaren 6vervakar informationsflodet, Driftstod agerar telefonsupport
till lokforare med fordonsproblem och Skiftesledaren har en helikoptervy 6ver hela
Trafikledningen och leder arbetet i det operativa rummet.

Nér operatorerna tillfragades om vad som kannetecknar ett bra jobb handlade svaren
mycket om magkéansla och att ge sig sjalv en klapp pa axeln. “Det kommer mest kritik
uppifrén i organisationen (utanfér Trafikledningen)”. Det fanns 6nskemal béde fran
personal och chefer om att hitta satt att ge mer positiv aterkoppling pa det dagliga
arbetet, nagot som upplevs som svart i dagslaget. Vad galler larande och utvardering
ligger fokus pa de stérre och mer allvarliga incidenterna. Efter dessa gors
gemensamma genomgangar med syfte att lara sig av misstag och utveckla arbetet till
nasta gang. “Detta tillvdgagdngssdtt dr bra men gér ocksd att kunskap blir
personberoende, om samma grupp jobbar nédsta gang en liknande incident intréffar
har vi nytta av den annars inte. Vi behéver verktyg och sdtt att utvdrdera det dagliga
arbetet, det sd kallade bruset”?. Observationer i SJ:s kontrollrum visade att det,
beroende pa funktion, finns stora mojligheter fér operatérerna att vara kreativa i sin
problemhantering. Ramarna inom vilka beslut kan tas, mojliggor for operatérerna att
|6sa problemen efter eget tycke.

! Operatér 1, Trafiksamordnare pa SJ Trafikledning
2 Chef 1, Funktionschef SJ Trafikledning
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4.2 Trafikverkets tagtrafikledning

Tagtrafikledningens uppdrag ar att 6vervaka och leda tagtrafiken pa jarnvagen. Det &r
Trafikverket som skoter tidtabeller och sparvag for alla tag pa Sveriges jarnvag. De har
ocksa ansvaret for att jarnvdagen underhalls och fungerar vilket bland annat innefattar
vaxlar, signalsystem, kontaktledningar och spar. En annan viktig uppgift ar att
tillhandahalla uppdaterad trafikinformation till resenéarer, lokférare och tagbolag.
Viktigast ar att uppratthalla en hog niva pa sdkerhet, darefter kommer information,
punktlighet och storningshantering. Trafikverkets sektionschef definierade ett bra
jobb som: “Ett bra jobb kdnnetecknas av att saker och ting gadr enligt plan och att

eventuella stérningar hanteras pd ett bra och sikert sétt”>.

Larandet pa Trafikverket ar baserat pa en ettarig introduktionsutbildning vilken ar ett
krav for att fa licens att arbeta operativt. Utbildningen f6ljs upp genom att licensen
maste uppdateras med jamna mellanrum. En struktur fér dagligt larande saknas och
utvardering sker oftast bara efter storre incidenter i samband med att rapporter
skrivs. Det sker ingen uppféljning pa gruppniva. Operatorer i det aktuella
kontrollrummet har generellt satt mojligheter att 16sa uppkomna situationer efter
eget huvud. Kraven som kommer fran sakerhet, komplexitet och uppdragets
beskaffenhet ger vissa ramar for hur beslut maste tas. Ramarna krymper
operatérernas handlingsfrihet nagot. Det verkar som att besluten, och darmed
utfallet, varierar beroende pa vilken operatdr som &r ansvarig.

4.3 Angelholms flygplats flygtrafikledning

Flygtrafikledningen p& Angelholms flygplats ansvarar for att kontrollera luftrummet
ovanfér och ner till marken i omradet kring flygplatsen. Det innebér att de dirigerar
och guidar flyg fran luftrummet ner och upp, till och fran flygplatsen. De har dven
ansvar for all fordonsaktivitet som sker pa flygfaltet fram tills det att flygplanen nar
hangar eller gate. Vid normalt driftldge 6vervakar en operator flera processer, da finns
ocksa reserver i rummet som kan hoppa in om det skulle bli mycket pa en gang. Vid
en stdrre stérning delas ansvaret upp i segment och delegeras till flera personer. Aven
pa flygplatsen har sdkerhet hogsta prioritet, foljt av punktlighet.

Ett bra jobb beskrev operatérerna som ett, givet omstandigheterna, logiskt och bra
beslut. De ser sig som en bra grupp och papekar vikten av att hjalpas at, lara av
varandra och be om rad vid svara beslut. Flygledningen har nagra olika strategier for
larande och utvardering; den inledande utbildningen ar ganska lang och foljs upp av
arliga prov och férnyanden av licensen. Pa kortare sikt kan operatorerna fa personlig
aterkoppling fran kollegor i rummet eller vid en dedikerad medsittning dar en
observator utvarderar det operativa arbetet. Det finns ett tydligt ramverk och
kontrollsystem som paverkar operatorens agerande i hog grad. Operatorerna kan
dock ta olika beslut och darmed generera olika utfall vid specifika situationer.

3 Chef 2, Sektionschef Trafikverkets Trafikledning
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Arbetsprocesserna lamnar daremot mindre utrymme for olika utfall pa grund av yttre
omstandigheter.

4.4 Svenska kraftnat

Svenska kraftnat ansvarar for driftsiakerheten i det svenska stamnéatet, de ska
sakerstadlla elférsérjningen med sa god kvalitet som mojligt. Det innebar att
frekvensen halls s3 ndra 50Hz som mojligt oavsett belastning eller incidenter.
Elférsorjningen till ndtet kommer fran manga olika kéllor och elnatet ar hopkopplat
med Ovriga lander i norden samt Tyskland vilket gor att det finns manga intressenter
att hantera. Personsdkerheten ar viktigast foljt av driftsdkerhet, kostnadseffektivitet
och kommunikation. Ett bra jobb anses vara att hantera en storning pa ett sa sakert
och effektivt satt som mojligt®.

Larandet och utbildningen pa Svenska kraftndt &r till stor del baserad pa
simulatortraning som kravs for att fa licens. De har aterkommande utbildningar liksom
utbildningssamarbeten med 6vriga Norden. Vad galler utvardering sker det framst
efter storre storningar. Operatorerna har dven ett mote varje fredag dar arbetslaget
gar igenom veckans hidndelser. Denna kunskap nar dock bara de som &r narvarande
vid just detta skift. Det sker ingen uppfoéljning av vardagshandelser. Operatdrerna ar
styrda av ett sakerhetsramverk som ar relativt rigorost. Kreativitet och darmed
variation i beslut och handlingsutrymme ar tillsynes begransad. Handlingsutrymmet
ersatts av elektroniska system i storre utstrackning dan hos tidigare besokta
kontrollrum.

4.5 Malmo Aviation kontrollcenter

Malmo Aviation ar ett svenskt flygbolag som flyger mestadels inrikes i Sverige.
Kontrollcentret har till uppgift att halla koll pa flygplan och personal fran och med 72
timmar fére avgang. Hogsta prioritet har personsdkerheten féljt av ekonomin,
kommunikation och information. “Ett bra jobb dr ndr problem I6ses pd ett sékert sdtt
och bra beslut fattas i férhéllande till omstédndigheterna”.

Nar det galler utbildning och ldrande finns flera satsningar. Som ny operator far du sa
kallad “on the job training” dar du far sitta med en verksam operator. Detta
kombineras med specialutbildningar och ett poangsystem som gor att
kompetensutveckling leder till battre 16nevillkor. Foretaget stravar efter att sprida
berattelser om lyckade hdandelser och leta efter “best practice”. Utvardering sker efter
storre incidenter for att kunna férebygga liknande hdndelser nasta gang. Personalen
blir dven coachad i sitt arbete och kulturen ar att kdnna stolthet 6ver ett bra jobb.
Handlingsutrymmet och aktiviteterna for en operatér paminner till stor del om
trafikledningarna hos SJ och Trafikverket. Regler och sidkerhet satter granser inom

4 Chef 3, Utbildningsansvarig Svenska Kraftnit
5 Chef 4, Kontorschef Malmé Aviation kontroll center
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vilka operatdren kan agera. Dessa granser ger dock relativt stort handlingsutrymme
for operatoren i en specifik situation.

4.6 Sammanfattning

| Tabell 1 sammanfattas studiebesoken utifran operatérernas och chefernas
beskrivningar av leveransfaktorer, organisationens uppdrag, vad som kdnnetecknar
ett bra jobb och hur larande och utvardering fungerar i kontrollrummet. Prioriteringen
av faktorer har gjorts av chefer och operatorer i respektive kontrollrum.

Tabell 1: De samlade intrycken fran studiebeséken

Angelholm

Trafikverket

Svenska
Kraftnat

Prioritering av
faktorer

(1)Sékerhet
(2)Punktlighet
(3)Information

(1)Sékerhet
(2)Punktlighet

(1)Sékerhet
(2)Information
(3)Punktlighet
(4)Stornings-
hantering

(1)Person-
sakerhet
(2)Drift-
sakerhet
(3)Ekonomi

Uppdrag

Ansvar for
operativa
fordon och
personal

Kontrollera
flygplatsens
luftrum, start-
och
landningsbana

Ansvara for att
leda tagen
framat,
sakerhet for
underhalls-
arbetare samt
trafik-
information
Uppratthalla
drift-
sakerheten i
stamnadten

Bra jobb

Svart att veta.
Mycket baseras
pa magkansla.

Lésa problemen
pa ett sakert
och effektivt
satt givet
forutsattning-
arna

Losa problemen
pa ett sakert
och effektivt
satt givet
forutsattning-
arna

Losa problemen
pa ett sakert
och effektivt
satt givet
forutsattning-
arna

Larande och
Utvardering

Utvarderar
storre
incidenter.
Larandet blir
person-
beroende

Personlig
aterkoppling av
kollegor som
sitter med.
Utvarderar
incidenter i
gruppen. Arlig
licens

Storre
incidenter
utvarderas.
Arlig kunskaps-
uppdatering
och simulator-
traning.

Storre
handelser
utvdrderas.
Simulator-
traning och
ater-
kommande
utbildningar.
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(1)Sékerhet Ansvara for Losa problemen  Utvardering
(2)Ekonomi operativa pa ett sakert sker efter
(3)Information fordon och och effektivt storre
personal satt givet incidenter.
forutsattning- Personalen
arna coachas och
poangsystem
for att
uppmuntra
kompetens-
utveckling
finns.
(1)Sékerhet Overvaka, styra  L&sa problemen  Storre
(2)Punktlighet/  och hanteraett pa ett sakert handelser
kvalité/ komplext och effektivt utvarderas
Information system satt givet
(3)Ekonomi forutsattning-
arna
4.6.1 Kontrollrummets uppgift
Alla besokta kontrollrum prioriterade sakerhet framst. Darefter skilde sig

prioriteringen nagot. Generellt var det kvaliteten i levansen som prioriterades och
sedan kostnaden for leveransen. Studien av kontrollrummen visade att
arbetsuppgifterna handlar om att I6sa och aktivt hantera situationer eller stérningar.
Komplexiteten i handlingsutrymmet och/eller systemet i sig gor att det &r svart att pa
forhand veta vilket tillvagagangssatt som ar “ratt”. Sambanden mellan handling och
resultat var otydliga i flertalet av kontrollrummen. Aven om organisationernas syften
pa ett grundlaggande plan var i det ndarmaste identiska sa skilde sig de faktiska
arbetsuppgifterna och arbetsprocesserna at. Vissa kontrollrum ldmnade mer
utrymme for operatéren att styra sitt agerande efter de férutsattningar som fanns.
Andra lamnade ett mindre handlingsutrymme for operatdérerna att till fullo utnyttja
sin individuella kunskap och kreativitet. Det nagot snavare handlingsutrymmet
berodde fraimst pa den komplexitet som fanns och sdkerhetskraven i den verksamhet
som kontrollrummet tillhor.

4.6.2 Arbetsmassiga skillnader

De arbetsmassiga skillnaderna beskrivs genom en beddmning av operatorernas
handlingsutrymme och sambandet mellan handling och resultat. Sambandet mellan
handling och resultat ses som operatérens mojlighet att utvardera konsekvenserna av
sitt agerande. P3 Svenska Kraftnat var sdkerhetsforeskrifterna sa kraftiga att en
operator vid en stérning nastintill leddes in i handlingar och beslut. Pa Trafikverket var
mojligheterna for operatérerna att finna egna l6sningar stérre. En sadan skillnad
innebar en mer diffus koppling i det kausala sambandet hos Trafikverket dn hos
Svenska Kraftnat. | Figur 2 har dessa tva parametrar kartlagts, detta utifran
forfattarnas gemensamma subjektiva bedomning.

24



Pa ratt spar: aterkoppling for larande i kontrollrumsmiljo

A Arbetsforhallanden
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Svenska kraftnat

SJ Trafikledning
Trafikverket
Malmo Aviation
Angelholms flygplats
o
o{j
—>
Lag Hog

Figur 2: Férhdllandet mellan handlingsutrymmet och det synliga kausala sambandet i de
besékta kontrollrummen. Férfattarnas egen bild.

4.6.3 Lirande i kontrollrum

Simulering var relativt vanligt i de kontrollrum som besdktes, i dessa fall var det ocksa
mer vanligt med licensering av operatérerna. Licensiering var, ndr det fanns, ofta ett
krav fran regulatoriska myndigheter. Gemensamt for alla kontrollrum var att de i
nagon utstrackning hade traning pa jobbet genom medsittning eller medlyssning.
Utvardering av prestationer gjordes endast efter storre storningar (undantag
Angelholm), och nistan alla uttryckte ett specifikt behov av att kunna fa aterkoppling
pa det dagliga arbetet. Att veta nar en operator har utfort ett bra jobb tycks darmed
vara en utmaning.
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5 Litteraturstudie

| detta avsnitt gérs en genomgang av teorier och modeller som anvénts for att besvara
forskningsfragorna och utforma manualen. Avsnitt 5.1 behandlar tidigare forskning
inom kontrollrum, avsnitt 5.2 definierar och forklarar organisatoriskt larande och
avsnitt 5.3 handlar om prestationsmatning och aterkoppling. En syntes av litteraturen
sker i avsnitt 5.4 i syfte att férklara kopplingarna mellan de olika forskningsomradena
samt vilka krav som stalls pa manualen.

5.1 Kontrollrum

| detta avsnitt presenteras en vetenskaplig definition av kontrollrum och de specifika
forutsattningar som rader jamfoért med andra typer av organisationer.

5.1.1 Definition av kontrollrum

Forskning pa kontrollrum har bedrivits inom olika omraden och med brett fokus. Bland
dessa omraden ingar studier pa operatorers beteenden, Situationsmedvetenhet
(Situation Awareness), High Reliability Organization (HRO: er) for att ndmna nagra
(Patrick et al. 2007; Vicente et al. 2001; Endsley 1995; LaPorte & Consolini 1991; Durso
& Sethumadhavan 2008; Bourrier 2011; Weick 1987; Rijpma 2003; Weick et al. 1999).

Faltstudier av kontrollrumsoperatorer har visat att det, oberoende av vilket system
som oOvervakas av kontrollrummet, finns en allmangiltig beskrivning av personalens
Overgripande uppdrag (Patrick et al. 2007). Uppdraget kan delas in i tre steg, (1)
Detektera och uppmarksamma avvikelser i systemet (2) Analysera och diagnostisera
felet (3) Utféra handlingar som réattar till eller minimerar konsekvenserna av felet
(Patrick et al. 2007). | Figur 3 illustreras sambanden mellan operatéren, gruppen,
systemet, IT systemet och larmfunktionerna i ett godtyckligt kontrollrum.
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KOMPLEXT SYSTEM

MENTAL
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OPERATOR

: E_rfa_tenhet

Figur 3: Arbetsprocesserna i ett kontrollrum dr beroende av mdanga faktorer. Faktorerna dr:
systemet som 6vervakas, IT systemet, larmsystemet, operatérens mentala modell och
erfarenhet samt interaktion med den évriga gruppen. Férfattarnas egen bild.

Termen “High Reliability Organization” (HRO) som beskriver en kontrollrumsmiljo
myntades av Todd LaPorte och hans forskningsgrupp vid universitetet i Berkley pa 80-
talet. LaPorte startade forskningsomradet efter att han noterat att
hogriskorganisationer, till exempel karnkraftverk, visade prov pa mycket hogre
tillforlitlighet an forvantat sett till samtida forskning (LaPorte & Consolini 1991). Den
klassiska definitionen av en HRO ar: “En organisation vars arbete dr kopplat till sG
stora risker att olyckor eller misslyckanden inte dr ett alternativ.” Numera har
definitionen breddats till att innefatta alla “organisationer som utgér ndgon form av
risk fér samhdllet och milién” (Bourrier 2011). LaPorte och hans grupp genomférde
olika faltstudier med syftet att ta reda pa och definiera de komplexa processer som
ager rum i en HRO. Deras slutsatser visar att en HRO ar en kombination av
valfungerande teknologi, valfungerande kultur och en valdesignad organisation
(Bourrier 2011; Weick 1987).

Sammantaget har foljande definition av ett kontrollrum skapats utifran litteraturen:
Ett kontrollrum utgors av en organisation som:

e Overvakar ett komplext system, med komplexitet menas en otydlighet i
kausala samband och att systemets olika delar ar kopplade till och beroende
av varandra. Om en andring gors nagonstans paverkas hela systemet pa ett
ibland oforutsagbart satt.

o Jobbar med komplex problemlsning

e Har stora sdkerhetskrav pa verksamheten (kan innebaéra risker for samhallet)

e Har icke standardiserade  arbetsuppgifter (ndagon form av
improvisation/situationsanpassning kravs)
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5.1.2 Operatoérernas beteende och arbetskultur

Vid narmare studier av arbetsprocesser i kdarnkraftverk framkom att det finns vissa
mentala strategier som manga operatérer anvander for att underlatta 6vervakningen
av systemet (Vicente et al. 2001). De mentala strategierna innefattar en
situationsmodell och proaktiv kontroll. Situationsmodellen ar en mental bild av det
aktuella laget och innehaller information om den belastning pa systemet, handelser
och andra faktorer som paverkar risken for avvikelser. Proaktiv kontroll innebar att
operatoren foljer upp alarm och signaler som férvantas avvika, vilka signaler detta ar
baseras pad erfarenhet och kunskap hos operatéren. Pa detta sitt kan problem
forebyggas sa att effekterna forsvinner eller minimeras (Vicente et al. 2001).
Operatorens mentala strategier mojliggérs av situationsmedvetenhet (Situation
Awareness, SA) som innebér en tydlig mental bild av den rddande situationen. Det
finns tre nivaer av situationsmedvetenhet: (1) operatéren har en 6verblick 6ver sina
intryck fran den omgivande miljon (2) operatoren har skapat sig en forstaelse for
situationen baserat pa intrycken (3) operatéren kan projicera nuldget pa framtiden
for att pa sa vis forutsaga framtida forlopp (Endsley 1995).

Det pagar en debatt gdllande om situationsmedvetenhet bara &ar produkten, den
mentala bilden hos operatoren, eller om den process som kravts for att komma dit
ska inkluderas i begreppet (Durso & Sethumadhavan 2008). Formagan att skaffa sig
situationsmedvetenhet paverkas av inre faktorer sasom erfarenhet, utbildning,
férmaga att hantera information samt den malbild som operatdren har. Aven yttre
faktorer sasom systemstdd paverkar kvalitén pa situationsmedvetenheten. En bra
situationsmedvetenhet mojliggor bra beslut i en dynamisk miljo som i sin tur leder till
bra handlingar och darmed en hog sdkerhet (Endsley 1995).

Weick (1987) beskriver kulturella faktorer som paverkar sakerheten i HRO: er. Den
viktigaste faktorn ar hur komplexiteten i systemet behandlas. For att kontrollera ett
komplext system kravs komplexa manniskor. Komplexiteten i en grupp kan okas
genom att den satts samman av individer i olika aldrar och med olika bakgrund. Ett
annat satt ar valet av  kommunikationstyp, den mest komplexa
kommunikationsformen ar direkt tal, da kan tonldge och kroppssprak utnyttjas som
stod till de faktiska orden. Andra viktiga sdkerhetsfaktorer ar operatérernas tillit till
bade systemet de hanterar och arbetsgruppen. | manga kontrollrum &r dessutom
operatérerna en del av att skapa systemet. Pa t.ex. flygtrafikledningar férandras
systemet av de kommandon som flygledarna ger (Weick 1987). Eede, Muhren, &
Walle (2007) havdar att organisationer som saknar méjligheten till inldrning genom
att prova sig fram (trial and error), exempelvis HRO:er, kan uppna hogre effektivitet
anvanliga organisationer. De menar att enheterna i organisationen kommer att strava
efter att uppna en tat koppling mellan varandra istéallet for att soka sitt eget optimum
(Eede et al. 2007).

(Weick et al. 1999) argumenterar for att “vanliga” organisationer kan inspireras av
HRO:er. Sa lange det finns en risk att oférutsedda olyckor kan intraffa trots
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sakerhetsatgarder och rutiner finns det lardomar att dra. Kulturen i en HRO beskrivs
som en slags kollektiv ndrvaro (Mindfullness). Denna narvaro byggs upp av fem viktiga
faktorer:

(1) Organisationen koncentrerar sig pa att upptacka och forutsdga olyckor

(2) Det finns en ovilja till att forsoka forenkla situationsmodeller

(3) Organisationen fokuserar pa komplexitet i genomforandet vilket leder till ett

Okat fokus pa att bygga in buffertzoner i systemet

(4) Organisationen atar sig att vara motstandskraftig mot yttre paverkan

(5) Organisationsstrukturen arlosare vilket leder till att beslut fattas av experter
(Weick et al. 1999).

