[
JONKOPING UNIVERSITY
School of Health and Welfare

Fran avvikelse till forbattring —
hur aterkoppling driver larande i
ett kommunalt fastighetsbolag

Ett forbattringsarbete och en studie om avvikelsehantering och
organisatoriskt larande

Master i Kvalitetsforbttring och ledarskap inom hdlsa och vdlfdrd (30hp)

FORFATTARE: Sadaf Moheb
HANDLEDARE: Marlene Ockander
JONKOPING 2026 06



Forord

Jag vill rikta ett varmt tack till samtliga medarbetare och chefer vid Kraftstaden Fastigheter Trollhédttan
AB som deltagit i forbattringsarbetet och studien samt generdst delat med sig av sina erfarenheter och
reflektioner. Er medverkan har varit en viktig forutsattning for arbetets genomforande.

Ett sarskilt tack riktas till min chef Stefan Jansson for fortroendet att fi genomfora detta
forbattringsarbete och denna studie, samt for ditt engagemang och din tilltro till mig genom hela
processen.

Jag vill aven tacka min handledare Marlene Ockander for vardefull viagledning och konstruktiva
synpunkter under arbetets ging.

Slutligen vill jag tacka min familj f6r stod och forstaelse under studietiden, och sarskilt min 8-ariga son
Ibrahim som med sitt tdlamod och sin kirlek har varit min stérsta motivation.



Sammanfattning

Avvikelsehantering &r en central del av organisationers ledningssystem och kontinuerliga
forbattringsarbete och syftar till att identifiera brister, forebygga risker samt skapa forutsiattningar for
larande och utveckling. Tidigare forskning visar samtidigt att avvikelsehantering riskerar att reduceras
till administrativ registrering snarare an att bidra till organisatoriskt larande och férbattring. Forskning
inom omrédet har frimst genomforts inom hilso- och sjukvird och andra sédkerhetskritiska
verksamheter, medan motsvarande studier inom kommunala fastighetsbolag ar begriansade. Detta ar
sarskilt relevant d& kommunala fastighetsbolag ansvarar for samhillsviktiga miljéer dar brister i
kvalitet, sdkerhet och underhéll kan péverka bade verksamheter och invinare. Mot denna bakgrund
genomfordes foreliggande forbattringsarbete och studie i ett kommunalt fastighetsbolag i Trollhéttan.

Forbattringsarbetet syftade till att utveckla och testa en strukturerad dterkopplingsmodell for att stiarka
organisatoriskt lirande och minska variation i &terkoppling och hantering av avvikelser. Arbetet
genomfordes genom tva iterativa PDSA-cykler. Parallellt genomfordes en kvalitativ studie av
medarbetares och chefers upplevelser av &terkoppling och ldrande i avvikelseprocessen.
Datainsamlingen genomférdes genom fokusgruppsintervjuer och analyserades med kvalitativ
innehallsanalys. Resultatet visade att andelen dokumenterad &terkoppling inom 14 dagar 6kade fran 33
% till 65 %, samtidigt som variationen mellan organisatoriska enheter minskade 6ver tid. Studien visade
dven att avvikelsehanteringen priglades av otydlig begreppsforstielse, hog grad av informell
problemlosning samt brister i aterkoppling och uppféljning. Samtidigt framtradde delaktighet,
psykologisk trygghet och gemensam reflektion som viktiga forutsiattningar for att avvikelser skulle
kunna bidra till organisatoriskt larande och kontinuerligt forbattringsarbete.

Slutsatsen ar att avvikelsehantering behover forstas som ett larande system snarare d4n en administrativ
kontrollfunktion. Studien bidrar med kunskap inom ett relativt outforskat omrade och indikerar att
strukturerad aterkoppling i avvikelsehantering kan vara relevant dven i andra komplexa organisationer.
Resultatet pekar samtidigt pa behovet av fortsatt forskning inom fastighetsbranschen och andra
organisatoriska kontexter.

Nyckelord:
Kvalitetsutveckling, ledningssystem, larandekultur, psykologisk trygghet, sdkerhetskultur



Summary

From Deviation to Improvement — How Feedback Drives Organisational
Learning in a Municipal Real Estate Company

Deviation management is a central component of organisational management systems and continuous
improvement efforts aimed at identifying deficiencies, preventing risks, and creating conditions for
learning and development. Previous research has shown that deviation management risks being reduced
to administrative registration rather than contributing to organisational learning and improvement.
Existing studies have primarily focused on healthcare and other safety-critical sectors, while
corresponding research within municipal real estate companies remains limited. This is particularly
relevant as municipal real estate companies are responsible for socially important environments where
deficiencies in quality, safety, and maintenance may affect both operations and citizens. Against this
background, the present improvement project and study were conducted within a municipal real estate
company in Trollhattan.

The improvement project aimed to develop and test a structured feedback model intended to strengthen
organisational learning and reduce variation in feedback and deviation management practices. The
project was conducted through two iterative PDSA cycles. In parallel, a qualitative study explored
employees’ and managers’ experiences of feedback and learning in relation to deviation management.
Data were collected through focus group interviews and analysed using qualitative content analysis. The
findings showed that documented feedback within 14 days increased from 33% to 65%, while variation
between organisational units decreased over time. The study also demonstrated that deviation
management was characterised by unclear conceptual understanding, a high degree of informal
problem-solving, and deficiencies in feedback and follow-up. At the same time, participation,
psychological safety, and shared reflection emerged as important prerequisites for organisational
learning and continuous improvement.

The study concludes that deviation management should be understood as a learning system rather than
merely an administrative control function. The findings contribute to knowledge within a relatively
underresearched field and indicate that structured feedback may strengthen organisational learning and
support sustainable improvement processes in complex organisations. The results also highlight the
need for further research within the real estate sector and other organisational contexts.

Keywords:
Learning culture, management systems, psychological safety, quality improvement, safety culture.
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1. Inledning

I komplexa organisationer dar flera professioner, processer och system samverkar ar systematiskt
kvalitetsarbete och kontinuerliga forbattringar centrala for verksamhetens utveckling och forméga att
hantera variation och komplexitet (Deming, 1986). Avvikelsehantering kan i detta sammanhang forstas
som en viktig del av organisationers ledningssystem och kvalitetsarbete genom att bidra till att
identifiera brister, forebygga risker och skapa underlag for organisatoriskt larande och
verksamhetsutveckling (Svenska institutet for standarder [SIS], 2015). Tidigare forskning visar
samtidigt att organisationer kan ha utmaningar i att omsitta rapporterade avvikelser till larande och
forbattringsarbete (Macrae, 2016). Batalden och Davidoff (2007) betonar att forbattringsarbete behover
integreras i organisationens vardagliga processer och bygga pd kontinuerligt larande for att skapa
langsiktig utveckling.

I kommunala fastighetsbolag kan avvikelser exempelvis avse brister 1 fastighetsunderhall,
sdkerhetsrisker, miljorelaterade incidenter eller avsteg fran interna rutiner och myndighetskrav. Sddana
héndelser behover enligt ISO-standarder identifieras, hanteras och foljas upp som en del av
organisationens kvalitets- och forbattringsarbete (ISO, 2015). Brister i dessa processer kan paverka bade
verksamheternas funktion och invanares trygghet och fortroende. Hur avvikelser rapporteras, hanteras
och foljs upp kan didrmed forstdas som betydelsefullt for organisationers kvalitetsutveckling,
utvecklingsférméga och mojligheter till gemensamt larande. Forskning om organisatoriskt lirande och
psykologisk trygghet betonar samtidigt betydelsen av éaterkoppling, reflektion och Gppen
kommunikation f6r organisationers mdjligheter till lirande och utveckling (Argyris & Schon, 1978;
Edmondson, 1999).

Kraftstaden Fastigheter Trollhdttan AB (nedan benamnt Kraftstaden) befinner sig i ett utvecklingsskede
dir ett integrerat ledningssystem enligt ISO 9oo1 (kvalitet) och ISO 14001 (milj6) successivt
implementeras. Inom ramen for detta arbete har avvikelsehantering identifierats som ett prioriterat
forbattringsomrade da variationer i arbetssitt, dterkoppling och uppféljning har uppmarksammats
mellan olika delar av organisationen.

Detta masterexamensarbete inom kvalitetsforbattring och ledarskap undersoker hur avvikelsehantering
kan utvecklas till ett mer strukturerat och lirande arbetssitt inom ett kommunalt fastighetsbolag.
Studien genomfors ur ett organisatoriskt perspektiv med fokus pd samspelet mellan medarbetares
rapportering av avvikelser och chefers aterkoppling. Med utgingspunkt i teorier om organisatoriskt
larande analyseras hur erfarenheter fran avvikelser kan omsittas till reflektion, forandrade arbetssitt
och organisatoriskt larande i verksamheten.

2. Bakgrund

I detta avsnitt presenteras tidigare forskning och teoretiska perspektiv relevanta for studiens
problemomrade. Inledningsvis behandlas kvalitet, avvikelse och avvikelsehantering, foljt av teorier om
organisatoriskt lirande, psykologisk trygghet och sikerhetskultur. Avslutningsvis presenteras den
lokala kontexten samt det kvalitetsgap som ligger till grund for forbattringsarbetet och studien.

2.1 Kvalitet, avvikelse och avvikelsehantering

Inom kvalitetsutveckling har synen pa kvalitet successivt utvecklats fran ett fokus pa kontroll och
standardisering till ett bredare systemperspektiv dir variation, forbattring och liarande betonas
(Deming, 1986; Juran, 1995). Deming (1986) framhaller att variation i processer behover forstis och
analyseras for att organisationer ska kunna utveckla kvalitet och minska dterkommande problem &ver
tid. Utifrén ett systemperspektiv kan avvikelser betraktas som indikatorer pa variation och brister i
verksamhetens processer och system snarare dn enbart som enskilda fel som ska korrigeras (Deming,
1986).

Enligt den internationella standarden ISO 9000:2015 definieras en avvikelse som “icke-uppfyllelse av
ett krav” (Svenska institutet for standarder [SIS], 2015). En avvikelse kan darmed uppstd nir
verksamheten inte lever upp till lagkrav, interna rutiner, kvalitetskrav eller andra faststillda krav inom
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organisationens ledningssystem. I organisatoriska ssmmanhang kan avvikelser exempelvis relateras till
brister i arbetsmiljo, sikerhet, kommunikation, processer eller tekniska system.

Begreppet avvikelse anvinds samtidigt i olika sammanhang och kan forstas pa olika sitt beroende pa
verksamhet och disciplin. Inom sociologisk forskning anvidnds begreppet exempelvis for att beskriva
beteenden som avviker fran etablerade normer i samhillet (Tjora, 2021), medan begreppet inom
verksamheter med kvalitets- och sdkerhetsfokus frimst anviands for att beskriva avsteg fran faststillda
krav, rutiner eller forvantade arbetssétt (SIS, 2015). Variationer i hur begreppet forstis kan paverka hur
avvikelser identifieras, rapporteras och hanteras i praktiken (Sujan et al., 2015).

Avvikelsehantering beskrivs i forskning och internationella standarder som en strukturerad process for
att identifiera, rapportera, analysera, atgarda och folja upp avvikelser i syfte att forebygga upprepning
och stodja kontinuerliga forbattringar (SIS, 2015; Sujan et al., 2015). Tidigare forskning beskriver dven
avvikelsehanteringssystem som organisatoriska och digitala systemstod som mojliggor registrering,
ansvarsfordelning, aterkoppling och uppfoljning av avvikelser inom en verksamhet (Benn et al., 2009;
Ovretveit et al., 2011).

Trots etablerade rutiner och digitala rapporteringssystem visar tidigare forskning att avvikelsehantering
ofta utgor ett komplext omréde i organisationer. Hur avvikelser definieras, rapporteras och foljs upp
paverkas av organisatoriska strukturer, lokala arbetssitt och professionella tolkningar, vilket kan leda
till variation i tillimpningen av avvikelsehanteringssystem (Benn et al., 2009; Sujan et al., 2015).
Tidigare forskning visar dven att avvikelsehantering riskerar att reduceras till administrativ registrering
snarare dn att fungera som ett stod for organisatoriskt lirande och utveckling (Macrae, 2016).

I denna studie forstas avvikelsehantering som en organisatorisk process genom vilken erfarenheter fran
avvikelser identifieras, analyseras, aterkopplas och foljs upp i syfte att stodja larande och forbattring i
verksamheten.

2.2 Organisatoriskt larande som teoretisk referensram

For att forstd hur avvikelsehantering kan bidra till utveckling och forbattring krivs ett teoretiskt
perspektiv som belyser hur organisationer lar av erfarenheter och omsitter kunskap i forindrade
arbetssitt. I foreliggande studie utgor organisatoriskt lirande och forbattringsvetenskap den
overgripande teoretiska referensramen.

Organisatoriskt lirande handlar om hur organisationer utvecklar sin forméga att forandra handlingar
och arbetssitt baserat pa erfarenheter och ny kunskap (Argyris & Schon, 1978). I ett systemperspektiv
kan avvikelser samtidigt synliggora variation och brister i organisatoriska processer och arbetssétt
(Deming, 1986). Organisatoriskt lirande kan i detta sammanhang forstds som en process dir
erfarenheter analyseras och omsitts i utveckling av verksamhetens arbetssitt och strukturer (Argyris &
Schon, 1978).

Argyris och Schon (1978) skiljer mellan single-loop learning och double-loop learning. Single-loop
learning innebar att en identifierad avvikelse korrigeras inom befintliga ramar utan att bakomliggande
normer eller arbetssitt ifrigasitts. Fokus ligger pa att aterstilla systemets funktion och hantera
problemet inom existerande strukturer. Double-loop learning innebar daremot att organisationen dven
reflekterar 6ver de normer, arbetssitt och antaganden som kan ha bidragit till avvikelsen, vilket
mojliggér mer genomgripande fordndringar av verksamhetens strukturer och arbetssitt (Argyris &
Schon, 1978).

Ellstrom (2001) beskriver pa liknande satt skillnaden mellan adaptivt och utvecklingsinriktat larande.
Adaptivt larande innebér att individer och organisationer anpassar sig till givna ramar och 16ser problem
inom befintliga strukturer, medan utvecklingsinriktat ldrande innebar att etablerade arbetssétt och
strukturer problematiseras och forandras. Perspektivet betonar betydelsen av reflektion, delaktighet och
kritiskt tdinkande for att mojliggora 1angsiktig organisatorisk utveckling (Ellstrom, 2001).

Teorier om organisatoriskt lirande har dven vidareutvecklats genom begreppet triple-loop learning,
vilket handlar om organisationers formaga att reflektera Gver sjilva larandeprocessen och de
forutsattningar som paverkar hur larande mojliggors 6ver tid (Tosey et al., 2012). Perspektivet riktar
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uppmarksamhet mot hur kultur, ledarskap och organisatoriska strukturer paverkar organisationers
utvecklingsforméga.

