
 – 


Aalborg Universitet København
Tekno-antropologi 



Kandidat-speciale
10-06-2014








Titelblad


Titel: 		Implementeringsudfordringer af IT til understøttelse af drift og vedligehold i 
	et forsyningsselskab – Et ANT-Perspektiv

Semester: 		10. Semester
Semester tema: 	Tekno-Antropologi
Projektperiode: 	Forår 2014 
ECTS: 		60
Vejleder: 		Anders Buch

Oplag:	3 stk.	Antal sider: 	69,7 sider og 167.299 Antal anslag	Bilag: 	Ja					_____________________________________	Navn: Hassan Al-Sayeed	Studie nr: 20122593						


Abstract

Background and objective: DRIVE is an IT system developed by NIRAS and used by several Danish utilities for operation and maintenance of their supply assets. In 2011, the administration in Ringsted Wastewater decided to invest in DRIVE. However, there has been limited use of DRIVE and some challenges in getting the IT system implemented in the workflow. On that occasion NIRAS had a desire to investigate these implementation challenges. Therefore, the study attempts to elucidate, which conditions that where applicable in that all, or parts of DRIVE, were either included or excluded in Ringsted Wastewater workflows?
Methods and theory:  The study is based on interviews and observations at Ringsted Wastewater, and has an actor-network theory approach, with a symmetry where human and non-human actors are equally weighted, and described as part of a heterogeneous network. The study has theoretical and methodological foundation in actor-network theory.
Analysis and conclusions:  The analysis describes the issues that were before and after the introduction of DRIVE in the supply company. It shows just which processes were underway to introduce DRIVE into the supply company. The research concludes the lack of getting all the relevant actors, to accept the whole part of DRIVE, as a solution to their problems. Furthermore it concludes the inability to negotiate the legitimacy of DRIVE in Ringsted Wastewater workflows.   
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[bookmark: _Toc390137572]1 Indledning
IT er blevet en integreret del af de danske arbejdspladser. Aldrig har der været flere IT projekter forsøgt implementeret i både private og offentlige virksomheder som nu. Det har skabt positive effekter, såsom omlægninger eller forenklinger af arbejdsgange, udvikling af nye produkter, frigørelse af ressourcer samt større indtjening. I den offentlige sektor sparer man arbejdskraft, ved at omlægge til digitale løsninger som f.eks. selvbetjeningssystemer, samtidig oplever man en høj grad af øget borgertilfredshed (Danmarksstatistik 2010). Implementeringen af IT systemer går dog ikke altid som forventet. Mediebilledet i Danmark har i de senere år, været fyldt med sager om større IT projekter der er gået i hårdknude. SIGMA, POLSAG, Den Digitale Tinglysning og AMANDA er bare fire eksempler på statslige IT projekter, som er løbet løbsk og endt i fiasko. Det har kostet millioner af kroner, og medført massefyringer af statsansatte medarbejdere (Videnskab dk 2014). 
DRIVE er et IT system udviklet af NIRAS, og brugt af flere danske forsyningsselskaber til drift og vedligehold af deres forsyningsaktiver. I 2011 besluttede administrationen hos Ringsted Spildevand at investere i DRIVE. Ringsted Spildevands beslutninger om at anskaffe DRIVE bundede i nogle administrative udfordringer, samt specifikke behov i deres arbejdsgange. Det var fra starten forventet at DRIVE skulle være en del af Spildevands dagligdag. Et værktøj til styring og overvågning, hvor det skulle være nemt at registrere borger henvendelser, og få sat opgaver i gang. Der har dog været et begrænset brug af DRIVE, og nogle udfordringer med at få IT systemet implementeret i arbejdsgangen. NIRAS havde i den anledning et ønske om, at få anskueliggjort forholdende bag disse implementeringsudfordringer. Derfor forsøger undersøgelsen at belyse, hvilke forhold der gjorde sig gældende ved, at hele eller dele af DRIVE, enten blev inkluderet eller ekskluderet i Ringsted Spildevands arbejdsgange. 
Et nyt IT system har traditionelt været anskuet som implementeret, når det tekniske system er sat op. Fokusset har derfor været rettet mod de tekniske aspekter, på trods af, at al erfaring viser at det er på den organisatoriske og ledelsesmæssige side, herunder modstand mod systemet, at de største problemer opstår (Walsham 1993). Undersøgelsen her berører ikke kun IT systemet DRIVE og dets anvendelse af brugerne, men derimod en undersøgelse af alle de relevante forhold (tekniske såvel som menneskelige), der kunne have en indvirkning på implementeringen af DRIVE. Aktør-netværksteori er et vigtigt værktøj, der kan berige evnen til at forstå kompleksitet (Law 1999 :8). En stræben efter forståelsen af den kompleksitet der opstår ved en implementering af et IT system, gav grundlag for en aktør-netværksteoretisk tilgang, med en symmetri, hvor menneskelige og ikke-menneskelige aktører vægtes ligeligt, og beskrives som del af et heterogent netværk (Latour 1993). Undersøgelsen har således teoretisk som metodisk grundlag i aktør-netværksteori. 


