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Sammanfattning

Horselskadade dr i ménga situationer begransade samtidigt som dagens tolktjénster inte racker
till. Det krdvs ddrmed digitala I6sningar som erbjuder effektiva tolktjanster. Studien utgér fran
ett fall for att ta reda pd konsekvenserna av att en tjanst automatiseras och far ett nytt
véirdeerbjudande, i detta fall en Al-tolk. Syftet &r att undersoka hur den offentliga sektorn
forstar, utvirderar och upphandlar tjdnster med ett annat virdeerbjudande én de befintliga.
Fragestdllningen lyder:

Hur forstdar och forhdller sig den offentliga sektorn till nya tjinster? - Vad dr
konsekvenserna av att en tjdnst automatiseras och fdar ett nytt virdeerbjudande i
offentlig sektor?

Teorin forklarar fenomenet tjdnsteinnovation i forhallande till att det skapas ett nytt
véirdeerbjudande. Forskning rorande tjédnsteinnovation handlar om hur en tjénst digitaliseras
och gar frén ett produkt- till ett tjinsteorienterat perspektiv. Det beskrivs dven forskning kring
hur effekter av en tjansteinnovation méts. For att besvara fragestéllningen genomfors en
fallstudie med semistrukturerade intervjuer. Informanter som har intervjuats &r offentlig
sektor, leverantor av Al-tolken Beta och Horselskadades riksforbund. De olika perspektiven
skapar en helhetsbild 6ver problemomradet. Upptéackterna har analyserats genom en kvalitativ
innehallsanalys, dar generella teman har definierats. Dessa teman diskuterats mot tidigare
forskning samt teori och resulterar i en rad spanningar och konsekvenser som utgor studiens
huvudsakliga resultat. Slutsatsen &r att offentlig sektor inte alltid forstar den nya tjénstens
véirde. Samtidigt dr det svart for leverantdren att erbjuda nya tjénster enligt de behov och krav
som offentlig sektor stéller. I upphandlingen synliggdrs konsekvenser som paverkar och
ifragasitter den offentliga verksamhetens organisering.

Nyckelord

Tjénsteinnovation, disruptiv innovation, virdeerbjudande, automatisering, upphandling,
tolktjanst, hjdlpmedel.



Consequences of service innovation

A case study on how the public sector receive and purchases
automated services with a new value offering.

Abstract

Persons with hearing impairment are in many situations limited, as today's interpretation
services are insufficient. This requires digital solutions that offer effective interpretation
services. The study is based on a case to find out the consequences of a service being
automated and receiving a new value offer, in this case an Al-interpreter. The purpose is to
investigate how the public sector understands, evaluates and procures services with a value
offer other than the existing one. The question is:

How does the public sector understand and receive new services? - What are the
consequences of automated services with a new value offered to the public sector?

The theory explains the phenomenon of service innovation in relation to the creation of a new
range of value. Research on service innovation is about how a service is digitized and goes
from one product to a service-oriented perspective. It also describes research on how the
effects of a service innovation are measured.

To answer the question, a case study is conducted with semi-structured interviews. Informants
who have been interviewed are the public sector, supplier of the Al-interpreter Beta and the
Swedish Hearing Loss Association (Horselskadades riksforbund). The different perspectives
create an overall picture of the problem area. The discoveries have been analyzed through a
qualitative content analysis where general themes have been defined. These themes are
discussed against previous research as well as theory and result in a series of tensions and
convictions that form the main results of the study. The conclusion is that the public sector
does not always understand the value of the new service. At the same time, it is difficult for
the supplier to offer new services according to the needs and requirements of the public
sector. I procure visible effects that affect and question the public organization.

Keywords

Service innovation, disruptive innovation, value proposition, automation, service
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1.Inledning

I takt med en 6kande andel dldre befolkning uppstar det ett allt storre behov av digitala
hjélpmedel for personer med funktionsvariationer. I forhallande till detta lyfts vikten av
hjélpmedel och vélfardsteknik samt att det kravs utveckling av nya 16sningar och strukturer
inom vard och omsorg (Asplind & Akrantz, 2016). Obehandlad hérselnedsittning #r ett av de
omfattande samhéllsproblemen, som star bade samhéllet och individen dyrt. Inom EU
berdknas kostnaden till 185 miljarder euro per ar (Horselskadades Riksforbund, 2019).
Horselvard samt anvindning av horhjdlpmedel kan séinka dessa kostnader genom att 6ka
livskvalitén och forebygga ohilsa samt arbetsldshet bland horselskadade. Anda riicker dagens
tolkningstjinster inte till (Horselskadades Riksforbund, 2019). Detta &r bland annat en
konsekvens av att horselvarden blivit allt mer splittrad och uppdelad bland olika aktorer
(Horselskadades Riksforbund, 2019). En mojlig védg framat &r att hitta nya digitala ldsningar
for att kunna erbjuda effektiva tolkningstjanster till alla som behdver. Foljande uppsats dr en
fallstudie over hur den offentliga sektorn beméter och upphandlar automatiserade tolktjénster
som kommer med ett nytt vardeerbjudande. Studien fokuserar pé det specifika fenomenet av
att en ny Al- baserad tjanst for horselskadade tagits fram och inte passar in i den etablerade
modellen for hur aktdrer utvirderar och tar till sig nya tjdnster och produkter. Detta pa grund
av att den befintliga modellen inte gér att direkt dverfora till den nya marknad som skapats.

Idag har samhillet hoga forvéntningar pa automatisering, det vill sdga nér ndgot delegeras
fran ménniska till maskin (SKL, 2018). Foretag pratar allt mer om virdet som automatiserade
processer kan skapa samtidigt som majoriteten av foretag idag har ett starkt intresse av att
utforska tekniken. En ny tjénst kan generera stora fordelar for kunderna samtidigt som det inte
alltid &r en sjdlvklarhet att den skapar virde for andra aktorer (Witell, Snyder, Gustafsson,
Fombelle & Kristensson 2016). Inom varden kan innovationen till och med innebéra en 6kad
kostnad for varden och/eller samhéllet samtidigt som det innebér ett forbéttrat valmiende for
en patient (Witell, Snyder, Gustafsson, Fombelle & Kristensson, 2016). Detta skapar
utmaningar om hur vil vardet méts pd en ny tjdnst som har automatiseras och vem som bér pé
ansvaret.

Nér nagot vl har automatiserats kan innovationen bli sd pass annorlunda att det skapas en ny
marknad, en sa kallad disruptiv innovation. Christensen (2013) forklarar att disruptiv
innovation hjélper till att skapa en ny marknad och ett nytt vardenétverk som tillslut rubbar
den nuvarande marknaden och det existerande vardenétverket. Innovationen leder till att en
produkt eller tjanst forbéttras pa ett sitt som den nuvarande marknaden inte hade forvintat sig
(Christensen, 2013). Den nya tjinsten dr annorlunda pa ett sétt att den omfattar flera
funktioner och har en 6kad tillgéinglighet. Den nya tjénsten blir dirmed inte jamfoérbar med
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den gamla och befintliga tjinsten eftersom den nya innehéller ett annat typ av
véirdeerbjudande. Detta fenomen relaterar ocksa till omrddet tjdnsteinnovation.

Johansson (2018) beskriver att tjéinsteinnovation innebér att nir det pd grund av digitalisering
sker fordndringar i ett sd kallat tjanstesystem, da forandringen skapar ett nytt mervérde for
inblandade aktorer. Witell, Snyder, Gustafsson, Fombelle & Kristensson (2016) beskriver att
tjansteinnovation har ett fokus pa vad den nya tjénsten ger ut for resultat eftersom det ses som
en ny produkt, process eller tjédnst som skiljer sig starkt frdn de befintliga pd marknaden.
Samhéllet vet inte vad den nya tjdnsten kommer att innebdra och kan dérfor inte ta emot den.

Vi kommer dérmed att studera ett tredelat glapp, mellan det den nya tjénsten har att erbjuda,
hur den forstas och hur den befintliga upphandlingen ser ut. Darmed blir flodet mellan
leverantor och offentlig sektor av intresse for att undersoka konsekvenserna av att en tjénst
automatiserats. For att fortydliga problematiken utgér studien fran ett fall som forklaras mer
ingdende 1 foljande avsnitt.

1.1 Fall

For att skapa en inblick dver vilka konsekvenser som uppstér ndr en tjénst automatiseras utgér
denna studie fran ett fall. Uppsatsen tar sin utgangspunkt i fallet dir ett foretag utvecklat och
sdljer en Al-tolk. Genom fallet exemplifieras en problembild i samband med att en tjénst
automatiserats i form av en Al-tolk. Al-tolken och foretaget kommer att hallas anonymt.
Foretaget kommer ddrmed att benimnas som Alfa och Al-tolken som Beta.

Idag finns det ménga situationer dir personer med nedsatt horsel blir begransade. Det finns
dven tjanster for horselskadade dér manniskor sitter i realtid och textar. Kostnader i
forhallande till att producera det, anses vara for dyra. Ddrmed har Alfa kommit fram till att
tjansten behdver automatiseras med hjélp av Al. Al definieras ofta som ett program som
efterliknar ménskligt beteende och tinkande (SKL, 2018). Eftersom Al &r ett paraplybegrepp
innefattar den ménga olika delar (Computer sweden, 2016). Med Al i denna studie menas
typen maskininlarning. Maskininlérning innebér att maskinen lar upp sin formaga pa egen
hand och sjilv drar slutsatser fran stora méngder data. Det leder till att programmet standigt
forbéttras (SKL, 2018).

1.1.2 Beta - Al tolk

Automatisering av tolktjansten har genomforts och det finns idag en 19sning kallad Beta som
forskrivs runt om i Sverige. Beta &r en applikation som innehaller av foretaget Alfa en
egenutvecklad tal-till-textmotor. Beta innehaller ny teknik med en inbyggd automatisk Al-
tolk som kan forma om tal till text och dven text till tal. Tjdnsten kan exempelvis anvédndas i
samband med ett telefonsamtal mellan en person som ar horselskadad och en som inte &r det.
Den automatiska Al-tolken kan i samtalet tolka vad personen sdger vilket kommer ut i text till
personen med horselskada. Al- tolken kan dven ge rost for den text som person med
talsvarigheter skriver. Texten som Al-tolken har skrivit ner och tolkat sparas till syfte att
anvindaren kan ga tillbaka och ldsa vad som sades i telefonsamtalet, vilket kan vara bra stod
for ménniskor som har problem med minnet. Det finns dven mdjlighet att anvdnda vanliga
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bildtelefonsamtal for de som kommunicerar med teckensprak. Informationen sparas endast
hos anvindaren. Allt som kan goras i ett vanligt telefonsamtal kan &ven goras genom Beta.
Beta dr anpassat till smartphone och blir dirmed mycket flexibel.

1.1.3 Ny kontra gammal tjanst

Beta ir ett Al baserat hjdlpmedel som skér pa tvirs och ticker in flera omraden. Beta kan
fungera som hjédlpmedel och ersitta statliga samt landstingstjénster som tidigare har utforts av
personer. Beta kan potentiellt ersitta texttelefoni, tredjepersons tolk samt erbjuda mdjlighet
till tolkhjélp och kognitivt stod. Beta jamfors vanligtvis med en ménsklig tolk. Den stora
skillnaden é&r att tolkverksamheten erbjuder en méansklig tolk som tredje part i samtalet. Den
ménskliga tolken kan bli uppringd och tolka/texta samtalet pa avstdnd men &ven bokas for ett
specifikt tillfdlle utefter specifika behov. Det finns ett begrinsat antal ménskliga tolkar
samtidigt som det specifika tillfallet kan vara begransat inom en viss tidsram. Den stora
efterfragan skapar prioriteringslistor, vilket begrénsar personen som kan vara i behov av hjilp
for stunden.

Beta erbjuder ny funktionalitet i jimforelse med den befintliga tjansten. Beta tillater personer
med horselskada att ringa till vem som helst och nér som helst, utan att behdva involvera en
ménsklig tolk som tredje part. Det innebér att det blir mdjligt att ringa privata samtal som till
sjukhus eller banken. Beta dr anpassad for samtal i bullriga miljoer vilket innebar att Al-
tolken sorterar bort ljud runt om som inte ska textas. I och med att Beta fér ett nytt
véirdeerbjudande sa kan den pa s vis bli svér att jaimfora fullt ut med den befintliga tjdnsten.
Betas funktioner och tillgénglighet skapar dirmed en potentiell ny marknad. Det innebér att
Beta dven dr en potentiell disruptiv innovation som skulle kunna slé ut eller ersitta den
befintliga tjinsten. Samtidigt kan Beta dven ses som ett komplement for att lata de méinskliga
tolkarna anvéndas till diar de verkligen behdvs.