Senge (1990) beskriver den ldrande organisationen som en organisation dar individer och grupper
kontinuerligt utvecklar sin féorméga att forstd samband och gemensamt skapa oOnskade resultat.
Perspektivet betonar betydelsen av dialog, gemensam reflektion och systemforstéelse for organisatoriskt
larande. Utifrdn detta perspektiv kan avvikelsehantering forstds som en mdjlighet till gemensam
reflektion kring hur verksamhetens processer fungerar i praktiken.

Organisatoriskt lirande har dven en tydlig koppling till férbattringsvetenskap, dar liarande och
utveckling ses som centrala delar av organisationers kvalitetsarbete (Batalden & Davidoff, 2007). Inom
forbattringsvetenskap operationaliseras liarande ofta genom strukturerade forbattringscykler, dar
PDSA-cykeln (Plan—Do—Study—Act) ar ett centralt verktyg for att testa, utviardera och justera
forandringar i verksamheten (Langley et al., 2009). Genom &terkommande tester och reflektion kan
arbetssatt och processer successivt utvecklas baserat pa erfarenheter och resultat (Langley et al., 2009).

I relation till avvikelsehantering kan PDSA forstds som en metod for att systematiskt analysera
identifierade brister, prova forbattringsatgiarder och folja upp effekter Gver tid (Langley et al., 2009).
Organisatoriskt lirande kan darmed forstds som en gemensam och strukturerad process dar
erfarenheter fran verksamheten omsitts i forandrade arbetssitt och fortsatt utveckling.

Organisatoriskt ldarande definieras hiar som den process genom vilken erfarenheter fran avvikelser
analyseras och omsitts i fordndrade arbetssidtt genom systematiskt forbattringsarbete. Perspektivet
anviands for att analysera hur organisationens avvikelsehantering kan bidra till utveckling och ldrande.

2.3 Psykologisk trygghet, sakerhetskultur och aterkoppling

For att organisatoriskt larande ska kunna utvecklas i praktiken kriavs mer &dn formella rutiner och
digitala system (Senge, 1990; Edmondson, 2004). Liarande i organisationer forutsitter att medarbetare
vagar rapportera problem, dela erfarenheter och gemensamt reflektera Gver verksamhetens arbetssatt
(Senge, 1990; Edmondson, 2004). Psykologisk trygghet och aterkoppling beskrivs i forskning som
centrala forutsattningar for att avvikelsehantering ska kunna bidra till utveckling och foérbattring
(Edmondson, 1999, 2004).

Psykologisk trygghet definieras som en gemensam uppfattning inom en grupp att det ir tryggt att ta
interpersonella risker, exempelvis att rapportera misstag, stilla fragor eller ifragasitta etablerade
arbetssitt (Edmondson, 1999). Forskning visar att organisationer med lag psykologisk trygghet riskerar
att praglas av tystnadskultur, radsla for skuld och minskad bendgenhet att rapportera avvikelser eller
lyfta problem (Edmondson, 2004; Reason, 2000). Detta kan begrinsa mojligheten att synliggora och
dela erfarenheter som ar betydelsefulla for organisatoriskt 1arande och forbattringsarbete (Edmondson,
2004).

Perspektiv pa sdkerhetskultur betonar samtidigt betydelsen av organisatoriska normer, varderingar och
arbetssitt for hur risker, misstag och avvikelser hanteras inom verksamheter (Reason, 2000). En
sikerhetskultur som priglas av 6ppenhet och larande kan bidra till att starka medarbetares bendgenhet
att rapportera problem och dela erfarenheter, medan skuldorienterade kulturer riskerar att bidra till
tystnad och begransat organisatoriskt larande (Reason, 2000).

Inom sdkerhetsforskning har synen pa sdkerhet och avvikelsehantering vidareutvecklats genom
begreppen Safety I och Safety IT (Hollnagel, 2014). Safety I utgar framst fran att sikerhet skapas genom
att identifiera, kontrollera och forebygga fel och avvikelser. Fokus ligger darmed pa vad som gar fel och
hur risker kan reduceras genom standardisering, kontroll och avvikelsehantering.

Safety II bygger i stillet pa antagandet att verksamheters funktion ar beroende av manniskors formaga
att kontinuerligt anpassa sig till varierande situationer och hantera komplexitet i det dagliga arbetet
(Hollnagel, 2014). I detta perspektiv betraktas mainniskors anpassningsforméga och informella
probleml6sning som centrala for verksamheters funktion och sikerhet. Synsittet kan darmed bidra till
forstaelse for hur vardagliga anpassningar och informella arbetssitt paverkar verksamheters funktion



och utvecklingsférméga. Samtidigt kan synliggorande och delning av sddana erfarenheter forstas som
betydelsefullt for organisatoriskt larande och langsiktig utveckling.

Tidigare forskning visar dven att aterkoppling har stor betydelse for hur avvikelsehanteringssystem
uppfattas och anvinds i praktiken. Nar medarbetare inte fir information om hur rapporterade
avvikelser hanteras eller vilka atgidrder som vidtas kan motivationen att rapportera minska, vilket i sin
tur begridnsar organisationens mdjligheter att anvinda avvikelser som underlag for lirande och
forbattring (Sujan et al., 2015; Waring, 2005).

Teorier om organisatoriskt larande och forbattringsvetenskap betonar samtidigt betydelsen av dialog,
reflektion och &terkoppling for att erfarenheter ska kunna omséttas till organisatorisk kunskap och
forindrade arbetssitt (Edmondson, 2004; Senge, 1990). Aterkoppling kan i detta sammanhang &ven
forstds som en viktig forutsittning for bade single-loop learning och double-loop learning, dir
organisationer inte enbart korrigerar identifierade avvikelser utan dven ges mojlighet att reflektera 6ver
bakomliggande normer, arbetssétt och organisatoriska strukturer (Argyris & Schon, 1978).

Utifrdn den valda teoretiska referensramen betraktas psykologisk trygghet och &terkoppling som
integrerade komponenter i det lirande system som avvikelsehantering utgor en del av. Utan psykologisk
trygghet minskar benigenheten att rapportera avvikelser och dela erfarenheter, medan bristande
dterkoppling riskerar att begridnsa organisationens mojligheter till gemensam reflektion, lirande och
langsiktig utveckling. Aterkoppling och psykologisk trygghet forstis dirmed som 6msesidigt beroende
forutsiattningar for att avvikelser ska kunna omsittas till organisatorisk kunskap och systematiska
forbattringar (Argyris & Schon, 1978; Edmondson, 1999, 2004; Senge, 1990).

Med utgangspunkt i ovanstdende teoretiska resonemang illustrerar Figur 1 hur avvikelsehantering kan

forstis som en process dir rapportering, aterkoppling, reflektion och forbattringsarbete kan bidra till
organisatoriskt lairande och forandrade arbetssatt.

AVVIKELSE

(Input)
¥

RAPPORTERING

(Psykologisk trygghet)
¥

ATERKOPPLING
(Mojliggér larande)

¥

REFLEKTION & ANALYS
(Single-loop / Double-loop)

¥

TEST AV FORBATTRING
(PDSA)

S vz Figur 1. Analytisk modell 6ver avvikelsehantering som ett lirande
SYSTEMFORANDRING / t nspiverad teori satoriskt lirand h
FORBATTRAD PRAXIS system, inspirerad av teorier om organisatoriskt lirande oc

(Paverkar organisationen) forbdttringsvetenskap (Argyris & Schon, 1978; Langley et al,

2009; Tosey et al., 2012).
[ 0 (Aterfors till systemet) ]

ORGANISATORISKA FORUTSATTNINGAR FOR LARANDE
Kultur « Ledarskap = Psykologisk trygghet

KULTUR LEDARSKAP PSYKOLOGISK TRYGGHET
Framjar Sppenhet, Skapar riktning, Gor det sakert att
tillit och delaktighet stéd och 15 i PPO! , stalla fragor
och testa nytt

(TRIPLE-LOOP LEARNING)
Vi reflekterar Gver och utvecklar bade véra handlingar,
processer och de underliggande antagandena i struktturerna.

2.4 Lokal kontext: Kraftstaden Fastigheter Trollhattan AB
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Kraftstaden ar ett heldgt kommunalt fastighetsbolag med ansvar for att dga, utveckla och forvalta
fastigheter for kommunala verksamheter och niringsliv i Trollhidttan (Kraftstaden Fastigheter
Trollhdttan AB, 2025a). Bolaget verkar i granslandet mellan kommunal verksamhet och
aktiebolagsstyrning, vilket innebar att verksamheten bade omfattas av kommunala krav pa transparens,
samhéllsnytta och rattssdakerhet samt av krav pd effektivitet och affirsméssighet enligt
aktiebolagsformen.

Verksamheten omfattar flera avdelningar och professioner, daribland fastighetsforvaltning,
fastighetsutveckling, kommunikation, ekonomi och administration, miljo och hallbarhet,
verksamhetsutveckling samt underhall. Arbetet priaglas av samverkan mellan olika yrkesroller och
organisatoriska processer, vilket stiller hoga krav pd kommunikation, samordning och systematiskt
kvalitetsarbete.

Fastighetsbestdndet omfattar bland annat skolor, idrottsanldggningar, vérdmiljéer och andra
samhillsviktiga lokaler (Kraftstaden Fastigheter Trollhdttan AB, 2025b). Som en del av bolagets
pagdende certifieringsarbete enligt ISO 9001 och ISO 14001 har avvikelsehantering identifierats som ett
prioriterat utvecklingsomride. Certifieringsarbetet omfattar bland annat krav pa systematiskt
kvalitetsarbete, avvikelsehantering och kontinuerlig forbattring enligt ISO-standarderna (SIS, 2015a,
2015b, 2015¢).

Kraftstaden anvinder det digitala avvikelsehanteringssystemet IA for att registrera och folja upp
héandelser som avviker fran faststillda rutiner, kvalitetskrav eller miljokrav. IA-systemet ar ett digitalt
systemstod for rapportering och hantering av risker, tillbud och avvikelser inom bland annat
arbetsmiljo, kvalitet, miljo och sikerhet. Systemet dr utformat for att mgjliggora rapportering,
ansvarstilldelning, atgdrdsuppfoljning och aterkoppling inom organisationen (IA-systemet, 2025).

En mer detaljerad beskrivning av nuldgesanalysen och identifierade forbéattringsomraden presenteras
senare i uppsatsen under avsnittet om forbattringsarbetets genomforande.

2.5 Kvalitetsgap och rational for studien

I denna studie definieras ett kvalitetsgap som skillnaden mellan hur avvikelsehantering ar avsedd att
fungera inom ramen for ett systematiskt och lirande kvalitetsarbete och hur den i praktiken tillimpas
inom organisationer. Kvalitetsgapet kan beskrivas som en begrinsad organisatorisk formaga att
systematiskt omsitta rapporterade avvikelser i gemensam reflektion, organisatorisk kunskap och
langsiktiga forbattringar.

Med systematisk avses i denna studie att kvalitetsgapet inte enbart roér enskilda rutiner eller individer,
utan hur struktur, kultur och ledarskap samverkar i organisationers styrning och praktik. Struktur avser
exempelvis rutiner, ansvarsfordelning och organisatoriska processer, medan kultur omfattar normer,
kommunikation och psykologisk trygghet. Bristande samverkan mellan dessa delar kan begrinsa
organisationers mojligheter till organisatoriskt larande och kontinuerligt forbattringsarbete (Senge,
1990; Edmondson, 2004).

Utifrdn den teoretiska referensramen kan kvalitetsgapet forstas i relation till tre sammanhéngande
dimensioner.

Den forsta dimensionen ror strukturell variation. Tidigare forskning visar att otydliga roller, varierande
rutiner och bristande systematik i avvikelsehantering kan begrinsa organisationers mgjligheter att
identifiera aterkommande monster och bedriva systematiskt forbattringsarbete (Sujan et al., 2015;
@vretveit et al., 2011). Variation i hur avvikelser definieras, rapporteras och foljs upp kan darmed
forsvira gemensam analys och organisatoriskt larande.

Den andra dimensionen ror liarandeloopens funktion. Argyris och Schon (1978) beskriver hur
organisatoriskt larande kan ske pa olika nivier beroende pa hur organisationer analyserar och hanterar
avvikelser. Nar fokus framst ligger pa att korrigera enskilda hindelser inom befintliga ramar riskerar
larandet att begrinsas till single-loop learning. For att mojliggora mer utvecklingsinriktat larande kravs
dven reflektion kring bakomliggande arbetssitt, normer och organisatoriska strukturer. Samtidigt
betonar Safety II-perspektivet betydelsen av minniskors vardagliga anpassningar och informella
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problemlosning for verksamheters funktion och sidkerhet (Hollnagel, 2014). Nar sddana erfarenheter
inte synliggors eller aterkopplas riskerar larande och utveckling pa organisationsniva att begransas.

Den tredje dimensionen ror organisatorisk kultur och psykologisk trygghet. Edmondson (1999, 2019)
framhaéller att psykologisk trygghet ar en central forutséttning for att medarbetare ska viga rapportera
problem, lyfta misstag och bidra till organisatoriskt larande. Samtidigt kan bristande aterkoppling och
otydlighet kring hanteringen av rapporterade avvikelser begridnsa organisationers mojligheter att
anvianda erfarenheter som underlag for lirande och utveckling (Sujan et al., 2015; Waring, 2005).

Sammantaget kan dessa dimensioner forstds som faktorer som paverkar organisationers mojligheter att
anvianda avvikelsehantering som stod for organisatoriskt larande och systematiskt forbattringsarbete.
Det kan ddrmed uppsta ett kvalitetsgap mellan organisationers ambition om kontinuerlig utveckling och
den praktiska formagan att systematiskt omsétta erfarenheter frn avvikelser till organisatoriskt larande
och langsiktiga forbattringar.

Mot denna bakgrund finns behov av 6kad kunskap om hur avvikelsehantering uppfattas och anviands i
praktiken samt hur dterkoppling och organisatoriskt larande kan bidra till utveckling av verksamheters
forbattringsarbete inom en kommunal fastighetskontext.

Syften

Overgripande syfte

Det 6vergripande syftet med forbattringsarbetet och den vetenskapliga studien ar att bidra till utveckling
av avvikelsehanteringen inom ett kommunalt fastighetsbolag for att i hogre grad stodja organisatoriskt
larande och kontinuerligt forbattringsarbete.

Syfte med forbattringsarbetet

Syftet med forbattringsarbetet ar att under perioden hosten 2025 till varen 2026 utveckla, testa och folja
upp en strukturerad aterkopplingsmodell inom avvikelsehanteringen vid Kraftstaden. Arbetet syftar till
att tydliggbra ansvar i avvikelseprocessen, minska variation i &terkopplingspraxis samt stirka
sambandet mellan rapporterade avvikelser, analys och forbattringsatgarder.

Forbattringsarbetets mal (SMART)

Senast den 31 mars 2026 ska minst 80 % av rapporterade avvikelser inom bolaget ha dokumenterad
iterkoppling till rapportér inom 14 dagar. Aterkopplingen ska innehélla information om beslutade
atgirder eller motivering till varfor &tgard inte vidtas.

Forbattringsarbetet forvantas pa sikt bidra till forbattrad kvalitet, 6kad driftsikerhet och stiarkt
kundngjdhet i linje med bolagets arbete enligt ISO 9001 och ISO 14001.