[bookmark: _Toc390137573]1.1 Problemformulering

Dette speciale vil med udgangspunkt i et feltarbejde hos NIRAS og Ringsted Spildevand undersøge følgende:
Hvilke forhold gjorde sig gældende ved, at hele eller dele af DRIVE, enten blev inkluderet eller ekskluderet i Ringsted Spildevands arbejdsgange?
For at nå frem til et svar på ovenstående problemformulering, vil specialet arbejde ud fra følgende forskningsspørgsmål:
· Hvordan foregik processen med at gøre DRIVE til en del af Ringsted Spildevands dagligdag?
· Hvad var de udslagsgivende forhold til DRIVE’ inkludering eller ekskludering i Ringsted Spildevand?
Med udgangspunkt i mit feltarbejde, vil jeg bestræbe mig på at undersøge hvilke forhold der var før, under og efter introduktionen af DRIVE hos Ringsted Spildevand. Jeg vil kigge på hvilken proces der var under dette forsøg på implementering. Da jeg ikke selv var til stede under introduktionen af DRIVE for snart 3 år siden, vil min empiri omkring processen mest være baseret på interviews. Derudover vil jeg undersøge de faktiske forhold, omkring brugen af DRIVE på nuværende tidspunkt. Min undersøgelse vil ikke være fokuseret på selve udviklingen af DRIVE, eller på DRIVE som system. Der vil dog være en beskrivelse af DRIVE, for bedre at kunne forstå brugen af det. 
Teoretisk vil specialet ligge indenfor en aktør-netværksteoretisk tilgang. Her vil jeg anvende to modeller hhv. ”De fire øjeblikke i translationsprocesser” og ”Due process model”, til at beskrive de trin et IT system, og de omkringliggende netværk gennemgår af translationer, før IT systemet bliver en del af netværket.     
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Igennem projektet vil der være en stræben efter at få undersøgt problemstillingen, og ud fra dette kunne besvare min problemformulering. 
For at opnå dette, vil jeg fokusere på at undersøge de forhold der gør sig gældende, når et IT system som DRIVE forsøges implementeret i et forsyningsselskab. Undersøgelsen vil både undersøge forhold hos udviklerne af DRIVE, samt forhold hos dem der ønsker systemet implementeret. I undersøgelsen vil alle forhold indenfor både de tekniske og menneskelige blive undersøgt.
Undersøgelsen vil blive udført som et kvalitativt casestudie, hvor der sigtes mod at samle store mængder af information om få enheder. NIRAS og Ringsted Spildevand er enhederne som vil blive undersøgt. Jeg har fået adgangen til enhederne gennem NIRAS. NIRAS har bestemt hvilke sted og hvornår feltarbejdet skulle udføres. Her vil jeg gennem et 7 dages feltarbejde forsøge at samle empiri nok omkring de forhold der er på stedet, men også omkring de forhold der har været på stedet, under den forsøgte indførelsen af DRIVE. Da jeg ikke var til stede under de første stadier af implementeringen, vil jeg i undersøgelsen afhænge af folks udsagn om det tidligere forløb. Undersøgelsens undersøgelsesobjekt er her implementeringen af DRIVE’ og dets brug.
Undersøgelsen vil være baseret på deltagende observationer, hvor jeg vil få rollen som ansat praktikant på stedet. Jeg vil forsøge at observere arbejdsgange og måder ting bliver gjort på i forsyningen. Interviews vil blive eksekveret sidst i forløbet, efter at have udpeget de relevante informanter. Interviewene skal forsøge at belyse forholdene før, og efter implementeringen af DRIVE i forsyningen. 
Empirien vil blive analyseret med en aktør-netværksteoretisk tilgang, hvor jeg vil trække på litteratur indenfor ”Information System research” eller en ANT tilgang til IT forskningslitteratur. I ANT tilgangen vil symmetri mellem menneskelige og ikke-menneskelige aktører være gældende. Dette vil betyde at disse behandles ligeværdigt, og indgår i et netværk af heterogene aktanter. To modeller hhv. ”De fire øjeblikke i translationsprocesser” og ”Due process model”, vil blive anvendt til at kigge på de beskrivelser modellerne kommer med, når ny teknologi introduceres og inkluderes i et netværk.
Analyse resultaterne vil blive diskuteret, og en konklusion skal ende med at kunne besvare problemformuleringen.  
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Dette afsnit vil komme ind på den teoretiske tilgang, der skal sætte rammen for en analyse af empirien i afsnit 3. Teorien vil omhandle en beskrivelse af aktør-netværksteori (ANT), hvor der vil være et fokus på begreber som aktanter, netværk, translationer, ”black boxes” mm.. I afsnittet vil der også forsøges at påpege de forskellige begrebers relevans til projektet, hen imod en løsning på dets problemstilling.  
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Et velegnet sted at starte, når ANT skal introduceres, er 1962 og Thomas Kuhns bog om videnskabens revolutioner (Elgaard 2003, s.4). Denne bog er blevet betegnet som en sociologisk milepæl, hvad angår et skifte i den måde naturvidenskaben er blevet anskuet på (Ibid). Thomas Kuhn pointere i denne bog, at videnskabens erkendelse af naturen ikke bygger på en erkendelse af naturen som den er, men at denne erkendelse er styret af bestemte sociale og kognitive skemaer. Disse skemaer kaldes paradigmer, og er med til at sætte grænser for hvordan man ser og stiller spørgsmål. Disse paradigmer opstiller ikke bare rammen for det videnskabelige arbejde, men er derimod en del af kernen af den videnskabelige proces (Ibid). Dermed udfordrer Kuhn synet på naturvidenskaben som uangribelig rationalitet, og åbner op for at socialvidenskaben kan komme i tættere kontakt med den naturvidenskabelige produktionsproces (Ibid). Med udgangspunkt i dette, voksede der i 70’erne en bølge af videnskabssociologiske studier frem, hvor etnografiske studier af den daglige praksis i forskningslaboratorier, beskrev komplicerede forhandlingsprocesser som grundlaget for videnskabelige kendsgerninger (Elgaard 2003, p.5). Det er igennem bølgen af sådanne etnografiske studier, af blandt andet den franske antropolog Bruno Latour, at ANT blev formet (Ibid).
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ANT som udspringer fra Science & Technology Studies, er en ontologi udviklet af Bruno Latour, Michael Callon og John Law (Sismondo 2011, s.65). ANT er en sociologisk analyse af videnskab og teknologi (Elgaard 2003, p.6). ANT bidrager med et netværksbegreb der stammer fra Saussures semiotik (Law 1999). Der hævdes her, at et ords betydning ikke kan refereres til en ekstern realitet, men derimod til den forskel den har, til andre ord (Jensen 2003, s.6). Ordet ”mand” får f.eks. dets betydning ved en reference og forskel til ordet ”kvinde”. De begge får deres betydning ved at referere til ordet ”barn”, og de får alle deres betydning i form af en reference til ordet ”dyr” (Ibid). Dette kan anvendes på sproglige som ikke sproglige objekter, såsom teorier, teknologier, begreber. Disse objekter indeholder ifølge ANT ikke en essens eller kraft i sig selv, men er defineret ud fra dets relationer til andre objekter i netværket (Ibid).  
ANT bekendtgøre verden som værende fuld af hybride størrelser (Latour 1993), og som indeholder heterogene elementer, bestående af både menneskelige og ikke-menneskelige størrelser kaldet aktanter. ANT anvendes til at analysere forhold, hvor netop disse elementer ikke er til at adskille fra hinanden (Callon 1997, s.3). Tager vi f.eks. og kigger på et softwaret DRIVE og dets bestanddele, ville det være svært at bedømme, hvilke bestanddele der består af ”livløse” entiteter, og hvilke der er et resultat af menneskelighandlen. Udfordringen består i at differentiere et softwares tekniske aspekter, fra den indflydelse software udviklerne har haft på programmet (A. Tatnall , A. Gilding 1999 :957). Det på ydersiden socialt lignende størrelser, kan til dels være tekniske og omvendt. Så ANT omhandler socio-tekniske entiteter, og dementere eksistensen af entiteter, bestående af kun tekniske, eller kun sociale relationer (Ibid). Fælles for aktørerne er at de handler, uanset om det er tekniske eller sociale entiteter. Spørgsmålet er ikke; om det er en social eller teknisk entitet? Men derimod om associationen er stærkere eller svagere end den anden? (Latour 1998b :27). Så hverken tekniske eller sociale positioner er privilegeret overfor hinanden (Latour 1986), og der anses i ANT ikke for at være en bestemt social eller teknisk determinisme, men derimod en socio-teknisk betragtning (Ibid). Latour beskriver det således:
”I modsætning til påstandene af dem, der ønsker at bibeholde enten en teknologisk eller samfundsmæssig tilstand konstant, er det muligt at overveje en retning af en nyskabelse, hvor alle aktører samhørigt udvikler sig” (Latour 1991 :117).  
ANT er baseret på tre principper; agnosticisme, generaliseret symmetri og fri association, dette for at konstatere vigtigheden af en manglende skelnen mellem menneskelige og ikke-menneskelige aktanter (Callon 1986). Kigger vi på første princip, nemlig agnosticisme, menes der at der skal være en uvildig analytisk tilgang mod alle de involverede aktanter, hvor intet er forudbestemt. Generaliseret symmetri forsøger ved brug af et neutralt vokabular, at give en forklaring på eventuelle stridigheder der opstår ved brugen af forskellige aktanter under samme betegnelse. Det tredje og sidste princip er fri association, som kræver en eliminering af tidligere skelnen mellem det tekniske og det sociale (Callon 1986 :200).Dette igen for at dementere en skelnen mellem sociale og tekniske aktanter, i det såkaldte heterogene netværk. 
Callon beskriver det således:
”Reglen som vi må respektere her er, at vi ikke ændre registrere, når vi bevæger os fra tekniske til sociale aspekter, af det undersøgte problem” (Callon 1986 :200).
Et træk der principielt er vedhæftet ANT, er modstanden mod overordnede svar på et givent problem, som værende indlysende eller åbenlyse. Det er svar som, at en ting ikke virkede fordi den ikke havde en chance for at kunne virke (Latour 1996 :121). Eller at grunden til, at et givent software blev indført var, at det skete på det rette tidspunkt. I stedet forsøger ANT at finde svaret, ved at kigge på aktanterne selv. Endvidere lægger ANT vægt på, at ingen prædefinerede antagelser lægger til grund for det undersøgte, andet end aktørernes evner og kapaciteter, til at overbevise og indføre andre aktanter ind i deres netværk (A. Tatnall  & A. Gilding 1999 :959). I min analyse vil DRIVE ikke i sig selv have en essens. DRIVE er et software bestående af et netværk, der igen består at aktanter. Disse aktanter er blevet til af software udviklere, gennem et væld af associationer af det omliggende netværk. Implementeringsprocessen vil ikke blive anskuet som en proces, hvor DRIVE enten blev implementeret på et rigtigt eller forkert tidspunkt, men derimod hvilke aktanter og associationer der var på det givne tidspunkt. Endvidere vil princippet om agnosticisme, med en uvildig analytisk tilgang præge undersøgelsen. Analysen vil kigge på de undersøgte aktanter, samt de forbindelser de danner, uden at have en eller anden prædefineret antagelse om det undersøgte. 
ANT eller ”Sociologien af translationer” (Callon 1986; Law 1992), arbejder ud fra at analysere magtens mekanismer, når disse opstår i heterogene netværk. Derudover opsporer ANT transformationerne af disse heterogene netværk, bestående af mennesker, organisationer, maskiner samt mange andre forskellige aktører. Men også indholdet af disse netværk af relationer, deres opståen, måden de er konstrueret på, hvordan disse netværk bibeholder deres holdbarhed over tid, undersøges i ANT. Endvidere er det interessant hvordan aktanter inddrager andre aktanter ind i deres eget netværk, og påtvinger disse aktanter deres egne visioner, motivationer og kvaliteter (Law 1996). Derfor er de forhold vi, i denne undersøgelse forsøger at få svar på, i virkeligheden et netværk.
Law og Callon beskriver dette således:
”Vores formål er altså, at spore sammenkoblinger opbygget af teknologer, mens de foreslår projekter, og derefter søger de nødvendige ressourcer, for at få disse projekter til at bære frugt” (Callon & Law 1988 :285).

Der skal dog være en påpasselighed ved brugen, og forståelsen af netværksbegrebet, da det i ANT, anvendes i en bestemt form, og beskriver et bestemt slags netværk. Netværket i ANT, anses ikke som værende et fast forankret netværk. Men netværksbegrebet anvendes her i en særartet form, til netop at beskrive disse skiftende alliancer mellem aktanter (A. Tatnall  & A. Gilding 1999 :958).
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Andre teorier anvender aktant-begrebet om menneskelige enkeltindivider, derfor anvender ANT ofte termerne aktant eller entitet for, at betegne de heterogene punkter i et givent netværk (E. Jensen 2003 :7). En aktant kan ikke kun ses som er punkt, men også en association og heterogene elementer, der i sig selv danner et netværk, dvs. enhver aktant er i sig selv et netværk (Law 1992), og der er i princippet ingen forskel på aktanter og netværk (E. Jensen 2003 :7). Aktanter kan ses som netværk der fra et givent perspektiv, pga. opnået stabilitet og forudsigelighed, fremstår som en kasse eller en black box (Ibid). Når denne black box åbnes, vil den kunne indeholde utallige, andre mulige komplekse netværk (Callon 1986). DRIVE eller Ringsted Spildevand kan fra et givent perspektiv ses som en black box. Man kan i mange tilfælde anskue størrelsen som en aktant, uden at tænke på de detaljerede netværk, den måtte bestå af. Det kan for DRIVE’ vedkommende være et netværk af koder, og specielle funktioner der afspejler politiske beslutninger. Ringsted Spildevand består af et netværk af medarbejdere, arbejdsgange, regler, ambitioner. Men man skal dog altid have i bagtankerne, at disse detaljerede netværk, der er situeret i aktanterne, kan indeholde aktanter med forbindelser og mulige ændringer, der kan have stor effekt på den undersøgte aktant (Callon 1987). Når et netværk derfor formes, betyder dette ikke at det helt stabiliseres, og at der derfor ikke er mere at komme efter. Netværk er i den forstand altid upålidelige, og kan blive ustabile og forandre sig. Ved inkludering af nye aktanter i netværket eller nye alliancer blandt aktanter, kan ”black boxes” derfor altid komme ud for at de ”åbnes”, og at der stilles spørgsmålstegn ved deres indhold (Callon 1986). Vedligeholdes og simplificeres netværk ikke hele tiden, kan hele netværk kollapse og konfigureres, så det opstår som et andet netværk (A. Tatnall  & A. Gilding 1999 :958).
Aktanterne styrkes af en sammenkomst af andre ”stille” aktanter, der giver dem styrke og troværdighed (Callon 1987). Et netværks holdbarhed bestemmes til dels af, holdbarheden af de forbindelser eller translationer der holder netværket sammen. Translation er en form for mediering, der viderebringer men samtidigt forstyrre et signal (E. Jensen 2003 :8). Det omvendte af mediering er intermediering, som er hvor et signal overleveres uden nogen form for ændring af signalet (Latour 2005 :39). I ANT anvendes begrebet translation som den proces, hvor en aktant styrkes ved at associere sig med andre aktanter (E. Jensen 2003 :8). Når en aktant igennem disse associationer, kan begynde at virke eller tale på vegne af andre aktanter, opnår den en styrkelse. Det ses til dels i politik, hvor en politiker taler på vegne af nogle vælgere, eller når en videnskabelig artikel beskriver et bestemt naturvidenskabeligt fænomen, eller et ur viser klokken (Ibid). Disse forskellige aktanter hhv. politikeren, artiklen og uret styrkes og bliver effektive, da de virker eller taler på vegne af en masse forudgående aktanter. De er det sidste led af disse forudgående translationer, og derfor optræder de nogenlunde stabile og troværdige. Politikerens udsagn er f.eks. defineret af en masse forudgående aktanter, såsom valgkamp, møder, partimedlemskab. En videnskabelig artikel refererer til andre aktanter, såsom artikler, forskellige forsøgsresultater og grafer. Uret er det sidste led af en masse standarder omkring tidsmålinger, metaldele og mekaniske systemer (Ibid). Det der fokuseres på i en ANT analyse, er at beskrive hvordan et aktør-netværk opbygges og stabiliseres, samt måden aktanter styrkes, ved at skaffe sig allierede (Ibid). Derfor er strategien i en ANT analyse, at følge translationerne, og beskrive hvordan de forskellige aktanter lykkedes at tale eller virke på vegne af andre entiteter. Det er en stor kampplads, hvor der udspiller sig en kamp af magt. Når en aktant opnår styrke fra andre aktanter gennem translationer, er det ikke en jævnbyrdig byttehandel, men derimod mere en form for udnyttelse eller parasitisme (Ibid). Disse magtkampe og forhandlinger mellem aktanterne vil i denne undersøgelse blive belyst, da de udgør en stor del af indførelsen af ny teknologi som DRIVE.                 
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Konfigurationen af et netværk består i at indskrive eller hverve forskellige aktanter (Grint & Woolgar 1997), ved en proces af forhandlinger og redefineringer, hvor nogle aktanter forsøger at pålægge, definitioner og roller på andre (Callon 1986). Translation kan i dette tilfælde forstås som en måde at forpligte en aktant om til at tage en ”omvej”. En ”omvej” der tager aktanten videre igennem et Obligatorisk Passagepunkt, defineret af en anden aktant (Callon 1986). Begrebet heterogenius engineer beskriver aktanten, der skaber disse ”omveje”, og er i stand til at tale eller virke på vegne af andre aktanter i netværket (Law 1987). 
Det er ofte sådan, at når organisationer skal have indført nye innovative teknologier, så vil man kun indføre nogle af delene, og undlade andre (Stanforth 2006 :35). I Aktør-netværk terminologi ville man kalde det en translation af teknologien, i en form der er mere hensigtsmæssig for brugeren af teknologien. Dette ved, igen at inkludere nogle af elementerne, og ekskludere andre elementer af teknologien, så det resulterer i en teknologi der ved translation, er ændret fra sin oprindelige form og egnet til modtageren (A Tatnall 2009). Dette vil være relevant at kigge på i analysen. Vil Ringsted Spildevand indfører alle dele af DRIVE, eller vil der være en translation der ændre DRIVE? Alle disse translationer skitserer Callon (1986) i fire øjeblikke i translationsprocesser.         