1.1.4 Ansvar och konsekvenser

Beta blir ett exempel pé en tjanst som kan innebéra en stor frihet for individen samtidigt som
det kan innebéra utmaningar men dven mojligheter for samhéllet. I fallet framgar en
problembild 6ver utmaningar som den automatiserade tjansten medfor. Det skapas
fragestéllningar kring vem som bér pé ansvar och avgdr om Beta &r ett bra hjdlpmedel eller
inte, dr det den offentliga sektorn eller individer med horselnedsittning. Offentliga sektorn
och horselvdrden har en uppdelad organisering vilket forklaras som en problematik i
forhallande till upphandlingen. Det kan bli svért att veta inom vilket ansvarsomrade den nya
automatiserade tjdnsten hor till. Detta pa grund av att Beta anses skulle kunna mota flera
behov och pa sd vis dven gd in under flera enheter inom omradet hélsa och habilitering. Om
tjansten passar in under flera ansvarsomriden sa skulle det i forlangningen kunna leda till att
kostnader kan behdva hamna pé viss landstingsenhet dven for delar utover specifika
ansvarsomraden. Detta begrinsar spridning av hjdlpmedel. Det innebér dven att statens bidrag
till olika verksamheten pé sikt kan behdva dndras.
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1.2 Syfte och fragestallning

Syftet med studien &r att utifran fallet identifiera vilka konsekvenser som uppstar nér en tjénst
automatiseras, i detta fallet ett Al-baserat hjdlpmedel for horselskadade. Den nya tjénsten blir
sa pass annorlunda att det skapas nya forutséttningar och potentiellt en helt ny marknad. Den
etablerade modellen for hur aktorer utvarderar och tar till sig tjdnster idag kan bli svér att
direkt 6verfora till den nya marknaden. For att avgrinsa kommer studien endast att utga fran
fallet dér vi dr intresserade av fenomenet tjdnsteinnovation i relation till flodet mellan Alfa
och den offentliga sektorn. Ett ytterligare intressant perspektiv pa detta ér utifrdn en synvinkel
enligt Horselskadades Riksforbund (HRF). Studien kommer dédrmed att undersdka och forsta
det glapp som uppstar nir den offentliga sektorn ska forsta, utvirdera och upphandla tjanster
med ett annat virdeerbjudande dn det befintliga. Fokus ligger pé hur digitalteknik och
fenomenet tjdnsteinnovation kan skapa en disruptiv innovation som inte forstds av det
etablerade aktorerna. Fragestédllningen for denna studie formuleras foljande:

Hur forstdar och forhdller sig den offentliga sektorn till nya tjinster? - Vad dr
konsekvenserna av att en tjdnst automatiseras och fdar ett nytt virdeerbjudande i
offentlig sektor?

1.3 Disposition

Rapporten innehéller 7 olika avsnitt. I avsnitt 2 presenteras teoretiska begrepp som sedan
genomsyrar hela studien. Dérefter 1 avsnitt 3 presenteras tidigare forskning som gjorts inom
studiens omrade. Metoden beskrivs i avsnitt 4, dir valet av metodologi samt
datainsamlingsmetod motiveras. Avsnitt 5 bestér av en resultatdel som innehaller en
resultatanalys baserat pa det insamlade materialet. I avsnitt 6 diskuteras resultatanalysen i
relation till vad som beskrivits i den tidigare forskningen. Avslutningsvis kommer studien
fram till en slutsats som finns i avsnitt 7.
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2.Teoretiska begrepp

I detta avsnitt kommer relevanta begrepp presenteras i syfte att skapa en djupare forstaelse
over problemomradet. Dessa begrepp genomsyrar hela uppsatsen. For att skapa en sa tydlig
forklaring till begreppen som mdjlig &r litteraturen i1 detta avsnitt en blandning av olika
vetenskapliga artiklar samt uppslagsverket nationalencyklopedin.

2.1 Automatisering av en tjanst

Baserat pa studiens fragestillning 4r det relevant att reda ut och definiera vad automatisering
av en tjanst innebér. Detta r ett begrepp som dterkommer genom hela studien och har en
koppling till samtliga teoretiska begrepp.

Begreppet automatisering betyder att en process blir konstruerad sé att den gér av sig sjélv,
den blir helt enkelt automatisk. Ett exempel pd automatisering som de flesta ménniskor
anvénder &r tvdttmaskinen. Dér viljer anvindaren ett program pa tvittmaskinen och sedan
skdter maskinen sig sjélv. Det finns flera mal med automatisering, dels att minska
belastningen for mdnniskans arbete men ocksa for att 6ka effektiviteten och kvaliteten péd en
process. Nér nagot ska automatiseras &r det viktigt att det gérs med god planering och
eftertanke, detta for att ménniskor ska hinna utbilda och anpassa sig till det nya
(“Automatisering”, u.d). Begreppet tjdnst definieras som en aktivitet eller funktion som tillfor
vérde for mottagarens behov. Tjénsten behdver anvéndas och upplevas av kunden for att den
ska anses existera (“Tjédnst”, u.d). Vargo och Lusch (2014) beskriver begreppet tjdnst som en
iterativ process. I en tjanst hinder det ofta att konsumtion, produktion och leverans sker
samtidigt (“Tjénst”, u.d). Miles (2008) tar upp att tjanster bestar i huvudsak av immateriella
eller kunskapsprodukter.

2.2 Artificiell Intelligens - Maskininlarning

Artificiell intelligens (Al) definieras som ett program som efterliknar det ménskliga beteendet
och tinkande. Al kan fatta egna beslut genom tolkningar och forstielse frdn omvérlden.
Skillnaden mellan Al och andra robotar och program ér att Al inte dr forprogrammerad for att
utfora specifika uppgifter pa ett forutbestidmt sétt (SKL, 2018). Med tanke pa att Al inte har
den minskliga faktorn kan Al minska risken for fel och det kan astadkomma storre precision
och noggrannhet. Al kan dven minska arbetsbelastningen eftersom den kan automatisera
arbetsuppgifter (SKL, 2018). En lyckad Al innebér inte bara att programmet ska kunna dra
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egna slutsatser. Programmet ska dven léra sig ndgot och sedan anvinda erfarenheterna for att
16sa problem bittre och mer effektivt (“Artificiell intelligens”, u.d). Pé sé vis lir sig Al
kontinuerligt. Al &r en bredare begrepp och kan innefatta manga olika delar (Computer
Sweden, 2016). Baserat pd att Beta &r en Al-tolk i form av typen maskininldrning ar det dven
relevant att reda ut det begreppet.

Maskininldrning dr en synonym med Al (Computer Sweden, 2016), det handlar ddrmed om
att programmet utvecklar sin forméga pa egen hand sa att det kan dra egna slutsatser frén
omfattade méinger av data. Data kan innefatta exempelvis forskning, artiklar men &ven
ostrukturerad information (SKL, 2018). Programmet far 16sa olika uppgifter vilket leder till
att programmet successivt ldr sig vad som ger det bésta utfallet. Detta leder i sin tur till att
programmet stindigt forbittras. Effekten av detta blir att ju mer programmet fér jobba desto
smartare blir den (SKL, 2018). Techword (2019) beskriver att det dr vanligt att
maskininldrning ses som en magiskt svart lada. Att det bara ir att stoppa in data och sedan
kommer det ut forutsdgelser. Men sé dr inte fallet. Darmed beskrivs fyra olika steg av
maskininldrning for att forsta hur processen gar till: 1.Insamling av data. 2.Forbered data
genom till exempel datatvitt. 3. Traning av modell. 4. Leverera forutségelser.

2.3 Innovation

Eftersom studien fokuserar pd vad det innebir nér ndgot nytt har skapats anses ddrmed
begreppet innovation till foljd av begreppen tjdnsteinnovation och disruptiv innovation vara
vésentliga att redogdra och definiera. De tre begreppen relateras ddrmed till varandra i
forhallande till att samtliga &r baserat pd innovation.

Begreppet innovation definieras pa flera olika vis (Du Plessis, 2007). Innovation gér enkelt att
koppla med begreppet fordndring (Baregheh m.fl., 2009). Hovlin, Arvidsson, Hjort & Ljung
(2011) beskriver att begreppet innovation innefattar nir ndgot nytt har uppkommit och det
leder till att det sker en forbattring av nagot slag. Det dr dven viktigt att innovation medfor
ndgon slags nytta till bade mottagaren och utvecklaren (Hovlin, Arvidsson, Hjort & Ljung
2011). Samtidigt som Baregheh, Rowley och Sambrook (2009) beskriver att innovation har en
betydelsefull roll for att skapa vérde och bevara konkurrensfordel.

Innovation kan innebira ménga olika typer av fordndringar men det vanligaste &r att
innovation leder till nya tjdnster, nya processer, nya produkter eller nya organisationsformer
Baregheh m.fl (2009). Hovlin m.fl. (2011) beskriver att det méste finnas en efterfrdgan av den
nya tjénsten innan den sedan kan foras ut pa marknaden. Detta for att det ska fa lov att kallas
for en innovation. Du Plessis (2007) beskriver att pd grund av den snabba utvecklingen idag
blir innovation grunden for samtliga verksamheter. Verksamheterna behdver ha afférsstrategi
som innefattar ett innovativt tink, detta for att kunna vara med i utvecklingen och hela tiden
upprétthdlla konkurrensfordelar.
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2.3.1 Tjansteinnovation

Begreppet tjdnsteinnovation forklaras mer ingdende 1 kommande avsnitt “tidigare forskning”
och forklaras ddrmed kortfattat.

Witell m.fl. (2016) beskriver att tjdnsteinnovation har ménga olika definitioner, vilket innebér
en vaghet i forhdllande till hur kdrnkonceptet definieras. Flera forfattare beskriver att
tjdnsteinnovation innebdr att ett nytt virde skapas (Witell m.fl., 2016). Hovlin m.fl. (2011)
beskriver att tjdnsteinnovation har ett mycket intressant vardeskapande eftersom de kan
framkalla virde genom helt nya tjénster och darmed skapa utveckling for flera aktorer.
Johansson (2018) beskriver att begreppet tjdnsteinnovation handlar om nér det pa grund av
digitalisering sker fordndringar i ett sa kallad tjdnstesystem och att férdndringen innebér att ett
nytt mervirde skapas for de inblandade aktérerna. Durst, Mention och Poutanen (2015)
forklarar tjinsteinnovation som ett begrepp som innebédr innovation i samband med tjénster.
Det innefattar bdde nir en ny tjinst ska introduceras for forsta gdngen eller vid inkrementella
forbattringar av redan befintliga tjénster. Tjénsteinnovation skiljer sig fran
produktinnovationer eftersom den generellt saknar de materiella. (Durst, Mention och
Poutanen, 2015)

2.3.2 Disruptiv innovation

En disruptiv innovation beskrivs enligt Christensen (2013) vara en innovation som bidrar till
att ett nytt vardenétverk och marknad skapas och pé sé sitt stor den befintliga marknaden.
Begreppet beskriver ddrmed en innovation av en tjdnst eller produkt som blir férnyad och
forbattrad pa ett helt nytt sdtt som marknaden inte var forberedd pa. Bade Christensen (2013)
och Thomond och Lettice (2012) beskriver att begreppet anvdnds mer och mer, och i ett
bredare perspektiv. Samtidigt beskriver Christensen, Raynor och McDonald (2015, december)
att begreppet anvinds alltfor brett och att det har manga ganger blivit definierat fel.

Christensen m.fl. (2015, december) beskriver idén bakom begreppet disruptiv. Disruptiv
forklarar processen som uppstar nér ett mindre foretag som innefattar farre resurser gor en
framgangsrik utmaning 6ver ett storre foretag. Oftast lyckades dessa mindre foretag pa grund
att det stdr och utmanar de storre, etablerade foretagens processer, till exempel kan det mindre
foretagen i mer kapital genom att leverera mer till ett lagre pris (Christensen, Raynor &
McDonald, 2015, December).

Thomond och Lettice (2012) beskriver att begreppet disruptiv innovation anvénds for att
forklara en innovation som é&r av revolutionér karaktdr. Definitionen av en revolution ér det
sker en snabb fordndring och att det ddrmed skapas nigot nytt. Det sker alltsa en
grundldggande forandring pa kort tid. Ett exempel kan vara nar samhaéllet snabbt gick fran att
skdta kommunikationen via brev och fax till att gora det via mobiltelefonen (“Revolution”,
u.a).
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2.4 Vardeerbjudande

Virdeerbjudande grundar sig i att hitta och identifiera mottagarens utmaningar och sedan
tillfredsstélla de upptdcka utmaningar med 16sningsorienterade erbjudanden (Vargo & Lusch
2004). Lusch, Vargo och O’brien (2007) beskriver begreppet tjansteorienterat
vardeerbjudande och menar pa att det ska definieras som ett 16fte fran kundens behov att en
16sning ska skapar virde for mottagaren. Sjoberg och Valvring (2018) forklarar att det ar
tjansteleverantdrens roll att genom vérdeerbjudande bemota mottagarens behov. Lusch m.fl.
(2007) beskriver att ndr en mottagare har betalat for en 16sning sa skapas en forvédntan av att
16sningen ska generera hogre eller lika virde i1 forhéllande till vad som betalats. Skélén,
Gummerus, Koskull, och Magnusson (2015) beskriver att leverantdren av en tjinst enbart kan
tillhandahalla ett virde av en 16sning, da det &r mottagaren av 16sningen som sitter vérdet i
dess kontext. Med andra ord foreslér leverantdren en 16sning som anses vara av virde for
mottagaren samtidigt som mottagaren kan addera virdet som 16sningen ger, 1 forhéllande till
nir losningen anvénds. Sjoberg och Valvring (2018) tar upp att ett digitalt virdeerbjudande
syftar pa en organisations arbete med en IT-tjdnst for att kunna erbjuda forutsittningar som
leder till att de skapas vérde for mottagaren.
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3. Tidigare forskning

For att skapa en vetenskaplig grund och fé en inblick 6ver vad andra forskare tidigare gjort
inom studiens omrade presenteras hdr avsnitt tidigare forskning. Studiens syfte dr att
identifiera och forsta de konsekvenserna som tjdnsteinnovation for med sig i den offentliga
sektorn. Baserat pa syftet har det undersokts vad andra forskare har kommit fram till nér det
har studerat fenomenet tjinsteinnovation. Aven forskning om hur den offentliga sektorn
bemdter tjinsteinnovation har varit intressant.