For att visualisera forbattringsarbetets mal, centrala drivkrafter och planerade forandringsaktiviteter
utformades ett driverdiagram enligt figur 2.



Figur 2. Driverdiagram éver forbdttringsarbetets mdl, primdra drivkrafter och férdndringsaktiviteter.
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Uppfoljningsmatt

For att folja utvecklingen av forbattringsarbetet anvindes processmétt och upplevelseméatt som
relaterade till forbattringsarbetets méal om 6kad strukturerad &terkoppling inom avvikelsehanteringen.

Processmatt

e Andel rapporterade avvikelser som aterkopplas till rapportor inom 14 dagar.
e Antal forfallna avvikelser dar aterkoppling inte genomforts inom utsatt tid.
e Variation mellan organisatoriska enheter avseende dokumenterad aterkoppling inom 14 dagar.

Upplevelsematt

o Medarbetares upplevelse av att fa aterkoppling efter rapporterade avvikelser.
e Medarbetares upplevelse av IA-systemets anvindbarhet.
e Andel medarbetare som anvinder mobilapplikationen vid rapportering av avvikelser.

Studiens syfte
Syftet med studien #r att undersoka hur medarbetare och chefer upplever &terkoppling och
organisatoriska forutsittningar for ldrande i relation till avvikelsehantering inom ett kommunalt

fastighetsbolag.

Forskningsfragor

1. Hur upplever medarbetare och chefer aterkoppling i relation till avvikelsehantering?
2. P& vilket sdtt kan forbattringsmetodik med fokus pa strukturerad aterkoppling stédja
organisatoriskt lirande inom avvikelsehantering?

Metod och material



Forbattringsvetenskap utgar frén att verksamheter kan utvecklas genom systematiskt arbete med
variation, larande och forstéelse for organisatoriska system och deras komplexitet (Batalden & Davidoff,
2007; Deming, 1986). Forbattringsarbete forutsitter samtidigt ett nara samspel mellan teori och praktik
samt forstéelse for den organisatoriska kontext dar forandringen genomfors (Marshall et al., 2013).

Metodavsnittet inleds darfor med en beskrivning av den organisatoriska kontext dar forbattringsarbetet
och studien genomfordes, foljt av metodval for forbattringsarbetet och den vetenskapliga studien.

Lokal kontext for forbattringsarbetet och studien

I detta avsnitt beskrivs den organisatoriska kontext dar forbattringsarbetet och studien genomfordes.
Kontextbeskrivningen syftar till att skapa forstaelse for verksamhetens organisatoriska forutsattningar
och det sammanhang dir avvikelsehanteringen studerades.

Kontextbeskrivning enligt 5P

For att beskriva den organisatoriska kontext dar forbattringsarbetet och studien genomférdes inspireras
arbetet av arbetsmodellen 5P enligt Nelson et al. (2007). Modellen anvinds inom férbattringsvetenskap
for att beskriva verksamheter utifrdn syfte, anvindare, professionella aktorer, processer och
organisatoriska monster.

Enligt Gire (personlig kommunikation, 2020) kan ett sjitte P, Passion, inkluderas for att synliggora
betydelsen av medarbetares engagemang och delaktighet i forbattringsarbete. Detta bedomdes sarskilt
relevant i foreliggande arbete da organisatoriskt ldrande, aterkoppling och psykologisk trygghet
forutsatter aktiv medverkan frin bade medarbetare och chefer. En mer utforlig beskrivning av
verksamheten presenteras i bakgrundsavsnitt 2.4.

Figur 3. Kraftstaden som ett mikrosystem- beskrivning enligt 5P+ Passion
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Metod for forbattringsarbete
Forbattringskunskap

Forbattringskunskap innebar ett systematiskt och kunskapsbaserat arbetssétt for att utveckla kvalitet
och skapa forbattringar i komplexa verksamheter (Batalden & Davidoff, 2007). Forbattringskunskapen
har sitt ursprung i Demings “System of Profound Knowledge”, vilket omfattar systemforstéelse,
variation, psykologi och kunskapsteori (Bergman & Klefsjo, 2020). Dessa komponenter beskrivs som
centrala for organisationers formaga att forstd variation, utveckla processer och skapa hallbara
forbattringar.

Forbattringskunskap betonar vikten av verksamhetsnéra larande, kontinuerlig uppf6ljning och testning
av forandringar i liten skala for att maéjliggora utveckling i komplexa organisatoriska system (Langley et
al., 2009). Forbattringskunskap syftar aven till att 6verbrygga gapet mellan kunskap och praktik genom
att skapa forandringar som leder till forbattrade processer, okat lirande och hogre kvalitet i
verksamheter (Batalden & Davidoff, 2007).

Inom forbattringsvetenskap betonas samtidigt betydelsen av att forstd verksamheter som komplexa
system dar forbattringar utvecklas genom samspel mellan ménniskor, processer och organisatoriska
forutsattningar (Bergman & Klefsjo, 2020; Batalden & Davidoff, 2007). Detta innebar att
forbattringsarbete inte enbart handlar om att inféra nya rutiner, utan dven om att skapa férutséattningar
for larande, delaktighet och kontinuerlig utveckling i verksamheten.

Dessa utgingspunkter lag till grund for utformningen av foreliggande forbattringsarbete.

Design och genomforande

Forbattringsarbetet organiserades enligt Nolans forbattringsmodell och genomfordes genom tva
iterativa PDSA-cykler (Langley et al., 2009). Modellen anvindes som Overgripande ram for att
formulera mal, folja upp fordndringar och testa forbattringsatgirder i verksamheten. Arbetet
genomfordes iterativt genom Aaterkommande testning, uppfdljning och anpassning av
forbattringsatgarder utifran insamlade data och identifierade utvecklingsbehov.

Forbattringsarbetets design kombinerade kartldggning, baslinjemétning, aterkommande uppfdljningar
och verksamhetsnira forbattringsaktiviteter for att mojliggéra systematiskt larande och successiv
utveckling av arbetssitt. Genom att kombinera Nolans férbattringsmodell med iterativa PDSA-cykler
skapades forutsiattningar for verksamhetsnira ldrande, successiv utveckling och stabilisering av
arbetssitt innan integrering i ordinarie rutiner och ledningssystem.

Nolans forbattringsmodell anpassad till Kraftstadens kontext presenteras i Figur 4.

Nolans forbittringsmodell
Designen utgir frin Nolans tre viigledande frigor, vilka har éversatts till Kraftstadens kontext och fungerat som

ram for forbiittringsarbetet.

o -
Vadsillvikstadionmmar === Ml }_ s | Oka andelen rapporterade avvikelser med dokumenterad ]

aterkoppling till minst 80 % inom 14 dagar.

) \
N S — = 5 —
Hir vet vi att en Siikndsing - Genom uppfoljning av andel dokumenterad aterkoppling inom
fir en forbittring? -==>»  Matt e 14 dagar, forindring i antal forfallna drenden samt minskad
variation mellan enheter jamfort med baslinjematningen.

« Inférande av en gemensam dterkopplingsstruktur med 14-dagarsmal.
Vilka forindringar kan « Tydliggérande av roller och ansvar i IA-systemet.
leda till forbittring? « Forbittrad systemfunktionalitet.
« Etablering av strukturerade uppfoljnings- och reflektionsméten.

Genom att kombinera Nolans forbittringsmodell med iterativa PDSA-cykler méjliggjordes successiv testning, justering

och stabilisering av arbetssiittet innan integrering i ordinarie rutiner.

Figur 4. Nolans forbdttringsmodell anpassad till Kraftstadgns kontext och anvénd som ram for
forbdttringsarbetets mal, matt, fordndringsidéer och iterativa PDSA-cykler.



Forbattringsarbetet paborjades under hosten 2025 med kartldggning av nuldge, variation och
identifierade hinder i avvikelsehanteringen. Kartlaggningen baserades pa analys av avvikelsedata och
befintlig dokumentation samt intervjuer, APT-workshops, Ishikawa-analys tillsammans med
ledningsgruppen och GAP-analys. Syftet med kartlaggningen var att identifiera variationer i arbetssitt,
upplevda hinder samt behov av férbattringsatgarder inom verksamheten.

I anslutning till kartlaggningen genomfordes en baslinjemétning i samband med arbetsplatstriffar for
att underscka medarbetares upplevelser av IA-systemet, &terkoppling och anviandning av
mobilapplikationen. Baslinjematningen bestod av tre frigor ddar medarbetarnas svar sammanstalldes av
respektive chef pd gruppnivd genom att antalet svar inom varje svarsalternativ dokumenterades.
Maitningen anviandes for att identifiera upplevda hinder och utvecklingsomraden i
avvikelsehanteringen.

Darefter genomfordes tvd PDSA-cykler dir forandringar successivt testades och utvecklades utifrén
verksamhetens behov och erfarenheter. Arbetssédttet mgjliggjorde anvdndning av bade befintlig
verksamhetskunskap och nya erfarenheter som framkom under forbattringsarbetets genomforande
(Bergman & Klefsjo, 2020). En mer detaljerad beskrivning av genomforda PDSA-cykler presenteras i
Bilaga 3.

Parallellt med PDSA-cyklerna genomférdes aterkommande processmétningar kopplade till
forbattringsarbetets SMART-formulerade mal om dokumenterad aterkoppling inom 14 dagar.
Uppfoljningarna omfattade bland annat andel dokumenterad &terkoppling inom utsatt tidsram, antal
forfallna drenden samt variation mellan organisatoriska enheter.

I slutet av forbattringsarbetet genomfordes en uppféljande mitning med motsvarande fragor via
Microsoft Forms. Den uppfoljande métningen besvarades anonymt och syftade till att undersoka
eventuella forandringar i medarbetares upplevelser av dterkoppling och systemanviandning 6ver tid.

En 6versikt 6ver forbattringsarbetets genomfoérande presenteras i Figur 5.

Figur 5. Tidslinje over forbdttringsarbetets genomforande
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Genomgéaende under hela perioden:
Lépande dialog, forankring, informationsspridning och aterkoppling med verksamhest, chefer och ledningsgrupp.

Forbattringsteam och deltagare

Forbattringsteamet utformades med utgadngspunkt i behovet av tvarprofessionell och verksamhetsnira
kompetens. Inom forbattringskunskap betonas vikten av att forbattringsarbete involverar de aktorer
som berors av problemet och har méjlighet att paverka arbetssétt och processer i praktiken (Batalden &
Davidoff, 2007; Nelson et al., 2007).
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Forbattringsarbetet leddes av forfattaren i rollen som verksamhetsutvecklare med ansvar f6r planering,
samordning, genomférande och uppfoljning av forbattringsarbetet. Forbattringsteamet bestod av
representanter fran flera delar av bolaget och omfattade bade strategiska och operativa funktioner.
Genom arbetets olika faser involverades medarbetare och chefer med kompetens inom de
verksamhetsomrdden som berordes av avvikelsehanteringen. Detta bidrog till att sdkerstilla séval
strategisk som operativ kunskap om avvikelsehantering, verksamhetsstyrning och verksamhetens
processer.

Under kartlaggnings- och analysfasen deltog ledningsgruppen aktivt i workshops och Ishikawa-analys
(Bilaga 1) for att identifiera mojliga orsaker till variation och brister i dterkopplingsprocessen (Bergman
& Klefsjo, 2020). Ledningens engagemang sikerstilldes genom lépande dialog, dterkommande
avstimningar och aktiv medverkan under forbattringsarbetets samtliga faser. Detta ligger i linje med
ISO 9001 och ISO 14001, dir ledningens ansvar for systematiskt kvalitets- och forbattringsarbete
betonas (SIS, 2015a, 2015b).

Eftersom forbéattringsarbetet genomfordes iterativt fordndrades deltagandet 6ver tid utifran de behov
som identifierades i respektive fas. Beroende pa aktuella fragestillningar involverades darfor ytterligare
funktioner och medarbetare med relevant kompetens for att bidra med verksamhetsnira kunskap, stod
i analysarbetet och féorankring av forbattringsatgarder (Langley et al., 2009).

Intressenter och forankring

Ett vilplanerat informations- och aterkopplingsflode ar en viktig forutsattning for héllbara forbattringar
och implementering av fordndringar (Tonnquist, 2024). Infor férbattringsarbetet genomfordes darfor
en intressentanalys for att identifiera berérda aktorer, deras intressen samt grad av paverkan pa
forbattringsarbetet (Bilaga 3).

Intressenterna kategoriserades som kdrn-, primér- och sekundarintressenter utifran deras betydelse for
genomforandet av forbattringsarbetet. Kirnintressenter utgjordes av forbattringsteamet,
verksamhetsutvecklaren och ledningsgruppen, vilka hade ett direkt ansvar for planering, genomférande
och uppfoljning av arbetet. Primérintressenter omfattade bland annat medarbetare, chefer,
systemforvaltare och Ovriga funktioner som paverkades av eller bidrog till avvikelsehanteringen.
Sekundirintressenter utgjordes av externa och indirekt berorda aktdrer, exempelvis kommunala
samarbetspartners, certifieringsorgan och fackliga organisationer.

Intressentanalysen anviandes som underlag f6r planering av kommunikations- och forankringsinsatser
under forbattringsarbetets olika faser. Medarbetare, chefer och ledning involverades 16pande genom
dialogméten, workshops, arbetsplatstraffar och dterkommande avstamningar. Lopande aterkoppling
anviandes for att skapa delaktighet, fanga upp erfarenheter fran verksamheten och stidrka
forutsattningarna for implementering av forbattringséatgarder, vilket ar i linje med betydelsen av
kommunikation och férankring i forandrings- och forbattringsarbete (Tonnquist, 2024).

Forbattringsatgarder och avgransningar

Forbattringsatgiarderna fokuserade péa att stiarka strukturerad aterkoppling, tydliggora roller och ansvar
samt forbittra dokumentation och uppfoljning i IA-systemet. Atgirderna utvecklades och testades
successivt inom ramen fér PDSA-cyklerna.

Arbetet avgridnsades till aterkoppling och lirande i avvikelseprocessen. Storre organisatoriska
forandringar utanfor forbattringsteamets mandat inkluderades inte i arbetet.

Metod for studien

Forbattringsvetenskap

Forbattringsvetenskap ar ett tviarvetenskapligt kunskapsomréade som integrerar kvalitetsutveckling,
organisationslirande, systemteori och fordndringsledning for att forstd och utveckla
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forbattringsprocesser i komplexa verksamheter (Batalden & Davidoff, 2007; Dixon-Woods, 2019).
Omradet fokuserar bide pé forandringsprocesser och pd de resultat som uppnds genom olika
forbattringsinsatser (Dixon-Woods, 2019). Syftet ar att undersoka vilka arbetssitt och metoder som
fungerar, under vilka forutsittningar de fungerar samt varfor vissa forandringar leder till forbéttring
medan andra inte gor det (Walshe, 2007).