Oprettelsen af et aktør-netværk bliver defineret som en proces med translationer indeholdende fire stadier eller øjeblikke (Callon 1986). En proces hvor en aktør indskriver andre i netop denne fire stadiet proces. Det første øjeblik omtales som Problematization. Det er en fase, hvor en gruppe af en eller flere centrale makro-aktører, definere et problems karakter og de roller som andre aktører skal påtage sig, på en sådan måde at makro-aktøren defineres som den der har svaret på problemet, og som den uundværlige til løsning af selvsamme problem (A Tatnall 2002 :185). Sagt på en anden måde så definere de centrale makro-aktører identiteter og interesser af andre aktører. Identiteter og interesser der passer ind i den, eller de centrale aktørers egne interesser. Problemet redefineres i form af løsninger, og et Obligatoriske Passagepunkt (OPP) etableres, for så at gøre ”sig selv” uundværlig, og tvinge aktanterne igennem denne. Andre aktører indgår ligeledes i netværket, med den hensigt at løse problemet. Dette sker ved at aktørerne former en alliance med makro-aktøren ved, at overtale eller ligefrem skræmme andre aktører til at tilslutte sig makro-aktørens løsning (J Rhodes 2009 :6). 
Det andet øjeblik i processen omtales som Intéressement. Denne fase handler om hvordan de allierede er ”låst” fast, og indeholder processer hvor de pålagte identiteter og roller fra problematization, påtvinges andre aktører. Dette ved at, de forskellige aktører samles omkring et problem, og udelukker afvigende aktører. På nedenstående figur illustreres hvorledes en aktør A interessere B og drager denne mod sig, ved at klippe eller svække alle forbindelser mellem B og gruppen af andre entiteter C,D,E eller andre der kan have en forbindelse til B (Callon 1986). Det er ligeledes en proces hvor aktører fra andre netværk løsrives og vedhæftes makro-aktørens synspunkt (Ibid). Alt dette med henblik på at styrke incitamentet for at kanalisere aktørerne igennem OPP, og derfor gøre netop dette punkt essentielt for fremtidige translationer.  
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Figur 1 Intéressement (Callon 1986)

Det tredje øjeblik kaldes Enrollment og bygger på resultatet af de to foregående faser Problematization og Intéressement. Her handler det om hvordan aktørernes roller defineres og koordineres, med henblik på en stabilisering af et netværk bestående af forskellige alliancer (Singleton and Michael 1993). Aktør-netværket vokser her ved at allokere, eller indskrive de forskellige aktører ind i de forskellige roller, og derudover forsøges en udbredelse af netværket, ved at opsøge flere allierede (A Tsohou, el al. 2012).
Det sidste øjeblik er mobilisation, og opstår når den foreslåede løsning får bred opbakning (Mc Master, Vidgen & Wastell 1997), eller at større netværk etableres af andre ukendte aktanter der optræder som talspersoner på vegne af andre aktanter (Grint & Woolgar 1997). Mobilisation kræver at disse såkaldte talspersoner er i stand til at repræsentere disse andre aktanter, og at disse talspersoner derfor ikke forråder aktanterne (Callon 1986). Der vil selvfølgelig ikke være et velvilligt samtykke fra alle aktanter om at tage denne tidligere beskrevet ”omvej”, så for at forstå den retningen en innovativ teknologi tager, er det vigtigt at undersøge den modstand nogle aktanter har mod den (Latour 1991).            
Disse fire øjeblikke vil benyttes til at analysere, hvad der er forgået i netværket af relevante aktanter på både Ringsted Spildevand, og det omsluttede netværk af andre aktanter. Her vil vi anvende de forskellige stadier til, at analysere om eventuelle ligheder eller uligheder med de fire øjeblikke, har haft en indvirkning på implementeringen af DRIVE i forsyningen. Mere præcist vil de fire øjeblikke anvendes til at kigge på en eventuel succes med at etablere OPP, og få indsluset de relevante aktanter ind igennem. Da jeg ikke har været til stede, da disse translationer er foregået, benytter jeg observationer og interviews på stedet, til at danne netværket.     


[bookmark: _Toc390137580]2.5 Due process model

ANT anser skabelsen af både fakta og teknologier som ”black boxes” der opstår, når alliancer af menneskelige og ikke-menneskelige aktanter samles, og skaber et (relativt) stabilt netværk. Teknologier bliver derfor igennem translationer, enten styrket eller svækket, og er derfor i en proces af konstant transformation mens netværket vokser over tid og sted ( Mc Master, Vidgen & Wastell 1997 :346). Det er derfor ikke skaberen af teknologien, der beslutter hvordan teknologien i sidste ende anvendes eller anskues, men derimod andre aktanter på et andet sted og tid, der gør (Ibid). Grint & Woolgar (1997 :21) kommer med et eksempel vedrørende telefonteknologien, der oprindeligt var udviklet til at sende musikkoncerter. Telefonen var ikke indlysende designet til senere at begrænse sig til tovejs kommunikation mellem mennesker, eller til senere at danne grundlag for fax eller internet. Det er alt sammen et resultat af fortolkninger og forhandlinger, og ikke en determination (Ibid). 
Igennem translationer bliver aktanter fortrængt og derfor ændret, så de er i stand til at blive en del af aktør-netværket (Callon 1986). Aktanters enten inkludering eller ekskludering i et aktør-netværk, kan beskrives ud fra en model. The Due proces model (Latour 2004) består af fire generelle regler. 
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Figur 2, Model der illustrere de fire trin i Due process modellen (Latour 1998)

· Den første regel omhandler Perplexity og beskrives således af Latour:
”I skal ikke simplificere antallet af [potentielle aktant-netværk], som der skal tages højde for i en discussion” (Latour 2004).
Denne regel beskriver vigtigheden af, at nye aktant-kandidater får en chance for, at introducere sig selv til netværket (R. Dankert 2009 :1), da nye aktant-kandidater (det være en kendsgerning, påstand eller teknologi)ikke bringer vished, men rådvildhed(perplexity) med sig (Mc Master, Vidgen & Wastell 1997 :347). En nyt potentielt aktør-netværk skal ikke i et tidligt stadie negligeres, da netop denne rådvildhed er i stand til at legitimere en ny aktant-kandidat (R. Dankert 2009 :1). Her er det vigtigt at rådvildheden adresseres tydeligt, da det kan føre til en forkert forståelse, der kan mærke det næste trin i modellen. Derfor er et forlig essentiel for succesen, og elimineringen af eventuelle konflikter, i de sidste tre trin (J Rhodes 2009 :8).      

· Den anden regel omhandler Consultation og beskrives således af Latour:

”Du skal gøre det klart, at antallet af stemmer, der deltager i ledforbindelsen af [potentielle aktant-netværk] ikke er vilkårligt kortsluttet” (Latour 2004 :109).

Denne regel er formuleres således af Jo Rhodes (2009): 

”Dette giver den nye kandidat legitimitet til en optagelse gennem forhandling mellem parterne. Det er her råd samt plads til meninger gives. Dette stadie indebærer en vurdering og egnetheden, af den nye kandidats indtræden i netværket. Det vigtige spørgsmål her er: Hvem er repræsenteret i forhandlingsteamet? Er der en tilstrækkelig forhandling til stede? Er alle koncepterne tilstrækkeligt forstået af de relevante parter, for at sikre gode forhandlinger?” (J Rhodes 2009 :8).  


· Den tredje regel omhandler Hierarchy og beskrives således af Latour:

”I skal diskutere foreneligheden af ​​nye [potentielle antant-netværk] med [eksisterende strukturer], på en sådan måde, at de alle opretholdes i den samme fælles verden, og vil give dem deres retmæssige plads" (Latour 2004 :109). 

Denne regel er formuleres således af Jo Rhodes (2009): 

”Diskuter om den relative betydning af indførelsen af kandidaten i netværkets hierarki, er påkrævet; dette indebærer en organisering af elementer i en rangering, med hver rang, ordnet under den overliggende rang. Dette for at forstå, på hvilken måde den nye aktør skal være placeret. Hierarchy handler ikke alene om rangering (som navnet antyder). På trods af en enighed om [den tidlige beskrevne] rådvildheden, og en passende gennemført consultation, kan netværket stadig afvise den nye kandidat, hvis det finder kandidaten ubetydelig for dem” (J Rhodes 2009 :8).



· Den fjerde og sidste regel omhandler Institutionalization og beskrives således af Latour:
”Når først [aktant-netværk] er blevet indført, skal du ikke længere stille spørgsmålstegn ved dets legitime tilstedeværelse, i hjertet af det kollektive liv” (Latour 2004 :109). 