Ericksen & Dyer (2005) gar in mer i detalj pa kulturen i kontrollrum och presenterar
beteenden hos dem anstdllda som paverkar sakerheten. | takt med att det
“organisatoriska spelrummet” minskar (komplexiteten 6kar) ar det beteende som
Okad oaktsamhet, likgiltighet, |dg-budget improvisationer och arbete-enligt-foreskrift
(work-to-rule) som kan minska sakerheten. P& motsvarande séatt hittade Ericksen &
Dyer (2005) beteenden (arbetsamhet, lattsamhet, ledighet och kunskapsgenerering)
som starkte tillforlitligheten i kontrollrummet. Operatérerna paverkar sakerheten i
allra hogst grad och okad komplexitet stiller storre krav pa operatorerna. Ett
forandrat beteende hos en operatér kan darmed forandra tillforlitligheten i
kontrollrummet.

Sammanfattningsvis visar litteraturen att féljande beteenden bor forstarkas i ett
kontrollrum:
e Situationsmedvetenhet, att operatoren har en mental oversiktsbild av det
overvakade systemet i alla lagen.
o Kommunikation mellan operatérer for att skapa en gemensam bild av laget
och samarbeta kring beslutsfattande.
e ldrande utifran erfarenheter genom att Oka larandet och spridandet av
kunskap i organisationen okar tillforlitligheten.
o Sikerhetsmedvetenhet eftersom sakerheten ar viktig i alla kontrollrum ar det
av stor vikt att sdkerheten alltid far hogsta prioritet vid beslutsfattande i
kontrollrummet.
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5.2 Organisatoriskt lirande

| detta avsnitt presenteras Crossan et als 4i-modell for OL (5.2.1), foljt av en
presentation av vasentliga debatter inom forskningsomradet (5.2.2). OL forklarar a
ena sidan hur insikter fran individer blir ldrande som en grupp eller organisation
tillgodogor sig. A andra sidan forklaras hur en individ eller grupp kan tillgodogéra sig
en organisations kunskap, eller tidigare larande. Termen “befintligt larande” kommer
anvandas synonymt med “kunskap” néar larandeprocessen gar fran organisation-
grupp-individ. P4 omvant hall anvands termen “nytt larande” eller “larande”.

5.2.1 4i-modellen for organisatoriskt larande

1999 presenterade Crossan et al. 4i-modellen i ett forsok att samla OL-litteraturen
under ett gemensamt ramverk. Crossan et al. (1999) satter strategisk fornyelse som
det centrala fenomen som OL-ramverket ska forklara. Strategisk fornyelse ar enligt
Crossan et al. den kombinationen av kontinuitet och férandring i foretaget som kravs
for att uppna hallbara konkurrensfordelar. Centralt i OL-ramverket blir enligt Crossan
et al. att forklara dynamiken mellan kontinuitet och férandring. Férnyelse innebar att
organisationen maste lara sig nytt samtidigt som de utnyttjar vad de lart sig sedan
tidigare. Eftersom resurserna i en organisation ar begransade skapas en naturlig
spanning mellan utforskande och utnyttjande. Det ar denna spanning som 4i-
ramverket forsoker fanga (Crossan et al. 1999).

Tillsammans med strategisk fornyelse staller de féljande krav pa sitt OL-ramverk.

o Ramverk pa flera nivaer (Multilevel framework) - larande sker i olika nivaer i
organisationen: individ-grupp-organisation

e Enniva paverkar de andra - nivaerna ar lankade (och paverkas) genom sociala
och psykologiska processer: Intuitionsbildning (Intuiting), Tolkning
(Interpreting), Integrering (Integrating), Institutionalisering
(Institutionalizing).

e Kognition® och handling paverkar varandra.

De tre nivaerna definierar strukturen fér hur OL sker och de fyra sociala och
psykologiska processerna haller den samman. Det dr ddrmed mojligt att sarskilja och
hantera attribut som vanligtvis férknippas enbart med individer eller organisationer.
En 6versikt 6ver 4i modellen finns i Figur 4.

6 Kognition: Tanke- och kunskapsliv (i motsats till emotion och motivation, det vill saga kanslo-
och viljeliv). Den aspekt av beteende och reaktioner, medvetna eller inte, som bestar av
uppfattning, erfarenhet, tankande och larande av det informativa innehallet i dessa processer.
(Definition fran Natur och Kulturs Psykologilexikon)
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Figur 4: Kopplingen mellan de olika nivderna och de psykologiska processerna i 4i modellen,
kopia av originalmodellen (Crossan et al. 1999).

Nedan féljer en forklaring av de fyra sociala och psykologiska processerna i 4i
modellen.

Intuitionsbildning: Den individuella inldrningen innefattar en kansla for likheter och
skillnader, monster och mojligheter. Det finns manga definitioner av
intuitionsbildning, varav de flesta innehaller nagon form av monsterigenkdnning
(Crossan et al. 1999).

Tolkning: Utvecklingen av intuitiva insikter hos individer. En individs tolkning av egna
insikter stimuleras av kommunikation och interagerande i grupp. Detta fenomen kan
beskrivas med skillnaden mellan de insikter en individ utvecklar ensam pa en 6de 6,
jamfort med nar det finns mojlighet att kommunicera med andra om det som upplevs.
De utvecklade insikterna skapar kognitiva kartor som individen agerar och handlar
efter.

Integrering: Utvecklandet av en gemensam forstaelse i en grupp utifran individernas
kognitiva kartor vilket leder till koordinerade handlingar av gruppmedlemmarna.
Forsta steget ar att lyckade handlingar repeteras efter informella bedémningar.
Informationen sprids ofta genom historieberattande (storytelling) eftersom det ar ett
satt att aterspegla komplexiteten i den faktiska handlingen.
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Institutionalisering: Efter ett tag formaliseras de informella bedémningar och
gemensamma handlingar som gruppen utvecklat, de blir till rutiner som baddas in i
organisationen. Inbdddade rutiner guidar individernas handling och larande. Nar
individer lamnar organisationen stannar en del av deras kunskap i organisationen
genom system, rutiner och strukturer.

Larandeprocessen tar tid och det kan darfor uppsta ett gap mellan vad organisationen
behéver gora och vad den ldrt sig att gora. Givet att omgivningen hela tiden férandras
ligger utmaningen i spanningen mellan det inbaddade institutionaliserade larandet,
och det nya larandet som maste ske for att lyckas. Crossan et al. (1999) sammanfattar
den dynamiska processen av OL som: spdnningen mellan assimileringen av nytt
ldrande (feed forward) och anvéndandet av det ldrande som redan finns (feed back).

5.2.2 Grundantaganden och skilda uppfattningar om 4i-modellen

Den ursprungliga 4i-artikeln fick stort genomslag och utsags 2009 till artiondets mest
citerade artikel i Academy of Management (Academy of Management 2009). 4i-
ramverket anses ha gett nya insikter och har varit viktigt for den fortsatta utvecklingen
av forskningsomradet (Lawrence et al. 2005; Crossan et al. 2011). 4i-ramverket kan
darfor vara det ndrmsta det gar att komma en modell 6ver OL, det stéds inte minst
genom antalet studier som har citerat och anvant sig av det. Grundtagandena for
modellen passar val in pa de processer och strukturer som finns i ett kontrollrum och
kan anvandas for att forklara hur arbetsprocesser kan férandras. Crossan et al. (2011)
hadvdar i allmédnhet att mer forskning pa dessa grundantaganden kravs for att 4i-
modellen ska kunna ses som en fullstdndig teori. Nedan foljer en genomgang och
sammanstallning pa hur OL-teoretiker har stillt sig till de uppfattningar som Crossan
et al. har anvant sig av.

Handlar OL om kognition, handling eller bade och?

| Fiol & Lyles (1985) sammanfattande studie av OL-litteraturen gjordes ett forsok att
reda ut begreppen kring larande och anpassning, vilka anvdnts synonymt i tidigare
studier. De ansag att larande innebar forandring i kognition och att anpassning
innefattade forandring i beteende. Definitionen har kritiserats av Huber (1991) som
menar att larande kan vara omedveten och att darfor kan ske utan synliga
fordndringar i beteende. Crossan et al. (1999) menade att ldrande involverar
monsterigenkdnning, samtidigt gjorde de tydligt att handling (beteende) paverkar
kognition och att kognition paverkar handling (beteende). Easterby-Smith et al. (2000)
konstaterade i sin litteraturstudie att den senaste OL-forskningen accepterat flera
definitioner av OL, oavsett om definitionen har “kognitivt fokus, beteendefokus eller
om den slatar ut skillnaderna mellan de tva” (Easterby-Smith et al., 2000).

Ar OL betydelsefullt fér en organisations hdéllbara konkurrensférdelar (Strategic
Competitive Advantage)? Huber (1991) menade att individer, och darmed
organisationer, kan lara sig “fel” saker. OL kan darfor innebdra en férsamring i
organisationens effektivitet och vara betydelselost for en organisationens strategiska
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formaga. Fiol & Lyles (1985) daremot havdade att en forbattring i organisationens
effektivitet var nédvandig for att sdga att OL har skett. Flera akademiker har papekat
att OL ar ett satt att uppna hallbara konkurrensférdelar (De Geus 1988; Stata &
Almond 1989).

Sker OL pa flera nivéer (individ-grupp-organisation) i en organisation? Easterby-Smith
et al. (2000) havdar att det lange pagatt en debatt om OL bestar av summan av
individernas lardomar eller om det dr ndgot mer &n sa. Teoretiker som argumenterat
for det forra anser att det var felaktigt att tillagna manskliga attribut som “inlarning”
till organisationer. Det senare férhallningssattet var att det organisatoriska larandet
ligger inbaddat i organisationen (Easterby-Smith, 2000). Fiol & Lyles (1985) ansag att
strukturerna i en organisation paverkar inlarningen hos individer och darmed bade ny
inlarning och utnyttjandet av befintligt larande. Hedberg (1981) menade att
individernas larande finns sparat i organisationens system och strukturer. Detta visar
sig genom att organisatoriska beteenden, normer och varderingar finns kvar trots att
ledning och anstéllda byts ut med tiden. Trots skilda uppfattning finns det flera
analyser som pekar pa att en bred definition av niva-fragan har accepterats (Crossan
et al., 1999; Easterby-Smith et al., 2000). Det finns dven visst empiriskt stéd for
uppdelningen, dar inlarning pa en niva 6kade sannolikheten att inlarning skulle ske pa
en annan niva (Di Milia & Birdi 2010:493).

Ar det tre nivéerna, individ-grupp-organisation, ldnkade av sociala och psykologiska
processer? Crossan et al. (1999) férsokte fanga det dynamiska samspelet mellan de
tre nivderna med 4i-modellen. Andra teoretiker har tidigare belyst lanken mellan
individuellt larande och OL genom utvecklingen av gemensam forstaelse (Easterby-
Smith et al. 2000; Fiol & Lyles 1985; Huber 1991). Easterby-Smith et al. (2000) havdar
att larande sker och kunskap skapas genom konversationer och interaktioner mellan
manniskor. Den tidiga OL-litteraturen hade en bild av ”larande individer” som
individuella aktorer som processar information och justerar sina mentala strukturer.
Bilden har forandrats till att definiera ldarande individer som sociala varelser som
skapar sin forstaelse och lar genom social interaktion inom specifika sociokulturella
och materiella forutsattningar. (Easterby-Smith et al., 2000).

Sammanfattningsvis kommer 4i modellen och dess definition av ldrande att anvandas

vid utformandet av manualen. Denna modell valdes eftersom den ar valkdnd och
passar denna studies syfte.
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5.3 Prestationsmitning, utviardering och aterkoppling

Syftet med kommande avsnitt ar att ge en insikt i den komplexitet som ar kopplat till
att utvardera prestationer (5.3.1) och varfér utvardering ar viktigt (5.3.2). Darefter
forklaras begreppet aterkoppling och det tydliggors varfér det ar intressant i ett
larandeperspektiv (5.3.3).

5.3.1 Prestationsmitning (Performance Measurement)

Att ett prestationsmatningssystem ska ligga i linje med fbretagets strategiska
prioriteringar ar ett véletablerat konstaterande i forskningen (Bititci et al. 2000). Det
traditionella sattet att mata ett foretags prestation dr genom att mata finansiella
nyckeltal. | takt med globaliseringen har en ©6kande konkurrens mellan féretag
resulterat i att foretag inom en rad olika industrier pabérjat utveckling av system for
att Oka sin proaktivitet i att lI6sa och férebygga problem (Rolstadas, 1998; Tangen,
2004). De finansiella nyckeltalen anvands fortfarande och har utsatts for kritik, bland
annat for att vara missledande eller oanvandbara i komplexa ledningssituationer
(Tangen 2004). For att komplettera och balansera de finansiella nyckeltalen har det
vuxit fram en rad modeller (Tangen, 2004). Manga av dessa modeller adresserar
vikten av att de maste finnas en tydlig lank mellan méatetalen for prestationsmatning
genom en organisation. Detta for att alla i organisationen ska strava efter samma mal.
Den storsta gemensamma namnaren i den moderna forskningen pa omradet tycks
vara konstaterandet att prestationsmatning ar mycket komplext (Sink & Tuttle 1990;
Goldratt 1990; Kaplan & Norton 1992; Neely et al. 1995; Tangen 2004).

5.3.2 Utvardering

Att utvardera resultat ar en viktig organisatorisk process. Utvarderingen (assessment)
ar den del av prestationsmatning som riktar sig mot individuella personer eller
gruppers direkta prestationer. Foretag utvarderar finansiella nyckeltal for att veta om
det ar framgangsrikt, de utvarderar produktionen for att sakra sin konkurrenskraft och
de utvarderar sina produkter for att se till att de moter sina kunders behov. Pa samma
satt ar det viktigt att utvardera personalens resultat for att de ska utvecklas och ldra
sig. Personalutveckling har for manga foretag blivit en viasentlig del i deras
konkurrenskraft och framgang. Darfor torde det vara viktigt for varje foretag att
utvdrdera de anstdlldas och organisationens resultat i ett utvecklings- och
larandeperspektiv.

Utvardering kan anvandas pa organisatorisk, grupp- och/eller individniva och ar ett
satt att fa organisationen att strdva at samma hall. Det valkdnda balanserade
styrkortet (The Balanced Scorecard) utgar fran antagandet “du far vad du mater”
(Kaplan & Norton 1992). Liksom manga andra modeller utvecklades styrkortet i ett
forsok att komplettera den traditionella utvarderingen. Detta skedde genom att
inkludera en rad nya perspektiv i styrkortet, dar larande och utvecklingsperspektiv ar
ett (Kaplan & Norton 1992). Tankesattet “du far vad du mater” ar talande for
utvardering och prestationsmatning dven utanfor det balanserade styrkortet. Nar ett

34



Pa ratt spar: aterkoppling for larande i kontrollrumsmiljo

foretag utvarderar nagot sander det en tydlig signal om att detta “ndgot” ar viktigt.
Att utvardera individens eller gruppers prestationer ar darfor ett satt att tala om att
deras arbete &r viktigt (Swanson & Holton 1999).

| boken Results: How to Assess Performance, Learning and Perceptions in
Organizations (Swanson & Holton 1999) namner forfattarna fem universella faser nar
det kommer till att utveckla och forbattra organisationer och individer inom den.
Dessa faser ar foljande:

1. Analysera: Bestam kraven for en god prestation och deras relation till
individers utveckling

2. Forslag: Designa strategier och foresla lampliga metoder for att félja kraven
fran punkt 1

3. Skapa: Utveckla de komponenter som metoderna bestar av (design, logistik,
program, material)

4. Implementera: Implementera metoden (organisatorisk utveckling och
personlig traning och utveckling)

5. Utvérdera: Avgor om onskat resultat har natts.

Utvecklingsfaserna ar menade att ga parallellt med andra organisatoriska processer
och det primara malet ar att hjalpa organisationen att bli mer effektiv genom att aktivt
utveckla personalen. Darmed blir det ocksa tydligt att utvecklingsfaserna maste vara
kopplade till foretagets dvergripande mal och visioner. Modellen i fem steg beskriver
de olika delarna for att lyckas utvardera individer, grupper och i slutiandan
organisationers resultat. Genom en sadan utvardering menar forfattarna att det gar
att na en hog grad av individuell utveckling som i slutdndan leder till organisatorisk
utveckling (Swanson & Holton, 1999). | rapporten kommer Swanson och Holtons
modell anvdndas som inspirationskalla till manualen. Detta eftersom den fangar de
olika faser som kommer behovas i ett aterkopplingssystem. Modellen kommer att
anvandas som en referens for att inte missa nagon viktig del av manualen.

5.3.3 Aterkoppling (Feedback)

Aterkoppling (feedback) kan te sig som ett enkelt begrepp vid forsta anblick. Ju mer
reflektion och tid som laggs pa begreppet och dess innebdrd, desto svarare blir det
att reda ut vad aterkoppling ar. Forskare har gang pa gang konstaterat att aterkoppling
pa prestationer och resultat kan vara ett effektivt verktyg for chefer, larare, elever
eller anstadllda. Det kan samtidigt vara ineffektivt eller ge direkt negativ effekt om
aterkopplingen sker pa fel satt (Hattie & Timperley 2007). | en bok skriven av
medlemmar fran institutionen for larande vid University of London har de genom en
rad seminarium funnit att aterkoppling spelar en viktig roll for larande pa individ-,
grupp- och organisationsniva (Askew 2000). Det ar aterkopplingens roll i ldrande som
denna rapport kommer fokusera pa. Darav definieras aterkoppling som information
given av en agent (ex larare, chef, kollega, IT system, den egna individen, erfarenhet)
som handlar om en individs prestation eller forstaelse (Hattie & Timperley 2007).
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Varfér ska aterkoppling anvindas?

Aterkoppling pa jobbresultat har fatt allt mer uppmarksamhet i forskningen de
senaste aren. Aterkoppling ses som ett verktyg, vilket informerar och motiverar
aktiviteter som forbattrar individers arbetsprestationer (Early et al. 1990; Locke et al.
1968). Det gors i syfte att uppmarksamma individer pa hur de utfér sitt arbete och vad
de kan goéra battre. Det finns en rad olika forskningsomraden inom ramen for
begreppet aterkoppling, inte minst i en prestationskontext. Ett av dessa omraden
riktar sig bland annat mot att forsoka identifiera hur effektiv aterkoppling &r
karaktariserad nar det kommer till larande, motivation och tillfredstéllelse (Hackman
& Oldham 1975; Hillery & Wexley 1974). Gemensamt for alla forskningsomraden inom
begreppet ar sokandet efter det basta sattet att tillhandahalla prestationsrelaterad
aterkoppling (Greller 1980). Aven om ett “basta férfarande” (Best Practice) inom
omradet skulle finnas, havdar Greller (1980) att det inte vore ndgon garanti for att det
mojliggor aterkopplingens fulla potential i en organisation. Motvilja hos saval
anstallda som hos management har i flera experiment hindrat att aterkopplingen
sants och mottagits pa ett satt som stimulerar ett effektivt anvandande av den (Greller
1980). Det finns dessutom inga bevis pa att chefer och anstallda har samma syn pa
vilka aterkopplingskallor som bor anvandas. Studier visar bland annat att de anstéllda
tenderar att vardera aterkoppling fran aktiviteter de sjalva kan styra mycket hogre an
vad chefer gor (Greller 1980).

Vidare har aterkoppling pa effektivitet i vissa aktiviteter och individers hantering av
aktiviteterna lange betraktats som nddvandig for att lara och motiveras inom
organisationer (llgen et al. 1979). Studier av Matsui, Okada, & Inoshita (1983) och
Bandura & Cervone (1983, 1986) visar att aterkoppling har positiva effekter pa
individers anstrangningar for att na ett visst mal (Early et al. 1990). Nar aterkoppling
anvands som ett verktyg for sjdlvutvardering kan informationen anvandas genom att
individer justerar sina prestationer (Early et al. 1990). Dessutom har forskare
foreslagit aterkoppling som ett medel for att leda individer mot ett 6nskvart beteende
(Early et al. 1990).

Hur ska aterkoppling anvindas?

Butler & Winne (1995) har utvecklat en teoretisk modell for hur aterkoppling kan
fungera som en grund i sjalvreglerat larande (Self-regulated learning) i skolmiljo.
Grundantagandet for modellen &r att det mest effektiva ldrandet &r det
sjalvreglerande larandet. | den akademiska kontexten betyder det att individen sjalv
satter mal, utformar strategier for att na malet och 6vervakar hur det gar for dem i
processen (Butler & Winne 1995). For att uppna ett effektivt och dynamiskt
sjalvreglerande larande ar aterkoppling en avgoérande katalysator. | studien framgar
det hur larandet 6kar i takt med att aterkopplingen ger studenter information om hur
det gar for dem i forhallande till ett uppsatt mal (Butler & Winne, 1995:273). Studien
visar ocksa att de studenter som har kontroll 6ver det egna larandet och aven far
aterkoppling pa hur de kan paverka framtida resultat lar sig mer &n de som inte far
nagon aterkoppling alls (Butler & Winne 1995). Aterkoppling har ingen effekt nar det
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saknar koppling till en tydlig kontext. Beroende pa kontexten har olika typer av
aterkoppling, olika typer av effekt pa individerna (Hattie & Timperley 2007). Pa samma
satt hdvdar Rahmandad, Repenning, & Sterman (2009) att inlarningen ar langsam och
ineffektiv nar aterkopplingen pa en individs agerande fordrojs.

| en studie av Kluger & DeNisi (1996) konstaterar forfattarna att aterkopplingens
effektivitet 6kar nar aterkopplingen fokuserar pa korrekt beteende eller resultat samt
presenterar forandring fran tidigare. Studien visar att dven att aterkopplingens
effektivitet 6kar med att tydliga mal ar presenterat och att aktivitetens komplexitet ar
lag. Hattie & Timperley (2007) presenterar i artikeln “The Power of Feedback” att det
i slutdndan handlar om att skapa ett klimat for aterkoppling. FOr att lyckas kravs det
engagemang, forstaelse for aktiviteterna pa vilka aterkoppling ges, vilja att uppmuntra
sjalvreglering och ge aterkoppling under ratt tid. Det handlar ocksa om att skapa en
forstaelse kring att aterkoppling ar ett givande och tagande for alla parter, saval larare
som elev, chef som anstalld. For att vara effektiv maste aterkopplingen vara tydlig,
meningsfull och kompatibel med elevernas tidigare forstdelse fér problemet.
Aterkopplingen ska dessutom vara logiskt kopplad till de aktiviteter, processer eller
det beteende som den avser (Hattie & Timperley 2007).
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5.4 Syntes av litteratur

Denna syntes syftar till att sammanfoga de fyra teori- och empiriomradena:
kontrollrum (5.1), organisatoriskt larande (5.2), utvardering (5.3.2) och aterkoppling
(5.3.3) med lardomarna fran studiebestken (kapitel 4). Texten ar strukturerad efter
de tre forskningsfragorna och sifferrutorna som visas efter varje stycke sammanfattar
de krav som ligger till grund fér Manual 1.0 i kapitel 6.