3.1 Digitala hjalpmedel i vardagen

Johansson (2018) studerar bland annat fenomenet tjénsteinnovation. Begreppet innebér nér
det med hjdlp av digitalisering sker fordndringar i ett tjanstesystem som sedan skapar
mervérde for aktdrerna. Johansson (2018) undersoker i sin studie vad vérde innebdr i ett
tjdnstesystem som stddjer vardagliga aktiviteter. Det undersoks dven hur det kan skapas en
enhetlig uppfattning kring virde i digitala tjdnsteinnovation.

Johansson (2018) tar upp flera utmaningar for tjdnsteinnovation inom vardagsaktiviteter. En
av utmaningarna fokuserar pa det virdeskapandet som skapas nér digitala tjanster blir en del
av vardagen. Digital tjanst definieras som en kombination av digital teknik och fysiska
produkter. Det blir ocksd en utmaning av att det skapas en komplexitet mellan olika aktdrer
eftersom det har olika kunskaper och bakgrunder. Det blir dirfor en sa kallad
kunskapsdelning mellan aktorerna. Det dr mycket viktigt att ha forstaelse for interaktionen
mellan aktorerna eftersom att det dr dir kunskapen skapas och delas (Johansson, 2018).

Yoo (2010) beskriver att utvecklingen inom digital teknik sker med hog hastighet och blir
snabbt en del av det vardagliga livet. Den digitala tekniken blir ssmmanfldtad med det dagliga
livet (Vodanovich, Sundaram & Myers, 2010). Samtidigt beskriver Johansson (2018) att
ménniskor interagerar varje dag med digitala hjalpmedel och det dirmed blir en sjédlvklarhet. I
majoriteten av fallen dr det genom integrationen med en smartphone som anviandarna uppnar
varierande fordelar. Eftersom digitala hjélpmedel paverkar allt i det dagliga livet sa ska
méinniskans behov och vérderingar tas till hinsyn (Johansson 2018). Yoo (2010) beskriver att
forskare behover fokusera pa att forsta anvéndarens grundldggande behov och virderingar.

Vodanovich, Sundaram och Myers (2016) beskriver att digitala tjanster har en enorm
ekonomisk betydelse, vilket Hovlin m.fl. (2011) dven beskriver okar stadigt. Samtidigt
beskriver Johansson (2018) att en lyckad framtid for den ekonomiska aspekten forvéntas ligga
1 tjdnster och ménga av dessa tjansterna dr idag digitalt aktiverade.
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3.2 Tjansteorienterat vardeerbjudande

Sjoberg och Valvring (2018) studerar hur det digitala viardeerbjudandet sétts samman i en
tjansteorienterad IT-kontext och har ddrmed studerat de digitala virdeerbjudande hos olika
organisationer. Sjoberg och Valvring (2018) kommer bland annat fram till att forskare ar
eniga om att tjdnsteinnovation &r fullkomligt nédvéndigt for att en organisation ska dverleva
och bestd konkurrenskraftig. Vargo och Lusch (2004) beskriver att detta &r pd grund av att
samhéllet blir mer och mer digitalt och pa sa vis stills det hogre krav pa tjdnsteinnovationer.
De beskriver dven att i ett digitaliseras samhélle dr det viktigt att organisationer kan erbjuda
IT-tjanster som kan skapa vérde for mottagaren.

Sjoberg och Valvring (2018) beskriver for att lyckas med att driva innovationsforskning
framét behovs insikt hur mottagaren drar nytta av virdeerbjudandet. Om det saknas kunskap
kring mottagarens behov kan det hénda att 16sningen aldrig nyttjas fullt ut eftersom
leverantdrer inte har bemott mottagarens behov till fullo (Skdlén, Gummerus, Koskull &
Magnusson, 2015). For att en organisation ska besta konkurrenskraftiga ar det till fordel om
organisationen forstar konsekvenserna av sina egna digitala tjénstebehov. Att det kan leda till
fornyelse och forbittring av olika arbetsuppgifter (Vargo & Lusch, 2004).

Sjoberg och Valvring (2018) beskriver i sin studie att tjansteinnovation dr en egen process
men ocksd ett resultat for ett nytt virdeerbjudande som &r relaterat till digital teknik.
Lagerholm och Grahn (2015) beskriver att det dr en stor forandring for verksamheten ar
genomfora en tjanstefiering. Det vill sdga gar fran att sélja varor till att sélja virde. Det anses
vara en stor fordndring med tanke pa att kunden inte lingre betalar for sjdlva varan utan for de
vérde som varan tillfor. Fokus ligger pé sa vis inte pa sjélva varan utan pd kundvérdet.
Lagerholm och Grahn (2015) tar upp Netflix som ett exempel. Netflix beskrivs idag som
vérldens storsta filmhus men har inga biografer. Det innebér att en kund endast betalar for
sjélva upplevelsen.

Niér fokus ligger pa vérdeerbjudande kallar Vargo och Lusch (2004) det for ett
tjansteorienterat perspektiv. Forr var det ett produktorienterat perspektiv men idag har det
som sagt fordndras till ett tjdnsteorienterat perspektiv. De leder till att organisatoriska
innovationsprocessen samt dess resultat blir pdverkat. Det blir paverkat eftersom fokus inte dr
pa sjédlva produkten utan pé det digitala virdeerbjudandet. Gannage (2014) beskriver att
grunden for det tjdnsteorienterade perspektivet dr att tjdnster byts ut i syfte att nd ett hogre
vérde for mottagaren. Detta &r viktigt for att kunna effektivisera och forbéttra
tjdnsteinnovationer. Vargo och Lusch (2004) beskriver att det tjdnsteorienterade perspektivets
utgéngspunkt ligger i hur mottagaren upplever och har nytta av en IT-tjénst.

Sjoberg och Valvring (2018) beskriver att det dr leverantdren av tjdnsten som har i uppgift att
forutse hur tjansten ska kunna uppné mottagarens behov och pé sa sitt skapa virde. Samtidigt
beskriver Michel, Brown och Gallan (2008) att véirdet inte kan definieras av leverantdrer utan
att mottagaren &r inblandad. Skalén m.fl. (2015) forklarar tjansteinnovation fran ett
tjansteorienterat perspektiv, dd den digitala innovationen inte kan foras framét genom att
leverantorer kommer fram med en ny idé. Den nya idéen maste anvéndas av mottagaren och

19



det dr d& kundens vérdeskapande som kan driva innovationen framat. For att astadkomma
tjansteinnovation kan leverantdren utveckla och foréndra sitt vardeerbjudande.

Michel m.fl. (2008) beskriver att en mottagare i sjdlva verket inte utvecklar virde fran
leverantorens 10sningar. Vérde genereras endast fran tjanster dér mottagaren ar med 1
processen nér leverantdren ska skapa ndgot nytt. Michel m.fl. (2008) menas ddrmed att det dr
mottagaren som utifrdn anvédndandet av virdeerbjudandet bestimmer virdet, det dr alltsd inte
leverantoren som bestimmer véardet.

Genom Sjoberg och Valvering (2018) empiriska studie kommer de fram till tio olika
komponenterna som har som syfte att stodja och forenkla utférandet av ett digitalt och
tjansteorienterat virdeerbjudande for utdvare inom IT omrédet. Genom att nyttja dessa
komponenter i det digitala viardeerbjudandet 6kar mojligheten for att ta fram innovationsrika
véirdeerbjudanden. Detta beskrivs dven kunna skapa forutsittningar for en digital
tjansteinnovation. Den framtagna modellen enligt studien kan hjélpa praktiker att applicera ett
digitalt vardeerbjudande i syfte att forstdrka sin konkurrenskraft och utdka sin digitala
tjansteinnovation. (Sjoberg och Valvering, 2018)

3.3 Effekten av tjansteinnovation

For att se hur tjinsteinnovation ska hanteras dr de till stor fordel att se hur den kan paverka.
Durst m.fl. (2015) studerar ddirmed effekten av tjansteinnovation. I studien anvénds andra
befintliga studier diar Durst m.fl. (2015) kollar pa resultatet av dessa studier och vilka metoder
som anvénds for att mita tjdnsteinnovationer.

Durst m.fl. (2015) beskriver att enligt senaste upptéckter och rapporter som finns om
innovation &r det tydligt att foretag astadkommer konkurrensfordelar. Detta genom att
foretaget adderar tjénster till sina produkter. P4 sé vis far produkten ett mervéirde. Wu (2014)
beskriver att dessa tjdnster medfor att kunderna blir lojala till foretaget eftersom en tjanst kan
medfora sé kallade inldsningseffekter. Med andra ord kan foretagen genom en tjénst hélla fast
sina kunder genom att hdlla kunden blir last till en viss tjénst. Till Exempel genom ett
abonnemang dir kunden har uppsédgningstid pa visst antal ménader.

Durst m.fl. (2015) forklarar att om ett foretag vill infora en strategi som é&r tjinstebaserad ar
det viktigt att foretaget kan beddma vérdet av den sortens innovation. Foretaget ska kunna se
hur innovationen paverkar verksamheten. For att kunna mita effekterna och resultatet av
tjansteinnovation behdvs de mitvérden.

Miles (2008) beskriver att det inte &r 1ampligt att ha kvar det produktbaserade perspektivet vid
métning av virdet for sjédlva tjdnsten och de foretagen som stir bakom tjdnsten. Detta pé
grund av att tjinster for det mesta dr produkter som &r specialanpassade for kunden. Tjénsten
ar pé sé vis en skriddarsydd produkt. Durst m.fl. (2015) anser ddrmed att matvérdena maste ta
hénsyn till att tjénster ofta ar skrdddarsydda till kunden och dédrmed av speciell karaktir. Detta
gor att madtningen som gors pd produktinnovation inte blir overforbar eftersom den inte anses
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ta hansyn till att tjinsteinnovation innebar ndgon form av samarbete med en kund. Det &r dven
viktigt att vid mitning av innovationens effekter beakta bade de icke-finansiella och de
finansiella effekterna. Durst m.fl. (2015) forklarar att detta dr pa grund av att se tvé perspektiv
pa de ekonomiska effekterna leder till en djupare forstielse av hur innovation i allménhet
samt tjdnsteinnovation kan matas.

Durst m.fl. (2015) kommer fram till att &ven om det kommer mer forskning och litteratur och
tjansteinnovation sa saknas forskning baserad pé erfarenhet som har sitt fokus pa effekten av
tjansteinnovation. Det finns lite kunskap mellan tjdnsteinnovation och dess
prestationsformaga. Med andra ord saknas det fakta om hur innovation méts. Genom studien
identifierar Durst m.fl. (2015) ménga olika méitmetoder for att méta effekten av
tjansteinnovation. Men ingen av mitmetoderna ger jamforbara resultat. Detta dr pa grund av
att det finns ingen som kvantifierat effekten av tjdnsteinnovation, det vill sdga ingen har
mattsats tjdnsteinnovation. Slutsatsen som Durst m.fl. (2015) kommer fram till 4r att det
behovs mera och djupare forskning kring &mnet.

3.4 Tjansteinnovation i offentlig verksamhet

Hovlin m.fl. (2011) har analyserat behoven av kunskap och kompetens for tjdnsteinnovation i
néringsliv och offentlig sektor. Hovlin m.fl. (2011) beskriver att tjéinstebaserad innovation har
stora mojligheter inom bédde privata och i den offentliga verksamheten. Samtidigt beskrivs
innovation som ett nytt omrade for den offentliga verksamheten (Ndhlinder, 2007).

Hovlin m.fl. (2011) ser offentliga verksamheten fran ett tillvixtpolitiskt perspektiv, vilket
innebar att den offentliga verksamheten kan ses pa ett flertal olika sétt, till exempel som
myndighetsutdvare, som upphandlare av tjdnster och varor eller som leverantor for tjanster
som har relation med andra medborgare eller andra offentliga verksamheter. Den offentliga
verksamheten ses som en viktig motor for innovation. Uppmaérksamheten kring
innovationsformaga inom de offentliga verksamheterna okar idag och de dr storst intresse
kring den politiska och policyméssiga agendan. Innovationsupphandling &r ett exempel pa ett
verktyg som sétter fart pd anvidndningen av innovationer.