I dette stadie skal aftalerne lavet i Hierarchy opfyldes (R Dankert 2009 :1)

Nogen gange forsøges der at skyde genveje igennem processen, og lade aktant-kandidaten hoppe direkte fra første stadie (Perplexity) til sidste stadie (Institutionalization). Dette vil dog øge sandsynligheden for fiasko (Mc Master, Vidgen & Wastell 1997 :347).    
Denne model beskriver fire trin, et netværk skal igennem for at beslutte sig for at enten at inkludere eller ekskludere en aktant i netværket. De fire trin vil blive anvendt til, at analysere den eventuelle forhandlingsproces det har været i gang, før hele eller dele af DRIVE enten er blevet inkluderet eller ekskluderet af netværket. De fire trin vil, på samme måde som i de fire øjeblikke, anvendes til at analysere enten ligheder eller uligheder med den empiri jeg har, for at fastslå om dette forhold har haft en indvirkning på implementeringen. I min analyse vil jeg gøre brug af to modeller hhv. ”De fire øjeblikke i translationsprocesser” og ”Due process model”, for både at overskueliggøre processen hvorved netværk dannes, samt aktanternes formåen i at etablere sig i sådanne netværk. Med ”De fire øjeblikke i translationsprocesser”, vil jeg først forsøge at spore aktanternes vej gennem det Obligatoriske Passagepunkt, ved at kigge på aktanternes evne til at danne associationer, og inddrage andre relevante aktanter med igennem passagepunktet. Sagt på en anden måde vil jeg undersøge, hvilke aktanter der har været udslagsgivende i den proces der har været, med at få DRIVE implementeret i Ringsted Forsyning, og hvordan disse har inddraget andre med i deres målsætninger om, indførelsen af DRIVE i organisationens arbejdsgange. Med ”Due process model” vil Jeg kigge på de forhold i form af forhandlinger, der gør sig gældende for, at en aktant enten inkluderes eller ekskluderes i et netværk. Jeg vil kigge på hvordan DRIVE enten er blevet indrulleret i netværket, eller af andre grunde ikke er blevet accepteret af det omgivne netværk.
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I 90’erne blev der rejst intern og ekstern kritik af ANT, hvilket gav anledning til en videreudvikling af teorien. Der var flere kritikpunkter (Elgaard 2003 :24). Jeg vil her prøve at beskrive to kritikpunkter, som jeg finder yderst relevante i forhold til min analyse.
Et af kritik punkterne var at ANT havde en tendens til at beskrive verden ud fra ledernes og de magtfuldes position, og at ANT dermed gør sig skyldig i ”managerialisme” (Ibid). Dette påpegede den amerikanske feminist Susan Leigh Star (1991), og henviste til Callon (1986), og hans beskrivelse af de fire øjeblikke. Her vælger Callon i sin analyse, at beskrive verden, som den udfolder sig for de magtfulde aktanter, og for ikke for nogle af de mindre magtfulde aktanter. Star mener, at man ville kunne fortælle andre historier, hvis man valgte at fortælle den ud fra de undertrykte eller usynlige aktanters perspektiver (Elgaard 2003 :24).   
Et andet kritikpunkt er at ANT har en tendens til at blive funktionalistiske i dets forklaringer. ANT analyserne handler om, hvordan et center lykkes at ensrette en omgivende verden (Ibid). Singleton & Michael (1993) argumentere her, at et projekts sammenhængskraft ofte beror på at deltagerne er ambivalente, og ikke ensrettede. Dette cementeres i en konkret undersøgelse (M Schultz 1993), af et livmoderhalskræft screeningsprojekt, hvor projektet viste sig at være relativt stabilt, netop fordi at de deltagende læger var i stand til, at forholde sig både delvist for og delvist imod projektet (Elgaard 2003 :25). Lægerne var dermed i stand til at etablere en sameksistens i stedet for konflikt mellem screeningsprojektet og andre netværk (Ibid).  

De ovenstående kritikpunkter er meget relevante i forhold til min analyse, og jeg vil i min diskussion inddrage disse punkter, som en del diskussionen af mine analyseresultater.    
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Vi har i teoriafsnittet gjort rede for, at en ANT tilgang er valgt, og derfor vil blive anvendt til at belyse forholdende, eller rettere sagt, translationerne og netværkene bag implementeringsprocessen hos Ringsted Spildevand. Ved mit første møde med NIRAS blev det tydeligt for mig, at den specifikke case var af en kompleks karakter, derfor faldt valget på ANT meget tidligt i forløbet (Law 1999 :8). Der var ikke rigtig nogle områder NIRAS specifikt ville have undersøgt. Casen omhandlede ”Implementeringsudfordringer vedr. DRIVE”, som var overskriften på casen. Det eneste NIRAS med sikkerhed kunne fortælle mig var, at der var flere af deres kunder, der ikke brugte hele systemet. Der var derfor fra starten en meget åben undersøgelse, hvor jeg selv skulle sætte rammerne for undersøgelsen bredde og fokus. Undersøgelsen kunne derfor tage udgangspunkt i alt fra organisationen Ringsted Forsyning, It systemet DRIVE og dets funktionalitet, brugeroplevelser, ledelse, arbejdsgangen, de fysiske rammer. Alt kunne i dette tilfælde være relevant at undersøgelse. Derfor ville jeg anvende en teoretisk tilgang, der indfrier behovet for, at netop alle disse faktorer undersøges og behandles ligeværdigt. ANT har en symmetrisk tilgang, hvor netop alle elementer, både menneskelige og ikke-menneskelige behandles ligeværdigt og beskrives som en del af et netværk. Derfor var ANT en oplagt tilgang at anvende, til ikke kun at undersøge alle elementer ligeligt, men også for at kunne betragte forholdene mellem disse elementer, som netop netværksprincippet i ANT bidrager med til at kunne. For at kunne forstå de forskellige aktanter ud fra hvad de gør, samt forholdet til de øvrige heterogene elementer, valgte jeg at undersøgelsen skulle udføres kvalitativ. Den kvalitative etnografiske undersøgelse vil bygge på observationer og interviews af forskellige udvalgte informanter.  Den kvalitative undersøgelse er også et vigtigt element i ANT. I ”Laboratory life” (Latour & Woolgar 1979), undersøgtes betydningen af de menneskelige og tekniske processer i konstruktionen af videnskabelige kendsgerninger (Thagaard 2003 :44). På baggrund af en etnografisk undersøgelse i form af observationer og interviews, anvendt af de to antropologer, blev de tekniske og menneskelige forbindelser, der knytter sig til naturvidenskabelige eksperimenter belyst. 
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Jeg vælger at anvende to modeller for, at kunne kigge på min empiri gennem to forskellige metoder. Dette vil hjælpe mig til at forstå, hvad der skete under processen op til introduktionen af DRIVE, samt det efterfølgende forløb efter. Ved at anvende de to modeller, vil jeg få et bredere perspektiv over hvordan de forskellige processer forløb. De fire øjeblikke i translationsprocesser beskriver de magtkampe og magtstrukturer, der dannes gennem translationer, før indførelsen af en ny teknologi. Den beskriver også hvordan hovedaktanter arbejder på at styrke netværket gennem at skabe nye alliancer og værge nye aktanter til netværket, for så at ”tvinge” dem til at acceptere en løsning. Her vil jeg kigge på den proces der var i gang for, at få Spildevand til at acceptere DRIVE som løsning på forsyningens problemer. Samtidigt vil jeg undersøge om processen lykkedes.
 Due process modellen derimod, beskriver forhandlingerne før en eventuel indførelse af en aktant i et netværk. Denne model beskriver forhandlinger omkring en teknologis legitimitet i et netværk, og om hvordan denne teknologi passer i netværket og skal rangeres. Men før dette, skal de uforudsete forhold en teknologi tager med sig af rådvildhed, adresseres og forstås. Her vil jeg kigge på om der var en forhandling omkring DRIVE’ indførelse i netværket, og om rådvildheden blev adresseret. Derudover vil jeg kigge på om hele eller dele af DRIVE blev gjort legitimt og indført i netværket, og hvilken rangering, hele eller dele af systemet fik i netværket.             
I det følgende vil jeg komme dybere ind på de konkrete metoder, der er anvendt til at indsamle empirien. Jeg vil komme ind på ANT princippet omkring, det at følge aktanter, og beskrive metoderne bag observationer og interviews. Selvom at teori og metode i virkeligheden hænger unægtelig sammen, er det en praktisk foranstaltning at jeg her opdeler dem i to forskellige afsnit. ANT er i virkeligheden en samling af metoder, hvilket det følgende også bære præg af.
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ANT kan være en god tilgang, hvis det man søger er en komplet frihed til at evaluere interaktionen mellem forskelligartet aktører i bevægelse (Latour 2005 :52). ANT er et meget brugt i IT forskningen (Scott & Wagner 2003), hvor den bruges som værktøj til at analysere transformationer eller forandringer i organisationer, forårsagede af teknologier.  Vælger man at anvende ANT som tilgang, vil dette ikke medføre at man skal følge et sæt rigide regelsæt, med derimod et sæt anbefalinger og forslag. Latour (2005) giver fem anbefalinger i bogen ”Reassembling the social”, til folk der anvender ANT i deres undersøgelser (Fioravanti & Velho 2010 :3):
· Follow the connections som lægger meget op ad ANT sloganet ”to follow the actors themselves”. For at finde ud af hvordan de forskellige aktanter etablere nye associationer, skal man følge aktanterne og de forbindelser de danner med andre (Latour 2005 :12). Vi skal følge flowet, altså cirkulationen af entiteter der får aktanterne til at handle (Latour 2005 :237). Derfor skal jeg i min undersøgelse gøre meget ud af, at inddrage alle mulige aktører, og bibeholde symmetrien ved ikke at lægge mig fast ved, om det er menneskelige eller ikke-menneskelige aktanter der undersøges. Alle aktanter er under luppen.
   
· Go slow. Her skal man være meget forsigtig med at kortlægge territoriet, for at finde ud af hvordan forbindelserne mellem aktanterne bliver dannet (Latour 2005 :190). Anvendere af ANT skal som myrer, traske igennem landskabets mange forhindringer, med alle de konstant afbrudte bevægelser, for bedre at forstå hvordan aktanter rekruttere andre (Latour 2005 :25). I mit tilfælde skal jeg forsigtigt kortlægge territoriet, bestående af alt fra Ringsted Spildevand til NIRAS, samt eventuelle lovmæssige aspekter der kan have en indvirkning på implementeringen af DRIVE. Her skal jeg både kortlægge netværkene de nævnte består af, men også en kortlægning af der samlede netværk af netværk er relevant i denne sammenhæng.

· Look close. Her skal man, som der antydes, kigge detaljerede på tingene, uden at ville undersøge alt. I ANT er det ifølge Latour helt legitimt for ANT følgere, at stille fjollede og mærkelige spørgsmål, da dette kun vil føre til at nye aktanter og mere detaljerede forhold (Latour 2005 :175). I mit tilfældet skal jeg ikke holde mig tilbage, når jeg stiller mine informanter spørgsmål. Jeg skal kunne gå ned til mindste detalje, og grave eventuelle uønsket forhold op til overfladen. 

