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SAMTIDIGT SOM MANGA HAVDAR att vi gr mot ett 6kat tjinstesam-
hille, sa har vi aldrig tidigare i historien varit si 6verskoljda av ting, tek-
niska prylar och andra materiella artefakter (Castells, 1996). Det finns
en till synes paradox i samhillsutvecklingen; en 6kad tjinstefiering och
en 6kad tingifiering. Detta bidrag kan placeras mitt i denna ”paradox”;
om hur tjinster formas, styrs och produceras avseende informations-
tekniska artefakter. Moderna organisationer dr for sin verksamhet
ofta helt beroende av olika IT-system. Det dr helt enkelt sd att minga
verksamhetskritiska uppgifter genomfors idag i och genom IT-system.
Det blir dirmed viktigt att dessa system ir vil fungerande; bade tek-
niskt och funktionellt. IT-system behover successivt anpassas till nya
forutsittningar i verksamheten. For detta krivs IT-relaterade tjinster
av olika slag. Det kan handla om leverans/utbyte av tekniska kompo-
nenter, driftssupport, anvindarhandledning, felkorrigeringar i system,
mindre dndringar, tilligg av nya funktioner, inférande av nya program-
varor eller nya releaser eller andra liknande insatser fér att vidmakchdlla
och vidareutveckla verksamhetens samlade IT-portfol;.

Kvalitetsstyrning i tjinsteorganisationer

Det finns en 6kad medvetenhet om sddana IT-tjénsters betydelse. Dér-
med har det skett en 6kad professionalisering och praktisk kunskaps-
utveckling avseende IT-tjinster och dess styrning och leverans. Man
har ofta organiserat IT-verksamheter pa nya sitt med just okat fokus
pé leverans av IT-tjanster. Sirskilda modeller for styrning av IT-tjinster
har utvecklats, marknadsforts och inforts i organisationer (Cater-Steel
et al, 2009). Man anvinder da begrepp som IT service management,
IT-forvaltning och systemforvaltning. Sddana modeller avser att struk-
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turera arbetet med I'T-tjinster och bidra till dess kvaliretssikring.

Mycket I'T-verksamhet sker i projektform, som t.ex utveckling av nya
IT-system. Det som hir fokuseras ir icke projektanknuten IT-verksam-
het. Det ir sk 1opande verksamhet med att vidmakthéalla och forbattra
befintliga IT-investeringar. Det ir en permanent verksamhet som har
getts en fast organisering. Dock ir det bland manga IT-tjanster en hog
grad av variation och icke forutsigbarhet. Vissa enkla tjinster ir moj-
liga att standardisera. Diremot ir det for flera tjidnster inte mojligt att
dstadkomma nigon lingtgiende standardisering. Ménga tjinster kri-
ver hinsynstagande och anpassning till sirskilda omstindigheter. For
miénga IT-tjdnster krivs en situationsanpassad tillimpning av special-
kunskaper. Mot bakgrund av detta sa finns ofta inslag organiserings-
design” vid utforande av mer komplexa IT-tjinster. Grinsdragningen
blir suddig mellan IT-projekt och komplexa IT-tjinster i en fast, perma-
nent organisation (som dé kan fa karaktiren av ”mini-projeke”).

Detta bidrag baseras pa forskning i nigra organisationer som arbetar
med IT-tjinster. Dessa organisationer har infort och tillimpat sirskilda
modeller for styrning av IT-tjdnster. Innebir tillimpning av sidana
styrmodeller att tjinstekvaliteten foérbdttras? Om man misslyckas i
tjinsteleveranser trots den utvecklade tjinstestyrningen, hur férklarar
man dessa misslyckanden? Kan man enkelt siga att framgéng i tjans-
televeranser sker tack vare styrmodeller? Kan det kanske vara tvirtom,
dvs framgéng trots styrmodellerna? Det finns flera foljdfragor till dessa
overgripande frigor: Hur vil lyckas minniskor folja instruktioner och
foreskrifter i styrmodellerna? Varfor avviker minniskor ibland fran att
folja modellerna for tjinstestyrning?

Dessa olika frigor har viglett forskningen. Tva organisationer (en
kommun och ett landsting) har studerats. Detta har ocksd innebu-
rit studier av tva olika tjinstestyrningsmodeller; ITIL och pm3 (som
beskrivs kortfattat i nista avsnitt). Detta bidrag avser fokusera sam-
spelet mellan 4 ena sidan faktiska tjinstesituationer och & andra sidan
styrmodeller som forsok till organisatorisk institutionalisering av 6nsk-
virda arbetssitt. Bidraget lyfter dirmed fram organisatorisk formdga som
ett spinningsfilt mellan det typifierade (institutionen) och det utférda
(situationen). Genom bidraget onskar jag ocksd presentera forslag pa
hur man forskningsmissigt kan gi tillviga for att undersoka ett sddant
spanningsfilt (institution vs. situation).
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Tjanstestyrningsmodeller och
deras institutionalisering