5.4.1 Vad sager befintlig forskning om kopplingen mellan organisatoriskt
lirande och aterkoppling?

Det finns en koppling mellan ldrande och aterkoppling

Crossan et al. (1999) menar att intuitiva insikter och darmed ldrande skapar
uppfattningen av likheter, skillnader, monster och mdjligheter. Likasa paverkar
kognition beteende, och beteende paverkar kognition. Butler & Winne (1995) visade
att studenter som far aterkoppling pa sina resultat lar sig mer an de som helt saknar
aterkoppling pa sin prestation. Samtidigt ser forskarna pa aterkoppling som ett
verktyg som informerar och motiverar aktiviteter som férbattrar individers
arbetsprocesser (Early et al. 1990; Locke et al. 1968). Om aterkopplingssystemet
skapar mer effektiva arbetsprocesser hos individen betyder det att kognitionen har
paverkats och larande har skapats. Aterkoppling pa resultat kan ocksa beratta for
individer att det som mats ar viktigt vilket kan leda till en fordndrad kognition och
darmed forandrad handling. Mdjligheten till reflektion och kommunikation i grupp
skapar forutsattningar for gruppen att na en gemensam uppfattning fran individuella
insikter. Kollektiv och gemensam handling ar ett viktigt steg for att fa larandet
institutionaliserat fran gruppniva (Crossan et al. 1999).

For att na larande i flera nivaer kan bade individuell aterkoppling och
gruppreflektion anvandas.

5.4.2 Vilka sdrskilda forutsittningar/utmaningar kopplat  till
organisatoriskt lirande finns i ett kontrollrum?

4i-modellen kan anvandas foér att beskriva det organisatoriska larandet i
kontrollrummet

4i-modellen kan anvandas for att kartldgga och forsta det organisatoriska larandet i
en organisation (Crossan et al. 1999), exempelvis ett kontrollrum. En organisation
utvecklar under den verksamma tiden insikter, rutiner och sarskilda beteenden.
Denna process, oavsett om det ar avsiktligt Iarande eller slumpen, kan illustreras med
hjalp av 4i-ramverket. Den blir darfor ett effektivt verktyg for att undersdka statusen
for det befintliga organisatoriska larandet i en organisation. 4i-modellen fangar ocksa
den viktiga balansen mellan utforskningen av nytt larande och utnyttjandet av
befintligt larande (Crossan et al. 1999). 4i-modellen &r en kedja av processer som alla
stottar det organisatoriska larandet. En identifierat svag lank paverkar darmed hela
organisationens att utnyttja eller utforska det organisatoriska larandet.
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Anvand 4i modellen for att avgora vilken typ av larande som behover
Oka i organisationen.

Larande forandrar arbetsprocesser

Forandrade arbetsprocesser kan skapas av ny kunskap om systemet som
operatdrerna arbetar i, gruppen som operatéren jobbar i eller om faktorer som
paverkar utfallen i systemet. Det kan vara bade praktiska fardigheter och attityder
(som proaktivitet) som paverkar effektiviteten i arbetsprocesserna. Fragan blir
darmed: dr alla dessa delar Iérande for att de bidrar till férdndrade arbetsprocesser?
Det gar att lara sig “fel” saker (Huber 1991) och déarfor ar det svart att enskilt avgora
om foréndringar i ovanstdende faktorer utgér larande eller forbattrade
arbetsprocesser. Det ar darmed mer relevant att mata resultatet som de forandrade
arbetsprocesserna skapar. Det innebar att kontrollrummets leverans maste
kartldggas. Ett annat grundantagande ar att operatérerna hela tiden arbetar for att bli
battre baserat pa den aterkoppling de har tillgangligt.

Kartlagg kontrollrummets leverans for att sdkerstélla att aterkopplingen
leder mot ett 6nskvart beteende.

Det finns likheter mellan kontrollrum

Studiebesdken visade pa nagra gemensamma namnare mellan de kontrollrum som
besoktes. De gemensamma namnarna var att sakerhet har hégsta prioritet, bristande
larande och aterkoppling fran det dagliga arbetet och att det sker OL fran storningar.

Vidare visade bade studiebesdken och litteraturen att det finns en generell definition
som pa ett overgripande plan beskriver ett kontrollrum: 1) operatérerna i ett
kontrollrum évervakar ett komplext system och jobbar med komplex problemlésning,
2) De har stora sékerhetskrav pa verksamheten (och den kan innebdr risker fér
samhdllet), 3) arbetsuppgifterna dr svdra att standardisera och kréver ndgon form av
improvisation/situationsanpassning vid stérningar och 4) dterkoppling frdn det
dagliga arbetet dr obefintligt eller svart att uppnad

Manualen kan anvandas i en organisation som kan beskrivas med
definitionen av kontrollrum.

Beteenden som ar onskvarda att forstarka i ett kontrollrum har foreslagits av flera
forskare (Vicente et al. 2001; Endsley 1995; Weick 1987; Weick et al. 1999; Ericksen &
Dyer 2005). Bade Weick et al. (1999), Vicente et al. (2001) och Endsley (1995) pratar
om olika mentala strategier pa individ- och gruppnivd som handlar om att vara
uppmarksam pa och ha en 6verblick 6ver det system som 6vervakas. Av Ericksen &
Dyers (2005) atta beteenden for tillforlitlighet i ett kontrollrum &r sex av dem
fokuserade pa nuldgesanalys och hantering av storningar. Under studiebesdken
forklarades det att proaktivitet och en formaga att forsta nulagets implikationer pa
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framtiden en avgorande aspekt for framgang hos en operator. | alla dessa fall ar det
tydligt att operatorerna sitter pa en hég inbunden kunskap om systemet och tidigare
incidenter. Weick (1987) betonar vikten av att hantera komplexiteten i systemet pa
ett bra satt. Detta kan gbéras genom bra kommunikation och en vdl sammansatt grupp.

Hansyn maste tas till komplexitetens effekter nar aterkopplingssystemet
skapas.

Aterkopplingssystemet bor uppmuntra situationsmedvetenhet och
samarbete.

Skillnader mellan olika kontrollrum

Under studiebestken stod det klart att varje kontrollrum &r unikt gallande
arbetsuppgifter och arbetsprocesser. Vidare finns tydliga skillnader mellan de olika
operatorernas utbildningsniva. Dessa skillnader ar naturliga eftersom operatérerna i
respektive kontrollrum &r experter pd sitt omrdde. De befintliga system och
sakerhetsforeskrifter som finns i vissa kontrollrum begransar operatdrernas
kreativitet och handlingsfrihet medan andra har storre frihet. Dessa begransningar
kan enligt Ericksen & Dyer (2005) bero pa operatorernas eget beteende lika mycket
som pa systemet. Otydliga kausala samband i operatorens system férsvarar monster-
och intuitionsbildning (forsta steget i 4i modellen). Kontrollrummen kan, forutom de
grundlaggande svarigheter for aterkoppling som finns hos arbetsprocesserna, ha olika
forutsattningar och darmed kommit olika langt i det organisatoriska larandet. Vilket
innebér att kontrollrum, trots sina likheter, kan ha olika behov i utvecklingen det
organisatoriska larandet. Behovet av forbattrat organisatoriskt larande kan darmed
ligga pa individniva, gruppnivd, organisationsniva och processer daremellan.
Aterkopplingssystemet bor darfér kunna forbattra det organisatoriska larandet pa alla
nivaer.

Aterkopplingssystemet bor skraddarsys till det enskilda kontrollrummets
behov.

5.4.3 Vilka krav stills pa aterkopplingssystem i kontrollrum?

Det Overvakade systemets slumpmassiga karaktdr gor det svart for operatérer att
jamfora arbete fran dag till dag. Studiebesoken beréattar att fa storningar ar identiska
och forutsattningarna for att 16sa dem varierar lika mycket. Ett dterkopplingssystem
maste darfor kunna ta hansyn till denna dynamiska miljé och skapa jamforbarhet
mellan skiftande forutsattningar. Kontrollrummet ar i sig en komplex miljoé med
komplexa processer som skapas av sammanvavda system, sakerhetskrav, flertalet
intressenter och gemensamt ansvar (Weick 1987; LaPorte & Consolini 1991; Ericksen
& Dyer 2005). | en sadan miljo ar det, i varierande grad, svart for operatoren att se
kausala samband mellan handling och resultat. Aterkopplingssystemet maste darmed
tydliggbra de kausala samband som finns i operatorens arbete. Vilka aktiviteter leder
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till vilket utfall? vad ar ett bra jobb? | kontrollrummen &r sdkerheten alltid prioriterad
fore ekonomi/kostnad. Darfor kan agerandet i kontrollrummet bli separerat fran en
organisations ekonomiska intressen pa kort sikt. Enligt Bititci et al. (2000) maste ett
aterkopplingssystem foér en delenhet vara kopplat mot en organisations 6vergripande
strategi, vilket da kan vara svart att uppfylla i kontrollrumsfallet.

Aterkopplingssystemet maste ta hansyn till den dynamiska miljon.

Aterkopplingssystemet bor kunna skapa kausala samband mellan
handling och resultat.

Aterkopplingssystemets utformning maste ta hansyn till operatérernas
handlingsutrymme.

Utvarderingen av prestation bor ligga i linje med organisationens mal
och strategi.

Det framgick under studiebesdken att en bra operator ar handlingskraftig och snabbt
kan ga fran beslut till handling. Detta visar att tid dr en faktor av stor vikt i ett
kontrollrum. Operatérerna laser alltsa en storre del av sin kognitiva formaga till att
forsta situationen och dess inverkan pa framtiden. Bara en liten del av operatdrernas
kognitiva férmaga finns darfor over till eftertanke och reflektion. | operatérernas
dagliga arbete saknas féljaktligen naturliga mojligheter till reflektion och eftertanke.

Aterkopplingssystemet behoéver skapa utrymme for reflektion.

Fortroendet for aterkopplingssystemet 6kar om individerna som ska utvidrderas
involveras i framtagningen

Operatorerna i kontrollrummet ar experter pa sitt omrade (Ericksen & Dyer 2005). For
att de ska ha fortroende for aterkopplingssystemet kravs det att de sjdlva ar med och
definierar aktiviteternas som ska utvarderas. Involvering skapar engagemang, vilket
ar viktigt for effekten av ett aterkopplingssystem (Hattie & Timperley 2007). Samtidigt
skapar en gemensam framtagning av systemet en diskussion och uppfattning i
gruppen om att aterkopplingssystemet ar viktigt. Gemensam uppfattning ar en av
delarna som kravs for att OL ska kunna ske (Crossan et al. 1999). Likasa ar det viktigt
att det finns en eller flera initiativtagare som kan skapa det inledande engagemanget
och frigora tid och resurser for utvecklandet av att aterkopplingssystem.
Studiebesdken visade att det ibland fanns liten transparens mellan operatérernas
arbete och resultatet av deras arbete. Det var svart for en operator att kommunicera
nar denne utfort ett bra jobb. For att aterkopplingen ska kdnnas meningsfull kravs det
att aterkoppling kommer av konkreta aktiviteter som operatéren utfér och anser ar
relevanta (Hattie & Timperley 2007). Aktiviteterna som utvarderas maste ligga i linje
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med verksamhets mal och resultat for att aterkopplingen ska ge resultat (Bititci et al.
2000). Genom att involvera de utvarderade individerna minskar risken for
missforstand gallande férdrojningen mellan handlande och aterkoppling. Darmed
minskar dven risken for att aterkopplingen blir ineffektiv eller far negativa effekter.

Operatorerna som ska motta aterkopplingen ska vara med och utveckla
aterkopplingssystemet.

Det maste finnas en initiativtagare till aterkopplingssystemet i
kontrollrummet.

Aterkopplingen ska vara kopplad till konkreta aktiviteter.

Det firdiga aterkopplingssystemet maste utvirderas

Studiebesdken visar att den komplexa miljon i kontrollrummet ar dynamisk och
paverkas av yttre omstandigheter. Det ar darfor viktigt att aterkopplingssystemet
utvarderas i forhallande till saval dynamiken som omstandigheterna nar det ar pa
plats. Da syftet ar att uppna OL ar det viktigt att bade utforskning av nytt larande och
utnyttjandet av befintligt larande uppmuntras (Crossan et al. 1999). Det blir intressant
att kontrollera om aterkopplingssystemet har genererat nya insikter som ar pa vag att
skapa forandrat beteende och nya rutiner (utforskning), eller om operatérernas
prestation har forbattrats 6ver tid (utnyttjande). Nar aterkopplingssystemet ar sjosatt
ar det viktigt operatorerna fortfarande kdnner engagemang for systemet (Greller
1980). Dessutom ar det viktigt att lardomar om aterkopplingssystemet tas om hand.
Pa vilket satt kan incitament kopplas till aterkopplingen for att 6nskat beteende kan
uppnas? Om systemet upptacker kompetensbrist inom vissa omraden eller individer,
hur ska da utbildningsinsatser riktas och utvecklas?

Aterkopplingssystemet maste utvarderas och uppdateras med jdmna
mellanrum.

Incitament for att anvanda systemet maste ses over.

Resultaten av aterkopplingen kan leda till ett identifierat behov av
utbildning.
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6 Manual 1.0

Denna manual har utformats fran de lardomar som presenterats i litteratursyntesen.
For att gora overgangen fran litteratursyntes till manual tydlig har de motiverande
sifferrutorna presenterats efter varje punkt i manualen. Manualen utgor en checklista
for vad en chef i ett kontrollrum ska tanka pa for att utforma ett aterkopplingssystem
for sin personal. Instruktionerna ar fokuserade pa vad som behdéver tas reda
pa/utforas snarare dn hur. Anledningen ar att manualen inte innehaller faktorer som
paverkas av organisationskultur och andra fallspecifika forutsattningar. Darfor lamnas
tillvagagangssattet for att ta reda pa svaren till utféraren. Ett forslag pa genomforande
finns i kapitel 7: Fallstudie i denna uppsats.

6.1 Initiativ

Forsta steget mot att infora ett dterkopplingssystem ar att ndgon i kontrollrummet tar
initiativ for att genomféra forandringen. Det beror pa att arbetsuppgifterna i
kontrollrummet [amnar valdigt lite utrymme for att genomforandet sker automatiskt.
Med initiativ menas att tid och resurser avsatts for att utforma systemet i enlighet
med manualen. Det innebar ocksa att aterkopplingssystemets syfte och mal (att oka
det organisatoriska larandet) ar kommunicerat till systemets intressenter. Vidare ar
det viktigt att initiativtagaren utser nagon som tar dgandeskap over det fardiga
systemet och fortsatter att foérespraka och utveckla det efter implementering.

Det maste finnas en initiativtagare till aterkopplingssystemet i
kontrollrummet.

Manualen kan anvandas i en organisation som kan beskrivas med
definitionen av kontrollrum.

6.2 Kartliggning av befintliga forutsittningar fér organisatoriskt
lirande

Det andra steget for att infora ett aterkopplingssystem ar att forsta verksamheten
som aterkopplingssystemet ska implementeras i. Dessutom ska en kartlaggning over
det befintliga organisatoriska ldarandet i kontrollrummet genomforas. Fragor som
behover besvaras ar:

1. Hur placeras kontrollrummet pa kartan over handlingsutrymme/kausalt
samband, finns det svagheter, styrkor eller omraden som
aterkopplingssystemet maste fokusera pa?

2. Hur ser kontrollrummets organisatoriska larande ut enligt 4i-ramverket, finns
det svagheter, styrkor eller omraden som aterkopplingssystemet maste
fokusera pa?

3. Sager kombinationen av svaren pa fraga 1 och 2 nagot om vad
aterkopplingssystemet maste fokusera pa?
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Anvand 4i modellen for att avgora vilken typ av larande som behover
oka i organisationen.

Aterkopplingssystemet bor skraddarsys till det enskilda kontrollrummets
behov.

6.3 Definiera vem som utvirderar vem

For att ett utvarderingssystem ska fungera effektivt krdvs att den som utvarderar
forstar verksamheten och vad som ar viktigt att utvardera. Den som blir utvarderad
och som senare far aterkoppling maste kdnna att utvdrderingen sker pa ett
representativt satt. Verksamheten behover kartldggas och féljande fragor besvaras:

1. Vilka roller i kontrollrummet ar relevanta att utvardera?

2. Vem/vilka har kunskap nog for att genomféra utvarderingen?

3. Vem/vad/vilka dr operatdrerna bekvama med att bli utvirderade av?

Operatorerna som ska motta aterkopplingen ska vara med och utveckla
aterkopplingssystemet.

6.4 Definieraleveransens innebord

Aktiviteten i ett kontrollrum maste, likt andra avdelningar pa féretaget, bidra till
foretagets uppsatta mal och strategi. Foretagets malsattningar maste alltsd paverka
operatérerna i deras beslut. Stédjande avdelningar (som kontrollrummet) kan ha
forenklade eller modifierade malsattningar for att battre spegla den verksamhet de
bedriver. | denna kedja av beslut och hierarki ar det darfor intressant att ta reda pa
hur malsattningar och krav speglar operatorens satt att agera och ta beslut.

e Vad ar foretagets/kontrollrummets leverans till kund?

Kartlagg kontrollrummets leverans for att sdkerstélla att aterkopplingen
leder mot ett 6nskvart beteende.

Utvarderingen av prestation bor ligga i linje med organisationens mal
och strategi.

6.5 Hitta parametrar som paverkar leveransen

For att kunna generera individuell aterkoppling behovs ett satt att méata i vilken grad
en enskild operatoér lyckas leverera det som efterfragas av kunderna. Vad som ska
utvarderas skiljer sig fran kontrollrum till kontrollrum och de som ar bast pa att avgora
vilka aktiviteter som ar viktiga for en bra leverans ar operatérerna sjdlva i egenskap av
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experter. Foljande fragor behover besvaras av operatérerna som ska anvidnda

aterkopplingssystemet:

1. Vilka aktiviteter i kontrollrummet paverkar leveransen?

Hur ska de utvarderas?

vk wn

Vilka av dessa aktiviteter ar viktigast?
Vilka gar att utvardera pa ett representativt satt?

Vad &r en bra godkand-niva for respektive parameter?

For att besvara fraga 2 har en checklista med krav utformats med stod i litteraturen
kring utvardering och aterkoppling. Checklistan presenteras i Tabell 2.

Tabell 2: Checklistan med krav och motiveringar.

Ar det huvudsakligen operatérer
som paverkar slutresultatet av
matningen/utvarderingen?

Ar resultatet jamférbart dver tid?

Ar parametern tydligt kopplad till
leveransen?

Ar parametern tydligt kopplad till
utforda handlingar?

Kan parametern presenteras for
operatoren?

Ar parametern litt att forsta?

Gar parametern i linje med de
mal/strategi som finns i
organisationen?

For att sdkerstalla att utvarderingen ar
tydligt kopplad till aktiviteter som
operatoren forstar och kan paverka. Annars
riskerar aterkopplingen bli ineffektiv och
larandet lidande.

For att mojliggdra monsterigenkdnning och
intuitionsbildning.

Finns det koppling till vad som férvéntas av
kontrollrummet och vad operatéren
uppfattar ar sitt bidrag till helheten.

For att sdkerstalla ett kausalt samband och
tydlighet i aterkopplingen.

For att gora aterkopplingen effektiv i ett
larandeperspektiv

For att gora aterkopplingen effektiv i ett
larandeperspektiv

For att sdkerstalla att parametern levererar
ett dnskvart beteende och att lattare
aterkoppla mot konkreta mal

Aterkopplingen ska vara kopplad till konkreta aktiviteter.
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Aterkopplingssystemet bor kunna skapa kausala samband mellan
handling och resultat.

Aterkopplingssystemets utformning maste ta hansyn till operatérernas
handlingsutrymme.

6.6 Hur ska dterkopplingen ga till?

For att aterkoppling ska vara ett effektivt verktyg for larande kravs att mottagaren, i
detta fall operatoren, ar mottaglig for aterkopplingen. Ett steg pa vagen for att uppna
det ar att ta reda pa operatorernas egna preferenser fér hur aterkoppling ska ges:

e Nar och hur ofta?
Av vem/vad?
Pavad?
Pa vilket satt? (muntligt, skriftligt m.m.)

Utifran preferenserna kan sedan ett system eller en rutin pa individ och gruppniva
utformas pa ett satt sa att tid och mdjlighet ges for reflektion och samtal om
forbattringar. Systemet ska vara anpassat till de parametrar som ska utvdrderas och
aterkopplas pa.

Aterkopplingssystemet behéver skapa utrymme for reflektion.

For att na larande i flera nivaer kan bade individuell aterkoppling och
gruppreflektion anvandas.