· Don´t jump eller sagt på en anden måde, lad være med pludseligt at ændre den retning du bevæger dig i (Fioravanti & Velho 2010 :3). Denne procedure vil hjælpe en med at finde de primære og sekundere translationsretninger, og dermed give mulighed for at kortlægge et nyt landskab(Latour 2005 :179). Jeg skal her arbejde mod at bevare overblikket og følge translationskæderne, for så at kunne danne nye netværk. Det vigtige her er, at jeg skal være tålmodig og følge et bestemt spor. 

· Keep everything flat. Dette betyder at man skal forsøge at eliminere sondringer der tidligere synes at være adskilt, fjernt eller modstående. Det betyder at man skal forsøge at skabe gennemskuelighed ved, at erstatte mystiske strukturer ud med synlige og empirisk sporbare lokaliteter. Der er ikke længere noget som er lokalt eller globalt, men derimod lokaliteter der er mere eller mindre forbundene, end andre lokaliteter (Latour 2005 :179). Det kan være den sværeste af anbefalingerne at praktisere, da det medføre at man skal transformere de tilsyneladende stærkeste aktanter, såvel som de mindre stærke aktanter om til punkter, og samtidigt spore deres forbindelser og interaktioner (Fioravanti & Velho 2010 :3). I mit tilfældet skal jeg forsøge at spore translationskæderne i mine netværk, og kigge på både stærke aktanter såvel som mindre stærke aktanter, samt de forbindelser der etableres.                                

For at kunne følge aktanterne, og de associationer af forbindelser de danner med andre aktanter, har jeg anvendt specifikke metoder til indsamling af data. Jeg har gjort brug af kvalitative interviews og observationer. I det følgende vil jeg belyse forskellige tilgange til interviews og observationer, samt hvilken tilgange der i denne undersøgelse er anvendt. 
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Samtale ses som en grundlæggende menneskelig interaktion, og det kvalitative interview anses af Kvale (1997), som en måde at føre en samtale på. 
Da forskeren kontrollere interviewsituation, ved at introducere temaer og bestemme hvilke svar der skal forfølges yderligere, anses interviewet ikke som en samtale mellem lige parter (Olsen 2002 :18).  


[bookmark: _Toc390137588]3.3.3 Forskellige typer interviews

Et kvalitativt interview kan være i både et struktureret, og i et ikke struktureret form (A Larsen 2007 :97). 
At interviewet er struktureret betyder, at interviewet er udarbejdet med færdige spørgsmål. I det strukturerede interview stilles spørgsmålene i en bestemt rækkefølge, meget lig den måde kvantitative interviews er udarbejdet, dog er forskellen at det kvalitative ikke har færdigformulerede svar, som informanten skal krydse af. Det strukturerede interview er kendetegnet ved at indeholde åbne svar, hvor informanten selv formulere svarene (Ibid). Når forskeren forbereder et struktureret interview, skal der udformes et interviewskema med færdigformulerede spørgsmål. Dette skal danne grundlag for en afdækning af problemstillingen, samt de emner eller temaer der indgår i problemstillingen (Ibid :98). De spørgsmål der tænkes at blive stillet, vil forgå i samme rækkefølge, og til alle informanter. Fordelen ved sådanne interviewskemaer er, at informationsmængden reduceres, og at håndteringen efterfølgende er betydeligt nemmere, da alle informanter svare på det samme, og senere sammenligninger mellem svarende dermed lettes (Ibid). 
Ved det ustrukturerede interview anvender man som regel en såkaldt interviewguide, som er en liste med spørgsmål eller stikord, der anvendes som en vejledning under interviewet (Ibid). Her skal intervieweren ikke styre interviewet for meget, men informanten skal have lov til at tale forholdsvis frit, i forhold til de emner intervieweren tager op. Interviewerens opgave her handler om at stille opfølgende spørgsmål, der er med til at dreje samtalen hen i mod det intervieweren finder interessant. Det ustrukturerede interview kan betragtes som en samtale mellem en forsker og en informant, hvor hovedtemaerne er fastlagt, men hvor at interviewet foregår i en sådan åben form, at informanten kan inddrage nye temaer ind i undersøgelsen, samtidigt med at forskeren kan tilpasse spørgsmålene ind til de temaer informanten bringer op. Fordelen ved en sådan relativ ustruktureret tilgang er, at forskeren kan følge informantens fortælling og uddybelse af temaer, som forskeren ikke selv i forvejen havde tænkt på (Thagaard 2003 :87).          
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Ved princippet om at følge aktøren selv, eller ”to follow the actors themselves” (Latour 2005), der passer det ustrukturerede interview bedst. Ved det åbne og frie interview, har jeg mulighed for at følge informantens historie, mens jeg går på opdagelse efter nye aktanter og hvordan forbindelserne mellem disse aktanter bliver dannet. Jeg har her mulighed for, at traske igennem landskabets mange forhindringer, med alle de konstant afbrudte bevægelser (Latour 2005 :25). Selvom jeg i det ustrukturerede interview fra start havde en interviewguide med stikord, og nogle hovedtemaer, så ændrede og tilførte jeg hen af vejen nye temaer, der mange gange var et resultat af at informanten kom med nye informationer. Disse informationer tilførte mange gange nye aktanter og associationer til netværket. Opfølgende spørgsmål brugte jeg så til, at gå mere i detaljerne omkring de relationer og associationer, der var mellem aktanterne.
Hovedtemaet i interviewet var, forhold vedr. implementering af DRIVE, og fokus lå derfor omkring de forhold der gjorde sig gældende ved implementeringen af DRIVE. Det var det interviewet skulle forsøge at belyse. For at få informanten i gang, eller rette denne mod fokus, anvendte jeg nogle åbne spørgsmål, men kom også med korrigerende spørgsmål undervejs. Men ud over dette, var det frit for informanten at komme med input omkring alt hvad der rørte sig. Spørgsmål og stikord var formet af de observationer jeg tidligere havde udført på stedet. Observationerne gav mig et fingerpeg hen i mod det, interviewene blandt andet skulle rette sig mod. Interviewene skulle enten bekræfte eller afkræfte eventuelle observerede fænomener, samt eventuelt uddybe eller tilføje helt nye emner til undersøgelsen.  Interviewene blev eksekveret sidst i feltarbejdet og bestod af 3 interviews af 3 ansatte på Ringsted Spildevand.  De anvendte spørgsmål var kun vejledende, og blev ikke alle anvendt i interviewene (Se bilag 2). Spørgsmålene varede i ca. 1 times tid. Informanterne blev udvalgt i gennem observationsprocessen, hvor deres relevans og indsigt i problemstillingen, samt vilje til et interview, havde betydning for udvælgelsesprocessen. 
Flg. 3 informanter blev interviewet:
· Superbruger1
· Superbruger2
· Driftslederen
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Observationer handler om systematiske iagttagelser. Observationer er noget, der er set, og som derefter nedskrives undervejs eller efterfølgende (Løkken & Søbstad 2006). Observationer handler om en tilstedeværelse i en situation, og en registrering af iagttagelser, som er relevant for undersøgelsen (Johannessen og Tufte 2002).  
Feltundersøgelser anvendes ofte inden for samfundsvidenskabelig forskning, og kan opdeles i to typer hhv. Ikke-deltagende observationer og deltagende observationer.
Ved den ikke-deltagende observation, er forskeren blot en tilskuer til det observerede. Forskeren vil holde sig i baggrunden, og ikke indgå i samspil med dem han/hun observere. I disse observationer anses det som værende vigtigt at forskeren tilstedeværelse ikke påvirker de observerede personers adfærd (A larsen 2007 :105). 
Ved den deltagende observation er forskeren medlem af den gruppe der observeres. Forskeren kan lade sig ansætte, samt udføre dagligdags opgaver i den virksomhed undersøgelsen udføres. Forskeren går ind i en rolle som medlem af organisationen eller det miljø han/hun er i (Ibid).   
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Ved mit feltarbejde hos Ringsted Spildevand blev jeg inviteret ind i de ansattes måde at arbejde på, ved at få muligheden for at sidde sammen med dem. Jeg sad sammen med de ansatte samtidigt med, at de arbejdede, og fik tildelt et skrivebord med tilhørende computer og login. Min rolle kunne associeres med en praktikant-rolle, hvor jeg kunne observere og sætte mig ind i de ansattes arbejde på stedet. Derudover kom jeg med til kantinen i frokost-pauserne, og kunne observere de mere uformelle aspekter af deres dagligdag. Dermed var det en deltagende observation, da jeg blev et medlem af organisationen og det miljø der var. 
I ANT forstand er man deltagende og en del af netværket. Man kan ikke negligeres som værende et passivt element i netværket, men derimod en aktant som handler, i det netværk han/hun er en del af. Aktantens tilstedeværelse har derfor en effekt på translationerne.    
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Validitet handler om relevans eller gyldighed. Det vil sige det forhold, at der skal indsamles empiri som er relevant i forhold til problemstillingen (A Larsen 2007 :95). I forbindelse med interviewene sørgede jeg for, at foretage korrigerende spørgsmål undervejs, for at sikre en relevans til den overordnede problemstillingen. Det at man har en fleksibel proces, hvor man kan ændre spørgsmålene undervejs, bidrager til mere valid information (Ibid).
Reliabilitet handler om pålidelighed, dvs. at undersøgelsen er baseret på nøjagtighed. Dette kan være svært ved kvalitative undersøgelser, da man ved f.eks. observationer kan foretage mange tolkninger af det man ser. Ved interviews bliver informanten påvirket af situationen, og dette har en betydning for hvad han siger (Ibid). I ANT perspektiv er hver situation og hver analyse unik. Man er også som undersøger en del af netværket, og alt handler om perspektiv (E. Jensen 2003 :7). Derfor kan det være svært at vurdere empirien ud fra reliabilitietsprincippet, når ANT anvendes som tilgang. Men man kan dog højne reliabiliteten ved, at anvende forskellige metoder til undersøgelsen. Jeg anvendte observationer, interviews og læste derudover om de forskellige virksomheder og deres arbejde.   
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Etiske problemer er i særlig grad knyttet til forskerens overvejelser om, hvor personlige og nærgående spørgsmål der kan stilles. Forskeren skal respektere informantens grænser, så de informationer der indsamles, ikke kan give informanten problemer, og at informanten kommer til at fortryde udtalelser senere hen (Thagaard 2003 :109).
Det har fra starten været af stor vigtighed for mig, at forklare alle informanterne omkring mit projekts formål. Alle på Ringsted Forsyning fik at vide, at projektet handlede om implementeringen af DRIVE i deres virksomhed. Jeg forklarede alle på stedet, at meget af det jeg så på stedet, samt det der blev sagt til interviewene, ville blive dokumenteret i en rapport. Dette for at forberede informanterne, og give dem en mulighed for at sige fra i god tid. Selvom jeg ikke mødte nogen direkte modstand mod min undersøgelse, var der nogle som ikke var helt bekvemme ved at blive interviewet, og dette respekterede jeg selvfølgeligt. Jeg fandt det vigtigt at fortælle informanterne, hvor de informationer jeg fik, eventuelt kunne havne. Ved interviews anvendte jeg lydoptager, og her fik informanterne at vide at lydoptagelserne skulle bruges for at lette mit senere arbejde, og som dokumentation. Informanterne fik at vide, at ingen i rapporten ville fremstå med navne.
Især til interviewene hvor tingene bliver meget nærgående, og hvor folk kan komme til at sige ting, der kan få konsekvenser senere hen, var jeg meget opmærksom på, ikke at udstille folk. Det var vigtigt for mig at beskytte informanternes integritet, ved at tage hensyn til informantens vurderinger, motiver og selvrespekt (Thagaard 2003 :110).      
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Det følgende er en beskrivelse af det empiri, jeg gennem mine observationer og interviews undervejs i feltarbejdet fik opsamlet. Beskrivelsen er opdelt i forskellige kategorier, og vil senere danne grundlag som empiri til ANT analysen. I dette møde med feltet, vil der også være et møde med DRIVE og dets opbygning og funktioner.    
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I midten af september 2013 blev vi fra Tekno-antropologi studiet på Aalborg Universitet, inviteret til et virksomhedstræf. Virksomhedstræffet havde til formål, at introducerer os studerende, til projektemner og et eventuelt projektsamarbejde, som vi kunne ansøge om at komme i besiddelse af. Projektemnerne blev introduceret ved, at hver virksomhed kom med et kort oplæg hvor de vigtigste aspekter af projektet blev belyst. Et af projekterne blev introduceret under overskriften ”Implementeringsudfordringer vedr. DRIVE”. DRIVE blev beskrevet som et software system, udviklet af NIRAS og brugt af flere danske forsyningsselskaber til drift og vedligehold af deres forsyningsaktiver. Her fortalte administrerende direktør for NIRAS Informatik, omkring de udfordringer de havde med at få kunderne til at anvende hele systemet DRIVE. Projektet vakte hurtigt min interesse, da det indeholdt denne Tekno-antropologisk relevante, maskine til menneske interaktionsproblemstilling. Mit første indtryk var, at problemstillingen jo også var velkendt i ens egen hverdag. Hvem havde ikke prøvet at sidde ved en computer og kæmpe med et nyt program? Enten så bliver programmet inkluderet og brugt i ens hverdag, eller så blev programmet ekskluderet og aldrig rigtig brugt. Hvorfor var det egentligt sådan? Men nu foregik det jo ikke hjemme hos en selv eller på studiet, men i et dansk forsyningsselskab. Det var, om man så må sige, en velkendt problemstilling i et ukendt landskab. Derfor ansøgte jeg om et projektsamarbejde med NIRAS, og fik hurtigt et positivt tilbagesvar. Nu var første skridt mod det ukendte felt en realitet, men hvad var DRIVE for et produkt og hvad skulle det løse?
Efter et møde, der forgik hos NIRAS beliggende i Allerød, blev en mere dybdegående samtale etableret, med administrerende direktør og marketingchefen for NIRAS Informatiks GIS afdeling, som er en underafdeling i NIRAS, der blandt andet står for udviklingen af DRIVE. Der blev snakket om de udfordringer, der kunne være ved implementeringen af DRIVE i nogle forsyningsselskaber. Der var en idé om, at udfordringen kunne ligge i kommunikationen mellem NIRAS konsulenterne, som jo havde tekniske baggrunde, og de medarbejdere på de respektive forsyninger. Men ellers var det et åbent projekt. Et projekt der mønstrede en indre Pioneer følelse, og som afstedkom af, både tanken om at være en af de første Tekno-antropologiske kandidatstuderende nogensinde, og samtidig af at anvendelsen af den tværfaglige tilgang, som det første år på studiet havde tillært mig, nu for første gang kunne komme i spil i undersøgelsen af en erhvervsrelateret problemstilling. Vi aftalte dog hurtigt, at mit feltarbejde skulle foregå på et dansk forsyningsselskab, og at NIRAS ville etablere kontakten og informere mig videre herom. Men først skulle jeg besøge NIRAS’ IT afdeling i Aalborg, hvor selve udviklingen af DRIVE foregik. Her skulle jeg få et indblik i DRIVE’ funktionalitet, måden softwaren var blevet udviklet, samt hvilke tiltag der var taget fra NIRAS konsulenternes side, mod en implementering af DRIVE hos forsyningerne. Jeg blev på forhånd gjort opmærksom på, at IT afdelingen som jeg skulle besøge, var en travl afdeling, og det var lige med nød og næppe, at de havde tid til mit besøg. Derudover var DRIVE ifølge IT afdelingen et kompliceret software, med mange funktioner. Det gav mig mit første indblik af en mulig problemstilling, for hvis udviklerne klassificerede dette system som kompliceret, hvad skulle den menige bruger ude i forsyningerne, så mene om DRIVE? 
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Det var med en del spænding, jeg forlod Aalborg lufthavn efter 40 minutters flyvetur fra København. Nu skulle det mindre mysterium om DRIVE konfronteres. Kunne det virkelig være så kompliceret, så at det udgjorde en betydelig faktor for implementeringssuccesen hos forsyningerne? Jeg havde et møde med en studerende på stedet. Han arbejdede med ”User Experiance” design” hos NIRAS, og forsøgte at finde nye måder at optimere designet af DRIVE, så det fik den bedst mulige brugervenlige brugergrænseflade. Han var også godt klar over udfordringerne i designet, og fik til opgave at sætte mig ind i systemet. Vi sad og arbejdede med programmet i et par timer, og jeg blev sat ordentligt ind i systemet. Ved første blik var DRIVE designet med en brugergrænseflade meget lig andre gængse software på markedet. Rulle menuer, flueben der skulle markeres, kommentarbokse m.m., det var et meget genkendeligt design (se bilag 1). Det undrede mig at systemet blev klassificeret som værende komplekst. Da jeg så fik et dybere indblik i systemets grundstruktur, gik det op for mig at der var noget om snakken. Den logik eller funktionelle struktur man blev ”tvunget” til at følge, indeholdt mange gentagelser. Der var rigtig mange ting man skulle udfylde, for at komme videre til næste trin. Det indeholdt mange lag af funktioner, som brugeren var nødt til at kende og forholde sig til, for overhovedet at kunne anvende systemet fuldt ud. Et andet billede af DRIVE begyndte at danne sig. Det virkede noget kringlet, og jeg kunne regne ud, at der i hvert fald skulle bruges meget tid for brugeren på forsyningen, når han eller hun skulle taste alle de informationer ind. Var der overhoved tid til det, i en travl hverdag. Den studerende talte om at designet var meget data-centric, altså at systemet var mere centreret omkring dataindsamling, end at det var brugervenligt. Det var en idé som jeg hurtig kunne nikke godkendende til.   