Ett flertal offentliga verksamheter har en begriansad kunskap om begreppet tjdnsteinnovation.
Hovlin m.fl. (2011) beskriver att det finns ett behov av en dkad forstaelse och uppfattning av
tjdnsteinnovation, bade forstaelse over vad sjdlva begreppet tjansteinnovation dr och hur det
kan vara till nytta for offentlig sektor. Nahlinder (2007) beskriver att det finns begrinsad med
litteratur om tjdnsteinnovation inom den offentliga sektorn. Darmed 4r det svart att hitta
forskning om hur tjédnsteinnovation i verksamheter har styrts, organiseras och utvecklas inom
offentliga organisationer. Hovlin m.fl. (2011) beskriver att det finns ett behov att 4ndra detta,
att det dr viktigt att offentlig sektorn far en 6kad kunskap om tjénsteinnovation eftersom att
det hander mycket inom det omradet och att det har en stor potential.
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Hovlin m.fl. (2011) beskriver att en 6kad kunskap skulle kunna leda till att spridda insatser
fokuseras for att samlas kring ett medvetet arbete for att leda och driva innovationsprocesser
inom den offentliga sektorn. Hovlin m.fl. (2011) beskriver interna faktorer for att driva ett
effektivt innovationsarbete i1 offentlig sektor. Malikova & Staronova (2005) beskriver att det
ar viktigt att kunna forklara hur en innovation kan bidra till offentlig verksamhet. Det beskrivs
vara enklast om en innovation &r till for att 16sa ett redan befintligt problem. Hovlin m.fl.
(2011) beskriver ocksa att for att underlatta tjdnsteinnovation i den offentliga sektorn &r det
fordel att ha ett 6kat samarbete mellan forskning och praktik. Dock ligger inte s& mycket
fokus pé vad det ér for forskning utan mera hur offentlig sektorn anvénder forskningen, hur de
samverkar sé att den kan bidra med en 6kad forméga till offentliga tjansteinnovationer. Fokus
ligger ddrmed i hur nyttan anvénds for den forskningen som har som syfte att hjélpa
tjansteinnovationer i offentlig sektorn.

Sammanfattningsvis framgér det i detta avsnitt att det inte finns s mycket tidigare forskning
kring uppsatsens huvudfokus. Detta bekriftas dven av en killa som forklarar att det rdder
kunskapsbrist kring omrédet. Ddrmed har den tidigare forskning som presenterats valts for att
berora olika delar kring uppsatsen huvudfokus. Med detta som bakgrund dr forhoppningen att
uppsatsen kan ses som ett komplement for att ticka upp den kunskapslucka som rader inom
amnet.
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4. Metod

I detta avsnittet presenteras val av metodologi och hur den passar in denna studie. Sedan
redogors ett urval av de informanter som anses visentliga. Darefter presenteras
datainsamlingsmetoden f6ljt av en beskrivning av genomforandet. Avslutningsvis beskrivs
hur data frdn de insamlade materialet analyseras utifran vald analysmetod.

4.1 Fallstudie

For att forstd vilka konsekvenser som uppstédr nar ndgot automatiseras och blir sd pass
annorlunda att det skapas en ny marknad behdvs det en djupare forstaelse over flodet som
sker mellan utvecklare och mottagare. Vid val av metodologi blev tidsaspekten en avgdrande
faktor. Som Bell (2014) beskriver dr en fallstudie sarskilt 1ampad for studier dér syftet ar att fa
mer djupgdende kunskap kring ett problemomrade som utfors under en begransad tidsperiod.

Bell (2014) forklarar fortsittningsvis att en fallstudie innebér forskningsmetoder som
fokuserar pa en specifik aspekt av ett problem eller en situation, vilket anses passa bra in 1
denna studie. Ddrav har studien valts att utforas i from av en fallstudie. Den specifika
situationen som denna studien ska rikta in sig pd ar hur fenomenet tjédnsteinnovation skapar
konsekvenser nir den offentliga sektorn ska forsta, utviardera och upphandla nya
automatiserade tjdnster som har ett helt annat virdeerbjudande &n det befintliga.
Problemomrddet handlar om eventuella glapp och konsekvenser som uppstar mellan offentlig
sektor och leverantoren av Beta.

For att specificera och avgrinsa studien utgar den fran ett fall som beskriver en problembild
av ndr ett foretag har automatiserad en tjénst. Fallet forklaras med ingaende i avsnitt 1. Bell
(2014) tar upp en del kritik mot fallstudien da det finns en del problem med detta
tillvigagéngssétt. En kritik som tas upp dr generaliserbarheten och det beroendet som finns av
ett enstaka fall. Det kan vara svart att undersoka informationen och kan ddrmed uppsta skeva
resultat. Denna studie utgér endast fran Beta och dess inforande vilket beskrivs i form av ett
fall. Fallet &r endast ett exempel pa fenomenet tjdnsteinnovation. I studien intervjuas berdrda
aktorer utifrén olika perspektiv for att skapa en helhetsbild av fenomenet. Genom att tydligt
forklara Beta som ett exempel pd en ny teknik for informanterna sa har alla informanter
samma mojlighet att forklara sin syn pa saken samtidigt som det endast sker en generalisering
utifrdn studiens avgriansning.
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4.2 Urval

For att kunna besvara studiens fragestédllning behovs relevant information. Eftersom vi ar

intresserade av vilka konsekvenser som uppstar i samband med automatisering av en tjénst sa
studeras upphandlingen mellan leverantdren av Beta och den offentlig sektorn. Aven HRF
som representant for horselskadade ger ytterligare ett perspektiv pa det. For att skapa en
helhetsbild dr ddrmed reflektioner kring omréadet utifran olika perspektiv relevanta. Urvalet
blir ddrmed representanter frén offentlig sektor vilka &r tvé informanter inom omradet
Habilitering och hélsa pd véstra gotalandsregionen, en informant frdn Vastkom samt en
informant fran Region Stockholm. Vi har dven valt en informant som representant frain HRF
samt tvd informanter fran Alfa som representerar leverantdren av den automatiserade tjansten
Beta. For att fa tillrackligt med information och reflektioner frén olika hall kring
upphandlingen har ddrmed sex informanter valts. Tabell 1 dr en visualisering over de
informanter som deltagit i intervjuerna. Detta for att skapa en dverblick dver vilka
informanterna dr samt vilken intervjutyp, intervjudatum samt vilken datahanteringsmetod vi
anvant.

Tabell 1. En visualisering av intervjuerna.

Informant Yrkesroll Intervjudatum | Intervjutyp Datahanteringsmetod
Alfa VD/ 10/04/19 Dokumentanalys & Inspelad & transkriberad
Vilfardsingen;jor Semistrukturerad
intervju
VistKom Lanssamordnare 3/05/19 Semistrukturerad Inspelad & transkriberad
(digitalisering) telefonintervju
Region Upphandlingschef 3/05/19 Semistrukturerad Inspelad & transkriberad
Stockholm telefonintervju
HRF Ombudsman 7/05/19 Semistrukturerad Inspelad & transkriberad
(tillgénglighetsfragor) telefonintervju
VGR - Utvecklingsledare 13/05/19 Semistrukturerad Inspelad & transkriberad
Habilitering & intervju
Hilsa
VGR - Forvaltning 15/05/19 Semistrukturerad Inspelad & transkriberad
Habilitering & (arbetat med telefonintervju
Hilsa upphandling)
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4.3 Datainsamlingsmetod

Bell (2014) beskriver kvalitativ forskning dar fokus ligger pa hur ménniskor upplever sin
vérld. Forskningsfradgor och metoden &r i1 detta sammanhang format mer generellt som under
tiden undersokningen dger rum blir mer fokuserad. Bell (2014) tar upp att det ar typen av
undersokning som sedan avgor metodvalet for datainsamlingen. Det handlar om vilken sorts
information och data som studien anses behdva. Denna studie har genomforts utifran ett
kvalitativt perspektiv, dér de undersoks hur flodet ser ut mellan utvecklare och mottagare i
samband med att ta till sig en ny automatiserad tjanst.

Som datainsamlingsmetod for denna studie har semistrukturerade intervjuer genomforts med
sex informanter. Bell (2014) beskriver att en semistrukturerad intervju innebér en
kombination av slutna och 6ppna fragor. Syftet med intervjuerna dr samla in den information
som annars anses vara svir att fa tag pa for den utomstéende. Det &r viktigt att {4 igdng
samtalet och fa informanten att kiinna sig bekvima for att f4 ut mer och visentlig information.
Pa sa vis skapas en djupare forstéelse dver studiens omrade. Bell (2014) beskriver att det &r
till stor fordel att ha en intervju som datainsamlingsmetod med tanke pa dess flexibilitet. Det
innebadr att intervjuaren kan skapa en djupare forstaelse dver Informanternas synpunkter. Bell
(2014) tar dven upp att det ar till fordel att stélla eventuella foljdfragor.

Semistrukturerade intervjuer blev ddrmed mycket vésentligt for denna studie. Det var viktigt
som intervjuare att kunna fa flexibilitet och kunna stélla f6ljdfrdgor som; “hur menar du
dar”, "kan du ge ett exempel”, mm. For att kunna besvara frdgestillningen anses det behdvas
mer information dr “nej och ja” svar, som en strukturerad intervju ger. Genom
semistrukturerade intervjuer kan informanterna bidra med relativt Oppna svar, vilket ar till
fordel eftersom deras &sikter och synpunkter kommer fram. Infor intervjuerna skapades en
generell intervjumall anpassad till den offentliga sektorn samt HRF. Den generella
intervjumallen formades utefter den informant som intervjuades och innefattar specifika
fragor med varierande f6ljdfrdgor kring upphandlingen av nya automatiserade tjanster.
Samtliga foljdfragor ar till for att halla informanten till ritt fokusomréde eller for att fa
informanten att utveckla ett specifikt svar. Tva exempel pa hur fragestdllningarna ar
utformade ir:

e Hur hanterar ni en ny produkt/tjanst som inte passar ihop med den befintliga/gamla?
e Hur testar/utvédrderar ni nya produkter/tjanster?

4.4 Genomforande

Genom mailkontakt har berorda informanter fatt forfrigan om att stélla upp pé intervju.
Deltagandet i studien var frivillig vilket informerades bdde via mail men dven muntligt till
respektive informant. De informanter som godként forfrdgan om att stélla upp pé intervju fick
samtliga intervjufragor skickade via mail. Detta for att lata informanterna ha god tid pa sig att
forbereda infor intervjun. Samtliga intervjuer varade i ungefdr 60 minuter. Bada
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uppsatsforfattare var vid samtliga intervjuer ndrvarande dir endast en informant stillde
intervjufragorna. Detta baserat pd vad Patel och Davidson (2011) beskriver att det pé sa satt
skapas en situation som dr likt en dialog. Detta medfor att informanten endast behdver
fokusera pé en forskare, da det kan blir jobbigt om informanten behdver byta fokus mellan tvé
forskare (Patel & Davidson, 2011).

Pa grund av geografiska skél valdes alla forutom tva intervjuer att hallas via telefon. Fore
genomforandet av intervjuerna frdgades respektive informant om godkénnande av
ljudinspelning. Detta for att sékerhetsstdlla att all information fingas upp eftersom det kan
vara svart att fa med allt som ségs endast via anteckningar. Bell (2014) beskriver att det
genom ljudinspelning blir l4tt att kontrollera och dubbelkolla vad informanten sagt samt att
full uppmérksamhet kan 14ggas pa vad informanten har att férmedla. En nackdel med att
intervjun spelas in kan vara att informanten inte kinner sig lika villig och trygg att tala dppet
och ohindrat om sina svar (Patel & Davidson 2011). Detta leder till att informanten ténker
efter en extra gdng och viljer sina ord med omsorg innan hen svarar. For att hindra denna
nackdel kommer samtliga informanterna att blir informerade 6ver hur det inspelade materialet
kommer att hanteras och anvéndas. Det forklarades tydligt for informanterna att materialet
endast skulle anvéndas for eget bruk och sedan raderas.

Patel och Davidson (2011) tar upp att det &r till férdel om informanten blir informerad om
studiens syfte eftersom de kan leda till att informanten blir mera tillmétesgaende och
intresserade att dela med sig av mera detaljerade svar. Darfor inleddes varje intervju med en
forklaring Over studiens syfte samt genom en forklaring av fallet. I samband med att fallet
Beta forklarades for informanterna var det viktigt att forklara det i form av ett exempel for att
tydliggora studiens problembild. Det innebar att det 4ven forklarades for informanterna att
uppsatsen inte skrivs med syfte till ndgons fordel, utan endast for att studera fenomenet
utifran olika perspektiv.

Fragorna stélldes till de olika informanterna baserat pa en intervjufrdgemall bestdendes av
huvudfrigor och eventuella underfragor. Baserat pa vad informanten gav for svar stilldes
eventuella foljdfragor for att fa ut mer utvecklade och fullstindiga svar. I anslutning till varje
intervju har materialet transkriberats ordagrant. Denna process skedde samma dag for att
genomfora en sa bra transkribering som mdjligt da sjélva intervjun 1ag néra i minnet.
Uppgiften av att transkribera har fordelats jamnt mellan bada uppsatsforfattare. Samtliga
informanter kommer efter uppsatsens godkidnnande att fa ta del av resultatet genom att ett
exemplar av uppsatsen kommer skickas till respektive informant.