6.7 Sdkerstillande av sdkerhets- och komplexitetsaspekter i
kontrollrummet

Pa grund av kontrollrummets speciella miljé behdver hdnsyn tas till organisationens
krav pa sdkerhet och tillférlitlighet. Detta for att sdkerstalla att parametrarna som
mats och aterkopplas pa framjar ett riskfritt beteende hos operatdren. Det &ar ocksa
viktigt att ta hansyn till komplexiteten i det system som operatorerna Gvervakar.
Forsummas nagon viktig del av processen? En riskanalys av parametrarnas inverkan
pa det dagliga arbetet i kontrollrummet ska genomforas. Detta kan exempelvis ske
genom att fraga operatorer och deras chefer om aterkopplingssystemets paverkan pa
sdkerheten. Da operatdrerna och cheferna antas vara experter pa verksamheten i
kontrollrummet bor en sadan utvardering vara tillracklig.

Hansyn maste tas till komplexitetens effekter nar aterkopplingssystemet
skapas.
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Aterkopplingssystemets utformning maste ta hansyn till operatérernas
handlingsutrymme.

Aterkopplingssystemet maste ta hansyn till den dynamiska miljon.

Aterkopplingssystemet bor uppmuntra situationsmedvetenhet och
samarbete.

6.8 Uppfoljning

For att aterkopplingen ska leda till Iarande behdver operatorerna fa tid for reflektion
och hjalp i att se monster i resultatet. Darfor behdvs en rutin for hur resultatet av
utvarderingen foljs upp. Detta kan ske pa individ, grupp eller organisationsniva
beroende pa vad som anses lampligt givet den specifika organisationen.

Kontrollrummet &dr en dynamisk miljo6 dar det tidigare lamnats lite rum for
aterkoppling. Da kravs det att aterkopplingssystemet kan vara dynamiskt och
foranderligt. Det behovs darfor en rutin for hur systemet i sig utvarderas och
uppdateras. Resultatet av att anvdnda manualen ska ses som forsta steget i ett langre
arbete dar de olika stegen itereras med jamna mellanrum sa att ett kontinuerligt
utvecklingsarbete kan fortga.

Aterkopplingssystemet maste utvirderas och uppdateras med jamna
mellanrum.

6.9 Forhallningssitt och implementering

Nar forsta versionen av aterkopplingssystemet finns pa plats, hur ska det
implementeras och anvandas? Systemet ar utformat for att oka larandet och
utveckling av personalen i en organisation, detta maste tas héansyn till vid
anvindandet. Aterkopplingssystemet ska skapa foérutsattningar for att se monster
som i sin tur kan ge insikt kring orsak och verkan i kontrollrummets arbete. Genom
dessa monster ska individer och grupper lara sig och utvecklas inom organisationen.
Orsakssambanden kan ocksa ligga till grund for riktade utbildningsinsatser pa langre
sikt.

Pa individniva innebér aterkopplingssystemet en majlighet att se sin egen utveckling
och prestation. FOr att uppmuntra personalen att vilja utvecklas och bli battre ar det
viktigt att fundera Over incitament kopplat till aterkopplingen. Detta bor goras i
samrad med personalen.

En grundbult i systemet ar att det skapas och dgs av personalen. De som ska fa
aterkoppling ska ocksa vara med och ta fram parametrar och rutiner for aterkoppling.
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Detta galler dven nar uppdateringar och fordndringar gors i systemet for att
sdkerstalla att det anvands pa ratt satt.

Incitament for att anvanda systemet maste ses dver.

Resultaten av aterkopplingen kan leda till ett identifierat behov av
utbildning.
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7 Fallstudie

All information som saknar kallhdnvisning i detta avsnitt kommer fran moten,
presentationer, hemsidan eller andra kallor inom Fallféretaget. Av sekretesskal
kommer inte explicita referenser anges i den |I6pande texten annat dn nar direkta citat
eller figurer gjorda av andra presenteras. Dessa refereras da till den aktuella
personens titel inom Fallféretaget. Vid examination av examensarbetet kan specifika
referenser fas pa begéaran. | avsnitt 7.1 gors en beskrivning av Fallforetaget och dess
bransch. | avsnitt 7.2 finns en 6versikt éver datainsamlingen och i 7.3 redovisas
resultaten av fallstudien.

7.1 Fallforetaget

Denna fallstudie har utforts pa ett foretag i den svenska jarnvagsbranschen, harefter
kallat Fallforetaget. Det finns flera anledningar till att forska pa foretag inom
jarnvagsbranschen. Bengt Sandblad, professor vid Uppsala Universitet, driver ett
forskningsprojekt i samarbete med Trafikverket for att utveckla deras tagledning
(Uppsala Universitet 2015). Enligt honom har ingen tidigare forskning genomfoérts pa
OL inom foretag verksamma inom jarnvagen (Sandblad 2015). F& har undgatt att
uppmarksamma att den svenska jarnvagsbranschen har stora utmaningar nar det
géller att halla tidtabeller och se till att alla resendrer kommer fram i tid. De senaste
arens o6kade resande, vinterstormar och en lag investeringstakt i jarnvagsnatet &r
nagra av orsakerna till en férsamrad driftsdkerhet pa sparen (Trafikverket 2014).
Media rapporterar frekvent om sa kallat “Tagkaos” (Dagens Nyheter 2015;
Aftonbladet 2014; Sveriges Television 2014c). Sveriges television visar siffror pa att
fortroendet for tagen ar lagt i Sverige och att inrikesflyget i genomsnitt ar punktligare
dn tagen (Sveriges Television 2014a; Sveriges Television 2014b).

Enligt siffror fran SJ AB, en av de storsta tagoperatorerna i Sverige, orsakar foretaget
ca 20 % av foretagets forseningar medan ca 75 % orsakas av infrastrukturen och ca 5
% av yttre faktorer sdsom vader (SJ AB 2015). Vad kan da tagbolagen gora for att
resendrerna ska bli sa néjda som majligt med sin resa? Enligt EU-lag ar tagoperatoren
skyldig att se till att alla resendrer kommer fram till sin slutdestination samt utfarda
ersattning vid langre férseningar (Europaparlamentet 2007). Tagen, till skillnad fran
flyget, agerar i ett mer komplext system eftersom resenérer stiger pa och av vid olika
platser och ofta reser vidare med anslutande fardmedel (se Figur 5 for en 6versikt av
den svenska jarnvagen). Forutsattningarna ovan staller stora krav pa tagforetagens
kontrollrum som operativt 6vervakar fordon, personal och passagerare.
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Sveriges jarnvag 2014

Infrastruktur

Underhall
Infrastruktur

(4)

Tillstdnd/sdkerhet
Marknadsoévervakning

(2)

Trafikledning
(1)

Regionala Tagoperatorer Fordons- Fordons-

Kollek.tivtrafik— (12) Agare (5) Tillverkare (10)
myndigheter (1)

Fastigheter Fordonsunderhall/

ombyggnad (9)

Stationer depaer,
terminaler (5)

Figur 5: Systemkarta 6ver Sveriges Jdrnvdg 2014 med aktérer och intresseorganisationer.
Siffrorna i rutorna indikerar antalet aktérer och pilarna anger interaktioner mellan dem. Bild
sammanstdlld av Ole Kjérrefjord, Hector Rail.

Pa grund av den komplicerade situationen i det svenska jarnvagsnatet blir en del av
Fallforetagets tag forsenade pa grund av trafikstorningar, personalbrist,
fordonsproblem m.m. For att hantera denna typ av problem finns en enhet inom
Fallforetaget som kallas Trafikledningen. Trafikledningens uppdrag beskrivs i rutan
"Trafikledningens uppdrag” nedan.

e Sakerstalla att kunden kommer fram till sin slutdestination och sakra ett
gott kundomhandertagande i alla lagen

e Tillse att personal & kund far tillgang till relevant och uppdaterad
trafikinformation

e Verka som arbetsledare for produktionspersonalen och vara
trafiksakerhetsansvariga for trafikproduktionen i den operativa fasen

e Sikra effektiv resursstyrning av bana, fordon och personal i operativt lage

e Pavisa, initiera och arbeta aktivt med kvalitetsforbattrande atgarder inom
foretaget samt externt mot Trafikverket

Detta syftar till att:

Kunden kommer fram i tid pa ett konkurrenskraftigt och kostnadseffektivt satt och
vill resa med Fallféretaget igen

50



Pa ratt spar: aterkoppling for larande i kontrollrumsmiljo

Trafikledningen fungerar som en nod dar realtidsinformation fran saval Trafikverket
som ombordpersonal samlas och hanteras. Om det finns avvikelser ar det
operatérerna pa Trafikledningens uppgift att hantera och minimera effekterna av
storningen. Trafikledningen uppfyller definitionen for det som i detta arbete kallas
kontrollrum. Det vill sdga en organisation som:

o Overvakar ett komplext system. | systemet ingar de olika tdgen som &r aktiva,
de stérningar som uppsta i trafiken och de konsekvenser férseningarna far pa
resendrernas anslutningar. Dessutom finns manga andra aktorer att ta hdnsyn
till, se Figur 5.

o Jobbar med komplex problemlésning. Manga faktorer paverkar de mojliga
I6sningarna pa en given stérning. Hur manga andra tag ar i vagen? Hur lange
kan personalen jobba innan de behdéver rast? Finns det nagot reservtag
tillgangligt?

e Har sikerhetskrav pd verksamheten och kan innebdra risker fér samhdillet.
Fallforetaget ar en viktig spelare i den svenska infrastrukturen vilket gor att
ett totalstopp i verksamheten kan fa stora socioekonomiska foljder. Dessutom
utgor tagen i sig en risk for obehoériga som vistas pa sparen.

o Icke standardiserade arbetsuppgifter vilket gér att ndgon form av
improvisation/situationsanpassning kréivs. Aven om de mojliga 16sningarna
pa de problem som uppstar ar liknande &r forutsattningarna ofta mycket olika
fran fall till fall. Till exempel spelar faktorer som vader och tillganglighet i
ersattningstrafik roll.

| och med att Fallféretagets Trafikledning uppfyller studiens krav pa ett kontrollrum
anses det utgora ett fullgott fall for att applicera Manual 1.0. For att ta hansyn till de
sndva tidsramarna for studien tillampas aterkopplingsmanualen pa en av
Trafikledningens sex grupper (se Figur 6), Trafiksamordnarna (TSAM) som ar den
storsta gruppen. TSAM har till uppgift att fungera som ett nav i Trafikledningens
arbete. De 6vervakar tagen, prioriterar och informerar personal och resenarer om
eventuella storningar och férandringar i realtid. Trafikledningens och TSAMs
placeringar i Fallféretagets hierarkiska uppbyggnad visas i Figur 7.
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Trafikledningen

Driftstodjare

Fordonsledare

Trafiksamordnare Operativa
Personal-
planerare

Informationsledare Skiftesledare

e

Operativ chef

Figur 6: Trafikledningen funktioner ddr TSAM (Trafiksamordnare) ingdr. Pilarna avser
interaktioner mellan de olika funktionerna (anpassning av figur skapad av Trafikledningens
kontorschef)

Stab

iD

Division —— Ekonomichef
Enhet "
__
miljo
Grupp
“

[ |
Trafik och Planering och
service Trafikledning
Trafikledning

L TSAM

Figur 7: Trafikledningens och TSAMs positioner i Fallféretagets hierarkiska uppbyggnad. Figur
anpassad efter Fallféretagets interna dokumentation.
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7.2 Genomforandet av fallstudien

Malet med fallstudien &r att ga igenom de 7 forsta av manualens 9 steg for att se om
det resultat som genereras blir meningsfullt for TSAM. Intervjuer, fokusgrupper och
observationer av arbetet pa Trafikledningen har anvants for att genomféra manualen
(se Figur 8 for en oversikt).

Oversikt datainsamling fallstudie

Agandesk . .- i
el 1. Initiativ A
chef och resurser

2. Forutsattningar for

Observationer organisatorisktlarande e S
och medlyssning l ' verksamheten

3. Vem utvarderar vem?

Kundundersokning 4. VVad innebdr leveransen? Intervjuer

5. Vilka parametrar paverkar
leveransen?

‘ 6. Hur ska aterkopplingen ga s

till?

Fokusgrupp 1

Fokusgrupp 3 Fokusgrupp 2

7. Ar forslaget sikert? Kontroll med
Tas hansyn till komplexitet? chef

8. Uppfoljning

9. Forhallningssatt och
implementering

Figur 8: En 6versikt 6ver hur datainsamligen i fallstudien gatt till kopplat till de olika stegen i
Manual 1.0. De vita rutorna indikerar steg som inte tdckts in av denna studie pd grund av
tidsbrist.

7.2.1 Angaende fokusgrupper

Manualen sédger att operatérerna som ska anvanda aterkopplingssystemet ocksa ska
vara med och ta fram detsamma. For att uppfylla detta krav har fokusgrupper anvants
vid genomférandet av punkt 5 och punkt 6 i manualen. For att effektivisera
datainsamlingen fran fokusgrupperna har litteratur och modeller fér facilitering’
anvants (se Bilaga 4: Facilitering). En analog dialogkarta skapades for att visualisera

7 En filosofi och ett tillvigagangssatt for att skapa forutsattningar fér andra att dela med sig av
sina erfarenheter och samarbeta for att |6sa ett kreativt eller komplext problem.
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processen. | Bilaga 5: Design av fokusgrupper, finns en detaljerad genomgang av
fokusgruppernas och dialogkartans upplagg.

Nagra underliggande antaganden ligger till grund for hur studiens fokusgrupper har
designats (bakgrunden till antagandena beskrivs i Bilaga 4: Facilitering) och
sammanfattas nedan:

e For att 6ka effektiviteten av aterkopplingssystemet bor operatorerna som ska
anvanda det vara delaktiga i processen for att ta fram det (Hattie & Timperley
2007; Art of Hosting 2015).

e  FOr att skapa delaktighet i en grupp anvands modeller som skapar en balans
mellan kaos och ordning (Hock 1995; Art of Hosting 2015; Gray et al. 2010)

e Manskliga system paverkas av de upprepade fragor som stélls. Med andra ord
far du vad du fragar efter. Den som fragar efter problem hittar fler problem
och den som fragar efter I6sningar och det positiva hittar mer positiva saker.
Detta antagande kommer fran “Appreciative Inquiry” (Cooperrider & Whitney
2001).

7.3 Tillampning av manualen

| detta avsnitt redovisas var och en av manualens 9 punkter och deras betydelse pa
Fallforetaget. De forsta sju genomfordes och punkt 8 och 9 ar hopslagna till ett stycke
(7.3.8).

7.3.1 Initiativ

Trafikledningens kontorschef tillsammans med cheferna fér TSAM tog initiativ och
avsatte resurser i form av sin egen och personalens arbetstid.

7.3.2 Kartliggning av befintliga forutsittningar foér organisatoriskt
lirande

Nar en storning intraffar har operatoren ett antal val eller beslut att ta stallning till.
Dessutom behdver hon halla reda pa en rad parallella konsekvenser till féljd av sina
val och beslut. Det betyder att ett forhallandevis enkelt trafikalt beslut kan leda till
svara 6vervaganden pa resendrs- eller informationssidan. Dessa forutsattningar
minskar jamforbarheten i operatorernas arbete. Resultatet av ett agerande kan drgja,
i vissa situationer far trafikala beslut effekt (eller konsekvens) forst flera timmar
senare. | detta system blir det svart att observera kausala samband mellan tidigare
handlingar och dess senare konsekvenser. Se Figur 9 for forfattarnas uppskattning av
forhallandet mellan handlingsutrymme och synligt kausalt samband pa Fallféretaget.
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Figur 9: Férhdllandet mellan operatérernas handlingsutrymme och synligheten i kausalt
samband pa Fallféretaget. Foérfattarnas egen bedémning.

Operatorerna berattar att mycket av kontrollrummets lardomar ar individbundna och
att operatorer har egna satt att l6sa uppgifter pa. Darfor beror kompetensen och
arbetssattet hos nya medarbetare pa vem de blivit upplarda av. | dagslaget finns ingen
aterkoppling pa operatorernas individuella prestationer. Chefer och operatérer i
kontrollrummet berattar att utvardering och reflektion pa gruppniva enbart sker i
samband med storre storningar. Ett satt att utnyttja befintlig kunskap pa
organisationsniva ar skrivandet av sa kallade stoérningsplaner, ett dokument som
beskriver hur en viss typ av storning ska hanteras. De observationer som gjorts pekar
pa att mojligheterna for operatdrerna att se monster i sitt agerande och resultat ar
begrdnsat. Dessutom finns det utmaningar i att ta till vara den kunskap som finns
bunden i individerna. For att forenkla utvarderingen och tydliggéra det kausala
sambandet for operatorerna forsokte forfattarna skapa madtetal som kan
kommuniceras till operatérerna. Den kvantitativa inriktningen pa utvarderingen ar ett
resultat av de forutsadttningar som rader i det aktuella kontrollrummet.
Forutsattningarna var bland annat; IT-system, arbetsprocesser och operatdrernas
stora handlingsutrymme. Fokus for ett dterkopplingssystem i detta kontrollrum
borde ddrfér vara individens Intuitionsbildning och Tolkning (se Figur 10). Det
innebdir att dterkopplingssystemet mdste mdta och aterkoppla pG samband mellan
handling och resultat.
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Figur 10: Studiens fokusomrade for OL pd Fallféretaget. Férfattarnas egen tolkning
och bedémning utifrén Crossan et al.s (1999) modell.

7.3.3 Definiera vem som utvirderar vem

TSAM-gruppen bestar av ca 30 medarbetare som fyller tva olika roller, tagféring
(6vervakning av tag och resenarer) samt informationsspridning internt och externt.
Bada dessa roller ska kunna anvdnda det fardiga aterkopplingssystemet. Savdl
operatérerna i TSAM som skiftesledaren och funktionscheferna anses ha tillrécklig
kunskap om verksamheten fér att utvdrdera operatérernas arbete. Dessutom finns
god tillgdng till olika typer av métdata i de IT system som anvdéinds.

7.3.4 Definieraleveransens innebord

Fallforetaget ar ett aktiebolag med en mangd olika intressenter, bade interna och
externa. Vad som definieras som en god leverans eller bra kvalitet kan antas skilja sig
beroende pa vilken intressent som tillfragas. Genom att intervjua 13 individer pa olika
hierarkiska nivaer i Fallforetaget skapades en helhetsbild av den leverensnivd som
forvantas och efterstravas internt. Intervjufragorna presenteras i Bilaga 2: Intervjuer
om leverans. Resultatet av intervjuerna sammanfattas nedan och presenteras i sin
helhet i Bilaga 3: Resultat av intervjuer om leverans.

Det samlade intrycket av intervjuerna visar att operatérerna anser att det viktigaste
leveransmattet for leveransen till kund ar Rétt information till slutkund. De uppger att
ligga steget fore ar en faktor som paverkar detta och att en utmaning ar vad som ska
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mdtas for att representera denna faktor. Cheferna pa Trafikledningen anser att de
viktigaste leveransmatten for Trafikledningens leverans ar information & punktlighet
och att proaktivitet ar en faktor som paverkar detta. De ansag att en utmaning till att
uppnd detta ar kulturen pa Trafikledningen. Divisionscheferna hade ingen tydlig
gemensam namnare i sina svar, detta kan forklaras med deras spridda arbetsuppgifter
(jamfort med de anstallda pa Trafikledningen).

For att sakerstalla att den interna uppfattningen staimmer 6verens med omvarldens
forvantningar kontrolleras de mot Fallforetagets slutkunders uppfattning om en god
leverans (kundundersdkning). Enligt kunderna ar rétt information och punktlighet
viktigast. Dessutom kontrolleras den interna uppfattningen mot Fallféretagets
overgripande mal och vision. Kontrollerna syftar till att klargéra forvantningarna pa
operatérernas arbete och darmed indikera vilka typer av aktiviteter som bér matas
for att operatdrerna ska ldra sig rdtt saker. Ovriga intressenter bedéms vara av
sekundar betydelse da fokus i Fallféretaget ar aktiviteter som paverkar leveransen till
slutkund. Genom studiebestken har forfattarna haft kontakt med Trafikverket som ar
en av Fallféretagets mest betydelsefulla intressenter. Kontakten majliggjorde att dven
Trafikverkets uppfattning om leveransen och kvaliteten kunde beaktas.
Sammantaget utgérs en bra leverans fér TSAM av: sd hég punktlighet som méjligt i
kombination med kvalitativ information till kunder och andra intressenter.

7.3.5 Hitta parametrar som paverkar leveransen

For att hitta parametrar i operatorernas arbetsuppgifter som kunde harledas till
leveransen anvandes tre fokusgrupper med personal fran Trafikledningen. Temat for
fokusgrupp 1 var “Vad paverkar leveransen?”, fokusgrupp 2 handlade om “Hur ska
aterkopplingen g3 till?” och fokusgrupp 3 handlade om “Ar dessa forslag bra sitt att
utvardera och mata pa?”. For en detaljerad design av fokusgrupperna med exakta
fragor se Bilaga 5: Design av fokusgrupper.

Aktiviteter som paverkar leveransen

En sammanstélining av fokusgrupp 1s svar pa fragan: “Vad i TSAMs arbete pdverkar
leveransen” samt operatdrernas poanggivning av vad som &r viktigast presenteras i
Tabell 3 (hela sammanstallningen finns i Bilaga 6: Resultat fokusgrupp 1). Tabellen
visar att de aktiviteter som varderas hogst stammer val med leveransen. Inga
statistiska slutsatser kan dras utifran podngsattningen annat an att de tva oversta fatt
tydligt mer podng an de ovriga tre. Operatorerna fick i uppdrag att konkretisera de
aktiviteter som fatt flest poang for att underldtta skapandet av parametrar.
Konkretiseringen visas i Bilaga 6: Resultat fokusgrupp 1.
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Tabell 3: De aktiviteter som TSAMs operatérer bedémmer som viktigast fér en bra leverans.
Totalt antal podng var 60 (endast de aktiviteter som fatt 6 podng eller mer presenteras i
denna férkortade tabell. Se Bilaga 6: Resultat fokusgrupp 1 fér fullsténdigt resultat).