Tva modeller for styrning och kvalitetssikring av IT-tjinster har stu-
derats: ITIL och pm3. Detta foljer av att den studerade kommunen till-
limpar ITIL och landstinget tillimpar pm3. De tvd modellerna ticker
delvis samma omrade vad giller IT-tjinster, men har olika fokus och
karaktdr. De dr mojliga att tillimpa tillsammans (se analys i Lunde-
berg & Nordstrom, 2010), och sd sker ocksa i flera organisationer. Trots
vissa olikheter (som kort beskrivs nedan) dr det mojligt ate betrakta
dem bida som typiska exempel pa tjinstestyrningsmodeller inom IT-
omrédet. Avsikten i denna forskning har inte varit att géra nigon jim-
féorande bedomning av modellerna, utan fokus har som sagt varit pa
att forstd hur styrmodeller anvinds respektive inte anvinds i faktiska
tjansteleveranser. Det har for forskningen dé varit en styrka att vi stude-
rat tvé olika styrmodeller, s att inte allt utfall kan hinforas till specifika
egenskaper i en styrmodell.

ITIL stir for “Information Technology Infrastructure Library”
(Van Bon et al, 2008). ITIL sigs vara uppbyggd av sk ”best practices”
fran olika leverantorer av IT-tjanster. Modellen definierar och beskri-
ver viktiga processer, procedurer, aktiviteter, roller och resultat. Den
ses som en referensmodell med begreppsbildning/terminologi for IT
service management. ITIL fokuserar till visentlig del organisering av
IT-enheters tjinsteleveranser. Pm3 (Nordstrom & Welander, 2007)
fokuserar samspelet mellan IT-enheter och anvindare vad giller for-
valtning av IT-system. Denna styrmodell definierar och beskriver vik-
tiga styrprocesser, aktiviteter och roller som berér savil anvindarparter
som I'T-parter samt hur man avgriansar och sammanfér olika I'T-system
till limpliga ”forvaltningsobjekt”. Bida dessa modeller har kommit till
stor anvindning i svenska organisationer. ITIL har en stor internatio-
nell spridning (Cater-Steel et al, 2009).

Attinfora och etablera en styrmodell i en IT-organisation innebir att
man forsoker institutionalisera ett nytt arbetssitt for utférande av IT-
tjanster (figur 1). Vanligtvis sker vissa anpassningar av en extern modell
till organistoriska forutsittningar. Sidana modifieringar kan besta av
anpassning av sprakbruk (vokabulir) i modellen, dndring (kanske bort-
tagande) av vissa arbetssteg eller omstrukturering av rolltyper. Inféran-
det inbegriper normalt ocksa utbildning i modellen.
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Styrmodellen ir avsedd att fungera som en organisatorisk institution,
dvs som ett typifierat och foreskrivet arbetssitt (Berger & Luckmann;
1966; Scott, 1995 ). En sddan hir institution bestar av olika integrerade
och delvis 6verlappande delar: Performativt (hur man utfér handlingar),
kognitivt (hur man uppfattar och kategoriserar foreteelser), normativt
(vilka virden som bor efterstrivas), regulative (vilka regler som bor fol-
jas) och sprakligr (hur man talar om och benimner olika foreteelser).

For att denna organisatoriska institution ska ha en styrande och nor-
merande inverkan behéver den ha organisatorisk existens. Den beho-
ver finnas ndgonstans. Hir kan man tala om énstitutionella birare (Scott;
1995; Goldkuhl, 2003). En primir bérare ir forstis mdnniskors praktiska
medvetande (Giddens, 1984), dvs som del i minniskors kompetens.
Detta innebir en betoning av kompetens som handlingsdisposition for
att utfora uppgifter (Ellstrom, 1992). Men det finns ocksd andra birare
av institutioner. De ir ofta sprdkligt beskrivna och finns dirmed uttryckta
i olika dokument. Delar av institutioner ir idag ofta materialiserade i I'T-
artefakter. Sitt som man utfor och beskriver saker pi finns ofta imple-
menterade i IT-system. I minga sammanhang ir det inte mojligt att
utfora en organisatorisk arbetsuppgift utan att folja kodifierade och
normerade procedurer i I'T-system.