Figur 3. Figur over trinene i DRIVE' forskellige funktioner
En gennemgang af DRIVE, gav mig følgende viden omkring systemet. DRIVE var ifølge den studerende delt op i fire stadier (se fig. 3). Ved det første stadie ”Modtagelse af henvendelser til forsyningen”, vil brugeren først få en telefonisk borgerhenvendelse. Her skal brugeren så taste informationer som navn, adresse og telefonnummer ind. Derefter skal der i ”Oprettelse af opgaver og aktiviteter i hovedopgave, opgave, aktivitet”. Her skal brugeren ind og oprette en hovedopgave ang. det arbejde der skal udføres. Så skal der under hovedopgave, også oprettes en specifik opgave der skal løses, og til sidst en aktivitet der skal udføres. Derefter sendes disse opgaver og aktiviteter videre i ”Udsende rekvisition til entreprenør”, som en rekvisition til mulige interne og eksterne entreprenører. Der kan entreprenørerne så igennem DRIVE, byde ind på de forskellige opgaver. I dette stadie skal brugeren også godkende eventuelle bud fra entreprenørerne. I sidste stadie, skal entreprenørerne i ”Rapportering af udført arbejde”, så afrapportere tilbage til brugeren, omkring det udførte arbejde, og indtaste eventuelle kommentarer ind, omkring relevante informationer.       
Projektlederen der stod for udviklingen, salget og implementeringen af DRIVE havde lige tid til en lille snak. Han kom ind i rummet og satte sig. Her skulle vi snakke om hvordan det hele foregik. Hvordan blev forsyningerne gjort bekendt med DRIVE, og hvordan udvikler det sig derefter? Projektlederen startede først med, at fortælle om de udfordringer der havde været med implementeringen af systemet hos nogle af forsyningerne. Projektlederen beskrev manglen på succesfuld implementering, som et personligt nederlag. Det virkede som om at det var et ømt punkt at tale om, og at den professionelle stolthed var lidt på spil. Projektlederen mente dog, at 90 % af de udfordringer der var ved implementeringen, lå i organisationerne på de respektive forsyninger, og ikke i selve designet af systemet. Der skulle fokuseres på organisationen og ikke designet. Projektlederen talte om at DRIVE var bygget på en DAS standard. DAS standarden er en dansk national standard, bestående af en registrering af ledninger og afløb i alle kommuner. En standard som forsyningerne allerede var bekendt med. Det første møde med DRIVE, var derimod ved den salgstale han kom ud og holdt på stederne. Her skulle han overbevise forsyningerne om, at systemet var det rette for dem og de behov de havde. DRIVE var ikke det eneste system ude på markedet, der var andre konkurrenter med lignende systemer, så det handlede også for NIRAS om at få markedsandel. Ud over salgstalen blev der ifølge projektlederen givet nogle få kurser. Dette var for, at sætte brugerne på stedet ind i systemets funktioner. Derefter havde nogle af brugerne senere enten mulighed for, at komme til nogle etablerede brugermøder, eller for at kontakte NIRAS, for eventuelle spørgsmål ang. systemet. Brugermøderne blev afholdt ca. en gang hver 6. måned. Her sad brugerne på de forskellige forsyninger sammen, og diskuterede eventuelle problemer, eller gode oplevelser med systemet. Der kunne man også komme med gode råd til de andre brugere, og NIRAS konsulenterne kunne komme med eventuelle informationer, om nye funktioner eller ændringer i systemet. I og med at systemer var webbaseret, dvs. at softwaren lå på nettet, og ikke nede på computeren, som et program, kunne NIRAS foretage løbende ændringer. Ud over nogle få kurser, og de beskrevne brugermøder, var forsyningerne ellers overladt til sig selv. Det var ikke meget tid projektlederen havde til at snakke, han skulle hurtigt videre. Mødet gav mig en masse at tænke over på vej hjem i flyet, og blev startskuddet til det 7 dage lange ophold hos Ringsted Spildevand.
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Mødet med NIRAS i Aalborg gav mig en god indsigt i, måden de anskuede implementeringen af DRIVE. De havde en meget klar distinktion mellem designet af DRIVE, altså det tekniske, og brugerne eller organisationen. Det virkede som om at implementeringsudfordringerne var ømtålelige for NIRAS. DRIVE virkede som et mindre brugervenligt design, da der var mange ting man skulle indtaste, og mange flueben man skulle sætte, for at komme videre i systemet. På det andet stadie i DRIVE skulle man oprette en masse opgaver og aktiviteter, og det virkede broget og utydeligt. Det virkede som om at man skulle lave mange gentagelser i dette stadie. Selve implementeringsprocessen hvor NIRAS var indblandet, med kurser og andet info, virkede meget kort og ikke omfattende.          
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Den 4. december var en noget kølig morgen, da jeg på min vej til Ringsted Forsyningen fra mit hjem i Malmø, skulle starte mit 7 dage lange feltarbejde. NIRAS havde sat mig i kontakt med en ingeniør på forsyningen, der skulle koordinere mit besøg hos dem. Ingeniøren var blevet briefet af NIRAS markedschefen ang. feltarbejdets formål. Ingeniøren var en af dem i spildevandsafdelingen, der havde sat DRIVE på afdelingens agenda, og var med til at købe og indføre systemet for 3 år siden. Ingeniøren er hvad man kunne beskrive som en superbruger af DRIVE, og I denne sammenhæng kaldes denne ingeniør for Superbruger1. Jeg havde nogle dage tidligere, talt med Superbruger1 og aftalt, at jeg skulle besøge dem i en 7 dages tid. Mit fokus skulle ikke kun være rettet mod en undersøgelse af DRIVE og dets brug af medarbejderne i spildevandsafdelingen. Det skulle være en undersøgelse af hele organisationen, hvor deres brug af DRIVE dog også var inkluderet. Derfor forklarede jeg Superbruger1, at jeg ville observere alt det der foregik på stedet, og at mit interview kunne indeholde alt andet end DRIVE relateret spørgsmål. Superbruger1 var helt anerkendende ang. min tilgang, og vi fik hils pænt på hinanden ved indgangen til Ringsted Forsyning, hvor administrationen havde kontorer. 
Ved første øjekast over det udvendige af bygningen lignede det en helt almindelig erhvervsbygning. En stor sort kasse med kontorvinduer på stribe. Men inden i bygningen, tegnede der sig et andet billede. Kontorer placeret opad hinanden, med kæmpe glasruder imellem. Alt virkede transparent. Personen siddende på første kontor i rækken, kunne se hvad personen på sidste kontor foretog sig på computeren. Stedet var formet som en hestesko, med forskellige afdelinger og med forskellige ansvarsområder, såsom vand, varme og spildevand. Administrationen for Spildevandsafdelingen består af 3 kontorer på række, med 3 ingeniører og en tekniske uddannet. I midten af hesteskoen var der også kontorer og et stort transparent møderum. En stor skærm var hængt op der, som visuelt viste de aktuelle trykforhold i byens vandledninger, så man altid kunne følge med i hvad der skete, fik jeg fortalt. For enden af kontorerne, ved et lille sted bag en væg, lød summen af en kaffemaskine. Dette sted virkede meget centralt for medarbejdernes mere uformelle samtaler, et frirum. Der blev grint og snakket, samtidigt med at stykker morgenbrød blev skåret ud og spist. På kontorerne sad alle ellers på deres respektive pladser, klistret til deres computere. Der blev besvaret telefonopkald, og sommetider gik folk ind på et af de andre kontorer, og snakkede sammen med folkene der, på tværs af afdelinger og ansvarsområder. Ingen stringente bånd eller orden så ud til at eksisterer. De forskellige afdelinger var grænseløst opdelt. Udefra kunne man ikke kende forskel på de forskellige afdelinger, og ingen hierarkisk opbygning var til at få øje på. 
Der blev taget godt imod mig den første dag på Ringsted Forsynings administration. Et lille indledende møde blev afholdt, hvor 3 andre fra spildevand var tilstede. Jeg startede med at introducere mig selv, og mit formål med besøget. Alle de deltagende kom med deres mening om DRIVE, og den rolle de så systemet skulle spille i deres arbejde, samt hvor de var henne nu, i forhold til dette. De spurgte mere ind til mit projekt, og jeg måtte forklare dem min tilgang, og metode til indsamling af empiri. Det blev gjort meget klart overfor mig, at jeg kunne observere og spørge om alt, for der var ingenting at skjule på stedet. Åbenhed så ud til at fylde meget på stedet, og var en vigtig del af deres identitet. Åbenheden blev tydeligt italesat, og ved nærmere undersøgelse af kontorernes design og opbygning, virkede det som om, at intet af dette var tilfældigt. Ringsted Forsyning var flyttet ind i de forholdsvis nye lokaler for ca. 3 år siden. Selvom Ringsted Forsyning ikke ejede bygningen og kontorerne, så var det dem på forsyningen der havde bestemt stedets design og indretning. Det var et helt overlagt valg, og virkede som værende en del af forsyningens åbne og transparente identitet. 
Ved middagstid blev der rig mulighed for at møde resten af forsyningens administration. Der sad forsyningen og spiste frokost nede i kantinen. Kantinen var et fast mødested, og der havde de ansatte mange uformelle samtaler. Her satte man sig ved et bord, og talte med de ansatte, man nu engang havde sat sig ved. Der var ingen faste pladser. Frokosterne blev brugt til at tale med alle mulige ansatte på forsyningen.
Igennem mit besøg hos administrationen på Ringsted Forsynings spildevandsafdeling, fik jeg muligheden for at låne et skrivebord med login og adgang til en computer. Skrivebordet stod på samme kontor som en anden ansat. Denne ansat betegnede sig selv som DRIVE superbruger, derfor betegnes personen som Superbruger2. Superbruger2´s arbejde bestod som mange på administrationen i at oprette og udføre nye projekter. Det kunne være alt fra nye udgravninger, TV inspektioner af kloaker eller borgerhenvendelser om f.eks. rotte problemer. Meget af arbejdet foregik på ”KortInfo”, som er et digitalt kort, hvor alle ledninger, brønde, pumpestationer er optegnet. Mange af diskussionerne mellem de ansatte, foregik ved samtidigt at kigge på kortet. Det var essentielt for det arbejde der blev udført. Dog var deres brug af DRIVE meget begrænset.   
   