Aktivitet Podng
Information 14
Trafikala beslut/tagforing 12

Réatt laguppstallning
Dialog Trafikverket
Proaktivitet (info+tagforing)

Fran aktiviteter till parametrar for aterkoppling

Utifran konkretiseringen (Bilaga 6: Resultat fokusgrupp 1) gjordes en ytterligare
nedbrytning av aktiviteterna. Dessa nedbrutna aktiviteter stoppades in i den
checklista som utformats utifran teorin och kompletterats med méatbarhetskrav (se
punkt 4 i manualen, 6.4). Matbarhetskraven lades till som en konsekvens av det behov
av larande som aterkopplingssystemet ar tankt att fokusera pa (se Figur 10). Det
fullstandiga resultatet kan ses i Bilaga 7: Val av parametrar utifran checklista.
Resultatet av checklistan visade att det var fa parametrar som uppfyllde de viktigaste
kraven, det vill siga hade en tydlig koppling till leveransen och Fallforetagets strategi.
For att kompensera for detta faktum kombinerades nagra av parametrarna med
varandra (se fargkodning i Bilaga 7: Val av parametrar utifran checklista). Detta gav
upphov till parametrarna for proaktivitet och tagféring nedan.

Det visade sig svart att hitta en parameter som pa ett bra sitt beskriver
informationskvalité. De aktiviteter som foreslogs av operatérerna beskrev snarare
informationskvantitet @an informationskvalitet. Eftersom information anses vara den
nast viktigaste leveransfaktorn beslutades att parametern fér information nedan
skulle foreslas da den enligt uppgift gar att mata. Pa grund av den dynamiska miljon i
kontrollrummet behdvdes en faktor som justerar for det varierande driftldget. Detta
ar en forutsattning for att parametrarna ska vara jamforbara over tid vilket ar viktigt
for att skapa larande genom monsterigenkdnning. En parameter féreslogs under
kategorin referensvarde. De resulterande 5 parametrarna nedan presenterades for
fokusgrupp 2. Deras aterkoppling pa forslagen presenteras i Bilaga 8: Resultat
fokusgrupp 2.

Proaktivitet Antal kvitterade beslut i IT systemet/antal
beslut som behdéver kvitteras
Antal samtal ut fran Trafikledningen

Tagforing Antal passagerare i tid/totalt antal
passagerare

Information Kotid till Call center for trafikinformation

Referensvarde Sjalvskattning av hur belastningen pa den

aktuella taglinjen ar (en siffra mellan 1-5)
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Efter fokusgrupp 2 gjordes en ny bearbetning av parametrarna for att ytterligare
forfina dem och presentera en ny version for fokusgrupp 3. Parametern “Antal
utgaende telefonsamtal” togs helt bort da Trafikledningen tidigare verkat for att sénka
antalet utgaende samtal. Inférandet av en sadan parameter hade i det fallet varit
kontraproduktivt, ddrav borttagningen. De Ovriga parametrarna fick motta bade
positiv och negativ kritik, informationen bedémdes inte vara tillracklig for att utféra
fler justeringar. Dessutom kontrollerades parametrarnas matbarhet i samrad med IT-
ansvarig och chef for Trafikledningen. De parametrar som presenterades for
fokusgrupp 3 och den aterkoppling de gav sammanfattas och beméts nedan och
presenteras i Bilaga 9: Resultat fokusgrupp 3. De slutgiltiga parametrarna som
kommer presenteras fér TSAM och Fallféretaget finns i avsnitt 7.4.

Bemétande av kritik fran fokusgrupp 3 pa respektive parameter

Antal resendrer i tid/Totalt antal resendirer

Genom yttre faktorers paverkan kan operatérernas mojlighet till paverkan pa
resendrernas resvagar och mojligheter minska radikalt. Med det i dtanke kommer
denna parameter inte aterkopplas pa individnivd dven om informationen finns
tillganglig for den som vill. Aterkopplingen i grupp kommer att motivera de anstallda
mot ett beteende och lara dem en 6nskad typ av prioriteringsordning.

Antal tagna beslut/Antal beslut som behéver kvitteras
Operatorerna hade inga anmarkningar, darav blir parametern oférandrad.

Antal inkommande samtal + telefonké till call center trafikinformation

Parametern far godkant av fokusgrupperna med kommentaren att den ska matas pa
gruppniva dagligen. Med tanke pa den interna funktionsstrukturen i Fallféretagets
kontrollrum bor aterkopplingsforslaget lampa sig val. Informationen skall vara
tillganglig for samtliga operatorer. De 6vriga parameterforslagen valjs bort pa grund
av de inte indikerar huruvida det ar bra kvalitet pa informationen som gar ut.

Sjdlvskattning: mellan 1-5 hur dr Iéiget pa min linje just nu? Mellan 1-5 hur stor
arbetsbelastning har det varit under mitt skift?

Sjalvskattningen togs val emot efter vissa forklaringar av dess syfte. Det kan ge
underlag for en jamnare arbetsbelastning och ge skal till en tydligare briefing i borjan
och slutet av arbetspasset vilket leder till battre 6verlamning. Subjektiviteten
ifragasattes inledningsvis och accepterades forst nar det forklarades att den skulle
matas oOver tid och skulle jamféras med flera operatérer for att fa fram en grundniva.
Operatorerna tyckte att det maste bli mer tydligt vad som ska skattas i
sjalvskattningen och hur operatéren ska genomfora den. Trafiklaget under ett pass
kan skifta fort, vilket gor att enbart en skattning i bérjan och i slutet kan ge en
missvisande bild av arbetsbelastningen. Det framgick under fokusgruppen att
Trafikverket har uppdaterad trafikinformation som kan hamtas till Fallféretagets IT-
system. FOr att vaga upp for den tidigare namnda missvisningen av arbetsbelastningen
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gar det att anvanda Trafikverkets driftinformation 6ver varje segment av infrastruktur.
Sjalvskattning gallande fragan “Mellan 1-5 hur dr ldget pd min linje just nu?” kunde
med bakgrund av kritiken och trafikverkets information tas bort fran
sjalvskattningsparametern.

7.3.6 Hur ska aterkopplingen ga till?

Fokusgrupp 2 behandlade huvudsakligen aterkoppling med utgangspunkt i
operatorernas egna preferenser (For design av fokusgruppen se Bilaga 5: Design av
fokusgrupper, for fullstandig data se Bilaga 6: Resultat fokusgrupp 1). Operatérernas
definition av bra aterkoppling kan sammanfattas med orden i Figur 11.
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Figur 11: Bra Gterkoppling enligt fokusgrupp 2. Férfattarnas eget foto av dialogkartan

Operatorernas uppfattning stammer val éverens med den litteratur om aterkoppling
som presenteras i avsnitt 5.3.3. Nar operatorerna definierat vad som karaktariserar
bra aterkoppling fick de i uppgift att beskriva aterkoppling sasom den skulle fungera
om allt var perfekt. En sammanstallning av resultatet finns i Bilaga 8: Resultat
fokusgrupp 2. Infor fokusgrupp 3 utformades ett forslag pa aterkopplingsmetod med
utgangspunkt aterkopplingsteori och operatérernas énskemal. Teorin anvandes for
att sakerstalla att saval individuell aterkoppling som gruppreflektion anvands vilket
var ett krav i manualen. Dessa forslag samt aterkoppling fran fokusgrupp 3
presenteras i Bilaga 9: Resultat fokusgrupp 3. Kritiken som férslagen fick bemots
nedan. De fardiga forslagen finns i avsnitt 7.4.

Personlig aterkoppling via datorskéirmen varje dag

Aterkoppling pa de parametrar som ska verka pa ett individuellt plan bor presenteras
efter varje avslutat skift. Detta gors for att tydliggora kopplingen mellan handlande
och prestationer och darmed 6ka mojligheten att lara sig av det egna handlandet. Det
konstaterades att den dagsvisa aterkopplingen ska verka som ett komplement och
underlag till personlig aterkoppling genom kollegor och chefer. En sadan personlig
aterkoppling kommer lamnas som rekommendation till Fallféretaget.
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Gruppsamtal om gruppens utveckling och tips & trix

Det ligger i skiftverksamhetens natur att det kommer vara svart att samla hela
gruppen samtidigt. Dock ar det mojligt att ha samtal pa gruppniva med individer som
tillhor en funktion nagon gang under en vecka. | dagsldget bor Fallforetaget borja med
TSAM for att pa langre sikt ha gruppsamtal dar individer tillhor olika funktioner. Det
ar funktionschefernas ansvar att mojliggora att alla kan medverka i ett sadant samtal.
Gruppsamtalen ska ske minst en gang varannan vecka. Da gruppsamtalen dmnar
utveckla gruppen (funktionen) som helhet, handlar det om att paverka samtliga
individer i densamma. Ddrav finns det inga “ratt” eller “fel” individer i gruppsamtalet.

7.3.7 Sidkerstillande av sidkerhets- och komplexitetsaspekter i
kontrollrummet

For att minimera risker med de foreslagna parametrarna har de diskuteras med saval
operatorerna i fokusgrupperna som chefen for Trafikledningen. Dessa samtal tyder
pd att parametrarna dr séikra, dock har det saknats tid fér en fullstindig
séikerhetsanalys av de konsekvenser som parametrarna medfor.

7.3.8 Uppfoljning, forhallningssitt och implementering

Implementering av aterkopplingssystemet och dess uppfoljning bedoms ligga utanfor
denna fallstudie. Ett forslag pa uppfoljning av resultatet av aterkopplingen goérs i och
med de rekommenderade gruppsamtalen. Inférandet av gruppsamtal pa TSAM
overlamnas till cheferna pa Fallforetaget. Uppfoljning och utvardering av sjalva
systemet bor ske med jamna mellanrum for att sakerstdlla att parametrarna som
anvands ar relevanta och att aterkopplingen sker pa ett satt som ger onskad effekt.
Aven denna punkt anses tillhéra implementeringsfasen av dterkopplingssystemet
som tillsammans med punkt 9 i manualen Idmnas till Fallféretaget att besvara.

7.4 Resultat: det firdiga aterkopplingssystemet

Som ett resultat av manualen applicerad pa Fallféretaget skapades fyra parametrar
for ett okat larande i kontrollrummet (se textrutan “Parametrar for aterkoppling”
nedan). Parametrarnas legitimitet har kontrollerats mot krav som skapats genom
teori, intervjuer med anstillda och egna observationer. Nivan pa vilken
aterkopplingen sker ar utformad for att uppna hogsta inlarningseffektivitet och
designen pa aterkopplingen ar utformad efter de specifika krav som stalls av
Fallforetagets kultur och arbetssatt. Den personliga aterkopplingen kommer ske
genom Fallféretagets IT-system. Det ar ocksa dar samtlig data kommer lagras och
bearbetas vilket innebar att underlag for gruppsamtal ocksa hamtas genom IT-
systemet. De fyra parametrarna och hur de ska aterkopplas presenteras nedan.
Aterkopplingen kommer for de flesta parametrarna (2,3 och 4) ske pa individniva i
samband med avslutat skift. Det kommer dven vara mojligt for samtliga operatorer
att se hela gruppens prestation. En gang varannan vecka kommer dessutom
funktionscheferna kalla till ett aterkopplingsméte med hela funktionen. Vid dessa
moten kommer funktionen diskutera de olika parametrarna, hur det har gatt for hela
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gruppen samt utbyta erfarenheter fran de gangna veckorna. Under dessa moten
kommer parametrarna att utvarderas.

1. Antal inkomna samtal till Trafikledningen + telefonké till Call Center om
trafikinformation
Aterkoppling: Presenteras pd gruppnivd. Finns tillgingligt i realtid.
Indikerar: Kvaliteten pa utgdende information under skiftet

2. Antal tagna beslut/Antal beslut som behover kvitteras
Aterkoppling: Presenteras pd individnivd vid avslutat skift. Finns tillgingligt i realtid
Indikerar: Operatérens aktivitet under skiftet

3. Antal resenérer i tid/ Totalt antal resenérer
Aterkoppling: Presenteras pd individnivd vid avslutat skift. Finns tillgingligt i realtid
Indikerar: Operatérens proaktivitet och tagféring.

4. Sjalvskattning

Aterkoppling: Presenteras pd individnivd vid avslutat skift. Finns tillgéngligt i realtid
Indikerar: Operatérens uppfattning av linjen.
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8 Analys

Nedan foljer en analys och diskussion kring appliceringen av Manual 1.0 p3
Fallforetaget. Analysen kommer utvardera Manual 1.0 steg for steg och foresla
utvecklingsmoijligheter. Den uppdaterade manualen inklusive eventuella dndringar
visas som en textruta i varje avsnitt nedan. Har en foérandring gjorts ar rutans bakgrund
orange, vita rutor indikerar oférandrat innehall.

8.1 Initiativ

Eftersom Fallforetaget var uppdragsgivare for studien var initiativ redan skapat.
Chefer samt medverkande operatérer pa trafikledningen behdévde aktivt avsatta tid
och resurser for studien. Det konfirmerar sdledes att det saknades naturliga forum
eller mojligheter for aterkopplingssystemet att, genom de befintliga
arbetsprocesserna, véxa fram hos Fallforetaget. For att uppna gemensam forstdelse
bor tydlig information om syftet med aterkopplingssystemet nd ut till hela
kontrollrummet, nagot som ej uppnatts under fallstudien. Darmed har
forutsattningarna for det organisatoriska larandet minskat nagot. For att ytterligare
forstarka mojligheterna for OL laggs en uppmaning, om att informera alla paverkade
intressenter, till i manualen.

1.1 Forsta steget mot att infora en typ av aterkopplingssystem &r att nagon i
kontrollrummet tar initiativ for att genomféra forandringen. Med initiativ menas
att tid och resurser avsatts for att utforma systemet i enlighet med manualen.

1.2 Det innebar dessutom att aterkopplingssystemets syfte och mal (att 6ka det
organisatoriska larandet) ar tydligt kommunicerat till systemets intressenter.

8.2 Kartlaggning av befintliga forutsittningar for organisatoriskt
lirande

Kartlaggningen av larande, handlingsutrymme och synlighet i kausalt samband gav
riktning for utvecklingen av parametrarna i fallstudien. | fallstudien anvéndes
kartldggning som ett satt att ta reda pa bade svagheter och fokusomraden for det
organisatoriska larandet. | fallstudien gjordes ingen riktad kartlaggning av styrkor i det
organisatoriska larandet. | ett framtida fall kan en kartlaggning éver bade styrkor och
svagheter, vara nagot som tillfor varde till foretaget. Darfér behalls punkt 2 i manualen
som den ar.
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Det andra steget for att infora ett aterkopplingssystem ar att férsta verksamheten
som aterkopplingssystemet ska implementeras i. Dessutom ska en kartlaggning
over det befintliga organisatoriska larandet i kontrollrummet genomféras. Fragor
som behover besvaras ar:

1. Hur placeras kontrollrummet pa kartan éver handlingsutrymme/kausalt
samband, finns det svagheter, styrkor eller omraden som
aterkopplingssystemet maste fokusera pa?

2. Hur ser kontrollrummets organisatoriska ldrande ut enligt 4i-ramverket,
finns det svagheter, styrkor eller omraden som aterkopplingssystemet
maste fokusera pa?

3. Sager kombinationen av de har tva ndgot om vad aterkopplingssystemet
maste fokusera pa?

8.3 Definiera vem som utvirderar vem?

Fragorna gallande vilka roller som ska utvarderas, vilka som har kunskap nog for att
utvardera och vilka operatorerna ar bekvama med att bli utvarderade av var relevanta
och inga praktiska forandringar gjordes. Tillvagagangssattet fick stod fran operatorer
och hogre chefer (som var 6éverens med operatorerna i vilka som ska utvardera).
Operatdrerna ansag att det var de sjalva och funktionscheferna som hade tillrdcklig
kunskap for att kunna genomfora utvarderingen. Hogre chefer ansags sakna den
detaljkunskap om operatorernas arbetsprocesser och kompetens som kravs for att
utvardera arbetet. Det innebar att chefer med detaljkunskap ar nédvandiga, enligt
operatérerna, for att kunna genomféra en utvardering av deras arbete. En konsult
som aker runt och utvarderar operatorer i kontrollrum kan féljaktligen ha vissa
svarigheter att fa sin utvardering legitim av operatdrerna. Inga dndringar gors i punkt
3 i manualen.

FOr att ett utvarderingssystem ska fungera effektivt krdvs att den som utvarderar
har koll pa verksamheten och vad som ar viktigt att utvdrdera. Den som blir
utvarderad och som senare far aterkoppling maste kanna att utvarderingen sker pa
ett representativt satt. Verksamheten behover kartlaggas och foljande fragor
besvaras:

1. Vilka roller i kontrollrummet ar relevanta att utvardera?

2. Vem/vilka har kunskap nog for att genomfora utvarderingen?

3. Vem/vad/vilka ar operatorerna bekvdama med att bli utvirderade av?
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8.4 Definieraleveransens innebord

Fallstudien uppmadrksammade ett behov av att kontrollera definitionen av en god
leverans saval internt som externt. Manual 1.0 har inte tagit hansyn till externa
definitioner. Punkt fyra i manualen bor sakerstalla att foretagets interna mal och
strategi och darmed &ven kontrollrummets mal och strategi, rimmar vidl med
slutkundernas forvantningar. Darfor genomfordes en kontroll av befintliga
kundundersékningar och Oversattes till att det gick att jamféra kunddefinitionen av
en bra leverans och de interna malen/strategierna. Pa sa satt blir definitionen av
leveransen mer heltdckande och minskar risken for att manualen resulterar i ett
aterkopplingssystem som motiverar ett felaktigt agerande. Tre fragor har darmed
lagts till i Manual 2.0.

For att sdkerstalla att aterkopplingen ar kopplad till organisationens mal och
strategi, bor kontrollrummets leverans definieras.

Vad ar foretagets/kontrollrummets leverans till kund?
e VemyVvilka dr kontrollrummets kund/kunder?
e Vilken leveransniva férvéintar sig kunderna?
e Vilken dr den interna tolkningen av leveransen?

8.5 Hitta parametrar som paverkar leveransen

| Fallforetaget saknades tidigare personlig aterkoppling, handlingsutrymmet ar stort
och de kausala sambanden otydliga. Dessa tre gjorde att det i Fallféretaget fanns ett
behov for parametrar som kunde skapa férutsattningar for att svara mot de namnda
bristerna. Svaret blev att utveckla matbara, kvantitativa parametrar som kunde
forenkla savil &terkoppling som att fértydliga de kausala sambanden. Aven om de
kvantitativa matten inte fangar hela handlingsutrymmet lyckas parametrarna pavisa
huruvida operatérens handlingar lett mot Onskvart resultat. De IT-system som
anvands pa Fallforetaget passar for att hantera och presentera denna typ av
kvantitativ data vilket ocksa paverkade valet av att skapa kvantitativa parametrar.
Huruvida parametrarna skall vara kvantitativa eller kvalitativa, matbara eller rent
reflektiva beror pa kultur, sdkerhetsnivd och kausala samband i det specifika
kontrollrummet. Manualen gor ingen tydlig distinktion mellan aktiviteter och
parametrar. Aktiviteter avser de arbetsmoment en operat6ér utféor som paverkar
leveransen. Parameter avser matvarden/utvardering pa en aktivitet som blivit s
konkretiserad att aktiviteten gar att mata/utvardera.

Fragan om godkand-niva for varje parameter ansags bast bli besvarad efter det att
aterkopplingssystemet har blivit implementerat. Detta bor gélla vid anvandandet av
manualen i vilket kontrollrum som helst. Avsaknaden av tidigare aterkopplingssystem

65



Pa ratt spar: aterkoppling for larande i kontrollrumsmiljo

for OL gor att det svart att ta fram en validerad “godkadnd” niva pa Fallféretagets
parametrar. Darfér kommer fragan om “godkédnd” niva tas bort fran manualen. Det
finns inga indikationer pa att en sadan niva kravs for att fran borjan uppna OL genom
aterkoppling, vare sigiteorin eller under anvandandet av manualen hos Fallforetaget.
Ytterligare nagot som uppmarksammats ar att parametrarna ska kunna matas pa ett
sa enkelt satt som mojligt. Matforslagen av parametrarna togs fram av forfattarna
med de befintliga IT-systemen och mojligheterna de gav i atanke. En direkt personlig
aterkoppling underldttas om prestationen, utvarderingen och reflektionen sker i
nagot av de system operatorerna redan anvander i sitt arbete. Pa sa satt kan
kontrollrummet effektivisera implementeringen av aterkopplingssystemet.

Den praktiska tillampningen pa Fallféretaget avvek delvis fran Manual 1.0. Det
uppstod ett behov av att andra manualen genom att ta bort punkter som ansags vara
av mindre betydelse, och lagga till punkter som 6kade tydligheten. Det innebar att det
laggs till en distinktion mellan aktivitet och parameter, att parametrar som valjs ut ska
vara kompatibla med befintliga IT- eller manuella system och att godkant-nivan for
parametrarna plockas bort ur manualen.

Foljande fragor behdver besvaras av operatérerna som ska anvadnda
aterkopplingssystemet:
1. Vilka aktiviteter i kontrollrummet paverkar leveransen?
Hur kan varje aktivitet representeras av en parameter?
Vilka av dessa parametrar dr viktigast™?
Vilka gar att utvardera pa ett representativt satt?
Hur ska de utvarderas?

e i i £ i 2

o @i > 89 [

Checklista for att valja parametrar:

Praktiska Krav

Gar det att utvardera?

Ar métningen kompatibel med befintliga IT-system eller arbetsscitt?