En institution finns alltsd pa flera stillen. Den ir likt andra sociala
foreteelser (som t.ex strategier, metoder) fler-existerande, dvs olika
manifesteringar finns (Goldkuhl, 2002). Detta ir forstds forstirkande
for institutionaliseringen. Manniskor blir hjilpta att folja institutionen
genom att ta del av sprakliga beskrivningar och arbeta med IT-system.
Det ir forstas ocksd en killa till institutionell variation. Det kan finnas
skillnad mellan de olika institutionella birarna och som di kan skapa
osikerhet och forvirring. Institutioner som kollektiva vanor utveck-
las ocksa evolutionirt genom att ménniskor successivt forindrar sina
arbetsmonster (Berger & Luckmann; 1966; Goldkuhl, 2003). Det finns
dirfor ofta ett spinningsforhallande mellan minniskors praktiska kun-
skaper och olika sprikliga beskrivningar. Det ir forstds ocksa viktigt
att pipeka att institutioner har en variation bland sina olika utforare
(Lounsbury, 2008). Aven om man kan tala om kollektiv kompetens i
detta sammanhang sa ir det viktigt att erkinna kompetensvariation
mellan personer. Vissa dr kunniga och foljer institutioner vil, medan
andra personer, beroende pa bristande kunnande eller intresse, inte fol-
jer det foreskrivna arbetssittet lika vil. Detta kommer att diskuteras i
samband med de empiriska fallen nedan.
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Figur 1. Styrning av IT-tjanster — samspel mellan institutionaliserad modell och tjinsteleveranser

De aktuella styrmodellerna finns som anpassade sprakliga beskriv-
ningar, i aktorers utvecklade kompetens samt vissa element (kommuni-
kations- och dokumentationsformer) har implementerats i IT-system
(figur 1). Viktiga element i styrmodellerna ir olika roller. For att styr-
modellen ska kunna tillimpas maste man bemanna i enlighet med styr-
modellens rollrepertoar. Institutionen (styrmodellen) kan ses som en
typifierad arbetsprocess. Varje tjinsteleverans kan ses som en instansie-
ring av denna typprocess (figur 1).

Hur studera tjinstestyrning
och tjansteleveranser

Hur finga samspelet mellan institutionell och situationell nivd vad gil-
ler IT-tjanster? Som har framgitt ovan har jimférande studier av tva
organisationer genomforts. Variation och rika data frin tva organisatio-
ner har varit en viktig grund for forskningen. Styrning och leverans av
IT-tjanster dr komplexa fenomen och later sig inte enkelt reduceras.
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Det gir inte att komma med enkla och fordefinierade frigor till kom-
plexa och svarforutsigbara verksamheter. Hir krivs istillet nirhet och
lyhérdhet samt en kontinuerlig reflektion och begreppsutveckling.

Béida studierna har genomforts som samarbessprojekr med de aktu-
ella organisationerna. Innebir detta att aktionsforskning har utféres?
”Aktionsforskning” dr en etikett som anvinds for flera olika varierande
forskningsansatser. Sjilvklart si bor det i sidana fall alltid finnas en
dubbel strivan att bidra till bdde praktisk problemlésning och veten-
skaplig utveckling (Rapoport, 1970). Som t.ex Ellstrom (2007) kritiskt
diskuterar si finns risker att den praktiska interventionen tar éver pa
bekostnad av teoretisk utveckling. Dirfor har liknande forskningsan-
satser utvecklats, som t.ex kollaborativ forskning och interaktiv forsk-
ning (t.ex Ellstrom, 2007; Pasmore et al, 2008) eller praktikforskning
(Goldkuhl, 2011; Uggerhoj, 2011) dir den teoretiska kunskapsutveck-
lingen framhivs i storre grad.

Den aktuella forskningen har inte inneburit att vi forskare medver-
kat i intervenerade organisatoriska forindringar. Det har varit en nira
samverkan under studierna, men forskarnas bidrag har begrinsats till
utvirdering och ridgivande slutsatser i forhdllande till medverkande
organisationer. Detta gor att man inte bor karakeirisera forskningsin-
satsen som aktionsforskning.

Som samarbetsprojekt pa praktikforskningsbasis, s har studierna
initierats och bedrivits utifrdn praktiska problem (Goldkuhl, 2011).
Genom att man i organisationerna haft en 6nskan att bittre forsta och
hantera olika problem vad giller styrning och leverans av IT-tjinster
sd finns en klar angeldgenhetsgrad hos praktikerna. Forskarna och deras
insatser dr onskvirda. Vi forskare har beretts god access till data inom
organisationen. Man har 6nskat att vi ska griva i deras problem och
komma fram med klargérande kunskap.

Som sagts ovan har variation och jimférbarhet varit viktiga drivkraf-
ter i forskningsdesignen. Det har inte bara handlat om att jimféra olika
fall, utan en avgérande ingrediens i forskningen har varit att kunna gora
jamforelser mellan institutionaliserad styrmodell och de faktiska tjins-
televeranserna. Hur kan man fi en god kunskap om tjinsteleveranser
som inte ir filtrerad genom onsketinkanden och osystematiska genera-
liseringar? En stor risk 4r nimligen att man, genom t.ex intervjuer med
personer som ansvarar for styrmodeller, erhiller beskrivningar om hur
man anser att det bor gi till snarare dn hur det fakzisks gar till. Viinledde
védra studier med intervjuer av ett antal nyckelpersoner. Aven om vi
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erholl en del intressanta data frin dessa intervjuer s kan vi i efterhand
konstatera att dessa intervjudata bestod av mycket énsketinkanden och
osystematiska generaliseringar.