4.5 Analys av data

Under denna rubrik presenteras en beskrivning av den metod som anvénds i studien. Metoden
som valts ligger nira det ursprungliga materialet samt tilliter kategorisering for att lata
ldsaren ge mening av data. Genom metoden mojliggdrs en utvirdering av vad olika
informanter beskrivit utifran deras perspektiv och upplevelse av fenomenet tjénsteinnovation.
I studien skapar dessa olika perspektiv en helhetsbild vilket dven blir viktigt for att kunna
forutse vilka konsekvenserna r av att en tjinst automatiseras och far ett helt nytt
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virdeerbjudande. Det insamlade materialet kommer ddrmed att analyseras med inspiration av
en kvalitativ innehdllsanalys, utvecklad enligt Burnard (1991).

En kvalitativ innehallsanalys innebdr att forskaren gér igenom det insamlade materialet ett
flertal ganger for att identifiera och aterge en detaljerad och systematisk beskrivning av
informationen och innehallet i erhallna data (Burnard, 1991). Sandelowski (2000) beskriver
att metoden dr ldmpad att anvéndas i samband med att beskriva upplevelser di det handlar om
att samla in data, som sedan ska analyseras samt genom en teknik aterpresenteras.
Meningsenheter som identifierats kodas och jadmfors i form av likheter och skillnader for att
sedan sorteras in i sammanlidnkade kategorier (Burnard, 1991). For att forklara metoden som
studien bygger pd kommer den att presenteras mer ingdende nedan.

Kvalitativa tillvigagéngssitt beskrivs anvdndas i samband med exempelvis
omvardnadsforskning och utbildning (Graneheim & Lundman, 2003). Kvalitativ forskning
baserad pa data frin olika intervjuer stéller krav pé forskaren och deltagarna, som méste
samarbeta fOr att data ska vara dmsesidig, kontextuell och vardebunden. Graneheim och
Lundman (2003) menar pa s vis att en text alltid innebér flera betydelser och ddrmed alltid
blir en tolkningsfraga. Detta anses vara viktigt nér materialet diskuteras i en kvalitativ
innehallsanalys. Burnard (1991) beskriver en analysmodell baserad pd 14 steg. Dessa steg har
modifierats och kommer att forklaras utifran hur analysen gick till:

I samband med att materialet transkriberades gjordes anteckningar for att analysera teman och
egenskapen i texten. Det innebar dven att materialet 1dstes igenom ett flertal ganger med syfte
att fordjupa och fa en storre forstdelse for det som sagts. For att skapa en gemensam tolkning
har dven de olika teman som framkommit diskuterats. Genom att lésa igenom materialet igen
togs det fram rubriker som motsvarar alla aspekter av innehallet. Detta {for att gruppera
studiens fragestdllning under ett antal kategorier. Kategorierna jimfordes sedan for att
grupperas till storre kategorier.

Analysen ldstes igenom igen och diskuterades for att uppna dverenskommelse. Med tanke pa
att intervjuerna har tolkats och skurits ihop under olika kategorier sa forvaras alla
transkriberingar tillsammans for referensindamal. Kategorierna har bearbetats och
formulerats till en enhetlig resultatbeskrivning med referenser till informanterna. Inom de
olika kategorierna har det dven valts ut olika citat frin vad informanterna svarat. Detta
fungerar enligt (Sandelowski, 2000) som bevis pé resultatets pélitlighet. Genom citat blir det
dven enklare for ldsaren att identifiera sig med informanternas kénslor och tankar
(Sandelowski, 2000). For att halla informanterna anonyma beskrivs endast vad informanterna
representerar, det vill siga VGR, Vistkom, Region Stockholm, HRF eller Alfa.

=3
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5. Resultat

I detta avsnitt presenteras forst ett resultat i 5.1 och 5.2 utifran vad Alfa forklarar om hur Al-
tolken Beta fungerar samt vad Beta erbjuder och till vem. Resultatet hér &r baserat pa
dokumentanalys samt intervjuer med foretaget Alfa. Detta bidrar med en 6kad forstaelse dver
hur Beta fungerar. P4 sé vis bidrar Beta som ett exempel pd en tjansteinnovation.

Darefter presenteras resultat utifrdn det insamlade materialet frén intervjuer med informanter,
detta i avsnitt 5.3 till och med 5.6. Detta resultat har analyserats utifrdn en metod sa kallad
kvalitativ innehéllsanalys. Pa sa vis har olika kategorier uppkommit efter kodning av texten.
Data struktureras upp efter dessa kategorier dér citat kommer att stodja olika resonemang
samt refereras till vem av informanterna som kommenterat. Citaten som redogors dr direkta
uttalanden fran informanterna i frdga. Foljande kategorier som redogdrs i dessa avsnitt dr
foljande: Nytt viardeerbjudande, Splittrad organisering, Saknar digitaliseringsstrategi och
upphandling.

5.1 Beta

Ordlistor

>

I
@ -@ | [ ABC... c%} —

Textfabrik . Efterbearbetning
t.ex. sannolikhet, sprak Textat

telefonsamtal

Telefonsamtal Ljudet tvdttas

Figur 1. Hur Al-tolken Beta fungerar

Figur 1 visar hur Al-tolken Beta fungerar nir en person med horselnedsittning ringer ett
vanligt telefonsamtal. Med Beta foljer ett eget telefonnummer som ser helt vanligt ut. Nér
patienten ringer en motpart s kan hen enkelt svara med sin vanliga telefon. Bearbetningen av
ljudet som kommer in sker i tre steg. Forst tvittas ljudet, vilket innebér att nédr personen pratar
sa sorteras andra ljud i bakgrunden bort.
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Direfter dr det en ren Al process fran tal till text, dd Al-motorn redan dr matad med ordlistor.
Det som personen siger textas pa sa vis 1 realtid. Det innebér att under tiden som motparten
talar s textas det samtidigt till personen som &r dov. Efter sker det en bearbetning som gér ut

pa att den kiinner igen saker och fndrar i texten, som exempelvis PUNKT - . eller ATTA - 8.

Sedan sparas texten for att 14ta anvindaren gé tillbaka och ldsa. Beta ldr sig av att tolka och
blir pd sé vis bittre desto mer den anvénds.

5.2 Vad Beta erbjuder och till vem

Tabell 2. Visualisering av vad Beta erbjuder och till vem

Erbjuder

Anviandare av tjansten

Automatisk textning med Al:
Mottagarens tal skrivs ner under
samtalets gang.

Texten sparas vilket gor det enklare
att komma ihag vad som sagts samt
att frdga andra om hjalp for att tolka
ett samtal i efterhand

Talsyntes med Al (text-till-tal):

Hjalp med tal for den som har svart
for att tala sjalv. Text kan skrivas och
sparas och skickas som tal. Man kan
ocksa skriva text och skicka denna
under samtalets gang.

Majlighet till eget telefonnummer sa
att man gor det enklare fér vem som
helst att ringa upp en fran en telefon
var som helst i varlden.

Mattligt horselskadade

Gravt hérselskadade

Vuxenddva

Barndomsddva

Personer med svenska som
andrasprak

Kognitivt funktionsvarierade som har
hjalp av text

Personer med talsvarigheter

Tabell 2 &r en visualisering enligt informant Alfa och visar vad Beta har att erbjuda samt vilka
som dr mdjliga anvindare av tjidnsten. Beta dr en applikation som dr anpassad for smartphone,
vilket innebir att anvéindningen av tjinsten blir mer flexibel. Anvéndaren kan pé sé vis dven
ringa privata samtal som till sjukhus eller banken, vilket tidigare inte varit mojligt. Beta som
tjanst erbjuder dversittning genom en Al-tolk. Al-tolken kan ge en rost for den text som
personen med talsvarighet skriver, men dven Oversitta tal till text for person med nedsatt
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horsel. Pé sa vis krdvs ingen tredje part i samtalet. Det finns flera egenskaper med Beta, da det
utdver den automatiska Al-tolken dven finns en mojlighet att anvinda bildtelefonsamtal for de
som kommunicerar med teckensprak. Det finns dven en mojlighet att gé tillbaka i samtalet for
att se vad som sades, vilket ger ett kognitivt stod. Informationen sparas endast hos
anvindaren. Eftersom att Beta dr egenutvecklad har leverantoren koll pé flodet av
information. P4 sd vis licker den inte ut ndgonstans. Beta &r anpassad for samtal i bullriga
miljoer och kan ge stdd pd svenska, engelska och norska. Beta dr bést pa engelska, dé det
spréket ar enklast att tolka, men funkar dven till 97 % pé svenska.

5.3 Nytt vardeerbjudande

Madjlig 16sning pa behov

Viéra informanter frdn VastKom, Region Stockholm, HRF, och VGR tar upp att i manga
situationer dr horselskadade begriansade bdde vad géller vardag och i arbetslivet.
Telefonsamtal beskrivs som en av flera utmaningar. I forhdllande till detta finns ett stort
behov av tolkar dér efterfragan beskrivs vara storre &n utbudet. Idag finns det tolkar
tillgéngliga pa distans via telefon, men som i férhallande till utbudet inte racker till. I
forhallande till detta beskrivs Al-tolkar ligga i fardriktningen. For att f4 horselskadade att bli
mera sjdlvstidndiga och delaktiga beskriver informant fran Alfa att Al- tolken Beta kan vara en
mdjlig 10sning.

Viktigt att forsta virdet

Vara informanter beskriver att nir en ny tjinst ska introduceras och upphandlas ar det viktigt
att den dr av bra kvalité och medfor vérde. Informant frén Alfa beskriver:

“Ur vems synpunkt dr ett hjdlpmedel tillrdckligt bra? Det finns en man som dr sd
horselskadad att han inte hor ndgot, stendov. Han kan inte kommunicera i realtid. Vem ska da
sdga att Beta inte dr tillrdckligt bra? For han dr det himmelriket. «

Diarmed beskriver informanterna olika nivaer dér det dr viktigt att virdet forstas. Forst och
framst talas det om att ny teknik generellt méste anses vara av vérde for att det annars kan
uppsta en negativ instdllning till den nya tekniken. Det handlar ofta om en riddsla for att en ny
tjanst ska ersétta ett arbete. Den andra nivén handlar om att det dven &r viktigt att de offentliga
verksamheterna och slutanvdndarna forstir virdet som den nya tjdnsten medfor. Den
offentliga sektorn vill inte upphandla ny teknik om de inte ser ndgot virde med 16sningen. For
att undvika detta dr det dirmed relevant att den nya tekniken utvecklas och visas for
anvéindaren. Detta fOr att skapa ett grundbehov hos anvéndaren som i sin tur efterfragar och
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skapar ett behov hos den offentliga verksamheten. Informanten frin Alfa forklarar dven att det
ar viktigt att ny teknik endast ses som ett komplement och inte att den ska ersitta en
arbetsuppgift. Det innebér att om inte virdet forstas kan det dirmed leda till att tekniken inte
utnyttjas fullt ut.

Det nya virdet gir inte att jimforas med det befintliga

Enligt informanter gar det inte att jamfora den nya tekniken med den befintliga. Trots det
véljer informanterna att gora det i olika sammanhang. Nér det géller prisséttning av tjdnsten
s jamfor informanten fran HRF den nya tjinsten Beta med en méansklig tolk och kommer
fram till att Beta &r valdigt dyr. Samtidigt beskriver informant fran Alfa att Betas prisséttning
inte gér att jamforas med en méansklig tolk eftersom Beta kan erbjuda mycket mer. I
motsdgelse till det dr det precis vad informant fran Alfa gor. Informanten fran Alfa beskriver
att Beta finns tillgénglig dygnet runt jamforelsevis med den méanskliga tolken som endast
finns tillgdnglig inom en viss tidsram eller tillfdlle. Informant fran Alfa beskriver
fortsdttningsvis att Beta berdknas kosta 1450 kr per manad vilket dr lika med vad en timma av
vad en minsklig tolk kostar. Ddrmed anser informant fran Alfta att Beta inte borde uppfattas
som dyr. Samtidigt beskriver Informant fran region Stockholm att det saknas en prismodell
for den nya tekniken, eftersom den befintliga inte &r dverforbar till det nya vardeerbjudandet.
Detta framhéver en problematik som grundar sig i att Beta har ett annat virdeerbjudande &n
den befintliga tekniken. Pa sa vis bor Beta inte jamforas med den befintliga tjénsten, vilket
gors dnda.

Informant fran Region Stockholm beskriver att en Al tjénst for med sig kringeffekter. Ett
exempel &r att en individ med hjdlp av ett hjadlpmedel kan utfora sitt arbete mer fullsténdigt &n
tidigare. Detta innebér att individer med tillgdng hjélpmedel kan vara mer delaktiga och bidra
till samhallet pa ett helt nytt satt &n tidigare. Det handlar pa sa vis om medborgarnytta
eftersom den horselskadade med hjélp av ett hjdlpmedel kan fa ett helt annat liv. I och med
dessa kringeffekter behdvs en samhéllsekonomisk analys genomforas. Enligt informant fran
Region Stockholm s& méste det finnas starka skél om det gar s langt att det behover dandras
ndgonting i kommunfullméktige eller regionfullméktige. I forhallande till detta beskriver
informant fran HRF att det &r vanligt att ny teknik marknadsfors som revolutionerande men
att det i verkligheten inte dr det. Det forklaras samtidigt vara en ldngsam forskjutning nir det
giller teknik.