Ar det huvudsakligen operatdrer som paverkar slutresultatet av matningen?
Ar resultatet jamforbart dver tid?

Aterkopplingskrav

Ar parametern tydligt kopplad till leveransen?

Ar parametern tydligt kopplad till utférda handlingar?

Kan parametern presenteras for operatéren?

Ar parametern litt att forsta?

Gar parametern i linje med de mal/strategi som finns i organisationen?

*Checklistan for att valja parametrar anvands efter fraga tre i ovanstaende punkt.
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8.6 Hur ska aterkopplingen ga till?

Detta moment i fallstudien genomférdes helt enligt manual 1.0. | den praktiska
tilldmpningen framkom ett behov av att kunna komplettera operatorernas forslag pa
aterkoppling med forskningens rekommenderade aterkoppling. Detta innebar att
foresla aterkoppling pa saval individ som gruppniva. For denna punkt verkar det ocksa
kravas mer tid for genomforande an vad forfattarna forst trodde. Eftersom
aterkoppling pa prestationer idag saknas hos Fallforetaget ar det svart att kontrollera
att de forslagna aterkopplingsmetoderna ar bra. Det faktum att operatorer och chefer
i kontrollrummet varit delaktiga i utvecklingen av aterkopplingsmetoderna ger dock
validitet till metoderna. Denna punkt behalls som den ér.

For att aterkoppling ska vara ett effektivt verktyg for larande kravs att mottagaren,
i detta fall operatéren, dr mottaglig for aterkopplingen. Ett steg pa vagen for att
uppna det &r att ta reda pa operatorernas egna preferenser for hur aterkoppling
ska ges:

e Nar och hur ofta?

e Avvem/vad?

e Pavad?

e P3vilket satt? (muntligt, skriftligt m.m.)

Utifran preferenserna kan sedan ett system eller en rutin pa individ och gruppniva
utformas pa ett sitt sa att tid och mojlighet ges for reflektion och samtal om
forbattringar. Systemet ska vara anpassat till de parametrar som ska utvarderas och
aterkopplas pa.

8.7 Sakerstillande av sdkerhets- och komplexitetsaspekter i
kontrollrummet

Under fallstudien genomfordes kontinuerligt avstamningar angaende sakerheten och
sdakerhetsbeteende med kontorschefen pa Trafikledningen. Fére implementeringen
av aterkopplingssystemet ar det svart att se vilka beteende som kommer forstarkas i
samband med den nya aterkopplingen som operatérerna far. Forst nar ett forstarkt
eller utvecklat beteenden kan harledas till aterkopplingssystemet gar det att avgora
om systemet utgor nagon sakerhetsrisk. Det ska dock tillaggas att ett visst ansvar ska
laggas pa operatorerna och funktionschefer i kontrollrummet da det ar tillsammans
med dem som parametrarna och aterkopplingssystemet skapats. Det kan antas att
ingen forstar forutsattningarna for sakerhet i Fallforetagets kontrollrum béattre dn de
tillfragade individerna. Darfor kan det argumenteras att en viss sdkerhetsanalys gjorts
under arbetets gang. Da sakerhet rangordnas hdgt hos samtliga besokta kontrollrum
bor riskanalysen genomforas automatiskt, sa lange manualen involverar personal med
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olika kunskap och fran olika nivaer i kontrollrummet. Denna punkt bevaras som den
ar.

En riskanalys av aterkopplingssystem ska genomfdras for att sakerstilla att
systemet bejakar ett riskfritt agerande. Detta kan exempelvis ske genom att fraga
operatdrer och deras chefer om aterkopplingssystemets paverkan pa sakerheten.
D3 operatorerna och cheferna antas vara experter pd verksamheten i
kontrollrummet bor en sddan utvardering vara tillracklig.

8.8 Uppfoljning

Eftersom den ej genomforts ar denna punkt oférandrad.

For att aterkopplingen ska leda till larande behover operatorerna fa tid for
reflektion och hjalp i att se monster i resultatet. Darfér behovs en rutin for hur
resultatet av matningen fo6ljs upp. Detta kan ske pa individ, grupp eller
organisationsnivd beroende pa vad som anses lampligt givet den specifika
organisationen.

Kontrollrummet ar en dynamisk miljo dar det tidigare lamnats lite rum for
aterkoppling. Darfor kréavs det att daven aterkopplingssystemet kan vara dynamiskt
och foranderligt. Det behovs darfor en rutin for hur systemet i sig utvarderas och
uppdateras. Resultatet av att anvanda manualen ska ses som forsta steget i ett
langre arbete dar de olika stegen itereras med jamna mellanrum sa att ett
kontinuerligt utvecklingsarbete kan fortga.

8.9 Forhallningssatt och implementering

Eftersom den ej genomférts ar denna punkt oférandrad.

Systemet &r utformat for att 6ka larandet och utveckling av personalen i en
organisation, detta maste tas hansyn till vid anviandandet. Aterkopplingssystemet
ska skapa forutsattningar for att se monster som i sin tur kan ge insikt kring orsak
och verkan i kontrollrummets arbete. Genom dessa mdnster ska individer och
grupper lara sig och utvecklas inom organisationen. Orsakssambanden kan ocksa
ligga till grund for riktade utbildningsinsatser pa langre sikt.
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Pa individniva innebar aterkopplingssystemet en mojlighet att se sin egen
utveckling och prestation. For att uppmuntra personalen att vilja utvecklas och bli
battre ar det viktigt att fundera 6ver incitament kopplat till aterkopplingen. Detta
bor gbras i samrad med personalen.

En grundbult i systemet ar att det skapas och ags av personalen. De som ska fa
aterkoppling ska ocksd vara med och ta fram parametrar och rutiner for
aterkoppling. Detta galler dven nar uppdateringar och forandringar gors i systemet
for att sdkerstalla att det anvands pa ratt satt.
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9 Diskussion och slutsats

| detta kapitel diskuteras resultaten av studien (9.1) och de slutsatser som kan dras
(9.2). I avsnitt (9.2.1) presenteras Manual 2.0. som ar den fardiga produkten av syftet
att ta fram, och genom en fallstudie utvérdera, en generell manual fér att utforma ett
dterkopplingssystem som &kar det organisatoriska ldrandet i operativa kontrollrum.
Felkallor diskuteras (9.3) liksom férslag pa framtida forskning (9.4).

9.1 Diskussion

Arbetsprocesserna i ett kontrollrum har svdrt att pa ett naturligt séitt skapa metoder
fér organisatoriskt ldirande och manualen dir ett sétt att rdda bot pd det. Det finns
troligen fler satt att bemota samma problem. Exempelvis kan béattre simuleringar
utformas och nya moétesrutiner inféras for att uppna liknande resultat. En fordel med
manuallésningen ar att den kan hjalpa till att cementera, utveckla och effektivisera
det ldrande som redan finns i organisationen. | manualen finns dessutom ett
grundldggande, och teoretiskt bevisat, antagande som ger att aterkoppling pa
prestationer ar bra for organisationers stravan mot att kontinuerligt utvecklas pa
marknaden. Ett sddant antagande forutsatter att individer och organisationer tolkar
aterkopplingsinformationen pa det satt som den var avsedd att tolkas. P4 samma satt
som att olika elever reagerar olika infér betyg, bor individer i kontrollrummet reagera
olika for utvardering och aterkoppling. Det kan saklart stélla till det ndr det kommer
till att 6ka det organisatoriska larandet, atminstone fran individ- till gruppniva. Det &r
viktigt att inte underskatta effekterna av den 6kade dvervakningen av personalen som
ett aterkopplingssystem ger. Overvakningen kan f3 en effekt p& personalens
motivation och bidra till en 6kad stressniva. Dessa negativa effekter har i manualen
minimeras genom att aterkopplingen designas av personalen som ska ta emot den.
Dock finns fortfarande en risk for negativa konsekvenser av aterkopplingen vilket bér
utvarderas kontinuerligt nar aterkopplingssystemet infors.

Manualen bér leda till organisatoriskt Idrande och ddrmed férbdttrade
arbetsprocesser. Manualen ar designad for att utveckla och forstarka processer som
bidrar till det organisatoriska ldrandet. | fallstudien skapas aterkoppling som, hjalper
individen i tolkningen av sitt arbetsresultat. Detta i sin tur hjalper gruppen till
gemensam forstaelse, det vill sdga integrering av kunskap. Det hjalper kontrollrummet
i bildandet av nya strukturer och rutiner, sa kallad Institutionalisering, for ett battre
arbete. Aterkopplingssystemet eller parametrarna minskar inte individens eller
gruppens mojligheter till att skapa nya insikter och utforska nytt larande. Det ar darfor
rimligt att anta att aterkopplingssystemet kommer bidra till det organisatoriska
larandet. Med det sagt finns det uppenbara risker i att ge aterkoppling pa individuella
prestationer i denna miljé. Anvands manualen pa ett felaktigt satt 4r det mojligt att
skapa ett &terkopplingssystem som pdaverkar lirandet negativt. Ar
aterkopplingssystemet felaktigt utformat kan det resultera i att operatorer far negativ
aterkoppling vid tillfallen da de egentligen agerat ratt. Genom att ldgga in moment av
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reflektion och gruppdiskussion kan manualen gora att denna risk minskar. Gruppens
gemensamma reflektion och utvardering gér det majligt att sprida larandet och aven
upptécka misstag av detta slag. Det svart att sdga ifall samtliga kontrollrum &ar i behov
av en sadan typ av aterkoppling. Daremot tyder litteratursyntesen och fallstudien att
det kan vara en stark metod for att uppna OL.

Aterkopplingssystemets forbéttrade arbetsprocesser bor leda till ett béittre resultat.
Tillimpningen av manualen och inférandet av aterkopplingssystemet ska generera ett
battre resultat av operatérernas arbete. Kontrollrummets verklighet kan verka sa
komplex att det kan ifragasattas huruvida operatérerna ens kan paverka resultatet.
Trots ett sadant ifragasattande gar det att anta att vissa ageranden genererar battre
resultat an andra ageranden. Hos Fallféretaget finns det ett pilotprojekt som genom
forbattrade arbetsprocesser lyckades hoja resultatet. Likasd &r simuleringen av
komplexa system en matematisk férenkling av verkligheten, som bygger pa
antagandet att det finns ett agerande som leder till ratt resultat. P4 samma satt kan
aterkopplingssystemet skapa en medvetenhet om saval prestation som reflektion
kring situationer som genererar béattre ageranden. En storre situationsmedvetenhet
och insikt om hur agerande paverkar den individuella prestationen skapar, enligt
teorin, forutsattningar for ett battre resultat. Aterkopplingssystemets forbattrade
arbetsprocesser bor diarmed kunna leda till ett battre resultat i kontrollrummet.

Lérande dr en investering for framtiden. Inforandet av ett aterkopplingssystem enligt
manualen medfér kostnader i sa val utvecklingsfasen som implementering och under
anvandning. Dessa kostnader kommer bland annat fran den tid som maste avsattas i
utvecklingen och eventuella investeringar som kravs for att implementera
aterkopplingen pa ett bra satt. Det larande som, om hypotesen stammer, foljer av
aterkopplingssystemet kommer leda till en mer kompetent och flexibel personal.
Tanken med aterkopplingssystemet ar att kunskap ska kunna spridas snabbare i
organisationen vilket gér det enklare fér operatdrerna att lara av varandra. Sa val bra
|6sningar och andra lardomar kan spridas vilket gor att upplarningen av ny personal
gar fortare. Pa grund av de stora vinsterna med aterkopplingssystemet antas
kostnaderna fér detsamma vara forsumbara.

Resultatet av att anvidnda manualen, det vill séiga dterkopplingssystemet, kommer
att se olika ut i olika kontrollrum. Gemensamt for alla kontrollrum &r att operatérer
ofta arbetar under osakra yttre forutsattningar. Forutsattningarna ar ofta av
karaktaren att de ar svara att forandra eller paverka fran kontrollrummet. De yttre
forutsattningarna och sdkerhetskraven skapar en komplexitet som paverkar
operatérerna  handlingsutrymme i en specifik situation. Operatorens
handlingsutrymme boér paverka vad som utvarderas, i annat fall blir utvarderingen av
prestationen tillsynes vardelos i ett larandeperspektiv. | Fallforetaget lag fokus pa att
skapa ett kausalt samband mellan handling och leverans att aterkoppla pa da ett
sadant samband saknades. | till exempel Svenska kraftnats kontrollrum borde detta
samband vara mycket tydligare pa grund av sdkerheten och operatérernas smala
handlingsutrymme. Dar skulle manualen till exempel kunna resultera i parametrar av
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mer reflektiv karaktar sdsom fragor likt “Gjorde du ett bra jobb idag?” och “vad fick
dig att géra det?”. Vidare ingar oftast ett kontrollrum i en storre organisation vilket
gor att aterkopplingssystemet kommer att paverkas av organisationsstrukturen.
Studien avgrdnsades fran att ta med saval organisationskultur som
organisationsstruktur i berdkningen. Det blev under fallstudien tydligt att atminstone
kulturen har en inverkan pa det aterkopplingssystem som blir resultatet av manualen.
Detta gor pa samma sitt som organisationsstrukturen att aterkopplingen kommer att
utformas olika i olika kontrollrum vilket manualens utformning tar hansyn till.

Aterkopplingssystemet syftar till att 6ka det organisatoriska Iidrandet och dr inte ett
verktyg for styrning. | ett storre perspektiv kan aterkopplingssystemet integreras i
foretagets 6vriga mat-och utvarderingssystem. Pa sa satt kan aterkopplingssystemet
generera en mer heltdckande bild av prestationer bade i och utanfér kontrollrummet.
Det blir ocksd enklare for operatorer i kontrollrummet att hamna i ett storre
sammanhang och satta mal utifrdan det. Anvdands manualen pa ratt sitt och med
intentionen att Oka det organisatoriska larandet i ett kontrollrum, adresserar
manualen flera forutsattningar for att detta ske. Daremot ar det ett fortsatt aktivt
arbete over tid for att cementera aterkopplingssystemet pa ett sddant satt att det blir
en integrerad del i organisationen. Det &r viktigt att komma ihag att dterkopplingen ar
till for att skapa ett okat OL. Det kan darfor vara direkt farligt att anvanda
parametrarna i aterkopplingssystemet for styrning. Kaplan och Nortons devis, “du far
det du mdter” ar viktig att ta i beaktande har. Varje matvarde som anvands for styrning
av verksamheten likt nyckeltal for maluppfyllelse maste noggrant utvdrderas och
balanseras i forhallande till andra méatvarden. De parametrar som skapas genom
manualen ar endast tankta att anvandas i larandesyfte och ar darmed mer dynamiska
jamfort med exempelvis produktionsnara nyckeltal. Parametrarna kan efter samrad
med operatdrerna bytas ut eller férandras. Det ar viktigt att aterkopplingssystemet
ags av och ar till for operatoérerna.

Manualen dr generellt utformad for att kunna skapa ett aterkopplingssystem som
svarar mot det specifika kontrollrummets behov. Saval litteraturen som
studiebesdken visar pa att kontrollrummens grundlaggande foérutsattningar ar lika.
Det gick saledes att finna egenskaper som verkar gilla for de flesta kontrollrum,
samtidigt finns det andra egenskaper som ar unika for varje enskilt kontrollrum.
Manualen &r utformad sa att den adresserar de lika och grundlaggande
forutsattningar som rader i det generella kontrollrummet. Den &r dessutom anpassad
for att anvdandaren ska ta hansyn till de unika forutsattningar som géller i ett specifikt
kontrollrum. Darmed borde manualen vara tillampbar for de flesta kontrollrum. |
analysen behandlades de praktiska lardomar fran anvdandningen av manualen i
fallstudien. Lardomarna genererade uppslag till forbattring av manualens utformning.
Forandringarna gjordes med hansyn till de generella egenskaper som finns hos
kontrollrum. Darmed bedoms forbattringarna av manualen inte paverka
generaliserbarheten av den. Det ar viktigt att komma ihag att kontrollrummet utgor
en dynamisk miljo vilket gor att aterkopplingssystemet ocksa maste vara dynamiskt.
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Dynamiken i systemet uppnas genom att det stindigt utvarderas och forbattras.
Arbetet ar inte klart bara for att en forsta version av aterkopplingssystemet utvecklats
vilket gor att det behdvs nagon som driver utvecklingsarbetet vidare dven under
anvandning. Vidare ar det viktigt att ta hansyn till det komplexa system som
kontrollrummet ingar i. Detta kan till exempel goéras genom att folja upp hur
inférandet av aterkopplingssystemet paverkat kontrollrummets olika intressenter. En
annan viktig aspekt kopplat till intressenterna ar att all utveckling ar ett givande och
tagande. Att infora ett aterkopplingssystem och arbeta med forbéattringar i
kontrollrummet innebér en anstrangning fran operatdrernas sida. For att halla uppe
motivationen for en sadan anstriangning bor dven kontrollrummets intressenter och
ramorganisation uppmarksamma och uppmuntra den. Kontrollrummet bér kunna
stalla hogre krav pa att omgivningen ocksa forbattras i sin tur.

Denna studie har bidragit till empirin kring kontrollrum genom en studie i svenska
kontrollrum med fokus pG OL. Flera nya forskningsuppslag i denna speciella miljo
diskuteras i avsnitt 9.4. Manualen bidrar med ett ramverk for fortsatt forskning inom
OL och aterkoppling i kontrollrum. Den praktiska tillampningen av manualen kan
hjalpa kontrollrum att bli mer flexibla och anpassningsbara till en omvarld med
skiftande forutsattningar. Tidigare studier pa OL har misslyckats i framtagningen av en
gemensamt accepterad och praktisk tillampbar modell. Anvdndandet av 4i-modellen
som ett stod i utvecklingen av manualen har gett en storre forstaelse for 4i-modellens
maijliga tillimpningsomrade och hanterbarhet. Genom att battre forsta 4i-modellen
och dess tillampning i kontrollrum ar det mojligt att mer acceptans fér modellen har
skapats. Det innebar ocksa att det kan ha skapats en battre forstaelse fér modellens
tilldmpbarhet pa nya omraden. Forhoppningsvis skapar kombinationen av
forskningsomradena kontrollrum och OL ett spannande nytt omrade for forskarna att
satta sig in i. Det komplexa system som operatdrerna Gvervakar blir mer och mer
komplext i takt med innovationsutvecklingen, studier i hur kontrollrum kan bli mer
effektiva borde darfor vara av stort intresse for forskningen.
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9.2 Slutsatser

Foljande slutsatser kan dras fran studien som helhet. Observera att
forskningsfragorna redan besvarats i litteratursyntesen (5.4). De fet-kursiva
slutsatserna diskuteras i avsitt 9.1 och 6vriga dras generellt fran hela studien. | Avsnitt
9.2.1 presenteras Manual 2.0.

e Arbetsprocesserna i ett kontrollrum har svdrt att pa ett naturligt séitt skapa
metoder fér organisatoriskt lirande och manualen dr ett scitt att rdda bot
pd det.

o Det finns en teoretisk koppling mellan aterkoppling och organisatoriskt
ldarande.

e Ett aterkopplingssystem utformat enligt manualen ska enligt teorin ge
forutsattningar for ett Okat organisatoriskt ldrande. Inget i fallstudien
motsager detta.

o Manualen bér leda till organisatoriskt lirande och dérmed férbdttrade
arbetsprocesser.

e Resultatet av att anvinda manualen, det vill séiga aterkopplingssystemet,
kommer att se olika ut i olika kontrollrum. Det beror pa att manualen dr
generellt utformad fér att svara mot olika kontrollrums behov.

e Denna studie har bidragit till empirin kring kontrollrum genom en studie i
svenska kontrollrum med fokus pa OL.

9.2.1 Manual 2.0

Manual 2.0 ar en omarbetning av manual 1.0. Nedan presenteras den med de
andringar som gjorts i analysen.

1.1 Forsta steget mot att infora en typ av aterkopplingssystem ar att nagon i
kontrollrummet tar initiativ for att genomféra forandringen. Med initiativ menas
att tid och resurser avsatts for att utforma systemet i enlighet med manualen.

1.2 Det innebar dessutom att aterkopplingssystemets syfte och mal (att 6ka det
organisatoriska larandet) ar tydligt kommunicerat till systemets intressenter.

Det andra steget for att infora ett aterkopplingssystem ar att forsta verksamheten
som aterkopplingssystemet ska implementeras i. Dessutom ska en kartlaggning
over det befintliga organisatoriska larandet i kontrollrummet genomféras. Fragor
som behdver besvaras ar:
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1. Hur placeras kontrollrummet pa kartan 6ver handlingsutrymme/kausalt
samband, finns det svagheter, styrkor eller omraden som
aterkopplingssystemet maste fokusera pa?

2. Hur ser kontrollrummets organisatoriska larande ut enligt 4i-ramverket,
finns det svagheter, styrkor eller omraden som aterkopplingssystemet
maste fokusera pa?

3. Sager kombinationen av de har tva nagot om vad aterkopplingssystemet
maste fokusera pa?

For att ett utvarderingssystem ska fungera effektivt kravs att den som utvarderar
har koll pa verksamheten och vad som ar viktigt att utvdardera. Den som blir
utvarderad och som senare far aterkoppling maste kanna att utvarderingen sker pa
ett representativt satt. Verksamheten behover kartlaggas och féljande fragor
besvaras:

1. Vilka roller i kontrollrummet ar relevanta att utvardera?

2. Vem/vilka har kunskap nog for att genomfora utvarderingen?

3. Vem/vad/vilka ar operatorerna bekvdma med att bli utvarderade av?

For att sakerstalla att aterkopplingen &r kopplad till organisationens mal och
strategi, bor kontrollrummets leverans definieras.

Vad ar foretagets/kontrollrummets leverans till kund?
e Vem/vilka ar kontrollrummets kund/kunder?
e Vilken leveransniva forvantar sig kunderna?
e Vilken ar den interna tolkningen av leveransen?