Den institutionella nivdn har vi adresserat genom intervjuer, studier
av dokument och IT-system. Den situationella har krivt en mer reflek-
terad och utvecklad ansats. Vi har arbetat med fall av tjinsteleveranser
och dir dessa fall har djupstuderats. I kommunen studerade vi sju fall
av tjansteleveranser, varav sex karaktiriserades som (delvis) misslyck-
ade och ett fall som framgéingsrikt. Studien i landstinget gjordes i tvd
mikro-organisationer (”systemforvaltningsgrupper”); den ena karak-
tiriserades som framgéngsrik och den andra som ”lagpresterande”. For
varje sidan grupp studerade vi tva fall (dvs tjinsteleveranser). Urva-
let var att finga ett framgangsrike fall respektive ett misslyckat fall per
grupp. Totalt har alltsa elva fall av tjinsteleveranser studerats.

Djupstudier av dessa olika fall har genomforts genom ett antal steg.
Viinledde med workshops med nyckelpersoner dir fallen presenterades
genom intervjustyrda berittelser. Dessa berittelser togs som utgings-
punkt for en fortsatt datainsamling av triangulerande och killkritisk
karaktir. Denna datainsamling bestod av intervjuer, studier av doku-
ment och IT-system. Podngen var att fi en noggrann beskrivning av
varje fall sd att vi dirmed kunde fa en tillrickligt djup och rik bild for
att kunna forklara varfor den aktuella tjansteleveransen hade misslyck-
ats. Pa den inledande workshopen hade vi i vissa fall erhillit forkla-
ringar som senare visade sig vara grova forenklingar. I vissa fall hade
nigon aktor i tjidnsteleveransen utsetts till syndabock; ”hade han bara
foljt typprocessen sd hade detta inte hint”. Genom att t.ex rekonstruera
mejlkonversationer kunde vi identifiera var det gick fel. Ofta handlade
det inte om enskilda felgrepp utan snarare om kombinationer av olyck-
liga omstindigheter. Metaforiskt kallade vi virt arbeta att agera ”have-
rikommission”. Vi forsokte ”vinda och vrida pa stenar” {ér att skapa
adekvata och kunskapsgenerativa forklaringar. Vi skapade for varje fall
en helhetlig sammanhdéngande berdrtelse som pa ett kirnfulle site forkla-
rade vad som gatt snett. Dessa berittelser dterférdes senare till work-
shopgruppen for fortsatt validering och gemensam reflektion. Denna
?storytelling”-ansats (t.ex Connelly & Clandinin, 1990) har visat sig
vara mycket frukebar i vir forskning. Samverkan med aktuella praktiker
har underlittats genom friliggande av problem i form av berittelser.
Genom att basera oss pd helhetliga berittelser, istéllet for fragmente-
rade data, har vi fatt en utmirke bas for dataanalys och teoretisering.
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Vira sammanfattande slutsatser i form av diagnoser och rid blir mer
transparenta for praktikerna genom att en spdrbarhet finns till gjorda
berittelser.

De olika fallen (berittelser om misslyckade och framgingsrika tjins-
televeranser) har sedan stillts mot beskrivning av de institutionalise-
rade styrmodellerna. Vi har pa goda grunder kunnat bedéma om tjins-
televeranser inneburit foljsamhet eller avvikelse mot styrmodellen.
Detta beskrivs i kommande avsnitt.

Foljsamhet eller avvikelse

Det var olika typer av tjinsteleveranser som studerades. Flera innebir
misslyckanden i olika avseenden. For att konkretisera si omnimns
négra fall kortfattat hir. Ett fall handlade om dndringar till foljd av upp-
gradering av operativsystem (Windowsmiljon). Man behovde gora for-
indringar i ett sk inloggningsscript sa att anvindare kunde logga in nir
de bytt operativsystem. Denna dndring gjordes pa ett felaktigt site, vil-
ket ledde till att en stor del av kommunens anstillda inte kunde logga in
pé sina datorer, vilket givetvis fick allvarliga konsekvenser for den dag-
liga driften i dessa verksamheter. Ett annat fall handlade om inférande
av ett nytt sk ”intranit” (dvs ett webbsystem for internkommunikation
ilandstinget). Nir detta system 6verlimnades for drifttagande si visade
det sig att systemet var langt ifran firdigt. Det krivdes en lang tids “res-
taurering” av systemet innan det kunde tas i drift. Ett tredje fall hand-
lade om att daglig support till anvindare ”dter upp” tiden for personer
som ska arbeta med att sprida detta system till andra enheter. Manga
anvindare pa andra kliniker fick vinta linge pé nytt efterfragat IT-stod
for att man inte lyckats organisera och bemanna supportfunktionen pa
limplige sédte. I flera andra fall s kunde vi identifiera stora férseningar i
tjinsteleveranser. Vissa drenden kunde ligga och ”skvalpa” linge och bli
sk ”surdegar” som ingen tog tag i. Det var uppenbart en bristande tids-
styrning i minga fall.