Det gors dven en skillnad mellan forandring och forbattring, dar forbattring forstas som en forandring
som syftar till att skapa battre resultat och utvecklad kvalitet i verksamheten. Alla fordndringar innebar
dirmed inte nodvindigtvis forbattringar, medan forbattringar alltid forutsdtter nagon form av
forandring (Berwick, 1996; Soérqvist, 2019).

Inom forbattringsvetenskap betonas betydelsen av systemforstéelse, variation, larande och kontinuerlig
aterkoppling i utvecklingen av hallbara arbetssdtt (Deming, 1986; Langley et al., 2009).
Forbattringsarbete beskrivs inom detta perspektiv som en kontinuerlig larandeprocess dar erfarenheter
och aterkoppling anvinds for att utveckla verksamheten 6ver tid (Deming, 1986; Langley et al., 2009).

I denna studie forstds avvikelsehantering som en del av organisationens forbattringssystem dar
rapportering, dterkoppling och analys kan bidra till organisatoriskt larande och utveckling av arbetssitt.
Studien utgdr fran teorier om organisatoriskt lirande dir larande forstds uppstad genom analys,
aterkoppling och gemensam bearbetning av erfarenheter snarare 4n genom enbart registrering av
avvikelser (Argyris & Schon, 1978; Senge, 1990).

Medarbetares delaktighet, motivation och engagemang beskrivs som centrala for att forbattringsarbete
ska bli hallbart over tid (Bakker et al., 2011). Ett larandeorienterat forbattringsarbete forutsatter
organisatoriska forutsattningar som stédjer dialog, reflektion och dterkoppling, vilket beskrivs som
betydelsefullt for 1angsiktigt och hallbart forbattringsarbete (Senge, 1990; Edmondson, 2019).

Vetenskaplig design och ansats

Studien har en kvalitativ deskriptiv design med huvudsakligen induktiv ansats. Kvalitativ metod valdes
eftersom studiens syfte var att fordjupa forstielsen for hur avvikelsehantering och aterkoppling upplevs
i organisationen. Enligt Graneheim och Lundman (2017) ar kvalitativ metod sérskilt 1amplig nar mélet
ar att skapa forstaelse for individers erfarenheter, uppfattningar och beskrivningar av ett fenomen i dess
kontext.

Den induktiva ansatsen innebar att analysen utgick frin deltagarnas beskrivningar snarare &n frén
provning av en i forvag faststilld teori (Graneheim & Lundman, 2017; Polit & Beck, 2021). Ansatsen
bedomdes som lamplig eftersom kunskapen om hur dterkoppling fungerar och upplevs i den aktuella
organisatoriska kontexten var begransad.

Studien genomfordes i anslutning till ett verksamhetsnira forbéttringsarbete och kan beskrivas som en
kvalitativ forbattringsstudie inom forbattringsvetenskap. Fokus 1lidg pa att undersoka hur
avvikelsehantering och aterkoppling uppfattades fungera i praktiken samt vilka organisatoriska faktorer
som péaverkade mdjligheten till larande och forbattring.

Fokusgruppsintervjuer valdes som datainsamlingsmetod eftersom metoden mojliggor interaktion
mellan deltagare och darigenom kan synliggora gemensamma erfarenheter, variationer och reflektioner
kring ett fenomen (Kitzinger, 1995; Wibeck, 2010). Fokusgrupper anvinds ofta for att underséka hur
erfarenheter och uppfattningar formas och diskuteras i social interaktion (Krueger & Casey, 2015;
Morgan, 1997). Metoden bedomdes darfor som lamplig for att unders6ka hur medarbetare och chefer
upplever aterkoppling och larande i avvikelseprocessen.

Urval/deltagare
Urvalet var strategiskt och kriteriebaserat, vilket enligt Patton (2015) dr lampligt i kvalitativa studier dar
syftet ar att inkludera deltagare med erfarenhet av det fenomen som undersoks. Deltagarna valdes ut

utifran sin relation till organisationens avvikelsehantering och aterkopplingsprocess.
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Fyra fokusgrupper inkluderades i studien:

chefer med ansvar for att ta emot, hantera eller aterkoppla avvikelser,
medarbetare som inte hade rapporterat avvikelser,

medarbetare som hade rapporterat avvikelser,

medarbetare som hade rapporterat avvikelser.

el

Tva fokusgrupper bestod av medarbetare som hade erfarenhet av att rapportera avvikelser.
Uppdelningen genomférdes for att skapa hanterbara gruppstorlekar och mgjliggora fordjupade
diskussioner mellan deltagarna. Totalt deltog 19 personer i studien.

Genom att inkludera béde rapporterande och icke-rapporterande medarbetare samt chefer skapades
forutsattningar for att belysa avvikelseprocessen ur olika perspektiv. Urvalet syftade till att finga
variation i erfarenheter och uppfattningar av aterkoppling, avvikelsehantering och organisatoriskt
larande inom organisationen (Polit & Beck, 2021).

Indelningen i separata fokusgrupper gjordes for att skapa forutsidttningar for oppen dialog inom
respektive grupp och minska risken for att organisatoriska hierarkier eller maktférhéllanden skulle
paverka deltagarnas mojlighet att dela erfarenheter (Krueger & Casey, 2015; Wibeck, 2010).

Deltagandet var frivilligt och samtliga deltagare informerades skriftligt om syfte, genomforande,
frivillighet samt hantering av det insamlade materialet innan intervjuerna genomférdes. Informerat
samtycke inhdmtades fore datainsamlingen i enlighet med Vetenskapsradets (2017) forskningsetiska
principer.

Datainsamling

Datainsamlingen genomfordes genom fyra semistrukturerade fokusgruppsintervjuer. Fokusgrupper
valdes eftersom metoden mgjliggor interaktion och gemensam reflektion mellan deltagare, vilket ar
sarskilt relevant vid undersokning av organisatoriska arbetssitt, erfarenheter och ldrandeprocesser
(Wibeck, 2010). Den semistrukturerade formen gav en 6vergripande struktur samtidigt som deltagarna
gavs mojlighet att utveckla resonemang och lyfta egna perspektiv genom Oppna diskussioner och
foljdfragor (Kvale & Brinkmann, 2014).

Information om studien skickades ut till samtliga medarbetare inom bolaget. Urvalet genomfordes
direfter strategiskt utifrdn deltagarnas erfarenhet av organisationens avvikelsehantering och
aterkopplingsprocess. Totalt deltog 19 personer, fordelade pa fyra fokusgrupper. Deltagarna férdelades
pa mindre fokusgrupper for att skapa forutsattningar for att samtliga deltagare skulle kunna komma till
tals under intervjuerna. Mindre fokusgrupper kan enligt Wibeck (2010) bidra till mer fordjupade
diskussioner och 6kad delaktighet mellan deltagarna.

En intervjuguide med 6ppna frigor anvindes som stod under intervjuerna. Intervjuguiden utformades
utifrdn studiens syfte och forskningsfragor. Den forsta forskningsfrigan var sirskilt vagledande vid
utformningen av intervjuguiden eftersom den fokuserade pa deltagarnas erfarenheter och upplevelser
av aterkoppling i relation till avvikelsehantering. Den andra forskningsfridgan beaktades framfor allt i
analys- och tolkningsarbetet, dar resultaten analyserades i relation till studiens teoretiska referensram
och forbattringsarbetets kontext. Guiden innehdll o&vergripande teman relaterade till
avvikelsehantering, rapportering, &terkoppling, roller och ansvar samt organisatoriskt larande och
forbattringsarbete. Den semistrukturerade formen mojliggjorde flexibilitet och fordjupning utifrén
deltagarnas resonemang, vilket enligt Kvale och Brinkmann (2014) beskrivs som centralt inom
kvalitativa intervjuer.

Exempel pa teman som behandlades under intervjuerna var:

forstaelsen av begreppet avvikelse
erfarenheter av rapportering

upplevelser av aterkoppling

roller och ansvar

forutsattningar for larande och forbéttring
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Intervjuerna spelades in efter informerat samtycke fran deltagarna och transkriberades med stod av
Microsoft Teams automatiska transkriberingsfunktion.

For att starka studiens trovardighet granskades transkriberingarna genom upprepad genomlyssning av
ljudinspelningarna i kombination med genomgéng av den transkriberade texten. Upprepad lasning och
genomlyssning beskrivs som betydelsefull inom kvalitativ innehallsanalys for att 6ka forstéelsen for
materialets innehéll och sammanhang (Graneheim & Lundman, 2017).

Dataanalys

Det empiriska materialet analyserades med kvalitativ innehéllsanalys enligt Graneheim och Lundman
(2017). Analysen genomfordes med huvudsakligen induktiv ansats dir kategorier och monster
utvecklades utifran datamaterialet.

Analysprocessen genomfordes i flera steg. Inledningsvis lastes samtliga transkriberingar igenom
upprepade ganger for att skapa en helhetsforstielse av deltagarnas beskrivningar och erfarenheter.
Upprepad genomlisning beskrivs av Graneheim och Lundman (2017) som betydelsefull for att utveckla
nérhet till materialet och forsta dess sammanhang.

I nidsta steg identifierades meningsbiarande enheter som svarade mot studiens syfte. De meningsbarande
enheterna kondenserades for att forkorta texten samtidigt som det centrala innehéllet bevarades.
Dérefter kodades de kondenserade enheterna med korta beskrivande etiketter som fingade innehallets
innebord (Graneheim & Lundman, 2017).

Koderna jamfordes direfter utifrdn likheter och skillnader och sorterades i subkategorier och
overgripande kategorier som beskrev centrala teman relaterade till aterkoppling, avvikelsehantering och
organisatoriskt larande. En sddan kategorisering beskrivs inom kvalitativ innehéallsanalys som ett sitt
att strukturera och abstrahera innehéllet i datamaterialet (Graneheim & Lundman, 2017).

Analysen fokuserade huvudsakligen pa det manifesta innehallet, det vill sdga det som uttrycktes explicit
ideltagarnas utsagor (Graneheim & Lundman, 2017). Samtidigt innebar analysprocessen vissa tolkande
inslag i samband med abstrahering och gruppering av koder till subkategorier och kategorier.

For att starka trovardigheten jamfordes kategorier och tolkningar kontinuerligt med det ursprungliga
datamaterialet under hela analysprocessen (Graneheim & Lundman, 2017).

Delar av analysprocessen diskuterades dven genom peer debriefing med en kollega inom organisationen
med god kinnedom om verksamhetens avvikelsehantering och sikerhetsarbete. Kollegan deltog inte i
utformningen av intervjuguide, datainsamling, transkribering eller den initiala kodningen av materialet.
Nir preliminira kategorier och subkategorier hade utvecklats fick kollegan ta del av dessa och bidra med
synpunkter pa deras tydlighet, rimlighet och relevans i relation till verksamhetskontexten. Genom dessa
diskussioner provades de framvaxande kategorierna och tolkningarna mot verksamhetsnéra kunskap.

Analytiska diskussioner och sa kallad peer debriefing beskrivs inom kvalitativ forskning som ett sétt att
stirka troviardigheten genom att synliggora alternativa perspektiv och minska risken for ensidiga eller
alltfor subjektiva tolkningar (Lincoln & Guba, 1985).

For att starka studiens trovardighet (credibility) anvindes dterkommande jaimforelser mellan kategorier
och ursprungligt datamaterial samt analytiska diskussioner med forskningskollega. Genom detaljerad
beskrivning av kontext, urval och analysprocess skapades dven forutsiattningar fér bedémning av
studiens 6verférbarhet (transferability) och tillforlitlighet (dependability) (Lincoln & Guba, 1985).

Ett exempel pé analysprocessen fran meningsbarande enhet till kategori presenteras i Tabell 1.
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Tabell 1. Exempel pa analysprocess fran transkriberad text till kategori

Transkriberad text Meningsbirande kod Subkategori Kategori
enheter
"Jag har nog inte Upplever att Utebliven Bristande och Aterkoppling,
fatt aterkoppling pa | aterkoppling uteblir. | &terkoppling otydlig sparbarhet och
nagonting nagon aterkoppling delaktighet som
gang." forutsattning for
larande
Informella
“Min vardag bestar | Avvikelser dr en del Avvikelser som Avvikelser som | arbetssitt och
ju av avvikelser.” av vardagen. vardag del av normalisering
vardagsarbetet av avvikelser
“Man vill inte Vill inte peka ut Hansyn till Sociala och Informella
héinga ut nigon.” kollega. kollega relationella arbetssatt och
faktorer normalisering
av avvikelser

Anvandning av Al

ChatGPT har anvants som stod for att bolla tankar, utveckla resonemang och forbattra spraklig precision
itexten. Verktyget har d4ven anvénts som inspiration vid utformning av modeller och figurer.

ChatGPT anviandes dven som stod for att identifiera relevant litteratur och lokalisera ursprungskallor
vid litteratursokning.

Samtliga analyser, metodval, tolkningar och slutsatser ar forfattarens egna. ChatGPT har inte anvénts
for datainsamling eller analys av empiriskt material.

Etiska overvaganden

Etiska overviaganden har varit centrala genom hela forbattringsarbetet och den tillhérande studien.
Enligt Kjellstrom (2023) handlar forskningsetik inte enbart om att félja formella riktlinjer, utan dven
om att uppréatthalla ett forhallningssatt praglat av respekt, ansvar och rittvisa gentemot de personer
som berors av forskningen.

I forbattringsarbetet aktualiserades etiska fragor kopplade till organisationskultur, aterkoppling och
hantering av avvikelser. Att synliggora brister i arbetssétt och processer kan skapa oro eller upplevelser
av skuld och utsatthet hos medarbetare. Arbetet har darfér genomforts med fokus pa Oppenhet,
delaktighet och psykologisk trygghet, vilket Edmondson (2019) beskriver som betydelsefullt i larande-
och forbattringsprocesser. Forfattaren har kontinuerligt reflekterat 6ver sin roll och den maktobalans
som kan uppsté i samband med fériandringsarbete och datainsamling.

Studien har genomforts i enlighet med forskningsetiska principer sdsom respekt for autonomi, att géra
gott, undvika skada och frimja rittvisa (Kjellstrom, 2023; Sandman & Kjellstrom, 2018). Deltagandet
var frivilligt och samtliga deltagare informerades skriftligt och muntligt om syfte, genomférande och
hantering av det insamlade materialet innan informerat samtycke inhdmtades. Deltagarna medverkade
i sin yrkesroll och inga kénsliga personuppgifter enligt GDPR behandlades.

Intervjumaterialet avidentifierades vid transkribering och lagrades i l6senordsskyddad miljo via

Jonkoping Universitys lagringslosning. Endast forfattaren och handledaren hade tillgdng till
ramaterialet.
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En sdrskild etisk aspekt rorde forfattarens dubbla roll som verksamhetsutvecklare och
forskarstuderande, vilket innebar att deltagarna samtidigt var kollegor inom organisationen. Detta
hanterades genom tydlig information om frivillighet och konfidentialitet samt genom ett medvetet
forhallningssitt for att minska risken for upplevd paverkan eller beroendestéllning.

Sammantaget bedomdes studien innebéra lag etisk risk. En etisk egengranskning genomférdes och
diskuterades tillsammans med handledare vid Jonkoping University.