Foljande fragor behdver besvaras av operatérerna som ska anvadnda
aterkopplingssystemet:
1. Vilka aktiviteter i kontrollrummet paverkar leveransen?
Hur kan varje aktivitet representeras av en parameter?
Vilka av dessa parametrar &r viktigast™?
Vilka gar att utvardera pa ett representativt satt?
Hur ska de utvarderas?

P> B9

Checklista for att valja parametrar:
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Praktiska Krav

Gar det att utvardera?

Ar méatningen kompatibel med befintliga IT-system eller arbetssatt?

Ar det huvudsakligen operatdrer som paverkar slutresultatet av matningen?
Ar resultatet jamforbart dver tid?

Aterkopplingskrav

Ar parametern tydligt kopplad till leveransen?

Ar parametern tydligt kopplad till utférda handlingar?

Kan parametern presenteras for operatoren?

Ar parametern l4tt att forsta?

Gar parametern i linje med de mal/strategi som finns i organisationen?

*Checklistan for att valja parametrar anvands efter fraga tre i ovanstaende punkt.

For att aterkoppling ska vara ett effektivt verktyg for larande kravs att mottagaren,
i detta fall operatoren, ar mottaglig for aterkopplingen. Ett steg pa vagen for att
uppna det &r att ta reda pa operatdrernas egna preferenser for hur aterkoppling

ska ges:
e Nar och hur ofta?
e Avvem/vad?
e Pavad?
o Pavilket satt? (muntligt, skriftligt m.m.)

Utifran preferenserna kan sedan ett system eller en rutin pa individ och gruppniva
utformas pa ett satt sa att tid och mojlighet ges for reflektion och samtal om
forbattringar. Systemet ska vara anpassat till de parametrar som ska utvarderas och

aterkopplas pa.

En riskanalys av aterkopplingssystem ska genomforas for att sdkerstdlla att
systemet bejakar ett riskfritt agerande. Detta kan exempelvis ske genom att fraga
operatérer och deras chefer om aterkopplingssystemets paverkan pa siakerheten.
Da operatorerna och cheferna antas vara experter pa verksamheten

kontrollrummet bor en sadan utvardering vara tillracklig.
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For att aterkopplingen ska leda till larande behover operatorerna fa tid for
reflektion och hjalp i att se monster i resultatet. Darfor behovs en rutin for hur
resultatet av matningen foljs upp. Detta kan ske pa individ, grupp eller
organisationsniva beroende pa vad som anses lampligt givet den specifika
organisationen.

Kontrollrummet ar en dynamisk miljé dar det tidigare lamnats lite rum for
aterkoppling. Darfor kravs det att dven aterkopplingssystemet kan vara dynamiskt
och foranderligt. Det behovs darfor en rutin for hur systemet i sig utvarderas och
uppdateras. Resultatet av att anvanda manualen ska ses som forsta steget i ett
langre arbete dar de olika stegen itereras med jamna mellanrum sa att ett
kontinuerligt utvecklingsarbete kan fortga.

Systemet ar utformat for att 6ka larandet och utveckling av personalen i en
organisation, detta maste tas hansyn till vid anviandandet. Aterkopplingssystemet
ska skapa forutsattningar for att se monster som i sin tur kan ge insikt kring orsak
och verkan i kontrollrummets arbete. Genom dessa monster ska individer och
grupper lara sig och utvecklas inom organisationen. Orsakssambanden kan ocksa
ligga till grund for riktade utbildningsinsatser pa langre sikt.

Pa individnivd innebar aterkopplingssystemet en mojlighet att se sin egen
utveckling och prestation. For att uppmuntra personalen att vilja utvecklas och bli
battre ar det viktigt att fundera 6ver incitament kopplat till aterkopplingen. Detta
bor goras i samrad med personalen.

En grundbult i systemet ar att det skapas och dgs av personalen. De som ska fa
aterkoppling ska ocksa vara med och ta fram parametrar och rutiner for
aterkoppling. Detta géller dven nar uppdateringar och forandringar gors i systemet
for att sdkerstalla att det anvands pa ratt satt.
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9.3 Felkallor

Den mest uppenbara felkdllan i denna studie ar att manualen inte genomfordes i sin
helhet vilket gbr det omdijligt att utvardera dess fulla effekt. Till exempel gar det inte
att sdkerstalla att aterkopplingssystemet verkligen leder till OL. Genom den starka
teoretiska basen finns dnda beldgg att anta att inforandet av battre aterkoppling pa
sikt leder till 6kat OL.

En brist och en styrka hos manualen &r att den saknar information om hur de olika
stegen ska genomforas. Detta forsvarar jamforbarheten av framtida forskning
eftersom det ar upp till anvandaren att valja metod och forum foér att besvara
respektive fraga. Fordelen med avsaknaden pa information &r att metodiken kan
utformas for att passa in i organisationskulturen i varje enskilt fall. | denna studie har
metoden i fallstudiens fokusgrupper baserats pa facilitering och den filosofi som finns
inom Art of Hosting (se Bilaga 4). Valet av metod har antagligen paverkat resultatet av
studien och kvalitén pa de svar som framkommit i fokusgrupperna. Det gar inte att
kontrollera om insamlad data har paverkats av forfattarnas tolkning och
fokusgruppsdeltagarnas relation till forfattarna. Trots osdkerheter i kvalitén pa
insamlad data kan metoden anses befogad utifran andra vinster sasom en oOkad
forankring for projektet hos operatorer samt delaktighet i processen. Under en av
fokusgrupperna uppmadrksammades ett behov att tydligare foérklara syftet med
aterkopplingen. Det var tydligt i fokusgrupperna att vissa fragor stalldes pa grund av
otydlig presentation av forslaget pa aterkopplingssystem. Denna typ av oklarheter
uppkommer som en konsekvens av forfattarna agerande i fokusgrupperna och utgor
darmed en viktig felkalla.

Ett genomgadende problem i studien har varit tids- och resursbrist. Ett mer tillforlitligt
resultat hade kunnat uppnas med en storre tillgang pa grupper av operatérer. Till
exempel hade det varit bra att traffa hela TSAM gruppen samtidigt for att starka
gruppkanslan och kanslan av gemensamt dgandeskap. Denna typ av mote ar dock
omojligt givet kontrollrummets 24-timmars jour dar det alltid finns nagra som jobbar.

Ytterligare en felkdlla ar att forfattarna fokuserat pa att genomfora fallstudien vilket
kan ha gjort manualen mindre generell och mer specifik for just Fallféretaget. Detta
har i mojligaste man avhjalpts genom att basera manualen pa tidigare forskning i
hogre grad an observationer. Vidare har de justeringar som gjorts av manualen pa
grund av fallstudien redovisats pa ett utforligt satt.
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9.4 Forslag pa vidare forskning

Manualens generaliserbarhet och funktion skulle ytterligare kunna starkas genom att
genomféra en longitudinell utvardering dar manualen anvands i sin helhet. | en sadan
utvardering kan det organisatoriska larandet utvarderas fore och efter inférandet av
aterkopplingssystemet. Ett satt att mata om larande uppstatt ar att ta reda pa om nya
rutiner skapats tack vare aterkopplingssystemet. Om s3 ar fallet kan det konstateras
att bade utforskningen av nytt larande och utnyttjandet av befintligt ldrande har skett.

Under arbetet med fallstudien och i samband med observationer har fler uppslag pa
forskning inom kontrollrum uppkommit. Dessa ar framforallt kopplade till
organisationskultur och organisationsstruktur. En mojlig vinkel ar att underséka de
underliggande antaganden som ligger till grund for organisationskulturen. Det finns
starka inslag av traditioner och regelverk i alla de besdkta kontrollrummen inklusive
fallstudien. En kdnsla av “s@ hdr har vi alltid gjort” och “detta dr det bdsta sdttet att
organisera sig” ar tydlig. | kontrollrummets dynamiska och féranderliga miljé borde
en sadan instdllning bidra till att mer innovativa arbetssatt aldrig far chansen att
utvecklas och testas. Beror denna kultur pa regelverken, pa sdakerhetstanket eller pa
ledningen? Att undersdka dessa fragor kan ge nya insikter kring hur férandrings och
fornyelsearbete kan bedrivas i kontrollrum. P4 samma spar ar det vart att fundera
Over hur innovation och nytdankande kan uppmuntras pa ett sékert satt i en miljo med
stora sakerhetskrav och en potentiellt stor samhillspaverkan. Ar det ens 6nskvirt att
jobba med innovation i denna miljo eller ar det for riskfyllt?

| en mer teknisk inriktning finns mycket att goéra vad galler IT-system och
automatisering av arbetsuppgifter. En stor del av operatérernas arbete gar i dagslaget
ut pa att manuellt leta upp och kombinera olika datapunkter. Denna datahantering
hade kunnat automatiseras i ett IT-system sa att operatorens kognitiva formaga kan
anvandas till att fatta beslut och |6sa problem.
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11 Bilagor

| detta avsnitt presenteras foljande bilagor:
Bilaga 1: Studiebesok

Bilaga 2: Intervjuer om leverans

Bilaga 3: Resultat av intervjuer om leverans
Bilaga 4: Facilitering

Bilaga 5: Design av fokusgrupper

Bilaga 6: Resultat fokusgrupp 1

Bilaga 7: Val av parametrar utifran checklista
Bilaga 8: Resultat fokusgrupp 2

Bilaga 9: Resultat fokusgrupp 3

11.1 Bilaga 1: Studiebesok

Studiebesdken var av semistrukturerad karaktar. Under studiebesoken observerades
operatorernas arbete och féljande 6ppna fragor stalldes:

o Vilket dr verksamhetens uppdrag/leverans? Hér ombads operatérerna eller

cheferna dven att géra en prioriteringsordning av olika leveransfaktorer.

e Hur arbetar organisationen med ldrande?

e Hur arbetar organisationen med utvdérdering?

e Vad dr ett bra jobb/en bra leverans?

e Vilka utmaningar finns/vad saknas?

Som stdd till intervjufragorna observerades dven de specifika forhallanden som rader
pa respektive arbetsplats. Det vill siga lokaler, arbetsférdelning, bemanning,
kommunikationsvdagar med mera.

11.2 Bilaga 2: Intervjuer om leverans

Intervjuer genomfordes pa Fallforetaget i syfte att definiera leveransen till kund ur
Trafikledningens och Tams perspektiv. Fragorna om stélldes var:
e Vad dr en bra leverans till kund?
e Vad innebdr det ur ditt perspektiv (Fallféretaget/TL/TSAM)?
Vad innebdr det fér arbetet pd TSAM?
Vad dr relevant att mdta?

(I féljdfragor: Leta efter bra exempel och férsék att lyfta fram beskrivningen av ett “bra
jobb” strunta i problemen)
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11.3 Bilaga 3: Resultat av intervjuer om leverans

De intervjuades svar pa fragor kring foretagets leverans sammanfattas i Tabell
4. Ord som ar fet markerade motsvarar en asikt delad av majoriteten av svaren.
(Bilaga 2: Intervjuer om leverans).

Tabell 4: Respondenternas svar pd leveransintervjuerna.

Hierarkisk
niva/Fraga

Operatorer i TL (5)

Chefer i TL (5)

Vad ar det
viktigaste
leveransmattet for
din verksamhet?

Ratt information till
slutkund.
Ekonomiska
leveransmatt. Ratt
information till
personal. Se till att
storningar blir sa
milda som majligt.
Tid och punktlighet.
Information i ratt
tid. Punktlighet. Hur
man raddar en
situation.
Resendren ska inte
marka att det har
varit strul.

Information till
slutkund och
personal. Sakerhet,
punktlighet,
information.
Reaktionstid och
sjalv soka
information avom
vad som hander.
Det ska inte markas
vad TL gor. Ratt
bemanning, att
mota kraven som
stalls utifran.

Vilka ar faktorerna
som utgor en bra
leverans?

Utmaningar for att
uppna en bra
leverans?

Aktivitet och vaga ta
beslut. Att man
direkt agerar pa ny
information, fardig
hantering for
samsta scenario
som kan intraffa.
Proaktiv
informationssoknin
g, lyhordhet och
vara noggrann.
Alert, engagerad,
ser over sitt omrade
och eventuella
storningar som kan
paverka. Tar snabba
beslut och kan
leverera korrekt
information. Ligga
steget fore.

Aktivitet, lyhordhet,
proaktivitet och koll
pa rutiner.
Formagan att ta
snabba beslut, att
leverera korrekt
information kring
dessa. Att man sjalv
soker efter
information i lugnt
lage. Halla koll och
ligga steget fore. Att
kunna ge prognoser
sa tidigt som

Att kunna mata vad
som ar “bra
informationsspridni
ng”. Veta vad man
ska mata. Svart att
fa alla att
sjdlvvardera. Svart
att se
forutsattningarna,
omvarlden
foréandras. Kansla av
ett bra utfort jobb.

Motivation, kultur,
rotation av
personal, osdker
forvantan pa
leveransniva. IT-
system.
Kulturférandring
har gjort anstallda
mindre aktiva.
Personalomsattning
, veta vad man ska
mata.
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mojligt, information
och
kunskapsspridning.

Divisionschefer (3) Hur man lever upp Proaktivitet, vaga ta  Delaktighet och

till forvantan som beslut. Var dgandeskap i

finns. En funktion av  sjalvgaende. matningar. Att mata
leverans och Punktlighet, det som ar relevant.
forvantan. Ratt och  ekonomisk Att hitta en modell
saker datakvalité effektivitet, som ar sa

samt heltackande effektiva processer heltdckande som
informationsmodell  och samverkan pa mojligt. Matetal for
er. marknaden. punktlighet.

“Stadning” av
information for att
fa det man vill ha.

Data ar samlad fran 13 intervjuer med personer fran Fallforetaget. Fem personer var
operatorer pa Trafikledningen, fem funktions- och avdelningschef(er) fran
Trafikledningen. Slutligen tre personer som var divisionschefer inom Fallféretaget
utan direkt koppling till TL. Uppdelningen var gjord for att fanga Trafikledningens och
Fallforetagets kvalitetsmatt fran olika vinklar och nivaer i féretaget.
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11.4 Bilaga 4: Facilitering

Manualen sager att operatorerna som ska anvanda aterkopplingssystemet ocksa ska
vara med och ta fram detsamma. For att uppfylla detta krav har fokusgrupper anvants
vid genomforandet av punkt 5 och punk 6 i manualen. For att effektivisera
datainsamlingen fokusgrupperna har litteratur och modeller for facilitering anvants.
Den skapande och innovativa aspekten i detta arbete kraver processer som framjar
kreativitet och innovation. En tankemodell kopplat till detta ar “Chaordic path” som
utvecklats av Hock (1995) och bearbetats av Art of Hosting natverket (Art of Hosting,
2015).

Chaordic path Mer av

Innovation

samma sak

Chamos
(destruktiv

Kand struktur || Kdnd struktur
Okéant utfall Kant utfall

Figur 12: Chaordic path, figur inspirerad av Art of Hosting (2015).

Modellen delar in manskliga system i fyra, till viss del 6verlappande, félt: Chamos,
kaos, ordning och kontroll, se Figur 12. Overlappet mellan ordning och kontroll kan
beskrivas som: kand struktur och kant resultat, alla vet vad och hur de ska gora, hur
orsak och verkan hanger ihop och vilket resultat som efterstravas. Kort sagt: det
behdvs mer av samma sak pa samma satt. Stereotypen for detta ar en produktionslina
som pa lopande band spottar ut identiska enheter. For att leverera effektivt i denna
typ av forutsattningar behovs styrning (management) och sa kallad “best practice”.
Denna typ av styrning har visat sig vara mindre effektiv nar det galler innovativa
arbetsuppgifter, nar vi behover nya saker pa nytt satt (Pink 2011). Detta forhallande
symboliseras i “Chaordic path” som utrymmet mellan kaos och ordning, har finns en
kdnd struktur och ett okdnt resultat. Dessa forhallanden kraver en annan typ av
styrning, ett ledarskap som Hock (2000) kallar for chaordiskt ledarskap. Detta innebar
att det finns ett behov av en tydlig och enkel struktur for att skapa forutsattningar for
kreativitet i en gruppsituation.
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En sadan struktur utgors av “andetagsmodellen” (se Figur 13) som anvands inom Art
of Hosting (Art of Hosting; 2015) och presenteras i boken “Gamestorming” (Gray,
Brown & Macanufo; 2010). Enligt modellen bestar en kreativ grupprocess av tre faser:
divergens, emergens (uppkomst) och konvergens. Innan en process startas maste
saval syftet som formen for det dnskade resultatet vara definierat. Nar detta ar pa
plats kan processen designas efter de tre faserna. Divergens handlar om att satta
scenen for moétet, varfor ar vi har? Vad vill vi uppna? Vad utgar vi ifran? Darefter ar
det fritt fram for brainstorming, det vill sdga att komma med nya idéer och soka efter
nya mojligheter. Nar det finns tillrackligt manga infallsvinklar och idéer paborjas nasta
fas, emergens, som handlar om att bearbeta idéerna, experimentera och kombinera.
Det ar i denna fas som helt nya saker kan uppsta, sddant som ingen i gruppen var
medveten om fran borjan. Den tredje fasen, konvergens, handlar om att dra
slutsatser, fatta beslut och géra en plan for hur det som framkommit i fas tva ska tas
omhand och utvecklas vidare.

EMMERGENS

VAVAVAVAVAVAVAVAN

DIVERGENS KONVERGENS

ANDETAGET

VVVVVVVV

Figur 13: Andetaget, figur inspirerad av Art of Hosting (2015).

En annan utgangspunkt och ett underliggande antagande bakom designen av
fokusgrupperna kommer fran “Appreciative Inquiry” (Al) som bland annat beskrivs av
Cooperrider & Whitney (2001). Al metoden vilar pa grundantagandet att manskliga
system paverkas av de upprepade fragor som stélls. Med andra ord far du vad du
fragar efter. Den som fragar efter problem hittar fler problem och den som fragar efter
I6sningar och det positiva hittar mer positiva saker (Cooperrider & Whitney, 2001).

Sammanfattningsvis ar fokusgrupperna tankta att skapa en enkel struktur for att
framja kreativitet och skapa en trygghet i att sldppa pa mer rigida strukturer.
Processen ska ha en tydlig borjan riktar motet och éppnar upp for nya tankebanor.
Det ska finnas utrymme att jamfora och jobba pa idéer och det ska finnas ett tydligt
avslut med en planering framat. Utgangsfragorna ska fokusera pa att lyfta fram det
som redan fungerar bra och att drémma om hur det kan fungera dannu battre. For att
underlatta fokusgruppsprocessen anvands visualisering av de samtal som ager rum.
En analog dialogkarta skapades for att visualisera processen. | Bilaga 5: Designh av
fokusgrupper finns en detaljerad genomgang av fokusgruppernas och dialogkartans
upplagg.
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11.5 Bilaga 5: Design av fokusgrupper

Fokusgrupperna genomfordes som en del av fallstudien. Syftet med fokusgrupperna
var tudelat:
e Att bidra med den information som krdavdes for att foélja manualen pa
Fallféretaget
e Att férankra projektet hos operatdrerna i TSAM

11.5.1 Upplagg

Totalt genomfordes fem fokusgrupper vid tre olika tillfallen. Det var en veckas
mellanrum mellan varje tillfalle. Fokusgrupperna bestod vardera av fem personer som
alla jobbade pa Trafikledningen pa Fallféretaget. De flesta jobbade som TSAM, nagra
jobbar som skiftesledare eller informationsledare. De tre grupperna doptes till grupp
A, Boch C.
Gruppernas sammansattning var féljande:

e Grupp A: 2 TSAM, 2 informationsledare och 1 skiftesledare

e  Grupp B: 4 TSAM och 1 informationsledare

e Grupp C: 5 TSAM

En dialogkarta for fokusgrupperna skapades i AO format (se Figur 14). Kartan fylldes
pa under processens gang for att synliggora resultaten och den roda traden i det som
diskuterades.

. ¥ @ FOKUSGRUPP 2. G

T SYFTE FOKUSGRUPPER

@) TOKUSGRUPP 1. ASB (@) FORUSRIP 3. Al

< =

Figur 14: Dialogkarta fér fokusgruppsprocessen
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Mellan fokusgrupperna bearbetades den data som framkommit och forslag pa
parametrar och aterkoppling togs fram. Dessa forslag presenterades foér och
utvarderades av nasta grupp. Under fokusgrupperna anviandes metoder fran Art of
Hosting (se beskrivning i Bilaga 4: Facilitering). Eftersom forfattargruppen utgjordes
av tre personer kunde alla tre anvandas i genomforandet av fokusgruppen. En agerade
facilitator, en var assistent och den sista observerade och antecknade det som hande.
En detaljerad beskrivning av respektive fokusgrupp finns i tabellerna nedan.

11.5.2 FOKUSGRUPP 1 (A+B) - Aktiviteter som paverkar leveransen

Syfte:

o Definiera och identifiera sig i leveransen
e Vilka arbetsprocesser och aktiviteter paverkar leveransen?
e Vilka av dessa kan utvecklas?

Principer:

e Bidra med dina erfarenheter och tankar
e Lyssna for att forsta
| Brainstorming finns bara ratta svar!

Detaljplanering

e

Berdtta om en gdng ndr du som kund
hade en positiv tdgupplevelse. (5 min tvd
och tvd)

Vad var det som gjorde att den var
positiv?