En grundliggande idé bakom dessa inforda styrmodeller ir att bidra
tll kvalitetssikring av tjansteleveranser. Genom att agera i enlighet
styrmodellen s dr det mer sannolikt att man lyckas leverera IT-tjinster
sd att anvindare blir n6jda. Foljsamhet till modellen ses som en forvin-
tad framgingsfaktor, medan avvikelse ses som en risk f6r misslyckande
(figur 2).
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Féljsamhet—— Framgang

Avvikelse — > Misslyckande

Figur 2. Férvintade kausalrelationer vid anvindning av styrmodeller

Man skulle kunna se dessa forvintade kausalrelationer som de grund-
liggande hypoteser som ligger bakom anvindning av dessa styrmodel-
ler. Genom vira noggranna studier av savil framgingsrika som miss-
lyckade fall sd har vi underlag fér att bedéma dessa hypoteser. Studier
av de misslyckade fallen ger i vissa ligen en dubbel forklaringsgrund.
Tjinsteutforandet var initialt misslyckat, men genom sirskilda insatser
har man lyckats ”ridda” dessa drenden och &stadkomma tjinster som
anvindare blir nojda med till sitt innehéll. Vi har kunnat forstd varfér
tjansteleveransen forst gick snett och sedan vad det var som drev den till
en acceptabel tjinst.

Genom véra empiriska studier har vi kunnat konstatera att kausal-
relationerna i figur 2 ger en férenklad bild av hur tjinstearbetet sker
baserat pd dessa styrmodeller. Vi har kunnat identifiera fyra typfall
(figur 2 och 3). Dessa typfall dr: a) foljsamhet till tjinstemodell som
ger framgang i tjinsteleverans, b) avvikelse mot tjinstemodell som ger
misslyckande i tjinsteleverans, ¢) foljsamhet till tjinstemodell som ger
misslyckande i tjinsteleverans, d) avvikelse mot tjinstemodell som ger
framgang i tjinsteleverans. Forutom de tvé férvintade typfallen s finns
alltsa tva motsatta typfall; ace foljsamhet leder till misslyckande och att
avvikelse leder till framgéng. For att forklara dessa till synes motstridiga
samband krivs ett klarliggande av hur métet kan ske mellan institutio-
naliserad styrmodell och faktisk tjanstesituation.

Foljsamhet Framgang

Avvikelse Misslyckande
Figur 3. Ovintade kausalrelationer vid anvindning av styrmodeller
Jag redogor for exempel pa samtliga fyra typfall och kommer senare

i framstillningen att resonera om dessa samband pa ett mer teoreti-
serande sitt. Typfall a (foljsamhet ger framgang) dterfinns tydligt i
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ett storre dndringsirende (byte av e-postprogramvara) i kommunen.
Detta var ett viktigt och komplext dndringsidrende. Manga personer var
inblandade, men de var vil medvetna om sina respektive roller. Det
uppstod en del oférutsedda hinder i processen, men dessa hanterades
vil och i enlighet med féreskrivet beslutsfattande i styrmodellen/typ-
processen. Det blev en siker tjinsteleverans genom vil utfort utred-
nings- och testarbete (som genomfordes i enlighet med styrmodellen).
Att notera i detta framgingsfall var att det var en och samma person
som innehade flera av de viktiga rollerna i drendet.

Typfall b (avvikelse ger misslyckande) finns tydligt illustrerat i exem-
pel frin landstinget. Man har latit sig styras av situationella supportkrav
och dirmed underlatit att folja site tilldelade rolluppdrag. Detta har lett
till att andra anvindare har fitt vinta pd inférande av IT-system.

Typfall ¢ (foljsamhet ger misslyckande) illustreras vil av exemplet
med det felaktiga inloggningsscriptet. Hir har tjinsteutforarna foljt
den foreskrivna tjinsteprocessen och utfért arbetssteg och vixlat roller
i enlighet med styrmodellen. Vi kunde genom vir detaljerade uppack-
ning” av denna tjinsteprocess identifiera flera brister. Det var en otill-
ricklig sikring av formuleringen av dndringsuppdraget. Det var vidare
en otillricklig sikring av 6verforing av deluppdrag frin en person till
en annan. Det skedde inte heller en ordentlig kontroll av den genom-
forda dndringen. Man har pi ett ytligt sdtt foljt den foéreskrivna proces-
sen och utfort angivna arbetssteg. Vi har kunnat konstatera att arbetet
utforts pa ett snabbt och relativt slentrianmissigt och ouppmirksame
sitt. Genom den foreskrivna tjansteprocessen (med sina strukturerade
arbetssteg och sofistikerade rollbyten) har aktérerna invaggats i en falsk
sikerhet. Genom att folja typprocessen sa tror man att det blir riate. Man
har inte varit tillrickligt uppmirksam pé situationella omstindigheter
utan latit den institutionaliserade processen vara i férgrunden som en
?ledsting”. Det blev viktigare att gora sakerna pa ritt sitt 4n att astad-
komma ett ritt resultat (Ellstrom, 2001).