Forfattarens roll

Forfattaren hade rollen som verksamhetsutvecklare, projektledare och processledare med ansvar for
planering, koordinering, genomférande, uppfdljning och dokumentation av férbattringsarbetet samt
genomforandet av den tillhorande studien. Rollen innefattade dven facilitering av workshops, stod i
forbattringsmetodik samt aterkoppling av resultat och lirdomar fran genomforda tester. En
faciliterande och stédjande roll beskrivs inom forbattringskunskap som betydelsefull for att skapa
delaktighet och ldrande i forbattringsarbete (Nystrom, 2009).

Den verksamhetsnira positionen innebar god kinnedom om organisationens processer, arbetssitt och
kontext, vilket bedomdes skapa goda forutsittningar for forstdelse av lokala forbattringsbehov.
Samtidigt medférde positionen en medvetenhet om att tidigare erfarenheter, forforstaelse och
organisatorisk tillhorighet kunde paverka datainsamling, analys och tolkning av materialet.

For att hantera detta efterstravades kontinuerlig reflexivitet under forskningsprocessen. Forfattaren
reflekterade fortlépande Gver sin forforstielse och den potentiella maktobalans som kan uppstd nar
deltagare samtidigt ar kollegor inom organisationen. Stravan var att skapa forutsattningar for ett 6ppet,
frivilligt och respektfullt deltagande under bade forbattringsarbetet och studiens genomférande.

Resultat av forbattringsarbetet

Forbattringsarbetet genomférdes under perioden september 2025-mars 2026 vid Kraftstaden
Fastigheter AB. Arbetet organiserades genom tva iterativa PDSA-cykler med &terkommande
uppfoljningar kopplade till forbattringsarbetets SMART-formulerade mal om 6kad dokumenterad
aterkoppling inom 14 dagar.

Resultatet redovisas nedan i relation till baslinjeméitning, genomforda forbattringsatgarder och
utveckling over tid.

Baslinjematning (M1)

Resultatet fran baslinjeméatningen av IA-systemet redovisas i Figur 4.

Totalt deltog 43 medarbetare i méatningen, vilket motsvarade cirka 72 % av organisationens
medarbetare.
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Baslinjematning av IA-systemet

Antal svarande: 43 medarbetare H)a HNej

Ar IA-systemet 56 % (24)
enkelt att anvanda?
NE) 44 % (19)

Far du tillracklig JA 21% (9)

. ; =
aterkoppling efter rapporter? NEJ 79% (34)

Anviander du mobilappen
Piser

0% 10% 20% 40% 60% 80% 90% 100%

Upplevelsematt

Baslinjen visade foljande:
e 56 % upplevde att IA-systemet var enkelt att anvinda
e 21 % upplevde att de fick tillracklig aterkoppling efter rapportering
e 5% anviande mobilapplikationen vid rapportering

Baslinjemitningen visade att en relativt 14g andel medarbetare upplevde att de fick tillracklig
aterkoppling efter rapportering samt att anvindningen av mobilapplikationen var begrinsad.

Processmatt och utveckling over tid

Efter baslinjemitningen genomférdes aterkommande uppfoljningar av processmitt kopplade till
dokumenterad aterkoppling inom 14 dagar. Resultatet presenteras i Figur 2 och Figur 3.

Figur 2. Andel avvikelser med dokumenterad iterkoppling inom 14 dagar (%)
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Figur 3. Antal foérfallna idirenden 6ver tid
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Dokumenterad aterkoppling inom 14 dagar

Vid baslinjemétningen (M1) rapporterades totalt nio avvikelser under métperioden. Av dessa hade tre
dokumenterad dterkoppling inom 14 dagar, vilket motsvarade 33 %. Tva drenden hade fatt muntlig
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aterkoppling men saknade dokumentation i systemet och inkluderades darfor inte som aterkopplade i
maétningen.

Efter PDSA-cykel 1 (M2) 6kade andelen avvikelser med dokumenterad aterkoppling inom 14 dagar till
43 % (6 av 14 rapporterade avvikelser). Samtidigt passerade tvé drenden forfallodatum.

Variationen mellan organisatoriska enheter avseende dokumenterad aterkoppling inom 14 dagar
uppgick vid denna métning till 0-60 %, vilket indikerade kvarstéende skillnader i arbetssatt och
systemanviandning.

Efter PDSA-cykel 2 (M3) hade 65 % av rapporterade avvikelser (11 av 17) dokumenterad dterkoppling
inom 14 dagar. Antalet forfallna drenden minskade samtidigt till ett. Variation mellan enheter
minskade till 50—75 %, vilket indikerade en 6kad stabilitet i processen.

Uppfoljande upplevelsematning (M4)

Vid den uppféljande métningen deltog 51 medarbetare. Resultatet visade forbattringar inom samtliga
upplevelsematt jamfort med baslinjeméatningen, sarskilt avseende anvindning av mobilapplikationen
och upplevd aterkoppling.

Andelen medarbetare som upplevde IA-systemet som enkelt att anvinda 6kade fran 56 % till 69 %. Aven
upplevelsen av aterkoppling forbattrades, dar andelen som uppgav att de fick aterkoppling inom 14
dagar 6kade fran 21 % till 45 %.

Anvindningen av mobilapplikationen o6kade samtidigt fran 5 % till 69 %, vilket indikerade en okad
anvandning av systemets tillgdngliga funktioner under testperioden.
Trots forbattringarna kvarstod viss variation i upplevelserna av dterkoppling och systemanvandning.

Baslinjemétning av IA-systemet (slutet av testperioden)

Antal svarande: 51 medarbetare

M Ja W Nej M Delvis/Annat M Ejanvint/Vet ej

Tycker du att IA-systemet

ar enkelt att anvanda for att 10 % (5)
rapportera tillbud och avvikelser?  mrEEATg
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inom 14 dagar nar du har
rapporterat ett drende i [ 8% |
ie.__ ol Nt i

|A-systemet ?

Amiander da moblzppen
| 12%(6) |

for IA-systemet nar du 12 % (6)
rapporterar? [ 6%(3) |
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Samlad bedémning

SMART-maélet om 80 % dokumenterad aterkoppling inom 14 dagar uppnéddes inte fullt ut under
testperioden. Resultaten visade samtidigt en successiv 6kning av andelen dokumenterad &terkoppling
fran 33 % vid baslinjemitningen till 65 % efter den andra PDSA-cykeln. Antalet forfallna drenden
minskade fran tva till ett under samma period.

Upplevelsemitningarna visade dven forbattringar avseende upplevd aterkoppling, anvindning av
mobilapplikationen samt upplevelsen av IA-systemets anvindbarhet.
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Sammantaget visade resultaten fordndringar i bade processmatt och upplevelsematt under
forbattringsarbetets genomforande.

Resultat av studien

Analysen av det manifesta innehéllet i de fyra fokusgruppsintervjuerna resulterade i tre 6vergripande
kategorier med tillhérande subkategorier (Tabell 2). Kategorierna beskriver hur medarbetare och chefer
upplever avvikelsehantering, rapportering, aterkoppling och uppf6ljning i organisationen.

De tre kategorierna ar:
1. Avvikelsehantering som otydligt och kontextberoende begrepp
2. Informella arbetssitt och normalisering av avvikelser.
3. Aterkoppling, sparbarhet och delaktighet som forutsittning for lirande

Resultatet visar att deltagarna beskriver otydligheter kring begreppet avvikelse samt variation i hur

avvikelser rapporteras och hanteras i verksamheten. Deltagarna beskriver dven erfarenheter av
informella arbetssétt, brister i dterkoppling och begransningar i mojligheten att folja &renden i systemet.

Tabell 2. Oversikt av kategorier och subkategorier

Kategori Subkategori
Avvikelsehantering som otydligt och Otydlig grans mellan avvikelse och andra
kontextberoende begrepp drenden

Variation i forstielse mellan roller och grupper

Osikerhet kring vad som ska rapporteras

Informella arbetssitt och normalisering Avvikelser som del av vardagsarbetet

av avvikelser
Informell problemlosning fore rapportering
Rapportering som tilldgg eller dubbelarbete

Sociala och relationella faktorer

Aterkoppling, sparbarhet och delaktighet  Bristande och otydlig aterkoppling
som forutsittning for larande
Begriansad sparbarhet och drendestatus
Begriansningar i systemstod

Behov av analys, dialog och delaktighet

Kategorierna och subkategorierna beskriver deltagarnas upplevelser av avvikelsehantering,
rapportering, aterkoppling och organisatoriskt larande. Tillsammans synliggor de faktorer som
deltagarna upplever paverkar mdjligheterna till rapportering, aterkoppling och larande i
verksamheten.

Avvikelsehantering som otydligt och kontextberoende begrepp

Otydlig grins mellan avvikelse och andra drenden

Deltagarnas upplevelser visar att forstaelsen av vad som utgor en avvikelse ar otydlig och varierar mellan
medarbetare och chefer. Osidkerheten giller sarskilt gransdragningen mellan avvikelser, vardagliga
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problem, felanmilningar och andra typer av drenden, vilket framtridder som en &terkommande
utmaning i samtliga fokusgrupper.

Deltagarna beskriver svarigheter att avgora vad som ska rapporteras och vad som kan hanteras inom
ramen for det dagliga arbetet. Osdakerheten uttrycks bade som en individuell tvekan och som en brist pé
gemensam forstielse i organisationen.

“Det dr svart att dra grdnsen... vad ska rapporteras och vad ska inte?” (Fokusgrupp 1)

Liknande beskrivningar framkommer &ven bland chefer.

“Jag tycker att det dr svart att veta vad man definierar som en avvikelse eller inte.” (Fokusgrupp 2)

Variation i forstaelse mellan roller och grupper

Vidare beskriver deltagarna att forstaelsen av avvikelse varierar mellan olika roller och organisatoriska
sammanhang, dir samma typ av hiandelse kan tolkas péa olika sétt.

“Det varierar beroende pa vilken grupp vi pratar om.” (Fokusgrupp 1)
Skillnaderna i forstaelse framtriader dven i hur avvikelser relateras till olika typer av handelser. Chefer

kopplar i hogre grad avvikelser till avsteg fran rutiner, beslut eller lagkrav, medan medarbetare beskriver
en mer situationsbaserad och praktiskt orienterad tolkning.

Osikerhet kring vad som ska rapporteras

Medarbetare som har rapporterat beskriver osdkerhet kring hur handelser ska klassificeras i systemet,
vilket ytterligare bidrar till otydligheten.

“Ar det ett tillbud eller vad dr det, en avvikelse, eller vad dr det?” (Fokusgrupp 3)

Liknande osdkerhet framkommer dven i fokusgrupp 4, déar deltagarna beskriver att valet av kategori i
systemet inte alltid i sjalvklart.

“Ibland blir det lite osdkert vad man ska vdlja.” (Fokusgrupp 4)

Informella arbetssatt och normalisering av avvikelser

Avvikelser som del av vardagsarbetet

Deltagarna upplever att avvikelser i stor utstrickning hanteras informellt genom dialog och direkt
problemlosning i det dagliga arbetet.

Denna hantering beskrivs som en naturlig och etablerad del av verksamhetens arbetssitt.

Deltagarna beskriver att avvikelser inte uppfattas som enstaka hiandelser, utan som en integrerad del av
det dagliga arbetet, vilket paverkar hur de viarderas och hanteras.

“Min vardag bestar ju av avvikelser.” (Fokusgrupp 1)

Deltagarna beskriver att ménga avvikelser hanteras som en del av det dagliga arbetet och darfor inte
alltid registreras i systemet.

Informell problemlosning fore rapportering

Vidare framkommer att problem i férsta hand hanteras direkt med berérda kollegor, vilket beskrivs som
ett effektivt och tidsbesparande arbetssitt.

“Jag tar det direkt med personen i stallet.” (Fokusgrupp 1)
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Aven chefer beskriver att avvikelser hanteras 16pande i verksamheten utan att registreras i systemet,
sarskild i situationer déar snabba atgarder kravs.

“Vi hanterar ju vdldigt mycket avvikelser bara i vardagen.” (Fokusgrupp 2)
Rapportering som tilléiigg eller dubbelarbete

Samtidigt framkommer att rapportering upplevs som ett tilldgg till det ordinarie arbetet, sirskilt nir
problemet redan har &tgéardats. Detta bidrar till att rapportering i vissa fall prioriteras bort.

“Det kdnns som dubbelarbete att bade losa problemet och rapportera det.” (Fokusgrupp 1)

Medarbetare som har rapporterat beskriver att sjilva rapporteringsmomentet upplevs som relativt
enkelt, men att processen efter rapportering ar otydlig och svért att f6lja.

“Det dr ldtt att rapportera... men sedan sd tar det stopp.” (Fokusgrupp 4)
Sociala och relationella faktorer

Vidare framkommer att sociala och relationella faktorer paverkar rapporteringsbeteendet. Deltagare
beskriver en ovilja att rapportera avvikelser som kan kopplas till enskilda individer, vilket relateras till
hénsyn till kollegor och relationer.

“Man vill ju inte hdnga ut nagon.” (Fokusgrupp 3)

“Ndr det blir kopplat till individer... da kdnner jag mig inte trygg att rapportera.” (Fokusgrupp 4)

Resultatet visar att avvikelser som ror individer ofta hanteras informellt snarare &n via systemet.

Aterkoppling, sparbarhet och delaktighet som férutsittning for
larande

Bristande och otydlig aterkoppling

Resultatet visar samtidigt att de informella arbetsséitten och variationerna i rapportering paverkar
deltagarnas upplevelser av aterkoppling, uppfoljning och majligheter till larande.

Aterkoppling framtrider som en central aspekt i deltagarnas beskrivningar av avvikelsehantering och
har betydelse for hur rapporteringsprocessen uppfattas.

Deltagarna beskriver att dterkoppling ofta uteblir, dr otydlig eller sker med tidsfordrojning, vilket
paverkar tilliten till systemet och motivationen att rapportera.

“Jag har nog inte fatt dterkoppling pd nagonting ndgon gang.” (Fokusgrupp 3)
“Aterkopplingen dr ganska obefintlig.” (Fokusgrupp 4)

Deltagarna beskriver att bristande aterkoppling paverkar motivationen att rapportera och hur vardet av
rapporteringen uppfattas.

“Om man inte far daterkoppling sa kédnns det ju som att det blir en pappersprodukt.” (Fokusgrupp 3)
Begrinsad sparbarhet och drendestatus

Utover aterkoppling framkommer att deltagarna upplever begransningar i moéjligheten att folja drendets
status i systemet, vilket skapar osdkerhet kring vad som hiander efter att en avvikelse har rapporterats.

“Jag vet ju inte vad ‘under uppféljining’ innebdr.” (Fokusgrupp 4)
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Flera deltagare beskriver att de fir en bekraftelse pa att drendet skickats in, men att det dérefter saknas
information om fortsatt hantering.

“Det dr ju ett bekrdftelsemejl... och sen hdnder ingenting.” (Fokusgrupp 4)
Begriansningar i systemstod

Vidare beskriver deltagare att systemet upplevs som komplext och tidskrdvande, vilket paverkar
anvandningen och mojligheten att arbeta aktivt med avvikelser.