[image: C:\Users\Hassan\Downloads\foto(15).JPG]
Figur 4 Kontorerne ved spildevandsafdelingens administration


Resten af spildevandsafdelingen, eller driften hvor de udførende er lokaliseret, ligger fysisk adskilt fra administrationen. De to steder ligger ca. 1 km fra hinanden. I driften er rensningsanlægget situeret, der hvor Ringsteds spildevand dagligt løber igennem til en rensningsproces. Driften består af et stort rensningsanlæg med en lille bygning med et kontor og laboratorium. Her er to ansat til at tage daglige obligatoriske prøver fra rensningsanlægget. De tager sig også af uddelegering af arbejdsopgaver, til de udførende arbejdsmænd. 
[image: C:\Users\Hassan\Downloads\foto(16).JPG]
Figur 5. Den lille bygning indeholdende kontor og laboratorium
En bygning ligger lidt længere væk. Den består af kontorer hvor driftens mere administrative arbejde udføres. Den sidste bygning indeholder en kantine. Der sidder de ansatte og får noget kaffe og en bid mad. Driften er også der, hvor alle arbejdsmændene holder til. Der fra kører de ud og udfører deres arbejde, ved at køre ud i ”marken”, og enten lave rutine opgaver, såsom tjek af pumpestationer, kloakspuling. Ellers består arbejdet ved at tage sig af borger henvendelser, hvor der køres ud til borgerne, når der opstår nogle problemer med f.eks. brønde, rotter eller andet.
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Figur 6.  Spildevandsbassin
Den tidlige morgen på vej til driften, var der ikke nogen tvivl om, at jeg var på rette vej. En kraftig stank af kloak, sneg sig langsomt hen mod mig, jo tættere jeg nærmede mig stedet. Driftslederen som jeg havde en aftale med fik hurtigt et opkald, og måtte travlt henvise mig til de to medarbejdere i laboratoriet. Vi startede min rundvisning, med en lille tur i kantinen. Der var meget nøjagtige tidspunkter man fik kaffe og mad i kantinen. Der sad alle og fik kaffe eller en lille bid mad. På grund af hygiejneregler, måtte man ikke betræde kantinen med sko på. Derfor skulle skoene af. Der var fem borde i kantinen. Vi skulle placere os på et bestemt bord, og hurtigt blev jeg af den ene medarbejder gjort opmærksom på, at jeg havde sat mig på en ansats plads, der på det tidspunkt var på ferie. De andre arbejdsmænd sad på et andet bord, og havde en masse uformel snak kørende. Efter kaffen fik jeg af den ene af medarbejderne en rundvisning på rensningsanlægget, derefter på det laboratorium hvor prøverne blev undersøgt. Arbejdsopgaverne var meget rutine præget, med en masse procedure man skulle overholde. På deres kontor ved laboratoriet, sad de og kunne samtidigt holde øje med en masse tal, omkring rensningsanlæggets tilstand. Da jeg skulle låne toilettet ved kontoret, fik jeg prompte at vide, at man på grund af hygiejne reglerne ikke måtte drikke af vandet. Der var mange regler på stedet. Det var ifølge dem på grund af deres arbejde med spildevandet. Det var regler som skulle overholdes. 

[bookmark: _Toc390137599]4.5 Arbejdsstrukturen og arbejdet med DRIVE

Igennem mine besøg på hhv. Ringsted Forsynings administration og drift, fik jeg gennem interviews belyst, den måde de to steder kommunikerer og arbejder med hinanden på, gennem DRIVE. Da DRIVE hovedsageligt anvendes ved borgerhenvendelser, vil der i dette afsnit være et fokus på arbejdsstrukturer, der netop angår borgerhenvendelser. Grunden til, at der i dette tilfældet ikke er direkte observationer af de ansattes arbejde med DRIVE, er fordi at systemet meget sjældent er i brug. Der var i de 7 dage, hvor 4 af dagene var observationer, ikke én gang hvor de i administrationen fik en borgerhenvendelse, og derved anvendte systemet. I Interviewene bliver DRIVE i stedet diskuteret, og DRIVE’ rolle i forsyningen tages op.     