I styrmodellen ingar att inledningsvis klassificera drendet som en
mindre, mellanstor eller stérre dndring. Detta drende klassificerades
som en mindre indring, di det programvarutekniska ingreppet bedém-
des som mindre till sin karaktir. Det var emellertid stort i férhallande
till antalet anvindare som berérdes och de potentiella risker som fanns
i forhallande till en inte vil genomford dndring. Genom att klassificera
indringen som mindre si infann sig uppenbarligen en kinsla hos perso-
nerna av att detta var ett arbete kunde utforas relativt slentrianmissigt
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(”det hir dr enkelt”, ”det kan vi redan”). Genom att man hade gjort
denna klassificering (en mindre dndring) férvirrades det hela genom
att kundservicefunktionen inte var informerad i forvig om indringen
vilket ocksa forsimrade IT-enhetens mojligheter att snabbr stilla felet
tillritea och hjilpa anvindarna med information och stéd. En viktig del
i forklaringen av detta misslyckande dr ocksa att detta forhillandevis
lilla indringsarbete delades upp pé flera personer (enligt styrmodellens
rollrepertoar), med en nédvindig kunskapsoverforing som f6ljd. En
viktig del i férklaringen dr att denna kunskapsoverféring blev fel pga
bristande uppmirksamhet hos bida kommunikatorer.

Typfall d (avvikelse ger framgang) har identifierats i flera fall i bide
kommunen och landstinget. Aven om det finns férenklingar gjorda i
typprocessen for mindre dndringar si upplevs denna process av flera
personer som tung och omstindlig att tillimpa. Det finns ett stort tryck
fran anvindare att f4 IT-tjinster snabbt genomférda. Flera tjinsteuto-
vare forsoker jobba smart och hitta genvigar i den ibland omstindliga
typprocessen. Man hoppar 6éver arbetssteg som man inte tycker ger
nigot mervirde. Bida styrmodellerna har sofistikerade rollmodeller
med flera olika roller definierade. Vi har observerat situationer i bada
studerade organisationer dir personer har slutat fokusera pa roller och
istillet fokuserar pd arbetsuppgifter och att fa saker gjorda. Man har
slutat bry sig om att hélla sig till sin tilldelade roll och istillet formas
en situationellt anpassad arbetsfordelning och resultatfokusering. Man
byter roller och tar pi sig roller pé ett fritt sitt. Det finns studerade fall
som hallit pa att gi snett, men som riddats av personer som tagit pa sig
ett storre ansvar dn tilldelad roll och drivit drendet till ett lyckat resultat.
I detta kan ocksa ligga att personer haft en stor lyhordhet mot ovintade
situationella omstindigheter och hanterat dessa pa ett flexibelt och situ-
ationsanpassat sitt, snarare in efter styrmodellens féreskrifter. Man har
improviseratistillet for att folja den foreskrivna modellen och dér det dr
denna improvisation som har gett framging i tjinsteleveranserna.

Genom redovisade empiriska studier har vi identifierat fall i enlighet
med forvintade hypoteser (figur 2) om att féljsamhet ger framging och
avvikelse ger misslyckande. Féljsamhet till institutionaliserad styrmo-
dell:

bringar ordning, reda och trygghet

skapar en férutsigbar tjinsteprocess

bidrar med tydlig tilldelning av roller/arbetsuppgifter; man vet
vem som ska gora vad

ger en tydlig sparbarhet genom process till resultat
bidrar med plan for hur tjanstekvalitet ska skapas

A andra sidan si kan avvikelse mot den foreskrivna typprocessen inne-
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bira:

ett slumpmissigt och oférutsiagbart agerande
att arbetsuppgifter inte blir utforda
att arbetsuppgifter inte blir utférda pa korrekt sitt

ett hogt individberoende

Genom studierna s har vi dven identifierat exempel pid de motsatta

(ovintade) hypoteserna (figur 3); foljsamhet ger misslyckande och avvi-

kelse ger framgang. Nagra viktiga kiinnetecken sammanfattas nedan.
Foljsamhet till typprocesser kan ge

omstindlighet och tréghet i genomférande

trygghet som ibland innebir falsk sikerhet och som dé kan
férsamra kvalitet

Avvikelser fran typprocesser i form av improvisering

fér ibland processen framét och ir det som riddar uppdrag
fran misslyckande

kan innebira ett flexibelt och resurseffektivt agerande

kan bidra med en 6kad uppmérksamhet gentemot situationella
krav och omsténdigheter

skapar faktisk kvalitet i situationen

En dialektisk analys av
foljsamhet och improvisation

Utifrin den ovan genomforda analysen av motet mellan institution och
situation i termer av foljsamhet och avvikelse kommer jag nu féra detta
vidare genom att anligga ett explicit dialektiskt synsitt (Popper, 1940).
Jag kommer att stilla foljsamhet mot improvisation i tjdnsteproces-
ser. Att vara foljsam till den institutionaliserade styrmodellen ses som
en tes. Dess antites ir avvikelse frin styrmodellen och improvisation i
utférande (figur 4). Foljsamhet (tesen) innebir en stark fokusering pa
den foreskrivna typprocessen. Det finns uppenbara férdelar med detta.
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- Falsk sakerhet - Slumpmassigt