“Det dr vdldigt mycket steg man ska igenom...” (Fokusgrupp 2)

Muntlig aterkoppling beskrivs som otillracklig, d& den saknar dokumentation och darmed riskerar att
gé forlorad over tid.

“En muntlig dterkoppling dr inte sG bra... den kan jag glomma.” (Fokusgrupp 4)
Behov av analys, dialog och delaktighet

Utover detta beskriver deltagarna ett behov av att avvikelser i hogre grad kopplas till analys och
gemensam reflektion, snarare dn att enbart atgirdas.

“Vi atgardar det, men man ldr sig inte av varfor problemet uppstar.” (Fokusgrupp 2)
“Man behover faktiskt ta tid att titta pa vad som har hdant.” (Fokusgrupp 3)

I fokusgrupp 4 framkommer dven att avvikelsehantering kopplas till ett kontinuerligt forbattringsarbete
i verksamheten.

“Vi blir medvetna om vikten av stdndig forbdttring i det dagliga arbetet.” (Fokusgrupp 4)

Deltagarna beskriver ocksa behov av gemensamma forum for reflektion, dar avvikelser kan diskuteras
och bidra till larande.

“Det skulle kunna vara ett diskussionssamtal pad APT.” (Fokusgrupp 4)

Sammanfattning av resultatet

Sammantaget beskriver deltagarna avvikelsehantering som ett omrade praglat av otydlig
begreppsforstéelse, informella arbetssitt samt variation i aterkoppling och uppf6ljning. Resultatet visar
att avvikelser i stor utstriackning hanteras inom ramen for det dagliga arbetet, medan anvindningen av
det formella avvikelsehanteringssystemet varierar mellan situationer och organisatoriska sammanhang.

Vidare beskriver deltagarna behov av tydligare aterkoppling, 6kad sparbarhet i systemet samt forum f6r
gemensam dialog och reflektion kring avvikelser, uppféljning och forbattringsarbete.

Resultatet visar dven att aterkoppling och mojligheten att folja drenden uppfattas ha betydelse for
motivation att rapportera samt for organisationens majligheter till larande och utveckling.
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Diskussion

Resultatdiskussion
Resultatdiskussion forbattringsarbetet

Syftet med forbattringsarbetet var att utveckla, testa och folja upp en strukturerad aterkopplingsmodell
inom avvikelsehanteringen i ett kommunalt fastighetsbolag. Resultatet visade en successiv 6kning av
dokumenterad aterkoppling inom 14 dagar, minskad variation mellan organisatoriska enheter samt
farre forfallna drenden 6ver tid. Aven om SMART-mélet om 80 % dokumenterad aterkoppling inte
uppnéddes fullt ut indikerar resultaten att forbattringsarbetet bidrog till 6kad systematik och stabilitet
i avvikelsehanteringsprocessen.

En central aspekt i forbattringsarbetet var att aterkoppling framtridde som mer 4n en administrativ
funktion. Resultaten indikerade att dokumenterad &terkoppling bidrog till att tydliggéra sambandet
mellan rapportering, uppfoljning och forbattringsatgarder. Nar aterkoppling dokumenterades och
foljdes upp skapades samtidigt battre forutsdttningar for att synliggora dterkommande monster och
variation i verksamheten. Detta ligger i linje med forbattringsvetenskapliga perspektiv dir dterkoppling
och kontinuerlig uppf6ljning beskrivs som centrala komponenter i organisatoriskt lirande och
utveckling (Batalden & Davidoff, 2007; Langley et al., 2009).

Liknande resultat har identifierats inom hélso- och sjukvérd samt andra sikerhetskritiska verksamheter
dar aterkoppling beskrivs som betydelsefull for bade rapporteringskultur och organisatoriskt larande
(Sujan et al., 2015; Edmondson, 2004). Forskning visar att bristande aterkoppling riskerar att minska
rapporteringsbensgenheten och diarmed begrinsa organisationers mojligheter att anvinda avvikelser
som underlag for larande och férbattring. Samtidigt indikerar resultaten att dterkoppling endast utgor
en del av forklaringen till hur avvikelsehanteringen fungerar i praktiken. Resultaten fran den tillhérande
studien pekar dven pa betydelsen av organisatoriska och kulturella faktorer, vilket diskuteras vidare i
studiens resultatdiskussion.

Forbattringsarbetet synliggjorde dven att dterkoppling och uppfdljning inte enbart paverkades av
individuella arbetssitt utan ocksa av organisatoriska och tekniska forutsiattningar. Tekniska hinder,
otydliga roller och varierande systemforstielse framtridde som faktorer som péaverkade hur
avvikelsehanteringen fungerade i praktiken. Detta kan relateras till systemteoretiska perspektiv dir
variation och brister forstds som konsekvenser av hur organisatoriska system ar utformade snarare dn
som isolerade individuella fel (Deming, 1986). Resultaten aktualiserar didrmed forstaelsen av
avvikelsehantering som ett sociotekniskt system dar teknik, organisation och ménskliga faktorer
samverkar. Liknande resonemang aterfinns inom forskning om sikerhetskultur och HTO-/MTO-
perspektiv dar samspelet mellan ménniska, teknik och organisation beskrivs som avgorande for hur
sdkerhets- och kvalitetssystem fungerar i praktiken (Reason, 2000; Hollnagel, 2014).

Resultaten kan dven forstés i relation till organisationens pagéende utveckling av ledningssystem enligt
ISO 9001 och ISO 14001, dir systematik, ansvarsfordelning och dokumenterad uppf6ljning utgor
centrala delar av kvalitets- och forbattringsarbetet (SIS, 2015a; SIS, 2015b). Den 6kade graden av
dokumenterad dterkoppling och den minskade variationen mellan enheter kan darmed forstas som steg
mot en mer enhetlig och sparbar avvikelsehantering inom organisationens ledningssystem. Detta ligger
dven i linje med forbattringsvetenskapliga perspektiv diar standardiserade arbetssitt, aterkoppling och
kontinuerlig uppfoljning beskrivs som viktiga forutsattningar for minskad variation och organisatorisk
utveckling i komplexa verksamheter (Deming, 1986; Batalden & Davidoff, 2007).

Utifrén teorier om organisatoriskt larande kan resultaten forstds pa olika larandenivéer. Under den
forsta PDSA-cykeln riktades forbattringsarbetet framst mot att korrigera identifierade problem inom
befintliga strukturer, exempelvis genom tydligare dokumentation, forbattrad teknisk funktionalitet och
fortydligade roller i TA-systemet. Detta kan relateras till single-loop learning, dar fokus ligger pa att
korrigera avvikelser utan att i storre utstriackning problematisera bakomliggande organisatoriska
antaganden eller arbetssatt (Argyris & Schon, 1978).

Under den andra PDSA-cykeln riktades fokus i hogre grad mot &terkopplingskultur, systemforstéelse

och organisatoriska forutsattningar for rapportering och uppféljning. Detta kan relateras till double-

loop learning, dir organisationen inte enbart korrigerar identifierade problem utan dven bérjar
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reflektera 6ver bakomliggande normer, strukturer och arbetssitt (Argyris & Schon, 1978; Ellstrom,
2001). PDSA-cyklernas iterativa struktur mdgjliggjorde samtidigt aterkommande reflektion och
successiv justering av arbetssitt, vilket kan forstas som en praktisk operationalisering av organisatoriskt
larande i verksamheten.

Resultaten aktualiserar dven fragor relaterade till triple-loop learning, dar fokus riktas mot de
organisatoriska forutsiattningarna for larande, sdsom kultur, ledarskap och aterkopplingsstrukturer
(Tosey et al., 2012). Resultaten indikerar dock att organisationens ldrande huvudsakligen priglades av
korrigerande och verksamhetsnidra forbattringar snarare &n av systematisk reflektion kring hur
organisatoriskt lirande organiseras och mojliggors i verksamheten. Forbattringsarbetet tycks darmed
snarare ha paborjat en rorelse mot ett mer utvecklingsinriktat organisatoriskt larande &n etablerat ett
fullt utvecklat larandesystem.

En annan central aspekt i resultaten var skillnaden mellan dokumenterad och muntlig &terkoppling.
Resultatet visade att muntlig dterkoppling i flera fall hade genomforts utan att dokumenteras i systemet.
Ur ett traditionellt kvalitets- och ledningssystemsperspektiv kan franvaro av dokumentation innebara
begréansad sparbarhet och svarigheter att f6lja upp organisatoriskt larande 6ver tid, dir dokumentation
och systematisk uppfoljning beskrivs som centrala delar av kvalitets- och férbattringsarbete (SIS, 2015a;
SIS, 2015b; Deming, 1986).

Samtidigt synliggor resultaten vikten av att inte enbart fokusera pa att dterkoppling sker, utan dven pa
hur den dokumenteras och integreras i organisationens gemensamma lirandeprocesser. Aven om
aterkoppling genomfors och problem hanteras i vardagen begriansas mojligheterna till sparbarhet,
uppfoljning och erfarenhetséterféring nar aterkopplingen inte dokumenteras i organisationens
gemensamma system. Resultaten indikerar ddrmed att dokumenterad &terkoppling utgor en viktig
forutsattning for att erfarenheter ska kunna delas, foljas upp och omsittas till organisatoriskt ldrande
och langsiktig utveckling.

Trots de positiva resultaten kvarstod flera utmaningar under forbattringsarbetets genomférande.
SMART-mélet om 80 % dokumenterad aterkoppling uppnéddes inte fullt ut och variation mellan
enheter kvarstod delvis dven efter genomforda atgirder. Resultaten belyser ddrmed att utveckling av
avvikelsehantering dr en komplex och langsiktig forandringsprocess dar tekniska l6sningar och nya
rutiner i sig inte #r tillrdckliga for att skapa héllbara forandringar. Organisatoriskt lirande och
forandrade arbetssitt tycks snarare krava kontinuerlig uppfoljning, gemensam reflektion och successiv
organisatorisk mognad 6ver tid (Batalden & Davidoff, 2007; Langley et al., 2009).

Resultatdiskussion studie

Hur upplever medarbetare och chefer aterkoppling i relation till avvikelsehantering?

Syftet med studien var att undersoka hur medarbetare och chefer upplever aterkoppling och
organisatoriska forutsittningar for ldrande i relation till avvikelsehantering inom ett kommunalt
fastighetsbolag. Resultatet visade att medarbetares och chefers upplevelser av avvikelsehantering
praglades av otydlig begreppsforstielse, omfattande informella arbetssatt samt variation i aterkoppling
och uppfdljning.

En central slutsats i studien var att avvikelsehantering i praktiken tycktes fungera mer som ett informellt
vardagssystem dn som ett fullt integrerat organisatoriskt ldrandesystem. Deltagarna beskrev att
problem och avvikelser ofta hanterades direkt i verksamheten genom muntlig dialog, anpassning och
snabb problemlosning snarare dn genom formell rapportering och systematisk uppf6ljning. Liknande
monster har identifierats i tidigare forskning dar informella arbetssitt och lokala anpassningar
samexisterar med formella sikerhets- och kvalitetssystem i komplexa verksamheter (Waring, 2005;
Sujan et al., 2015).

Resultatet kan samtidigt relateras till Safety II-perspektivet, dar ménniskors vardagliga anpassningar
och informella problemlosning forstds som centrala for verksamheters funktion och sdkerhet
(Hollnagel, 2014). Deltagarnas beskrivningar indikerar att dessa arbetssitt fyllde en viktig funktion i det
dagliga arbetet genom att majliggora snabb och flexibel hantering av problem och avvikelser. Informella
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arbetssatt kan darmed inte enbart forstas som brister eller avsteg fran systemet utan dven som uttryck
for organisatorisk anpassningsformaga i komplexa verksamheter (Sujan et al., 2015; Hollnagel, 2014).

Samtidigt synliggjorde resultaten en potentiell problematik nir erfarenheter, atgiarder och aterkoppling
i huvudsak stannade inom lokala och muntliga sammanhang utan att integreras i organisationens
gemensamma strukturer. Aven om problem lostes i vardagen riskerade ldrandet att bli personbundet
och svart att omsitta till organisatorisk kunskap och 1angsiktig utveckling. Detta ligger i linje med Senge
(1990), som betonar att organisatoriskt lirande forutsitter att erfarenheter delas och integreras i
gemensamma processer och strukturer. Resultaten aktualiserar dirmed en central utmaning inom
organisatoriskt larande: hur vardagliga erfarenheter och lokala anpassningar kan omsittas till
gemensam organisatorisk kunskap och langsiktig utveckling (Ellstrom, 2001; Tosey et al., 2012).

Vidare visade resultaten att forstéelsen av vad som utgor en avvikelse varierade mellan olika roller och
organisatoriska sammanhang. Medan chefer i hogre grad kopplade avvikelser till avsteg fran rutiner,
styrning och regelverk beskrev medarbetare en mer verksamhetsnara och situationsbaserad forstaelse.
Resultatet ligger i linje med tidigare forskning som beskriver att avvikelsebegreppet kan forstas och
tolkas olika beroende pé verksamhetskontext, organisatoriska strukturer och professionella perspektiv
(Sujan et al., 2015). Detta kan dven relateras till systemteoretiska perspektiv dar olika organisatoriska
nivder utvecklar skilda forstdelser av samma processer beroende pa organisatorisk position och
erfarenheter (Deming, 1986; Senge, 1990). Variation i forstaelse tycks samtidigt paverka hur avvikelser
identifieras, rapporteras och hanteras i praktiken samt mojligheten att skapa gemensamma arbetssatt
och systematik i avvikelsehanteringen.

Resultaten visade dven att dterkoppling hade stor betydelse for hur avvikelsehanteringen upplevdes och
varderades av deltagarna. Nar aterkoppling uteblev beskrev deltagarna att rapporteringen foérlorade
mening och upplevdes sakna tydligt virde for verksamheten. Detta ligger i linje med tidigare forskning
dar aterkoppling beskrivs som betydelsefull for bade rapporteringskultur och organisatoriskt larande
(Waring, 2005; Sujan et al., 2015). Samtidigt indikerar resultaten att aterkoppling i sig inte
nodvindigtvis ar tillrdckligt for organisatoriskt larande. For att lirande ska utvecklas tycks dven
organisatoriska forutsattningar sdsom tid for reflektion, gemensamma forum och psykologisk trygghet
vara betydelsefulla.

Studien synliggjorde dven hur sociala och relationella faktorer paverkade rapporteringsbeteendet.
Deltagarna beskrev en ovilja att rapportera avvikelser som kunde kopplas till enskilda individer samt en
osdkerhet kring hur rapportering skulle paverka relationer och trygghet i arbetsgruppen. Detta kan
relateras till forskning om psykologisk trygghet dir mojligheten att lyfta problem och avvikelser
paverkas av upplevelser av trygghet, tillit och organisatoriskt stéd (Edmondson, 1999; Edmondson,
2019). Resultaten aktualiserar ddrmed att avvikelsehantering péverkas av bade tekniska system,
organisatorisk kultur och relationella faktorer i arbetsgruppen.