Skriv ner svar pa underfragan pa post-its
Klustra alla post-its for att fa en
gemensam bild. (pa bordet eller pa
tavlan) (5 min)

Tid (50 | Aktivitet Innehall Material
min
totalt)
5 min Intro Halsa valkomna och férklara vilka vi ar + | Story-board
vilka roller vi har idag. Principer pa tavlan
Anvand storyboard for att forklara vad vi
gjort och varfor vi har fokusgrupper samt
processen framat.
Forhallningssatt i WS (Principer)
Check-in: Namn + férhoppning infér
métet + vad vill jag bidra med
10 min | Al: Positiv Forklara processen: story + underfragor Post-its
kundupplevels | Fraga: Pennor

En av oss hoppar in
sa att det blir jamna
par.
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Efterat - Nu har vi definierat leveransen
mot kund

Tacka for bidraget.
Check-out: kénslan nu?

15 min | Brainstorming | Vadidet dagliga arbetet dr det som Post-its
aktiviteter/ pdverkar leveransen? Pennor
arbetsprocess | Alla skriver ner pa post-its forst sjalva
er och sedan tillsammans. Viktigt att det

inte finns nagra fel har utan allt ska fram.
Né&r det avtagit - bérja en
klustringsprocess. Vad hor ihop/ar
samma sak? Kan vi kategorisera?

5 min Dot-vote Alla far 6 roster som de far fordela hur Klisterlappar
de vill mellan de olika
kategorierna/klustren fér att bedéma
vad som ar viktigast.

10 min | Konkretisera Dela i tva grupper. Bérja med den A3 + pennor
aktivitet som fatt flest roster och forsok | post-its fran forra
konkretisera ner den sa mycket som ovningen
mojligt. Fortsatt till tiden ar slut.

5 min Avslutning/ Sammanfatta vad vi gjort och kommit

sammanfattni | fram till.
ng Berdatta om ndsta steg i processen.

Resultat efter detta steg (se bilaga 3):
Operatorernas definition och tolkning av leveransen (klustrade post-its)

En lista pa aktiviteter som paverkar leveransen, dessa dr dven poangsatta
En ytterligare konkretisering och nedbrytning av de viktigaste aktiviteterna

11.5.3
Syfte:

FOKUSGRUPP 2 (C) - Preferenser for aterkoppling

Skapa en gemensam utgangspunkt
Utvardera det arbete som skett sa har langt
Konkretisera ytterligare:

Hur ska utvarderingen ga till?

Vem?
Var?
Hur?
Varfor
Nar?
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Principer:

e Bidra med dina erfarenheter och tankar
e Lyssna for att forsta

Detaljplanering

Tid (53 | Aktivitet | Innehall Material

min

totalt)

7 min Intro Vilka ar vi? Storyboard
Vad har hant hittills och var ar vii processen? | Mdétesprinciper
Vad ar syftet/malet med dagens méte?

Moétesprinciper

Check-in: “Namn, Vilka  dr  mina
férhoppningar fér dagen och vad vill jag
bidra med?”

10 min | Al Tva och tva: *Fragan +
“Berdtta om en gdng ndr du ldrde dig ndgot | underfragan pa A3
efter att du fatt Gterkoppling/feedback” *Post-its till
Vilka  forutsdttningar  krédvs  fér  bra | underfragan
feedback/aterkoppling? *Pennor

*Bladderblocksblad
Skriv forutsattningar pa post-its och klustra i | att klustra pa
mitten *N eller M hoppar in
sa vi far jamna par
3 min Egen Om du far ténka fritt: Hur skulle du vilja bli | Papper  (A4) eller
reflektion | utvarderad/fa aterkoppling? post-its
Avvem?
Nar och hur ofta?
Pa vilket satt?
Skriv ner nagra stodord
3 min Delningsr | Lat alla kortfattat (max 30 sek/person) dela
unda sina reflektioner

10 min | Dialog Prata om det som framkom. Vilka | *Bladderblockspappe
gemensamma ndmnare ser vi? Hur villvisom | r fér gemensamma
grupp bli utvdrderade/fa dterkoppling? anteckningar.

5 min Konkretis | Vilka ar de 5 viktigaste insikterna vi gjort som | post-its eller direkt pa

era grupp angaende aterkoppling och feedback? | pappret

10 min | Paramete | Vi berdttar om kategorierna som de sjalva | A4 papper

rcheck har valt ut. Dérifran har vi tagit fram fyra
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parametrar, vad tycker ni om att bli
utvarderade pa det har sattet?

5 min Avslut *Vad har vi gjort idag? Storyboard
*Vad ar nasta steg?
Check-ut: Vad kdnner/tidnker jag om dagens
méte?
Tack for oss och tack for ert bidrag
Resultat fran denna gang:
En definition/beskrivning av bra aterkoppling
e Onskemal kring hur operatérerna vill fa dterkoppling
e Aterkoppling pa de foreslagna parametrarna
11.5.4 FOKUSGRUPP 3 (A+B) - Nista steg
Syfte:
e Utvardera parametrar
e Utvardera formen for aterkopplingen
e Utvardera processen
e Vad ar nasta steg?
Principer:
e Bidra med dina erfarenheter och tankar
e Lyssna for att forsta
Detaljplanering
Tid (50 | Aktivitet Innehall Material
min
totalt)
5 Intro Valkomna + kort kommentar om var vi ar | Story-board
i processen. Check-in fragor pa
Principer A3

Check-in: Vilka férhoppningar har jag?
Vad vill jag bidra med?

Caféprinciper

10 Ramar Presentation av dagens WS - kommer
vara Case-baserad

Presentera Parameter-poster + svara pa
fragor/fortydliga om nagot kidnns

Parameter-poster
Dagens agenda

konstigt
15 Dialog Sma grupper: 2+3. 5+5+5 minuter Fragorna pa A3
parametrar Byt grupper mellan fraga 1 och 2 Post-its
Pennor
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1. Vilka vinster finns med att mdta och
dterkoppla pa de hdr parametrarna? Vad
skulle det kunna méjliggéra?

2. Vilka risker finns?

Be gruppen betygsatta parametrarna
fran 1-5

A3 till varje grupp

15

Aterkoppling +
uppfoljning

Presentera forslag, kopplat tillbaka till
vad som hander varje dag. Forklara vad
som kommer hdnda varannan vecka.

Prata 2+3 (nya grupper) 5+5

1. Vad skulle detta system méjliggéra fér
mig? Fér oss som grupp?

2. Vad saknas? Hur skulle jag vilja att det
sdg ut istdllet?

Be gruppen betygsatta
aterkopplingsférslaget mellan 1-5 pa
slutet

Fragorna pa A3
Poster aterkoppling
Pennor

Post-its

Avslut

Vad hander nu?
Check-ut: vad tyckte jag om detta?
(Dagen och hela processen)

Anteckna svaren till
var diskussion

Resultat efter denna gang:
o Aterkoppling pa parameter- och aterkopplingsforslag
e En kansla for hur val forslagen tas emot av gruppen
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11.6 Bilaga 6: Resultat fokusgrupp 1

Resultatet fran fokusgrupp 1 sammanfattas i Figur 15.
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Figur 15: Fotografi av dialogkartan efter fokusgrupp 1.
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11.6.1 Gruppernas samlade definition av leverans

Definition av leveransen Grupp A& B

Grupp A Highscore Antal lappar
KARNAN/VIKTIGAST Tag i tid 5
Tagitid Bra information 4
Tag i tid Trevlig personal/bra service &S
Korrekt information Komfort/sova/anvéandbar restid 5
Information Bra service/personalen 3
Maten 3
Uppfylld/éver férvantan 3
Snabb och smidig resa 1
Milje 1
EXTRA Rymlig tidtabell 1

Snabbt dorr till dérr
Rymlig tidtabell
miljé
Férvantningar
Anvéndbar restid
Komfort

Nérvaro synlighet
Bra service
Trevligt bemétande
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11.6.2 Aktiviteter som paverkar leveransen

Kluster och poiing fran grupp A och B. Aktiviteter som paverkar leveransen

Grupp A

Rubrik

TRAFIK

Trafikala beslut
Tagforing

Raétt laguppstallning
Samarbete

Halla koll

Kontakt depa

Kolla tagvard

Bra dialog OP/FL
Proaktivitet tagforing

INFO

Proaktivitet info
Engagemang

Informera

Bra info

Kontakt kunder (sms, webk

Kontakt OF (ringa, sms, stdtta)

kontrollera

Checklista under stérning
TRAFIKVERKET

Jaga Trafikverket

Dialog Trafikverket

samtal tagledare

foresla Iasningar
EXTERNT SAMARBETE
Samarbeta m andra opperz
Samarbete med dvrig persc
TYDLIG PLAN

Fardiga lGsningar

Tydliga direktiv

Intern kommunikation i rum
EXTRA SERVICE

Hitta l6sningar far kund
Boka taxi/hotel

Hjalpa till

Ringa tag/bussar

Varsla bussleverantor

Grupp B
Poédng
(grupp As
poang
justerade for
antal) Summering Highscore Poing
5
7
7
4
Totalt antal podng 60
10
2
4
3
3
3
2
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11.6.3 Operatoérernas och forfattarnas konkretisering av viktiga aktiviteter

Réadata fran WS Var konkretisering av radata
Konkretisering fran
Personalens namn personalen vart namn __ Konkretisering av oss
Informerar - (resande som prenumererar) |Sprid info |Informera Ge mojlighet | Dela Webba info |Ringa SMSa SMSa
skriver - ringer - |Resenarslistan (bokade kunden nar |for alla att na|information  |kring ombordpers |kunder som [ombordpers
pratar kunder) Ombordpersonal Ny beslut ar information  |internt trafikstérning|onal (Antal  |stérs (antal |onal (antal
vagn och plats (bokade taget (Antal (Skala: ar (Antal utg. samtal |sandasms |utgéende
kunder) Internt Logga i XOD (forslag: kommunikati | Sjalvvardera |minuter fran |till OP). avstamt mot |sms mot hur
Ringa pressjour, OP, Férare, Antal ifyllda |onsvagar) [nde Internt |inkommet de som ménga som
resebutiker Ga mellan beslut: engagemang|beslut till forvantas bli |ar berorda)
funktionerna i rummet Skriva klubbor) ) prognos-—> berdrda)
pa intranatet Uppdaterar skillnad
(trappen) Externt Uppdatera klubba och
webben Skicka SMS Skriva web.reg)
Trafikala beslut Hantering i [Logga i XOD|Uppfolining i |[Agera i XOD
(Vid stort lage) Se fill att man har (vid X0D (Forslag; XOD (Tid
ersatining) rétt fordon och Antal (Tidsgrans  |spenderat i
personal Stammer av s4 att registrerade |pa agerand |XOD)
omloppet inte paverkas av avvikelser) [pa
andringama Prioriteringar (vad klubba/gubb
staller vi in?) Kolla av hur eltriangel/be
ménga som drabbas? Kolla av slut-—>
sa fordonet kan ga? Kolla av koppla XOD
hur laget ser ut senare, inom till inkorg)
nartid och langre fram? Kan vi
undvika installelse? Invanta
(eller bortprioritera) férsenade
tag Ersattningstrafik
Tagféring Intem dialog med olika att kunna [Antal Hur manga |Kunna Kunna Folj upp Hur manga
funktioner i det operativa linjen resendrer pa |passagerare |méten pa tagnummer |férandringar |tag finns pa
rummet Dialog med TRV banan maste linjen (Skala pa linjen linjen
Uppfdljning av trafikstdmingar meddelas  |Aktivt
Uppfaljning av olika linjer (OBS bearbeta
(ASTOR) Tagvandningar ex samma som |TRVS
stélla in vissa tag en innan?) linjekarta)
delstracka Ersattningstrafik ex
buss (kolla tillgang till bussar
inom ett visst geografiskt
omrade)
Proaktivt Kolla tagvandningar — ha koll [agera/ Hur ser Avhjalp Agerande  |Overvaka
arbetssitt pa hela omloppet i RPS Dialog |initiativ prognosen utfsituationer  funder visst  [vamingsflag
med TRV (trafikverket) (forslag: Tid [direkt (inom [tidsintervall |gor
Informera i forvag — fran vilka
checklista per tag i stérning inkommet fill [tidsramar
Koll pa tjanstetag Ta reda pa Gppnat mail |avhjalper du
berorda tag (stracka) — fran TRV)  |kommande
informera &ven om inget bes|ut] situationer?)

finns= sag iaf det. Varsla
Bjorks (Bussar) Krava beslut
frn TRV Férdiga
losningar/storningsplaner
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11.7 Bilaga 7: Val av parametrar utifran checklista

Checklistan fran steg 4 i manualen anvandes med tilldgget: Gar parametern att mata?

= e
Fargkod
Fér lag poang for
Hantening 1 XOD Sprid info att valjas
Sammanslagen Sammanslagen
med andra i samma |med andra i
att kunna linjen farg samma farg
borttagen akovitet
p.g.a. faktor som
anges i raden
agera/initiativ Vald som den ar under
Kravchecklista for parametrar Niva 1 INFO
Niva 2 Ta reda pa vad som hénder pa banan
Niva 3 Antal resendrer pa  [Hur manga Hur ser Logga i XOD
banan resenarer maste  |prognosen ut (Forslag; Antal
meddelas (OBS  |(férslag: Tid frén |registrerade
samma som inkommet till avvikelser)
innan?) oppnat mail fran
TRV)
1=ja, 0=nej (om inget annat anges)
Praktiska Krav
Gar def ait mata? 1 1 0 1
Kravs extra anstrangning for att mata? (O=nej, -1=ja) 0 0 0
Ar det huvudsakligen operatorer som paverka
slutresultatet av méatningen? 0 0 0
Ar resultatet jamfarbart over tid? 1 0 0
Aterkopplingskrav
Ar parametern tydligt kopplad till leveransen? 0 0 1 [
Ar parametern tydligt kopplad till utforda handlingar? 0 0 0 1
Kan parametern presenteras for operatoren’? 1 1 1 1
Ar parametern latt att forsta? 1 1 1 1
Gar parametem 1 linje med de mal/strategi som fnns 1
organisationen? 0 0 0 0
SUMMA 1] 4 3 3 6
Informera i forvég - checklista for tag i stérning Ovrigf
Informera kunden |Ge mojlighet for alla |Dela information  |Webba info kring Ringa ombordpersonal  |SMSa kunder som |[SMSa
nar beslut ar taget |att né information intemt (Skala: trafikstéringar (Antal |(Antal utg. samtal till stdrs (antal sanda  |ombordpersonal
(forslag: Antal (Antal Sjalvvarderande minuter fran inkommet|OP). sms avstamt mot de |(antal utgdende
ifylida beslut: kommunikationsvaga | Internt beslut till prognos-—= som forvantas bli sms mot hur
klubbor) r) engagemang) skillnad klubba och berorda). manga som ar
web.reg) berorda)
1 0] 0] 1 1 1 1
0 0 0 0 0|
1 0) 0] 1 1 1 1
1 0| 0] 1 1
1 0] 0] 0] 0] 0 0
1 0] 0] 1 1 1 1
1 0] 0] 1 1 1 1
1 1 0] 1 1 1 1
? 0) 0| 1 1 1 1
7 1 0 7 7 7 7
¢] hansyn kvalité €] hansyn kvalité €] hansyn kvalité

101



Pa ratt spar: aterkoppling for larande i kontrollrumsmiljo

samtal ut

kombo av de bla

(Antal utg. samtal
till OP).

TRAFIKALA BESLUT
Halla koll - vart &r tagen Tagforing
Uppfoljning i XOD  [Kunna Kunna Arbeta aktivt |Agera i XOD [Avhjalp situationer |Agerande Folj upp Hur manga [Overvaka
(Tidsgrans pa moten pa tagnummer |med (Tid direkt (inom vilka |under visst |forandringar |tag finns pa |vamingsflag
agerand pa linjen (Skala: planeringsla |spenderati [tidsramar, fran tidsintervall |pa linjen linjen gor
klubba/gubbertriang |Aktivt ppar XOD) inkommen
el/beslut— koppla |bearbeta prognos, avhjalper
XOD till inkorg) TRVS du en situation?)
linjekarta).

1 1 1 0 1 1 1 0 1 0

0 -1 -1 0 0 0] 0 0

1 1 1 0 1 1 1 1 0 1

1 0 1 0 1 1 1 0 1 0

0 1 1] 1] [1] 1 0 1 1] 1

1 1 0 0 0 0] 1 0 0 1

1 1 0 0 1 1 1 0 1 0

1 0 1 0 1 1 1 1 1 0

1 1 0 0 0 1) 1 0 1
7 B 3 0 5 7 6 4 4 4

e mojligt 1
e méatbar kontrollrum
Information Kotid till Call center
for trafikinformation  |Infokvalité viktigare
an kvanitet
Proaktivitet/ beslut 1. Antal klubor/antal Ringa
flaggor. 2. Antal ombordpersonal

Tagféring Antal passagerare 1 |Kombo av de
tid/totalt antal limegréna
passagerare

Referensvirde Sjalvskattning av
linjekapacitet

Sakerstélla
métbarheten i

kontrollrummet
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11.8 Bilaga 8: Resultat fokusgrupp 2

Resultatet fran fokusgrupp 2 sammanfattas i Figur 16

TEVIA: HUR SKA TERK
GA TILL

 op) freporruinG

ol

i P

Figur 16: Fotografi av dialogkartan efter fokusgrupp 2.
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11.8.1 Operatorernas syn pa aterkoppling

Vad &r bra aterkoppling?

Hur vill jag fa aterkoppling?

Viktigaste insikter om
aterkoppling

Rak/tydlig

Konkret

Férstaelse

Tydlighet

Kopplat till verksamheten

Férsta bakgrunden

Nar Efter stérning

1 géng/manad

Dagligen

Vid behov

Vid varje beslut

Efter speciella hdndelser

Forsta vad vi egentligen gor

Den som ger aterkoppling
méste vara fullt insatt i
situationen/stérningen

Den ska vara rak och tydlig

Den ska komma snabbt efter
héndelsen

Regelbunden

Raétt tillfalle

Viktigaste insikter

Acceptans

Arlig

Omsesidig

Enkelt

Av vem Kollegor
Chefer

Ombordpersonal

Ovriga SJ
Trafikverket

Alla berérda av en handelse
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Hur Muntligt
Skriftligt

Ga igenom en stérning

tillsammans

En rést som breifar

Vad Vad har vi glémt?

Vad gick bra?

Hur gick det sen?

Berém och kritik
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11.8.2 Operatorerna tankar om de foreslagna parametrarna efter
fokusgrupp 1

Parametrar fran analys av fokusgrupp 1

Titel

Beskrivning

Kommentarer grupp C

Praoaktivitet/besl|
ut

1. Antal klubor/antal flagg

Bra att mata beslut. Vi hade tidigare en
chef som sa "den dagen ni inte tar
nagra beslut dker ni ut" Sattet att mata
pa forstar vi inte riktigt. De beslut som
tas registreras i XOD, man tanker inte
pa flaggor. VI letar efter
trafikstorningsmeddelande och
inkomna samtal for att farsta
situationen

2. Antal samtal ut

2:an ar lite ute och cyklar. Vi farsdker
undvika att ringa samtal men skickar
mycket sms och telegram,

linjekapacitet

Tagféring Antal passagerare |
fid/totalt antal
passagerare Bra. Detta har ni greppat
Information Katid till Call center for  |Om det ar tyst | telefonen, och inte
trafikinformation rings in sa vet man att informationen
gatt fram. Ofta ringer OP och kanner
att resendrerna vet mer an dem frots
att de kanske har informationen
tillganglig 1 Trappen. Det ger exira
samtal
Referensvirde Sjalvskattning av Kanns lite vag, olika manniskor tycker

olika saker ar olika jobbigt. Det handlar
om vilken plats du sitter pa och det kan
ocksa spegla uthildningsnivan hos
operatoren.

Alternativ: Titta pa sms statistik som ju
loggas i XOD
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11.9 Bilaga 9: Resultat fokusgrupp 3

Resultatet fran fokusgrupp 3 sammanfattas i Figur 17.
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Figur 17: Fotografi av dialogkartan efter fokusgrupp 3.
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11.9.1 Operatorernas tankar om forslagen pa parametrar och aterkoppling

|Grupp A

Iﬁa rametrar

Fordelar/mojlig

Antal resendrer | tid/Totalt antal
resendrar

heter

totala resesnarer i omlopp
an andra och da kan det
skilja sig rejlt pa olika
stolar

Antal tagna beslut/Antal beslut som
behdver kvitteras

Antal inkommande samtal + telefonkd

Era att telefonsamtalen
&r fdr hela rummet och

Kan t.ex. vara antal
telegram eller hur mycket

till call center trafikir ition

inte personligen

som publiceras pa

Sjalvskatining: mellan 1-5 hur &r laget

arbetsbelastning har jag just nu?

pa min linje jus nu? Mellan 1-5 hur stor |ni

[Fler matningar under
passets gang behdvs. Det
blir fér individanpassat.
Man maste ha nagon typ
av input pa forutséttningar
under dagen, Olika syn pa
“laget pa linjen" ach
“arbetsbelastning” Férslag:
Hamta basuninformation

Referensvirde: SL lagger in driftldget

Sammantaget (alla parametrar}

Att man kan se inom
vilket omrade man
férbdttras. Bra verktyg
for cheferna for att alla
ska jobba mer likt.
Métbara resultat och
uppfylning. Tévlig kan

Mer anpassat till
trafikledning &n
information. Hart jobb kan
dnda generera “daliga
resultat”

Gencmsnittligt betyg parametrar (1-5)

4 3.9

Aterkoppling

Personlig aterkoppling via
datorskdrmen varje dag

Direkt pa vad du gér

Jag vill ha personlig
aterkoppling av en
ménniska ocksal Mer om
min individuella utveckling.
‘Vad kan jag gdra hattre?

Gruppsamtal om gruppens utveckling
och tips&trix

|Bra med gruppsamial

Grupptryck, svart att
samla ratt personer

Genomsnittligt betyg aterkoppling' (1-5)

s34 att man kan lara sig

4.3]

s taget

Att fa aterkoppling!

Utveckling

“ad galler gruppfardelning
kanske man ska bland
funktioner
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