Mervirdet giar utanfor ansvarsomridet

Informant fran VéstKom tar upp en annan problematik som utspelar sig nir en tjdnst far ett
nytt virdeerbjudande och pa sa vis kan fa ett mervérde. Friktionen som uppstér ér att det kan
saknas nagon som ta vill ansvar och betala for detta mervirde. Enligt var informant frin VGR
ar det deras uppgift och ansvarsomrade att se till att individen har en fungerande vardag. Detta
medf{or en problematik i forhallande till mervérdet hos en ny tjénst. Det blir svért for den
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offentliga sektorn att avgodra vad det dr av den nya tjdnsten som méter individen grundbehov
och vad som gér utanfor griansen for den offentliga sektorns ansvarsomrade.

5.4 Splittrad organisering

Informanterna frén Véstkom, HRF samt VGR beskriver att det &r viktigt for den offentliga
sektorn att aktivt bevaka ny teknik. De beskriver dven att offentliga verksamheter strivar mot
ett dmsesidigt samarbete vad géller omvirldsbevakning. Dock ér detta bade problematiskt och
utmanande i forhallande till att de &r ekonomiskt styrda och maste folja vissa lagar och krav.
Det innebir att det uppstér olika tillvigagéngssétt for att ta vara pa nya idéer och fora in dem i
verksamheten. Enligt informant frdn HRF jobbar de med att uppmérksamma nya
automatiserade tjdnster. HRF far mycket information frén olika héll om nya tekniker, trots det
saknas samarbete mellan HRF och de offentliga verksamheterna. De olika aktorerna jobbar
var for sig och héller sig pé sé vis till sitt ansvarsomréde.

Viéra informanter forklarar att de finns flera olika aktorer som har ansvar nér det géller
hjélpmedel. I vissa fall dr det primarvarden och sjukvarden, andra fall kommunerna och
ibland arbetsgivaren och arbetsformedlingen. Aven bisténd for hjilpmedel ser olika ut for
respektive kommun. Darmed beskriver informanten fran VastKom att det dr svart att veta vart
granserna gr ndr det géiller vem som har ansvar. Informant frén Alfa tar upp att detta blir en
problematik med tanke pa att Beta anses kunna 16sa flera behov. Det blir pa s vis inte
sjalvklart vilket omrédde som ska ta ansvar over den nya tjénsten. Informant fran HRF
beskriver att det saknas ett dvergripande ansvar for hjdlpmedel. Det har patalats for
myndigheterna for delaktighet och for socialdepartementet att det idag saknas ett
overgripande och offentligt ansvar samt att det inte finns ndgon kvalitetskoll och ingen som
tar ansvar over det. Tidigare fanns det ett institut for hjdlpmedel som hade ansvar over det
omrédet. Dock forsvann det i samband med en omorganisering som skapade nya myndigheter
och myndighetsdelaktighet.

Offentlig sektor beskrivs enligt informanterna vara organiserad i olika enheter, dér
forvaltningar exempelvis Nérhédlsan och Habilitering inte alltid pratar med varandra.
Informanten fran Region Stockholm beskriver detta for stuprorsyndrom vilket innebér att
medarbetare fraimst kommunicerar internt inom exempelvis ett projekt dér de anser att de kan
och vet bist. P4 sé vis blir det isolerat till sitt ansvarsomrade, dér varje enhet l6ser sin del av
ansvaret utefter bésta forméga. Informanterna beskriver éven att det &r ménskligt att endast
utgd fran det som forvéntas av en. Individer jobbar séllan utanfor sitt eget omréde och
kontaktar helst inte en annan organisation eller enhet for att 16sa ett problem &t en invanare.
Detta forklaras som en problematik vilket den offentliga sektorn behdver jobba pé. 1
forhallande till att ta till sig ny teknik kan detta ddirmed vara problematiskt. Det innebir att
den offentliga sektorn ofta utgar frdn hur man alltid har gjort vilket innebér att behovet av en
ny tjanst inte alltid forstas.
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En annan problematik i samband med att den offentliga sektorn dr uppdelad mellan enheter
som saknar kommunikation och samverkan &r att de inte alltid &r medvetna om att det finns en
ny tjanst att forskriva. Detta bekréftas dven av informant frin VGR som beskriver
konsekvensen av det:

“Forskrivaren kunde da forskriva ett hjdlpmedel utifran vana och erfarenhet frdan forut. Dd
kanske det forskrivs ett hjilpmedel utan kunskapen att det finns ett annat som kunde ha varit
bdttre. Forskrivare mdste fd veta vad som finns i sin region eller att en ny produkt ens
existerar.”

Informanten fran VistKom beskriver fortsdttningsvis att personalen har fullt upp med att
hinna med vardagen och pa sa vis inte hinner med att tinka nytt. Det innebér att personalen
fortsitter att jobba som de tidigare gjort da det kraver mycket for att fordndra ett arbetssatt
och ténka i helt nya banor.

I relation till att den offentliga sektorn &r uppdelad, sé finns det d&ven hundratals system i
regionen dir manga har blivit skapta pa plats for att 16sa ett visst behov inom en viss
avdelning och sedan inte spridits. Enligt informanterna innebér dven det att det finns manga
system som inte heller kommunicerar med varandra och saknar webbtillgdnglighet. Det
innebadr att det saknas bra mojligheter for informationsdverforing mellan olika journalsystem,
applikationer och tjinster. Detta leder bland annat till att det blir mycket onddig
administration for personalen. En komplexitet i samband med detta dr nér ett och samma
system ska upphandlas for olika forvaltningar med olika behov. Detta stdller krav pa samspel
mellan forvaltningarna som behdver kompromissa.

5.5 Saknar digitaliseringsstrategi

Enligt informanterna finns det en spanning da det finns manga bra idéer som ar av behov
samtidigt som ingen vill betala. Samhéllet och varden har generellt begrinsade resurser.
Didrmed dr det dven svart att vélja rétt hjdlpmedel till patienten eftersom det i grund och
botten handlar om att tainka pa budgeten. Informanten fran Region Stockholm beskriver att
pengarna alltid kommer vara avgdrande i slutindan. Det innebér att samhéllet inte kan vara
med och finansiera allt &ven om en tjénst skulle kunna goéra mycket for en patientgrupp. I var
intervju med en informant fran Vistkom beskrivs:

“Det dr ett omrade som dr jdttesvart, for da vet vi att i nya Apple Watch sa kan man folja

EKG, sd kan de ga en signal automatisk nér du ramlar ner och troligtvis kan ldikare och

ambulansen pd ett vildigt bra sdtt fd bra information nér dom tar hand om den som har
ramlat. Men vi delar ju inte ut Apple Watch till alla vara invdanare. *

Informant fran VéastKom tar upp att det dr en problematik att bemota samtliga individer, med
eller utan funktionshinder. Det &r ménga som exempelvis gér till vardcentralen men det ar en
véldigt liten andel av de som &r beroende av en tolk. Den andelen av individer hade haft stor
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nytta av en Al-tolk, samtidigt som budgeten kommer forst eftersom véardcentralen redan gér
back med 1 miljon i manaden. Det beskrivs pa sa vis att det finns begrinsat med resurser
vilket leder till prioriteringar i samhéllet. Detta dr svart och hanteras inte bra idag.
Informanten fran region Stockholm beskriver ddrmed att det kan hdnda att patienten behdver
betala sjélv vilket leder till att ett stort ansvar ligger hos individen.

Viéra informanter forklarar att ny teknik och innovationer 6verhuvudtaget kan vara
problematiskt i relationen till den offentlig sektor. Informant frdn HRF séger:

"Vildigt mycket av aktiviteterna inom offentlig sektorn styrs av lagen av offentlig
upphandling.”

I relationen till offentlig sektor och inforandet av ny teknik finns det dirmed en problematik
pa grund av att minga av aktiviteter styrs av lagen. Informant fran HRF beskriver det som
véldigt fyrkantigt, dar det inte gar att upphandla vad som helst hur som helst. Vara
informanter beskriver dven att lagkraven och policyns inte dndras bara for att det kommer in
ny teknik. De offentliga verksamheterna véljer dirmed att gora som de alltid har gjort. Dock
blir det problematisk med tanke pa att befintliga strategier inte dr dverforbara till den nya
tekniken som har ett annat viardeerbjudande.

Informanterna beskriver dven att digital teknik 1 sig kan vara svar att ta till sig inom offentlig
sektor. Det innebdr att ndr en l0sning blir digital s4 medfor den andra och nya sékerhetskrav
och lagkrav som maste beaktas. I samband med det blir det viktigt vad tekniken lagrar for
information samt vem det dr som ansvarar for informationen. I intervju med informant fran
VGR beskriver de att det finns manga bra tekniska losningar som VGR formodligen skulle
kunna dra nytta av, men som aldrig kommer kunna anvéndas pé grund av att de lagrar
persondata. Uppfyller den nya tjdnsten inte dataskyddsférordningen (GDPR) som ligger dver
patientdatalagen sa kommer den inte fi lov att anvéndas. P4 sé vis kan digitala hjdlpmedel bli
svéra for den offentliga sektorn att ta in. Informant fran Alfa beskriver att Beta inte lagrar
persondata da information endast sparas hos anvindaren. Systemet ldr sig om anvéndningen
men kommer inte ihdg nidgot av det externa samtalet. Pa sa vis forklaras informationen vara
saker.

En annan konsekvens att beakta som dr relaterad till digital teknik handlar om bristande
standardisering. Informanterna beskriver att det ofta utvecklas sa kallade proprietdrldsningar.
Det innebér att produkter och tjidnster utvecklas for att endast fungera pa exempelvis en viss
enhet. Detta kan innebéra problem for individen som é&r i behov av stéd och hjélp och som 1
och med detta kan bli begrinsad i forhéllande till valmgjligheter. Informanten frén Alfa
beskriver att Beta foljer 0ppna standarder, da applikation fungerar pd samtliga smartphones.
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5.6 Upphandling

Offentlig upphandling

Enligt vara informanter beskrivs offentlig upphandling vara styrd enligt lagen om offentlig
upphandling. Det innebdr att alla aktiviteter i samband med en upphandling styrs av lagen.
Diarmed beskrivs den offentliga sektorn som fyrkantig samtidigt som det resulterar i att det
inte gér att upphandla vad som helst hur som helst. Enligt informant fran HRF &r ny teknik pa
sa vis problematiskt i relation till ndr det introduceras for offentlig sektor. En upphandling kan
variera bdde i tid och omféng beroende pa vad det &r for tjdnst eller produkt, men vanligtvis
tar det ca 3-5 ar. Samtliga informanter beskriver att det oftast gar till pa s vis att den
offentliga sektorn forklarar ett behov och vill ha tjénst eller produkt som kan beméta det.
Sedan ar det upp till leverantdrer att ligga anbud pé det. Enligt informant frdn VGR utgar
ménga upphandlingar fran patientens behov istéllet for vad det ar for teknisk 16sning. Det
innebadr att ingen leverantor far fordel pa grund av en viss teknisk 16sning, d4 det handlar om
att det ska vara en bra 16sning for patienten.

Upphandling av hjalpmedel

Informant fran Alfa beskriver att olika landsting har olika krav, vilket innebér att leverantdren
behover anpassa hjélpmedlet utefter det. Processen fran att ett nytt hjadlpmedel ska upphandlas
och sedan né ut till patienten forklaras som jobbig och komplex. Informant frdin VGR
beskriver att alla upphandlingar av hjdlpmedel gar via hjdlpmedelsradet, dir olika hjdlpmedel
jamfors utifran krav och pris. Nér ett hjdlpmedel sedan ska forskrivas till en patient sa dr det
forskrivaren som bér pa ansvaret. Det innebdr att patienten far 6nska men inte vara med och
bestimma. Forskrivaren beskrivs utgé fran regionens hjdlpmedelshandbok som dven
innehaller manga forskrivningsregler. Det gar dven att forskriva utanfor sortiment vilket
kraver en motivering som sedan gér via hjdlpmedelssamordnaren som har ansvar dver alla
hjélpmedel.

Upphandlingsprocess

Enligt informanterna finns det olika typer av upphandlingsprocesser. En upphandlingsprocess
beskrivs som ett projekt da varje projekt bemannas for att generera den kompetens som
behovs. Projektansvarig har pé sd vis hand om vad som ska utvdrderas och pé vilket sétt det
ska utvdrderas. Informant frdn Region Stockholm beskriver att varje projekt ar individdrivet
vilket innebir att inget projekt dr det andra likt. Det innebér att samma tjénst skulle kunna fa
olika resultat i tvd parallella projekt. Utifran det patientbehov som offentlig sektor har
definierat formuleras en kravspecifikation for vad den 6nskade tjdnsten ska 16sa. Handlar ett
krav om exempelvis att en Al-tjénst ska lagra patientdata eller information s méste det
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anlitas en forvaltning for det. Forvaltningen &r dd med och skriver kravspecifikationen for
tjansten.