Samtidigt framtradde tekniska och strukturella hinder i deltagarnas upplevelser och beskrivningar av
avvikelsehanteringen. Systemet upplevdes som tidskravande, svart att navigera i och begransat nar det
giller sparbarhet och uppféljning. Detta indikerar att tekniska system i sig inte ar tillrdackliga for att
skapa engagemang eller systematik i avvikelsehanteringen, utan att dven anvindbarhet, tydlighet och
organisatoriska arbetssétt paverkar hur systemen anvinds i praktiken.

Pa vilket sitt kan forbattringsmetodik med fokus pa strukturerad aterkoppling stodja
organisatoriskt larande i avvikelsehanteringen?

Utifrdn deltagarnas upplevelser och studiens resultat framtrader att strukturerad &terkoppling kan
bidra till organisatoriskt lirande genom att synliggora erfarenheter, skapa gemensam forstéelse och
mojliggora reflektion kring dterkommande monster och bakomliggande orsaker i verksamheten.
Resultatet indikerade samtidigt att liarande i stor utstrdckning riskerade att stanna pa individ- eller
gruppniva nar aterkoppling och erfarenheter inte dokumenterades eller integrerades i organisationens
gemensamma processer och forum.

Resultaten kan &ven forstds i relation till forbattringsarbetets genomforda PDSA-cykler. Genom
inférandet av strukturerad aterkoppling skapades 6kade mdjligheter att synliggora avvikelser, folja upp
genomforda atgirder och &terfora erfarenheter till verksamheten. Forbattringsarbetets kvantitativa
resultat visade samtidigt att dokumenterad aterkoppling O6kade 6ver tid, vilket kan indikera att
organisatoriska forutsiattningar for lairande successivt stiarktes. Trots detta indikerar studiens resultat
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att aterkoppling i sig inte ar tillracklig for att skapa organisatoriskt larande, utan att larandet dven &ar
beroende av gemensamma forum for reflektion, dialog och erfarenhetsutbyte.

Avvikelsehanteringen praglades i stor utstriackning av ett korrigerande och verksamhetsnéra arbetssitt
dir fokus 1ag pé att 16sa problem direkt i vardagen. Avvikelser dtgardades ofta utan att erfarenheter
dokumenterades, analyserades eller integrerades i organisationens gemensamma processer, vilket kan
relateras till single-loop learning (Argyris & Schon, 1978). Resultaten tyder darmed pé att larandet i stor
utstrackning stannade pé individ- eller gruppniva snarare an utvecklades till ett mer systematiskt
organisatoriskt larande.

Samtidigt efterfrigade deltagarna storre delaktighet, gemensam reflektion och forum dar avvikelser
kunde diskuteras och analyseras tillsammans. Detta kan relateras till double-loop learning dar
avvikelser anvinds som underlag for att reflektera 6ver bakomliggande arbetssidtt, normer och
organisatoriska monster (Argyris & Schon, 1978; Ellstrom, 2001). Deltagarnas beskrivningar indikerar
diarmed ett behov av att avvikelsehantering i hogre grad anvinds som stod for gemensam analys och
verksamhetsutveckling snarare dn enbart som ett verktyg for korrigering av enskilda handelser.

Resultaten kan adven relateras till triple-loop learning, dar fokus riktas mot de organisatoriska
forutsiattningarna for larande, sdsom kultur, ledarskap och forum fér gemensam reflektion (Tosey et al.,
2012). Deltagarnas beskrivningar synliggjorde att lirande inte enbart paverkades av individuella
handlingar eller tekniska system utan dven av hur organisationen skapade forutsidttningar for
gemensam analys och erfarenhetsutbyte. Samtidigt tycktes strukturer for kontinuerlig reflektion och
organisatoriskt larande fortfarande vara begriansade, vilket aktualiserar betydelsen av organisatoriska
kulturer och arbetssitt som stodjer 1angsiktigt forbattringsarbete.

Vidare efterfridgade deltagarna forum dar avvikelser kunde diskuteras gemensamt, exempelvis pa
arbetsplatstriffar. Detta kan relateras till forbattringsvetenskapliga perspektiv dar dialog, reflektion och
kontinuerlig aterkoppling beskrivs som centrala komponenter i organisatoriskt lirande och héallbart
forbattringsarbete (Batalden & Davidoff, 2007; Langley et al., 2009). Strukturerad aterkoppling kan
diarmed forstas som mer adn dterféring av information till den enskilda rapportoren. Resultaten indikerar
snarare att aterkoppling kan fungera som en organisatorisk mekanism for att synliggora erfarenheter,
skapa gemensam forstaelse och stodja kontinuerligt larande i komplexa verksamheter.

Sammanfattande resultatdiskussion

Sammantaget indikerar resultaten frin bade forbattringsarbetet och studien att avvikelsehantering och
strukturerad aterkoppling behover forstds som delar av en bredare organisatorisk larandeprocess
snarare dn enbart administrativa rutiner eller tekniska system. Resultaten synliggor hur dterkoppling,
gemensam reflektion och organisatoriska forutsattningar paverkar majligheten att omsatta vardagliga
erfarenheter och lokala anpassningar till gemensamt larande och langsiktig utveckling.

Resultaten belyser samtidigt en central utmaning inom forbattringsvetenskap och organisatoriskt
larande: hur lokala erfarenheter och informella arbetssitt kan integreras i organisationens
gemensamma strukturer for systematiskt forbattringsarbete. Studien kan darmed bidra med kunskap
till andra verksamheter dér avvikelsehantering, dterkoppling och organisatoriskt larande utgor centrala
delar av kvalitets-, sdkerhets- och forbattringsarbete.

Metoddiskussion
Metoddiskussion forbattringsarbete

Forbattringsarbetet genomfordes med stéd av forbattringsvetenskaplig metodik och strukturerades
genom iterativa PDSA-cykler, vilket mojliggjorde successiva tester, uppfoljning och justering av
arbetssatt over tid (Langley et al., 2009). Metoden bedomdes som lamplig eftersom syftet var att
utveckla och prova fordandringar i en komplex organisatorisk kontext dar aterkoppling,
systemanvandning och arbetssitt paverkas av flera samtidiga organisatoriska, tekniska och kulturella
faktorer. En styrka med PDSA-metodiken ar att den mojliggor kontinuerligt larande och successiv
anpassning under pagéende forbéttringsarbete snarare 4n att forandringar implementeras fullt ut utan
aterkommande reflektion och uppf6ljning (Batalden & Davidoff, 2007; Langley et al., 2009).
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Forbattringsarbetets iterativa uppligg skapade samtidigt forutsattningar for organisatoriskt larande
genom att identifierade hinder och erfarenheter successivt kunde analyseras och omsittas till nya
arbetssatt under arbetets ging. Detta ligger i linje med forbattringsvetenskapliga perspektiv dir larande
utvecklas genom kontinuerliga tester, terkoppling och reflektion i den lokala kontexten snarare an
genom linjara implementeringsprocesser (Langley et al., 2009; Senge, 1990; Batalden & Davidoff,
2007).

En styrka i forbattringsarbetet var att det genomfordes organisationsévergripande, vilket majliggjorde
att variationer mellan enheter, roller och arbetssitt kunde synliggoras. Kombinationen av processmatt,
upplevelsematt och &aterkommande uppfoljningar bidrog till att synliggéra béde tekniska,
organisatoriska och kulturella aspekter av avvikelsehanteringen. Detta starkte mgjligheten att analysera
forbattringsarbetet ur ett systemperspektiv dar flera delar av organisationen och dess arbetssatt kunde
inkluderas (Deming, 1986; Senge, 1990)

Samtidigt omfattade forbattringsarbetet flera parallella fordndringsaktiviteter inom respektive PDSA-
cykel, exempelvis tekniska forbattringar, fortydligande av roller, utbildningsinsatser och arbete med
aterkopplingskultur. Detta forsvarade mojligheten att avgora vilka enskilda atgirder som hade storst
betydelse for resultatet. Forbattringsarbetet behover diarfor forstds som ett samlat organisatoriskt
forandringsarbete dar flera faktorer sannolikt paverkade utvecklingen samtidigt. Detta dr vanligt inom
komplexa organisatoriska system dar tekniska l6sningar, kultur och organisatoriska strukturer
samverkar och paverkar varandra 6msesidigt (Senge, 1990; Deming, 1986).

Anvindningen av procentuella matt behéver dven tolkas med forsiktighet eftersom antalet rapporterade
avvikelser var relativt begrdansat och enskilda drenden darmed fick stort genomslag i matningarna.
Samtidigt var syftet med mitningarna inte statistisk generaliserbarhet utan att moéjliggéra uppfoljning
av variation, forandringsmonster och organisatorisk utveckling over tid, vilket ar centralt inom
forbattringsvetenskapliga arbetssitt (Langley et al., 2009). Run charts och dterkommande matningar
bidrog darmed framst till att synliggéra utvecklingstendenser och stodja ldrande under
forbattringsarbetets genomforande (Batalden & Davidoff, 2007).

En begriansning var den relativt korta tidsramen for forbattringsarbetet. Organisatoriska forandringar
kopplade till kultur, aterkoppling och larande utvecklas ofta 6ver lingre tid (Senge, 1990; Edmondson,
2004), vilket innebdr att vissa effekter kan ha varit svara att identifiera fullt ut inom ramen for studiens
tidsperiod. Forbattringsarbetet initierades dessutom i nira anslutning till att forfattaren paborjade sin
anstillning i organisationen, vilket innebar begransad tid for organisatorisk forankring och 1angsiktig
uppféljning. Samtidigt kan forfattarens relativa narhet till verksamheten ha bidragit till 6kad forstaelse
for den lokala kontexten och underldttat dialog och delaktighet i forbattringsarbetet (Batalden &
Davidoff, 2007).

Forbattringsarbetet genomfordes inom ramen for ordinarie verksamhet, vilket innebar att vissa
metodologiska avvigningar behévde goras mellan vetenskaplig kontroll och praktisk genomférbarhet.
Inom forbattringsvetenskap betonas vikten av att utveckla och testa forandringar i verklig kontext
snarare dn under helt kontrollerade forhéllanden (Batalden & Davidoff, 2007; Langley et al., 2009).
Detta innebar samtidigt att forbattringsarbeten ofta paverkas av organisatoriska forandringar, lokala
forutsattningar och verksamhetens vardagliga komplexitet, vilket kan begriansa majligheten att isolera
enskilda orsaksférhallanden.

Forbattringsarbetet hade samtidigt kunnat stiarkas genom en liangre uppféljningsperiod, fler iterativa
PDSA-cykler samt mer avgriansade forandringsinsatser inom respektive cykel. Detta hade potentiellt
kunnat mojliggora tydligare analys av vilka atgidrder som hade storst betydelse for resultatet samt skapat
battre forutsattningar for 1angsiktig stabilisering och integrering av arbetssdtten i organisationens
ordinarie ledningssystem.

Metoddiskussion studie

Studien genomfordes med en kvalitativ deskriptiv design och en huvudsakligen induktiv ansats, vilket
bedémdes som lampligt eftersom syftet var att undersoka medarbetares och chefers upplevelser av
aterkoppling och ldrande i avvikelseprocessen. Den kvalitativa metoden mgjliggjorde en fordjupad
forstaelse for deltagarnas erfarenheter av avvikelsehantering i den aktuella organisatoriska kontexten,
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vilket sannolikt hade varit svart att finga genom kvantitativa metoder eller standardiserade
maétinstrument (Graneheim & Lundman, 2004). Den induktiva ansatsen mdgjliggjorde samtidigt att
monster och kategorier kunde vixa fram ur materialet utan att styras av en forutbestdmd teoretisk
struktur.

Valet av fokusgruppsintervjuer bedomdes som relevant eftersom studien syftade till att undersoka
organisatoriska erfarenheter, normer och gemensamma tolkningsprocesser kring &terkoppling och
larande. Interaktionen mellan deltagarna bidrog till att synliggéra variationer, gemensamma
forestillningar och &terkommande monster i hur avvikelsehantering uppfattades och praktiserades
inom organisationen (Wibeck, 2010). Metoden mgjliggjorde ddrmed en bredare forstaelse for samspelet
mellan organisatoriska, sociala och tekniska faktorer i avvikelseprocessen.

Samtidigt innebar fokusgrupper metodologiska begransningar. Gruppdynamik och organisatoriska
relationer kan ha péaverkat vilka erfarenheter som uttrycktes och hur deltagarna formulerade sig i
samtalen. Det kan darfor inte uteslutas att vissa deltagare undvek att lyfta kritik eller kdnsliga
erfarenheter kopplade till trygghet, relationer och organisatorisk kultur. Denna forsiktighet kan dock
ocksa forstds som ett relevant resultat i relation till studiens fokus pé psykologisk trygghet och
rapporteringskultur.

En styrka i studien var att bade chefer och medarbetare samt personer med olika erfarenheter av
rapportering inkluderades i urvalet. Genom att dven inkludera medarbetare som inte rapporterat
avvikelser skapades mojlighet att belysa olika perspektiv pa avvikelsehantering och organisatoriskt
larande.

Studien genomfordes inom en specifik organisatorisk kontext och resultaten syftar darfor inte till
statistisk generalisering. Daremot kan resultaten bidra med analytisk forstaelse for hur aterkoppling,
informella arbetssitt och organisatoriskt larande samspelar i komplexa organisationer. Flera resultat
overensstimmer dessutom med tidigare forskning inom andra verksamhetsomraden, sdsom hélso- och
sjukvard och sikerhetskritiska verksamheter, vilket kan stirka studiens 6verférbarhet (transferability)
till andra organisatoriska sammanhang (Lincoln & Guba, 1985).

Anviandningen av Microsoft Teams automatiska transkriberingsfunktion kan ses som bade en styrka och
en begransning. Transkriberingen effektiviserade hanteringen av ett omfattande datamaterial och
mojliggjorde ett ndra arbete med materialet under analysprocessen. Samtidigt finns en risk att nyanser
eller sprakliga detaljer gatt forlorade i den automatiska transkriberingen. For att stirka studiens
trovardighet (credibility) granskades darfor transkriberingarna genom upprepad genomlyssning och
jamforelse med ljudmaterialet (Lincoln & Guba, 1985).

Analysen genomfordes med kvalitativ innehéllsanalys enligt Graneheim och Lundman (2017), vilket
mojliggjorde en systematisk bearbetning av deltagarnas utsagor och identifiering av dterkommande
monster i materialet. Analysen fokuserade frimst pa det manifesta innehallet, vilket bedomdes som
lampligt i relation till studiens deskriptiva syfte och fokus p& deltagarnas uttryckta erfarenheter.
Samtidigt hade en mer latent analys potentiellt kunnat synliggéra djupare normer, maktaspekter och
kulturella strukturer i organisationen.