Figur 4. Dialektiska motsittningar mellan féljsamhet och improvisation

Det blir ordning och reda i processutférandet med en tydlig spirbar-
het. Typprocessen bidrar med en planerad kvalitet. Det finns emel-
lertid ocksd potentiella nackdelar i form av omstindlighet i utférande
samt risk for en falsk sikerhet. Antitesen (improvisation) kinnetecknas
av fokus pa drendets specifika egenskaper och flexibilitet i processen
som foljd. Genom fokus pa specifika drendeegenskaper kan kvalitet i
situationen skapas. Hir finns dock risker med personberoende och ett
slumpmissigt, icke férutsigbart utférande.

En dialektisk analys utgar frin motsittningar mellan tes och anti-
tes, men stannar inte dir utan forsoker skapa en syntes mellan tesen
och antitesen. Detta gors genom att man forsoker ta tillvara fordelarna
med tesen respektive antitesen och undvika nackdelarna hos dessa samt
genom att hoja sig 6ver motsittningarna tillféra nya egenskaper hos
syntesen (Popper, 1940). I figur 5 har en syntes skapats utifrin mot-
sittningarna i figur 4. Syntesen benimns ”struktur och situationsan-
passning i processen”. Syntesen innebir foljsamhet till foreskriven typ-
process (institutionen), men ocksd en dppenhet for improvisation och
flexibilitet genom starkt fokus pa drendets specifika egenskaper. Det ir
hir naturlige att {6lja typprocessen, men att di ocksa i vissa ligen gora
vilmotiverade och medvetna avsteg (”vilmotiverad variation”). Synte-
sen kinnetecknas ocksa av en hog situationell medvetenhet samt hogt
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Figur 5. Struktur och situationsanpassning som syntes utifran féljsamhet och improvisation

ett personligt ansvarstagande och engagemang.

Institutionella hinder for
institutionell féljsamhet

Detr inte bara situationella omstindigheter som hindrar en foljsamhet
till den foreskrivna styrmodellen. Det finns element i institutionerna
sjilva som hindrar en féljsamhet. Vi har, som framgitt ovan, inte bara
studerat faktiska tjdnsteleveranser, utan ocksd gjort sirskilda studier
av institutionella forutsittningar. Vi har studerat beskrivningar av de
anpassade styrmodellerna samt de IT-system som ir avsedda att stodja
tjinsteprocesserna. Sidana IT-system ger stod for kommunikation och
dokumentation av tjinsteuppdrag.

Den studerade kommunen tillimpar en internationellt etable-
rad styrmodell (ITIL). De anpassade beskrivningarna i kommunen
av denna styrmodell 4r i huvudsak pa engelska. Vi har noga granskat
anpassade modellbeskrivningar och har kunnat identifiera stora utma-
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ningar for IT-enhetens tjidnsteutforare att studera och ta del av model-
len. Det dr en komplex, omfattande och fragmenterad dokumentation.
Det finns motstridigheter mellan olika beskrivningar. Dokumentatio-
nen ir sprakligt oklar pa flera stillen; ibland anvinds en flertydig ter-
minologi. Det krivs en mycket god forférstielse for att tringa in i och
utnyttja beskrivningarna av foreskrivna typprocesser. Den svartillging-
liga texten ir ett klart hinder f6r att uppna foljsamhet i processer.

En viktig del i institutionaliseringsprocessen ir inférande av ett nytt
sprakbruk. Nya termer fors in med foér verksamheten nya betydelser.
Nya aktiviteter och typer av objekt infors tillsammans med nya speci-
fika sdte att benimna dem. Tidigare aktiviteter omformas tillsammans
med nya sitt att bendmna dem. I vardagliga arbetssamtal p& IT-enheten
sd finns ett stort inslag av ”svengelska”, dvs en inblandning av engel-
ska uttryck i en annars genomférd kommunikation pa svenska spriket.
En typisk utsaga kan ldta s hir: ”Man maste anvinda en RFC for att
styra change-processen dven om det dr en minor change”. Vi har i vira
studier kunnat identifiera en hég grad av flertydighet pga denna sveng-
elska. Vi kan exemplifiera med uttrycket RFC som stér for "request for
change”. Detta dr en dokumenterad begiran om dndring. RFC visar sig
inte bara betyda begiran om dndring, utan det kan ocksa betyda hela
indringsirendet eller indringsdokumentationen eller sjilva dndringen.
Sprakliga valorer gir férlorade genom att anvinda engelska uttryck, och
sdrskilt d4 forkortningar av engelska uttryck. Det dr inte férvinande att
missforstind uppstir emellandt i verksamheten.