Informanterna beskriver d&ven en annan upphandlingsprocess som genomfors genom dialog.
Det gar ut pa att den offentliga sektorn fragar vilken leverantdr som erbjuder vad och som vill
vara med pd att ta fram upphandlingsunderlaget. Leverantdrerna far d4 mdjlighet att visa
deras syn pa vad som ska efterfragas och virdera kraven. I véra intervjuer med informanter
fran VGR beskrivs kraven ldggas upp pé deras officiella hemsida for upphandlingar. Dér kan
leverantorer ldgga anbud. Alla tekniska 16sningar utvirderas och beddms utifran vilken
16sning som uppfyller kravspecifikationen bast. Darefter kan avtal skrivas med den leverantor
som offentlig sektor vill ingd upphandling med. Informant frdn VGR beskriver
upphandlingsprocessen som strikt, vilket stidller hogre krav pa leverantéren samtidigt som det
pa s vis skapar en mer rattvis upphandling. Enligt informant frain HRF maéste det pd sé vis
finnas ndgon slags forskning och dokumentation om vad tjénsten innebér och vad det &r for
ndgot. Dokumentationen bor ddrmed utgér fran anvéndaren det vill sdga som visar pad
anvéindarnytta, vilket ofta saknas idag.

Upphandlingskrav

I samband med att kravspecifikationen tas fram beskriver informant fran VéastKom att det &r
viktigt att samla kunskap som underlag for vad som ska upphandlas. Projektledaren av
upphandlingen tillsammans med verksamheten tar fram kraven da lagen om offentlig
upphandling beskrivs ligga till grund. I véra intervjuer med informanter frain VGR beskrivs
det att det tas fram bade skallkrav som ska uppfyllas, men &dven borkrav. Alla leverantorer har
enligt lag ritt att erbjuda en 16sning d&ven om vissa knappt nar upp till kraven och andra
dubblerar kraven. Det beskrivs vara en utmaning att definiera krav i férhallande till nya
tekniska losningar. Upphandlingsunderlaget bestimmer hur 16sningen ska utvérderas
samtidigt som det ar olika personer i olika faser av upphandlingen som gor sjélva
bedomningen.

Det finns en period dér andra aktdrer far 6verklaga vid fall da en tjénst upplevs ha blivit
felaktigt bortvald. Det dr inte ovanligt att det i efterhand kan upptéckas krav som leverantéren
tidigare sagt ja till men som i efterhand inte har uppfyllts. Detta kan i sin tur leda till att de gar
miste om andra béttre 16sningar samtidigt som det kan leda till skadestdndsprocesser da
upphandlingsprocesser ar priglade av stark juridik. Informant frdn HRF beskriver ett problem
som handlar om att produkter och tjanster kan lanseras for snabbt vilket kan visa pa
kvalitetsbrister. Det kan dven vara en brist pa att inte ha anvant anviandarvénlighet som
utgéngspunkt, da en produkt eller tjénst inte moter anvindarens problem eller behov.

=3
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6. Diskussion

Obehandlad horselnedsittning beskrivs som ett samhéllsproblem. Det finns ett samband
mellan anvdndning av horselhjélpmedel 1 forhallande till 6kad livskvalitet och forebyggande
av arbetsloshet bland horselskadade. I relation till den stora efterfragan racker inte dagens
tolktjanster till. En mojlig vag framat dr ddrmed digitala 16sningar som skulle kunna erbjuda
effektiva tolkningstjanster till alla som behdver.

Enligt det fall som ligger till grund for denna studie forklaras problembilden av att en tjénst
som tidigare utforts av en ménsklig tolk blivit automatiserad i form av en Al-tolk. Detta fall
anses ha potential till att bli en sa kallad deskriptiv innovation. Christensen (2013) forklarat
att den typen av innovation bidrar till att ett nytt virdenédtverk och marknad skapas och pa sd
sdtt stor den befintliga marknaden. Baserat pd att Beta skapar ett helt nytt vérde och inte
langre dr jamforbar med den det befintliga, har den potential att stora den befintliga
tolkverksamheten. I samband med den nya automatiserade tjansten har det dirmed uppstatt
konsekvenser vilket dven formulerar uppsatsens fragestéllning som lyder:

Hur forstdar och forhdller sig den offentliga sektorn till nya tjinster? - Vad dr
konsekvenserna av att en tjdnst automatiseras och fdar ett nytt virdeerbjudande i
offentlig sektor?

I detta avsnittet kommer uppsatsens huvudsakliga delar att diskuteras. De rubriker som
presenteras nedan dr samma rubriker som tagits fram enligt resultatet. Rubrikerna ar: “Nytt
vdrdeerbjudande”, “splittrad organisering”, “avsaknad digitaliseringsstrategi” och
“upphandling”. Under varje rubrik diskuteras resultatet mot vad tidigare forskning och teorier
sdger. Diskussionen avslutas med rubriken “omorganisering som konsekvens”, dér det
diskuteras fram en eventuell atgdrd pé de konsekvenser som framgar enligt ovanstdende
rubriker.

6.1 Nytt vardeerbjudande

Nir ett nytt virdeerbjudande skapats, i samband med att en tjénst automatiserats, uppstar
spanningar. I denna uppsats identifierat tre spénningar: “Forstdelsen av virdet” samt att det
“Inte blir jamforbart med det befintliga” och att “Virdet gar utanfor ansvarsomrddet for den
offentliga sektorn”. Dessa tre spdnningar kommer i foljande avsnitt att diskuteras mot vad
tidigare forskning och teorier séger.

Vargo och Lusch (2004) beskriver att samhillet idag blir allt mer digitaliserat vilket stéller
hogre krav pa leverantorer att erbjuda IT-tjdnster som kan skapa vérde for mottagaren. I
forhallande till detta framgar det i resultatet en spédnning i samband med att forstd vérdet av en
ny tjdnst som automatiserats. I enlighet med detta beskriver Skalén m.fl. (2015) att digitala
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innovationer inte kan foras framét genom att leverantorer endast kommer fram med en ny id¢.
Tjénsteinnovation beskrivs fran ett tjénsteorienterat perspektiv da den nya idén méiste
anvéindas av mottagaren, vilket innebér att det dr kundens vardeskapande som kan driva
innovationen framat (Skalén, Gummerus, Koskull, och Magnusson, 2015). Komplexiteten i
detta bekréftas enligt resultatet d& offentliga verksamheter inte vill upphandla ny teknik om de
inte ser virdet som den nya tjansten medfor. Ddrmed bekriftas dven resultatet som beskriver
att ny teknik bor utvecklas och visas for anvdndaren for att i sin tur skapa ett grundbehov hos
anvindare som didrmed efterfragar och skapar ett behov hos den offentliga sektorn. Detta
bekriftas dven enligt Sjoberg och Valvring (2018) studie om att en lyckad
innovationsforskning behover insikt i hur mottagaren drar nytta av virdeerbjudandet. Saknas
kunskap kring mottagarens behov kan det hinda att 16sningen aldrig nyttjas fullt ut i enlighet
med vad (Skélén, Gummerus, Koskull, och Magnusson, 2015) beskriver om att leverantéren
dé inte har bemott mottagarens behov till fullo.

I och med det nya vérdeerbjudandet gar det enligt resultatet inte att jamfora den nya tekniken
med det befintliga. I resultatet framgar det att det saknas en prismodell for den nya tekniken,
eftersom den befintliga inte dr 6verforbar till det nya virdeerbjudandet. I relation till det har
Sjoberg och Valvering (2018) studerat kring vilka komponenter i det digitala
véirdeerbjudandet som dkar mojligheten for att ta fram innovationsrika vérdeerbjudanden som
forutséttning for en digital tjédnsteinnovation. Tjinsteinnovation beskrivs som en egen process
men dven som ett resultat av ett nytt virdeerbjudande vilket &r relaterat till digital teknik
(Sjoberg och Valvering, 2018). I forhallande till det bekréftar resultatet att en tjanst har
automatiserats och pd sé vis blivit en digital tjinst med ett nytt virdeerbjudande som diarmed
kan kallas for en tjédnsteinnovation.

I resultatet framgar det dven en komplexitet 1 forhdllande till att den nya tjénsten ofta jAimfors
med den befintliga. Det framgar dven att den nya tjansten med det nya vérdeerbjudandet
ddrmed maste utvérderas pa ett nytt sdtt. I likhet med det forklarar Miles (2008) att det inte dr
lampligt att ha kvar det produktbaserade perspektivet vid métning av vérdet for sjélva
tjansten. Detta pd grund av att tjinster for det mesta dr produkter som &r specialanpassade for
kunden och pa sa vis en skrdddarsydd produkt. Det bekriftas enligt Durst m.fl. (2015) som
anser att mitvardena maste ta hansyn till att tjdnster ofta dr skrdddarsydda till kunden och
ddrmed av speciell karaktér. Detta gor att médtningen som gors pd produktinnovation inte blir
overforbar eftersom den inte anses ta hénsyn till att tjdnsteinnovation innebér nagon form av
samarbete med en kund. Aven Lagerholm och Grahn (2015) bekriftar dven att fokus méste
ligga pa kundvirdet. I samband med att en tjanst automatiserats och gar fran produkt till
tjanst, tolkas en konsekvens innebira att det behovs ett tjansteorienterat perspektiv. Den nya
tjansten inte blir jimforbar med den befintliga.

Den sista spanningen som identifieras enligt resultatet handlar om att den nya tjansten skapar
ett mervirde i form av anvindning och tillginglighet for anvdndaren. Johansson (2018)
beskriver att majoriteten av fallen sd dr det genom integration med en smartphone som
anvéndarna uppndr varierande fordelar. Enligt resultatet erbjuder den automatiserade tjansten
mer dn den befintliga tjansten och kan ddrmed beskrivas som en del av vardagen.
Komplexiteten bekriftas enligt Johansson (2018) som tar upp att det finns flera utmaningar
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for tjansteinnovation inom vardagsaktiviteter. En av utmaningarna &r just viardeskapandet som
skapas nir digitala tjénster blir en del av vardagen (Johansson, 2018). I relation till det
bekréftar resultatet en utmaning som handlar om hur den offentliga sektorn ska bedéma
virdeerbjudandet av den nya tjansten. Det handlar om vilket virde som moter individens
grundbehov av tolk samt vilket virde som gér utanfor gransen for den offentliga
verksamhetens ansvarsomrade.

6.2 Splittrad organisering

Resultatet visar att den existerande organisationen inom offentlig sektor ger ett splittrat
intryck. I relation till ett nytt vardeerbjudande, sa blir det tydligare att en innovation av den
hér typen inte bara paverkar hur upphandlingen bor genomf6ras utan dven ifrdgasitter
offentlig sektors organisering. Detta medfor en del spanningar i forhallande till nér den
offentliga sektorn ska ta till sig ny teknik. Ett begrepp som identifieras genom resultatet och
som fangar upp flera spanningar ar “stuprérssyndrom”. Inneborden av detta begrepp
diskuteras utifrén tidigare forskning och teori.

Resultatet visar pa en spanning i form av att det rdder brist pd kommunikation mellan olika
forvaltningar och enheter. Det skapar stuprérsyndrom vilket innebir att det blir isolerat till sitt
ansvarsomrade. Komplexiteten i samband med detta blir markant i forhallande till att ta till
sig en ny teknik med ett nytt virdeerbjudande. Den nya tekniken kan innebéra att flera olika
aktorer inom olika avdelningar av offentlig sektor blir involverade och kan behdva ta ansvar. 1
relation till detta beskriver Johansson (2018) att det skapas en komplexitet mellan olika
aktorer, da det blir en sd kallad kunskapsdelning mellan aktérerna som har olika kunskaper
och bakgrunder. Risken av en bristféllig samordning och kommunikation i forhallande till
detta skulle 1 sin tur kunna leda till att tjinsteinnovationer som hamnar mellan tva olika
aktorer, faller mellan stolarna, dir ingen anses kunna ta pa sig ansvaret.

Utifran resultatet tolkas ddrmed stuprorsyndrom vara en anledning till varfor det uppstér ett
glapp hos den offentliga verksamheten i samband med att ta till sig nya automatiserade
tjanster. Det framgar dven att den offentliga verksamheten pa s vis ses som en viktig motor
och verktyg for att sétta fart pd innovation och anvéndningen av den, vilket bekriftas enligt
Hovlin m.fl. (2011). Nahlinder (2007) beskriver att innovation &r ett nytt omrade for den
offentliga verksamheten vilket dven stéller allt hogre krav pd vad Hovlin m.fl. (2011)
beskriver om olika faktorer som ligger till grund for att fa en lyckad tjénsteinnovation. Den
viktigaste faktorn enligt Hovlin m.fl. (2011) beskrivs handla om att skapa en bra relation och
tillit mellan ledare och medarbetare for att skapa en positiv instéllning till tjinsteinnovationer.
I relation till resultatet tolkas konsekvensen av detta vara att det stélls allt hogre krav pa
samverkan mellan de olika avdelningarna och berdrda aktorer.
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6.3 Avsaknad digitaliseringsstrategi

Enligt resultatet forklaras en problematik i samband med ny teknik och innovation i relation
till de offentliga verksamheterna. Detta pd grund av att de offentliga verksamheterna &r
priglade av lagar och regler. En spanning som identifieras enligt resultatet &r nar det kommer
nya digitala tjanster da det skapas en spinning mellan nya lagar och regler som de digitala for
med sig. Detta dr ndgot som de offentliga verksamheterna maste ta hénsyn till. I férhallande
till det pekar resultatet pa avsaknaden av en digital strategi inom de offentliga
verksamheterna.