All kvalitativ analys innebar en viss grad av tolkning, sirskilt vid kodning och kategorisering av
materialet. FOr att stirka studiens trovardighet (credibility) och tillforlitlighet (dependability) jamfordes
darfor tolkningar kontinuerligt med det ursprungliga datamaterialet. Delar av analysprocessen
diskuterades dven genom peer debriefing med en verksamhetskunnig kollega inom organisationen,
vilket bidrog till att préva kategoriernas rimlighet och synliggora alternativa tolkningar (Lincoln & Guba,
1985)

Forfattarens nara relation till verksamheten kan ses som béde en styrka och en begransning. Nirheten
till organisationen bidrog till forstdelse for verksamhetens sprak, processer och kontextuella
forutsattningar, vilket sannolikt stdrkte analysens relevans och mdjligheten att forstd nyanser i
deltagarnas beskrivningar. Samtidigt finns en risk att tidigare erfarenheter, relationer och forforstéaelse
paverkade bade datainsamling och tolkning av materialet. Forfattarens organisatoriska roll kan dven ha
paverkat deltagarnas vilja att uttrycka kritik eller kéansliga erfarenheter, sarskilt i relation till fragor om
aterkoppling, ansvar och organisatorisk kultur.
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For att stdrka studiens konfirmerbarhet (confirmability) efterstrivades darfor reflexivitet genom
kontinuerlig reflektion kring den egna rollen, hur forforstielsen potentiellt kunde péverka analysen
samt hur organisatoriska relationer kan ha paverkat intervjusituationerna och materialets innehall
(Lincoln & Guba, 1985). Tolkningar jaimfordes fortlopande med det ursprungliga datamaterialet for att
minska risken for att analysen i alltfér hog grad paverkades av forfattarens egna erfarenheter och
antaganden.

Studien hade kunnat kompletteras med ytterligare datainsamlingsmetoder, exempelvis individuella
intervjuer, observationer eller dokumentanalys, vilket potentiellt hade kunnat bidra till en bredare
forstaelse av hur avvikelsehantering praktiseras i det dagliga arbetet. Individuella intervjuer hade
exempelvis kunnat skapa storre utrymme for deltagare att diskutera kénsliga fragor, medan
observationer hade kunnat synliggora skillnader mellan formella rutiner och faktisk praktik. Samtidigt
bedomdes fokusgrupper som sérskilt relevanta eftersom metoden mojliggjorde dialog och gemensam
reflektion kring organisatoriska erfarenheter och arbetssétt.

Slutsatser

Forbattringsarbetet och studien visar att strukturerad aterkoppling kan bidra till 6kad systematik,
tydligare arbetssidtt och stidrkt organisatoriskt ldrande inom avvikelsehantering i ett kommunalt
fastighetsbolag. Resultaten visar samtidigt att avvikelsehantering i praktiken préaglas av bade formella
och informella arbetssitt dar manga problem hanteras direkt i det vardagliga arbetet.

Studien visar att aterkoppling, delaktighet och gemensam reflektion ar betydelsefulla for att avvikelser
ska bidra till organisatoriskt lirande och langsiktig utveckling. Bristande aterkoppling och otydliga
arbetssitt riskerar samtidigt att begrinsa bade motivationen att rapportera och organisationens
mojligheter till systematiskt forbattringsarbete.

Ett centralt resultat ar att aterkoppling inte enbart kan férstds som en administrativ funktion utan dven
som en viktig organisatorisk mekanism for lirande. Nar erfarenheter dokumenteras, delas och
diskuteras skapas bittre forutsiattningar for att omsitta lokala erfarenheter till gemensam kunskap och
langsiktig verksamhetsutveckling.

Uppsatsen bidrar med kunskap om hur organisatorisk kultur, terkoppling och informella arbetssitt
paverkar avvikelsehantering och forbattringsarbete inom kommunal fastighetsforvaltning. For framtida
forskning vore det relevant att underséka hur strukturerad aterkoppling och organisatoriskt larande
utvecklas over langre tid i komplexa organisationer.

Praktiska implikationer

Forbattringsarbetet och studien har bidragit till att synliggora utvecklingsomraden i Kraftstadens
avvikelsehantering samt skapat underlag for fortsatt utveckling av &aterkoppling, arbetssitt och
organisatoriskt larande inom organisationen.

Resultaten visar att strukturerad dterkoppling, tydligare ansvar och gemensamma arbetssétt kan bidra
till 6kad delaktighet, minskad variation och béttre forutsiattningar for systematiskt forbattringsarbete.
Ett mer 6ppet och larande arbetssitt kan bidra till bide organisatorisk och social hallbarhet genom att
stirka delaktighet, larande och langsiktig utveckling i verksamheten.

Studien synliggor dven betydelsen av psykologisk trygghet, dialog och delaktighet for att medarbetare
ska vaga rapportera avvikelser och bidra till férbattringsarbete. Tydligare och mer gemensamma
arbetssatt kan bidra till minskad variation i rapportering och aterkoppling mellan olika delar av
organisationen. Ett mer inkluderande och dialogbaserat arbetssidtt kan samtidigt skapa battre
forutsattningar for att olika erfarenheter och perspektiv tas tillvara i organisationens utvecklingsarbete.
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Bilagor
Bilaga 1. Fiskbensdiagram

Figuren askadliggor centrala orsaksomrdden som identifierats i nuldgesanalysen och som pduerkar
avvikelsehanteringens funktion och ldrandepotential inom Kraftstaden Fastigheter AB.

Rutiner & Processer Ansvar & Roller Aterkoppling & Kommunikation
« Otydliga rutiner fér « Otydlig ansvarsférdelning « Aterkoppling sker
ansvarsférdelning mellan roller oregelbundet
« Bristande rapporteringsrutiner + Ansvarsomraden éverlappar + Information nar inte alla
vid avvikelser eller faller mellan stolarna berdrda
+ Ingen standardiserad process « Brist pa dgarskap for » Otydlig kommunikation
for aterkoppling process och uppfélining vid avvikelser
+ Otydlig dokumentation och « Oklarheter kring vem som + Ingen struktur for larande
spérbarhet beslutar och agerar av avvikelser
+ Ingen uppféljning av
atgarder Ineffektiv
avvikelsehantering och
bristande organisatoriskt
Kompetens & Kunskap System & Verktyg Resurser & Forutsattningar lirande
« Bristande kunskap om Systemet stddjer inte « Brist pa tid och
rutiner och processer ansvarsfordelning personella resurser
« Otillracklig utbildning Komplicerade eller « Hoég arbetsbelastning
i systemet ostrukturerade arbetssatt g 5 o
« Prioriteras inte i
* Osakerhet kring roller Begrénsad tillampning det dagliga arbetet
och ansvar av systemets funktioner . T
« Tekniska begransningar
* Kunskap uppdateras Bristande integration eller brist pa stéd
inte l6pande mellan system

KARTLAGGNINGENS SYFTE
Att identifiera och forsta grundorsakerna till ineffektiv avvikelsehantering for att kunna foresla effektiva och hallbara forbattringsatgarder.

Bilaga 2. PDSA

PDSA 1 PDSA 2
Test av strukturerad aterkoppling i avvikelsehanteringen Vidareutveckling och stabilisering av arbetssattet
Justera arbetssitt och brister och il som en Identifiera forbittrings-
ansvarsfordelning utifran mal. Ta fram preliminért del av ordinarie verksamhet. omréden fran férsta cykeln.
identifierade forbattrings- arbetssitt for strukturerad

Integrera lirdomar i fortsatt
arbete med ISO 9001 och

Fértydliga ansvar, roller och
férvéntningar kring aterkoppling.

omraden.

aterkoppling i IA-systemet.

Besluta om fortsatt test Planera mfor!n.ano?smsatsef ISO 14001. A Planera f i A

och utveckling i + och uppfdljning tillsammans - N och uppfSljning i fler delar av
Soi skala: 4 berd for- Planera fortsatt uppféljning A i l‘

#oms \ och langsiktig forbttring. . organisationen.

G2

—

& . = = )
Falja upp andel awvikelser Testa arbetssttet i liten Implementera reviderat
med dokumenterad skala inom utvalda delar av arbetssétt i fler
aterkoppling. verksamheten. verksamhetsomraden.
Analysera variation mellan Informera chefer och Analysera om variationen Fortsatta dokumentation och
enheter och samla erfarenheter medarbetare och pabérja mellan enheter har minskat. uppféljning av aterkoppling i
fran chefer och medarbetare. dokumentation av aterkoppli |A-systemet.
et Uridersska hur dterkoppling
Identifiera hinder och X . paverkat motivation, delaktighet Genomfora dialoger och
férbittringsbehov. Genomfbra Ispande dialoger och larande. lrandeforum samt stddja chefer
kring hinder och behov. och medarbetare.
J 8

33



Bilaga 3. Intressentanalys for forbattringsarbetet

SEXUNDARINTRESSENTER

PRIMARINTRESSENTER
Medarbetare
Rapportera awikelser KARNINTRESSENTER

och ta del av
aterkoppling.

Paverkar: Medel

Paverkas: Hog Identifiera hinder, testa (processledare)
forbattringsatgarder och
utveckla Aterkopplings-

processen.

Samordna forbattrings-
arbetet, facilitera larande

Fackliga

organisationer
Chefer och utveckla arbetsstt.
Folja arbetsmiljo och

Ansvara for Aterkoppling,
medarbetarperspektiv. PPN

uppfélining och
implementering av
arbetssatt

Paverkar: Hog
Paverkas: Hog

Paverkar: Hog
Paverkas: Hog

P

Lag
Medel

FORBATTRINGSARBETE:

Paverkar: Hog
Avvikelsehantering,

Paverkas: Hog

aterkoppling och
organisatoriskt lirande

1A

revisorer (ISO)
Sakerstélla systemstsd

Folja upp att ledningssystem
och forbattringsarbete
uppfylier krav enligt
1S0-standarder.

och funktionalitet |

Ledningsgrupp
1A-systemet

Sakerstalla strategisk styming, resurser
och integrering i ledningssystem.
Paverkar: Hog
Péverkas: Hog

Paverkar: Medel
Péverkas: Medel
Paverkar: Lag

Paverkas: Lag HR/arbetsmiljsfunktion

Stodja arbetsmilicarbete och
organisatoriska rutiner.

Skyddsombud
Bidra med arbetsmiljoperspektiv
och stod i rapportering av

e K Weciel risker och tillbud
Paverkas: Medel
Paverkar: Medel

Invanare
Paverkas indirekt genom
kvalitet och sikerhet i
samhiilisviktiga lokaler
och tjanster.
Paverkar: Lag
Paverkas: Medel

Andra
kommunala bolag/
férvaltningar
Samsyn och samerdning
for att undvika

Paverkas indirekt av
kvalitet och sakerhet
i verksamheten.

Paverkar: Lag
Paverkas: Medel

Styrelse

Folja upp bolagets styrning,
kvalitet och utveckling av

ledningssystem.

Paverkar: Medel
Paverkas: Medel

och

Paverkar: Medel

Paverkas: Model

Media

Bevakar och rapporterar
om verksamheten och
forbattringsarbotet

Paverkar: Lig
Paverkas: Medel

Paverkas: Medel

1T/tekniskt stod
Sakerstalla drift, integration och tekniskt stod for 1A-systemet
och andra relevanta system.

Férklaring paverkan

Hog = Stor paverkan/paverkas | hog grad

Modal = Méttlig péverkan/paverkas | viss grad
g = Uiten paverkan/pdverkas | 139 grad

Paverkar: Medel
Paverkas: Medol

Bilaga 4. Intervjuguide fokusgrupper
Inledning

Hej och tack for att ni deltar i denna fokusgruppsintervju.
Intervjun genomfors inom ramen for en masteruppsats i kvalitetsforbattring och ledarskap och handlar
om avvikelsehantering, dterkoppling och organisatoriskt larande i organisationen.

Syftet med intervjun ar att undersoka hur medarbetare och chefer upplever avvikelsehantering och
aterkoppling i verksamheten.

Det finns inga ratt eller fel svar. Fokus ligger pa deltagarnas erfarenheter, upplevelser och reflektioner.
Deltagandet ar frivilligt och intervjun spelas in efter tidigare inhamtat samtycke.

Intervjufragor

Vilken roll har ni i organisationen?

Hur lange har ni arbetat i organisationen?

Hur upplever ni processen att rapportera en avvikelse?

Vad upplevs som enkelt respektive svart i processen?

Hur upplever ni ansvar och roller i avvikelsehanteringen?

Hur upplever ni dterkopplingen efter att en avvikelse har rapporterats?
Vad hander efter att en avvikelse registrerats?

Hur upplever ni att det r att rapportera fel eller problem i verksamheten?
Hur upplever ni att avvikelser tas emot i organisationen?

Finns det situationer dir avvikelser inte rapporteras?

Vad skulle behova utvecklas eller forandras i avvikelsehanteringen?
Vad skulle kunna forbéattra aterkopplingen och uppféljningen?

Exempel pa foljdfragor
e Hur ser aterkopplingen ut?
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Upplevs aterkopplingen som tydlig?

Upplevs aterkopplingen komma i tid?

Hur péaverkar aterkopplingen viljan att rapportera?

Finns det nagot som gor rapportering enklare eller svarare?

Avslutande fraga
e Ar det nagot ytterligare ni vill lyfta som ni upplever ar viktigt i relation till avvikelsehantering
eller aterkoppling?

Bilaga 5. Informationsbrev — deltagande i fokusgruppsintervju
Bakgrund och syfte

Denna studie genomfors inom ramen for en masteruppsats i kvalitetsforbattring och ledarskap. Studien
syftar till att undersoka hur avvikelsehantering och aterkoppling upplevs av medarbetare och chefer
samt vilka faktorer som péverkar majligheten till larande och utveckling i organisationen.

Du tillfragas att delta eftersom du har erfarenhet av att rapportera avvikelser och ta del av aterkoppling.

Genomforande

Datainsamlingen sker genom fokusgruppsintervjuer dar flera deltagare tillsammans diskuterar sina
erfarenheter. Intervjun beridknas ta cirka 45—60 minuter och genomfors i organisationen.

Intervjun kommer att spelas in i syfte att mojliggéra analys och transkriberas darefter ordagrant.

Frivillighet
Deltagandet ar frivilligt och du kan nar som helst avbryta utan att ange skal.

Konfidentialitet
Allt insamlat material kommer att behandlas konfidentiellt. Intervjumaterialet anonymiseras vid
transkribering och inga enskilda personer kommer att kunna identifieras i den fardiga uppsatsen.

Eftersom intervjun genomfors i grupp kan fullstindig konfidentialitet mellan deltagare inte garanteras.
Deltagarna uppmanas darfor att visa respekt for varandras integritet och inte fora vidare det som
diskuteras i gruppen.

Dataskydd

Insamlat material lagras i enlosenordsskyddad miljo och hanteras i enlighet med gillande
dataskyddslagstiftning (GDPR). Endast forfattaren och handledaren har tillgdng till materialet.
Materialet anvands enbart for denna studie och raderas efter avslutad kurs.

Forskarens roll och oberoende
Studien genomfors av en verksamhetsutvecklare inom organisationen. For att minska risken for
paverkan betonas deltagarnas frivillighet.

Kontaktuppgifter

Vid fragor om studien dr du vilkommen att kontakta:
Sadaf Moheb

sadaf.moheb@kraftstaden.se
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