I kommunen finns tva IT-system till stod f6r utforande av tjanstele-
veranser. Man anvinder ett inkopt standardsystem for dokumenthan-
tering. Detta system ér inte fullstindigt anpassat for kommunens arbete
med IT-tjinster, varfér man kompletterat med eget anpassat system av
enklare karaktir. De tva olika I'T-systemen ger en fragmenterad arbets-
situation for tjinsteutdvarna. Man behover vixla mellan de tvd syste-
men for att utfora/dokumentera vissa uppgifter.

Samtidigt som den nya styrmodellen ska tillimpas finns minnesbil-
der och vanor fran tidigare arbetssitt tillgingliga bland IT-enhetens
medarbetare och som di har en konserverande funktion. Det kan for-
stas ibland vara litt att falla tillbaka till gamla arbetsménster.

Det ir helt klart sd att man inte kan tala om ett enhetligt och sam-
manhingande institutionaliserat arbetssitt (Lounsbury, 2008). Det
finns en betydande institutionell variation mellan olika institutionella
birare (aktorer, beskrivningar, IT-system). Detta gor det svarare att
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astadkomma ett enhetligt och foljsamt agerande vid utférande av IT-
tjanster. Nir institutionen blir otydlig och flytande si gir man ifran
den.

Avslutande reflektioner om institution
som del i organisatorisk forméga

Dessa studier har behandlat kvalitetsstyrning av IT-tjinster som ett
spanningsfilt mellan institution och situation. Det kan ses som en
spanning mellan vad som ocksé beskrivs som rutinisering vs. improvi-
sering (Cunha & Cunha, 2003; Feldman & Pentland, 2003; Leonardi,
2011; Weick, 1998). Att bygga upp institutionaliserade arbetssitt hand-
lar om att arrangera for organisationer att fi en forbattrad féorméga ate
hantera forvintade och dterkommande arbetsuppgifter. En institution
utgor dirmed en visentlig del i den organisatoriska férmdgan (Grant,
1996; Goldkuhl & Nilsson, 2000).

Det ir dock omajligt att skapa detaljerade riktlinjer for verksamhets-
processer dir kundkrav och andra omstindigheter kan skifta visentligt.
Det maéste alltid finnas en beredskap for att hantera det ovintade och
sirskilt krivande. Minniskors kompetens kan inte vara begrinsad till
bara férvintade standardsituationer.

En organisations samlade formaga (utifrin ett institutionellt per-
spektiv) kan sigas bestd av institutionell formiga och ”utom-institu-
tionell” formaga. Att se en organisatorisk institution som en férmaga
innebir att betona dess karaktir som kollektiv handlingsdisposition.
Som har framgdtt ovan finns olika delar i en sddan férmaga (performa-
tiv, kognitiv, normativ, regulativ och spriklig). Olika delar av formagan
finns ocksa "distribuerad” pé olika birare; forutom pa minniskor ocksé
pé sprikliga beskrivningar och materiella artefakter (Goldkuhl & Nils-
son, 2000; Latour, 1998; Leonardi, 2011). Det finns en stor utmaning
att f olika institutionella element i harmoni samt ocksa olika institu-
tionella birare i harmoni. Hir redovisade studier har visat pd institutio-
nell variation och inkongruens.

Hir redovisade studier har ocksa visat pa behovet av “utom-insti-
tutionell” formaga hos personer. Det handlar om férmaga att kunna
avvika pi ett kloke sitt frin foreskrivna arbetssitt (Weick, 1998). I flera
utmanande situationer rickte inte den institutionella férméigan hos
utférande aktorer. Viktiga personliga egenskaper som entreprenor-
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sanda, ansvarstagande och situationell medvetenhet spelade stor roll
for att nd framging i vissa tjinsteleveranser. Personers djupa sakkun-
skaper utgjorde en grund f6r medvetenhet om och uppmirksamhet av
viktiga situationella omstindigheter.

Det ir viktigt att ett institutionellt perspektiv vare sig i vetenskaplig
kunskapsbildning eller i praktisk verksamhetsutveckling blir totalise-
rande sd att improvisation och responsivitet exkluderas.

Tack

Hir redovisad forskning har genomférts i nira samarbete med fil dr Malin Nordstréom, Karolinska
Universitetssjukhuset och fil dr Jenny Lagsten, Orebro universitet. De tva organisationerna (kommunen
och landstinget) har villigt 6ppnat sina dorrar fér vara djupa studier.
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