I resultatet framgar den offentliga sektorn som fyrkantig vilket innebér att det inte gar att
upphandla vad som helst, hur som helst. Den offentliga sektorn ses som strikt och maste
forhalla sig till lagkrav och policy. Samtidigt &ndras inte lagkrav pa grund av att det kommer
in ny teknik. I samband med att en 16sning blir digital sa medfors nya sikerhetskrav och
lagkrav som maste beaktas. Detta skapa en spanning i forhdllande till att offentliga
verksamheter saknar en digitaliseringsstrategi for att ta till sig den typen av ny teknik. Den
offentliga sektorn tolkas darmed sakna rétt beredskap for att bemdta nya automatiserade
tjdnsterna eftersom den befintliga strategin inte kan dverforas till det nya. Konsekvensen i
samband med detta leder till att offentliga verksamheter gor som de alltid har gjort. Det vill
sdga att de foljer samma lagar och regler dven fast det ror sig om helt ny teknik. Detta dr
ndgon som kan kopplas med att Hovelin m.fl. (2011) beskriver om att flera offentliga
verksamheter har begridnsad kunskap om tjansteinnovation. Hovelin m.fl. (2011) beskriver
dven att de finns behov for en 6kad forstéelse dver tjansteinnovation och hur den kan vara till
nytta for de offentliga verksamheterna. I relation till detta beskriver d&ven Durst m.fl. (2015)
att det saknar forskning kring nyttan av tjansteinnovationer. Detta &r pa grund av att det inte
finns ndgon som kvantifierat effekt av tjansteinnovation, det vill sdga ingen har mattsatt
tjansteinnovation (Durst m.fl., 2015). P4 grund av bristande kunskap kring omradet &r det
ddrmed svart att veta hur ny teknik ska bemétas och dirmed svért att infora en ny strategi.
Offentliga verksamheter behdver dirmed mer kunskap for att eventuellt kunna infora en ny
strategi och lyckas bemdta det nya.

6.4 Upphandling

Enligt resultatet framgér det att upphandlingsprocessen dr komplex i relation till ny teknik.
Spédnningen i samband med upphandlingen handlar om att den &r starkt priaglad av juridik
samtidigt som den ska framsta som flexibel i forhallande till vad det 4r som ska upphandlas.
Varje upphandling ses som ett projekt drivet av sakkunniga inom omradet. Det innebér att alla
upphandlingar ser olika ut beroende péd vad det dr som ska upphandlas. Alla spanningar som
hittills tagit fram ar ett resultat av hur upphandlingen hanteras. Detta pd grund av att det ar 1
upphandlingen mellan leverantdren och den offentliga sektorn som det blir tydligt om det
finns beredskap for att ta till sig en tjdnsteinnovation. Enligt Durst m.fl. (2015) &r det till stor
fordel att ta reda pa hur en tjénsteinnovation kan péverka for att se hur den ska hanteras. Det
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forklaras samtidigt att det saknas forskning baserat pa erfarenhet som har sitt fokus pé
effekten av tjénsteinnovation (Durst m.fl., 2015). I relation till att det saknas forskning kring
hur innovation méts bekréftas resultatet av komplexiteten i forhallande till att definiera
kravspecifikationer for ny teknik. Enligt resultatet forklaras kraven ligga till grund for hur en
ny tjanst bedoms. Det innebdr att det stéller hogre krav pd den offentliga sektorn att stélla
hogre och bittre krav, sa att leverantorer kan mota dessa pa bésta sitt. P4 s vis blir det dven
problematiskt for leverantdrer av ny teknik i relation till att introducera den for offentlig
sektor. Darmed r det oftast den offentliga verksamheten som gér ut med ett behov som sedan
leverantorer far lagga ett anbud for att 16sa.

6.5 Tredelat glapp

Komplex upphandling

Offentlig sektor Automatiserad tjanst
Lagar och Uppdelad
policys organisering 479%,
/‘d@
Manga _Avsaknad Tacker flera
aktérer digitaliserings- behov Nya lagar
strategi

Figur 2. Tredelat glapp.

For att fortydliga och ge en 6verblick 6ver vad resultatet och diskussionen har gett for insikt
kring hur offentlig sektorn beméter och upphandlar automatiserade tjanster med ett nytt
vardeerbjudande, har figur 2 skapats. Figur 2 blir ddrmed en helhetsbild dver studiens resultat
och illustrerar det tredelade glappet som studien studerar. Det vill sdga glappet mellan vad
den nya tjinsten har att erbjuda, hur den forstds och hur den offentliga upphandlingen ser ut.

Den automatiserade tjinsten ir illustrerad som en cirkel och innehéller fyra generella
komplexa egenskaper. Dessa egenskaper dr: nytt virdeerbjudande, mervérde, nya lagar och
tacker flera olika behov. Egenskaperna dr nagot som kommer med den nya tjénsten och &r
ndgot som den offentliga sektorn maste forstd och bemota.
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Den offentliga sektorn dr illustrerad som en fyrkant och innehaller fyra generella och
komplexa egenskaper. Egenskaperna &r: Strikta lagar och policys, uppdelad organisering,
ménga aktorer dr inblandade samt avsaknad av en digitaliseringsstrategi. Dessa egenskaper
star till grund for hur den offentliga upphandlingen &r utformad.

Hur den nya tjinsten forstds av den offentliga sektorn illustreras med en krokig orange pil.
Pilen visualiserar komplexiteten i relation till upphandlingen mellan leverantéren av den
automatiserade tjdnsten och den offentliga sektorn.

6.6 Omorganisering som konsekvens

Baserat pa resultatet och tidigare forskning framgér en problematik nér offentlig sektor ska ta
till sig ny teknik med ett nytt vardeerbjudande. I fallet forklaras Beta som ett exempel pé en
potentiell disruptiv innovation. Beta anses ddrmed vara en potentiell disruptiv innovation i
forhéllande till det mervéirde som identifieras, vilket skulle kunna ses som en ny marknad
(Christensen, 2013). Vi menar att en disruptiv innovation sétter fingret pa behovet av en
omorganisering och andra strukturella fordndringar inom offentlig sektor.

Resultatet visar pa att det finns ett glapp inom den offentliga sektorn dér varken policys eller
andra dokument hinger med i den och tekniska utvecklingen. Pa sd vis har dven
uppmaérksamheten kring den offentliga verksamhetens innovationsformaga okat dir det
storsta intresset dr just kring den politiska och policyméssiga agendan enligt Hovlin m.fl.
(2011). Lagen fordndras inte for att det kommer ny teknik och det maste finnas starka skal for
att dndringar skall genomforas av kommunfullméktige eller regionfullmédktige. Fragan dr om
inte den typen av potentiella disruptiva innovationer, vi studerat i denna uppsats, innebér
tillrdckligt starka skal for att kunna leda till omorganisering. Vi lever idag i ett samhélle dér
tekniken dr sammanfldtad med sévél offentlig sektor som vért vardagsliv (Vodanovish
m.fl.2010). Som en konsekvens ser vi behov av strukturella férandringar, inom offentlig
sektor, dess upphandlingar men ocksa de tjdnster som erbjuds. Vi menar att en
omorganisering dar en sddan strukturell fordndring och att det &r ett viktigt steg for att oka
handlingsberedskapen och formégan att ta till sig disruptiva innovationer.
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7. Slutsats

I denna studie har ett tredelat glapp studerats mellan det den nya tjénsten har att erbjuda, hur
den forstés och hur den befintliga upphandlingen ser ut. Spédnningar som diskuteras fram
enligt foregdende avsnitt har utgjort ett resultat samt besvarat pa fragestéllningen:

Hur forstdar och forhdller sig den offentliga sektorn till nya tjinster? - Vad dr
konsekvenserna av att en tjdnst automatiseras och fdar ett nytt virdeerbjudande i
offentlig sektor?

Utifrén ett fall har den offentliga sektorn undersokts for att ta reda pa hur de tar till sig
automatiserade tjdnster med ett nytt viardeerbjudande. Detta med syfte att identifiera
konsekvenserna av det. De olika konsekvenserna gér in under fyra huvudrubriker: Nyt
vdrdeerbjudande, Splittrad organisering, Avsaknad digitaliseringsstrategi och upphandling.

I huvudrubrik Nyttvirdderbjduande identifieras tre olika konsekvenser dver att en tjénst har
automatiserats och fatt ett nytt vardeerbjudande. Den forsta konsekvensen ar att det kan vara
svért att forstd det nya virdet. En atgérd innebdr att det behdvs skapas en forstielse av det nya
vérdet genom ett storre fokus pa kundvirdet. Den andra konsekvensen ir att den nya tjdnsten
inte gér att jamforas med den befintliga. Detta medfor att det behdvs ett tjansteorienterat
perspektiv i forhdllande till att méta vérdet. Den tredje konsekvensen dr att den nya tjansten
skapar ett mervarde vilket medfor att det dr osdkert vad som tillhdr den offentliga
verksamhetens ansvarsomrade.

I huvudrubriken Splittrad organisering identifieras flera konsekvenser. Vi har valt att
definiera dessa konsekvenser enligt begreppet: Stuprorssyndrom. Suprorssyndrom innebar
brist pa kommunikation. En atgérd i forhallande till detta innebar att stdlla hogre krav pa
samverkan mellan de olika avdelningarnas och berorda aktdrer. En generell slutsats ar att
stuprorsorganisationer inte fungerar med det utokade véardeerbjudandet.

I huvudrubriken Avsaknad digitaliseringsstrategi identifieras en konsekvens. Det innebér att
ny digital teknik dven for med sig nya lagar och regler som den offentliga sektorn méste ta
hénsyn till. Den offentliga sektorn ar préiglad och styrd av lagkrav och policy som inte &r
uppdaterade i forhallande till ny teknik. Konsekvensen innebér att den offentliga sektorn
saknar en digitaliseringsstrategi for att bemata ny teknik. Detta leder till att offentliga
verksamheter gor som det alltid har gjort.

I huvudrubriken Upphandling identifieras en generell konsekvens om att upphandlingen blir
komplex. En atgdrd i forhallande till detta handlar om en eventuell omorganisering for att
offentliga verksamheter ska kunna beméta tjansteinnovation.
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Kopplat till det tredelade glappet innebér det att den offentliga sektorn inte alltid forstar vad
den nya tjdnsten har for varde. Samtidigt &r det svért for leverantdren att erbjuda nya tjénster
enligt de behov och krav som offentlig sektor stéller. Upphandlingen blir ett resultat av hur
tjansten erbjuds och forstas, vilket skapar oklarhet kring vart ansvaret ligger. Alla
konsekvenser och spidnningar sammantaget visar pa att det paverkar den offentliga
verksamhetens organisering vilket eventuellt skulle kunna leda till att det finns ett behov av
omorganisering och strukturella fordndringar inom offentlig sektor.

7.1 Studiens relevans och overforbarhet

Denna studie dr genomford med syfte att ta reda pd konsekvenserna av att en tjanst
automatiseras och fér ett nytt virdeerbjudande. Detta genom att fé ta del av information kring
en tjanst som i studien kallas for Beta. Beta inleds och beskrivs i form av ett fall for att
tydliggdra en problembild. Studiens fokus har varit att fa fram en helhetsbild av hur
upphandlingen mellan leverantdr och mottagare ser ut i samband med att ta till sig en ny
automatiserad tjanst. Genom att d&ven undersoka ett tredje perspektiv utifrén hur en
representant for horselskadade ser pa saken sé har det resulterat 1 en helhetsbild 6ver de
konsekvenser som anses vara de mest dvergripande. Konsekvenserna baseras pa flera olika
informanters svar vilket dven styrker det framtagna resultatet som pé sa vis gér att
generalisera. Resultatet av studien blir pa sa vis dverforbart da konsekvenserna blir viktiga att
beakta for organisationer som intresserar sig av att automatisera tjanster samt disruptiva
innovationer. Det blir dven relevant i forhallande till vad studien visar pa hur den offentliga
sektorn och splittrade horselvarden stiller allt hogre krav pa leverantdrerna att leverera
hjélpmedel som visar pd virde for mottagaren och den slutgiltiga anvéndaren.

7.2 Rekommendationer for fortsatta studier

Den hér studien dr endast baserad pad dokumentanalys samt kvalitativa data frén
semistrukturerade intervjuer. Resultatet dr analyserat enligt en metod sa kallad
innehallsanalys. Dérmed é&r alla transkriberade intervjuer tolkade utifran olika steg enligt
metoden. P& sa vis uppmanas kommande studenter att bygga vidare pa resultatet och ha i
atanke att teman ar framtagna baserat pa vad som framkommit i det insamlade materialet.
Teman har pa sa vis identifierats under analysens gang och baseras inte pé teori. Ett intressant
forskningsomrade baserat pa den hir studien dr vidare hur den offentliga sektorn kan
overvinna identifierade utmaningar och eventuellt omorganisera for att bli béttre pa att ta till
sig tjdnstinnovationer. En annan intressant aspekt i detta handlar om hur det gar att motverka
brist pa samverkan mellan olika aktdrer trots splittrad organisering.
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