[bookmark: _Toc390137600]4.5.1 Arbejdsstrukturen på Ringsted Spildevand 

Ringsted spildevand er som tidligere nævnt geografisk adskilt i to forskellige lokaliteter hhv. administrationen og driften. Denne adskillelse betyder at de to afdelinger ikke altid har ”ansigt til ansigt” kommunikation, andet end et møde der afholdes en gang om måneden. En driftsleder prøver så vidt muligt at sidde og arbejde på begge lokaliteter, for at fungere som et slags bindeled mellem de to steder. 
Administrationens arbejdsopgaver går hovedsageligt ud på at oprette og udføre nye projekter. Henvendelser fra borgere fylder meget lidt i administrationens dagligdag, da der grundlæggende ikke er særligt mange telefoniske borgerhenvendelser ved normale forhold, dvs. under normale vejr- og driftsforhold. Derudover kommer der henvendelser ind i spildevandsafdelingen af forskellige kanaler såsom mails og sms, både til driften og administrationen. Henvendelser modtages sågar direkte af de udførende arbejdsmænd i driften, da nogle af borgerne har direkte numre til dem. I nattetimerne og weekends tager døgnvagten mod eventuelle henvendelser. Der gøres også tit brug af en fast ekstern entreprenør til f.eks. spulingsarbejde. Rutineopgaver udføres af arbejdsmændene i driften, ved at følge et Excel ark som indeholder en liste over de forskellige rutineopgaver. Arbejdsmændene afslutter rutineopgaverne ved at krydse af på en tabel. 



[bookmark: _Toc390137601]4.6 Forventninger til DRIVE og dets rolle i spildevandsafdeling

I 2011 besluttede administrationen hos Ringsted Spildevand at investere i DRIVE. Ringsted Spildevands beslutninger om at anskaffe DRIVE bundede i nogle administrative udfordringer, samt specifikke behov i deres arbejdsgang. 
Anskaffelsen af DRIVE var vokset på baggrund af, at Ringsted Spildevands database med ledninger og brønde var fuldt udbygget. Så for at gøre disse data aktive, dvs. at der f.eks. kunne indtastes og gemmes informationer ind på ledningsnettet, og for at denne data kunne være en del af deres dagligdag, valgte de et system der var udviklet på DAS standarden. Denne standard er som tidligere beskrevet en dansk national standard, bestående af en registrering af ledninger og afløb i alle kommuner.     
Det var fra starten forventet at DRIVE skulle være en del af spildevands dagligdag. Et værktøj til styring og overvågning, hvor det skulle være nemt at registrere borger henvendelser, og få sat opgaver i gang. 
Der havde tidligere været forvirring omkring hvilke opgaver der var sat i gang. Så en af forventningerne til DRIVE var, at det skulle fungere som et dialogforum for at samle de to fysisk adskilte afdelinger hhv. administrationen og driften. Dette dialogforum skulle afhjælpe kommunikationen mellem de to afdelinger og sørge for at tingene blev dokumenteret. Når der var kommet en henvendelse på en adresse, skulle det tastes ind på computeren, så administrationen og andre kunne se, at der var sat noget i gang. Derudover skulle der være dokumentation på, at der var blevet ageret på henvendelsen. Så det skulle fungere som et slags journalsystem over de ting der var blevet sat i gang og udført.

        
[bookmark: _Toc390137602]4.7 Anvendelsen af DRIVE

Når der kommer en henvendelse, vil det mange gange ende i administrationen. Administrationen vil så indtaste henvendelsen ind i DRIVE’ første trin "Modtagelse af henvendelser" (se fig. 1). De sidste tre trin i DRIVE anvendes ikke. Når en henvendelse så modtages, og informationerne indtastes, skiftes rubrikken ”sagsbehandler” til ”fælles admin” (se bilag 1). En automatisk mail og sms sendes herefter til driftsassistenterne, der så hjælper med at få uddelegeret opgaverne til de bestemte arbejdsmænd ude i marken. Når arbejdsmanden har afsluttet den givne opgave, afrapporteres der tilbage på en arbejdsseddel, som medarbejderen har liggende i bilen. Der skrives så de forskellige relevante informationer ind, og sedlen afleveres derefter tilbage til driftsassistenterne. Driftsassistenterne indtaster så manuelt data fra sedlen ind i henvendelser. Informationen fra sedlen indtastes ind med den bestemte adresse på lokaliteten, med informationer om hvad medarbejderen har observeret og udført, samt andre informationer der kan have relevans for det senere arbejde.  
Uddelegeringen af opgaver på Ringsted Spildevand sker også telefonisk til en arbejdsmands mobil, eller ved at en ekstern entreprenør kommer forbi kontoret, og får en udskrift af et kort fra ”kortinfo”. De eksterne entreprenører kommer tit forbi administrationen, for at hilse og få deres opgaver.


[bookmark: _Toc390137603]4.8 Spildevands behov og DRIVE

Det grundlæggende behov hos Ringsted Spildevand, lå i en dokumentation af det arbejde der blev udført. Dokumentationen var vigtig for Ringsted Spildevand, da den ville kunne forbedre serviceniveauet. Ved en henvendelse fra en borger, ville der kunne søges efter den samme adresse som borgeren opgav, og en historik om eventuelt tidligere udført arbejde på stedet, ville kunne findes. Administrationen ville derfor kunne give borgeren den nødvendige information, og samtidigt slippe for at sende en medarbejder ud til det samme sted, mere end nødvendigt. 
Der var hos Ringsted forsyning en klar holdning om at DRIVE’ funktioner, og de behov DRIVE er skabt til at dække, har haft et svært indpas i organisationen. Organisationen er lille, og med for få henvendelser til, at der har været et større incitament til at anvende systemet fuldt ud. Derudover er antal af eksterne entreprenører begrænset, og organisationen har haft et mindre behov for, at anvende den sidste del af systemet. Behovet for DRIVE ligger mere i det journaliserende, dvs. det at kunne finde information omkring afsluttede opgaver, samt andre relevante forhold til senere brug.  



Superbruger2 udtaler:
”Vi er så få medarbejdere at det ville være nemmere at snakke og maile sammen, men så er det jo mange gange at vi mangler tingene på skrift”

DRIVE som et planlægningsværktøj til at uddelegere opgaver til forskellige entreprenører var ikke anvendt hos Ringsted Spildevand. Derfor anvendes kun det første trin i programmet nemlig henvendelsesdelen.    

Superbruger1 udtaler:
”Organisationen er for lille til at vi kan udnytte hele systemet […] vi kan godt få dagligdagen til at fungere uden”

Incitamentet for at anvende DRIVE som planlægningsværktøj, virkede ikke til at være lige så stort, som behovet for at få dokumenteret det arbejde, der blev udført. Det var ifølge brugerne af systemet nemmere, at anvende de gamle kommunikationsformer, såsom mails, telefon og gule notes sedler til at sætte opgaver i gang. En del af grunden til dette kunne være, som en bruger tidligere beskrev, først og fremmest organisationens størrelse, det lille antal henvendelser samt det begrænset antal eksterne entreprenører. 
Udfordringen så også ud til at ligge i DRIVE’ opbygning. Måden DRIVE er opbygget på ”tvinger” brugeren til at agere som arbejdsleder. Det er ikke et ansvar administrationen ønskede at have på sig. Dette har dog ændret sig efter at en driftsleder er kommet til, da ansvaret for uddelegering af opgaver er rykket over på driftslederen. Driftslederen tog dog det valg, at det kun er henvendelsesdelen der anvendes.  

  



[bookmark: _Toc384012185][bookmark: _Toc390137604]4.9 Ringsted Spildevands vurdering af oplevelsen af DRIVE og dets design

DRIVE er opbygget i forskellige trin (se figur 1.)
Den største udfordring i DRIVE lå ifølge brugerne hos Ringsted Spildevand i trinnet ”Oprettelse af opgaver og aktiviteter” (se bilag 1). Brugerne mener at denne opbygning ikke er hensigtsmæssig. Der er for mange niveauer og gentagelser, det tager for lang tid og er uoverskueligt. Derudover fremkommer opbygningen ikke naturlig.

Superbruger2 udtaler:

”Kan godt være at der skal være en hovedopgave som man kan genbruge […] der behøver ikke at være to aktiviteter, men det kan godt være det er smart for nogle virksomheder […] det er ikke til at finde ud af med de forskellige hovedopgaver og aktiviteter, det skulle have været meget enklere med én opgave. Det virker som om man skriver det samme flere gange”     

Dog slår brugerne fast, at udfordringerne også kan bunde i deres egne manglende kompetencer i brugen af DRIVE. Brugerne bruger ikke systemet nok til at de har en rutine i dets brug. 

Brugerne mener også at udfordringen ligger i hele DRIVE’ opbygning, da det ikke helt passer til deres behov eller, at der er for mange funktioner. Dette mener brugerne kan gøre systemet alt for komplekst til deres brug, og at det så er nemmere at gå tilbage til mails og gule sedler.
	
Superbruger2 udtaler:
 ”Det der med at sige at man får en henvendelse og når man får en henvendelse, at man så skal have bundet nogle arbejdsopgave på, det er lidt administrativt tungt, fordi i vores dagligdag er vi ikke større end at vi kan overskue det hele”.

Driftsleder udtaler:
”Det (DRIVE) har været en papkasse hvor de forskellige forsyninger bød ind med hvad de ville have med i (..) man lavede et system der kunne alt, det gjorde at det blev alt for stort, alt for komplekst alt for uoverskueligt (..) det var ikke simpelt nok”

Superbruger2 mener:
”Det virker som om at man skal gøre et ekstra arbejde når man bruger DRIVE, det har vi ikke tid til”

[bookmark: _Toc390137605]4.10 Spildevands vurdering af DRIVE som produkt

Oplevelsen af DRIVE som produkt omhandler ifølge af de ansatte, ikke kun om design og funktionalitet, men også hele oplevelsen af DRIVE. Det inkluderer kommunikationen mellem Ringsted Spildevand og NIRAS, samt eventuelle driftsspørgsmål og kvalitet. 

Kommunikationen mellem brugerne og NIRAS i Aalborg, anses for at være rigtig god. Brugerne føler at der hurtigt bliver taget hånd om de henvendelser de kommer med til NIRAS. Skulle der opstå en fejl i DRIVE bliver der ringet, og NIRAS løser det hurtigt.

Der er hos Ringsted Spildevand dog en del skepsis mod anvendelsen af DRIVE. I og med at systemet ikke anvendes så tit, så sidder brugerne med en masse tvivl omkring måden det fungere på. Det gør at brugerne føler sig fremmedgjort over for DRIVE, og en vis frustration viser sig ved anvendelse. Brugerne har derfor nemt ved bare at lade være med at anvende systemet. 

Derudover kan der være en frustration over at enten DRIVE eller deres eget IT kan have driftsproblemer, med kort der ikke virker optimalt i DRIVE eller at skærmen ”fryser”. Det kan skabe yderligere frustration og endnu større incitament for ikke at anvende systemet.

Superbruger3 udtaler:    	
”Det kan være irriterende når enten det fryser eller kører langsomt, så ved man ikke om det er vores IT det er galt med, eller det er hos dem”

[bookmark: _Toc390137606]4.11 Omveje, mobilitet og enklere design

Hos Ringsted Spildevand er der hovedsageligt to områder hvor specifikke ændringer til DRIVE nævnes. Det første ligger i DRIVE’ Opbygning. Brugerne efterspørger ”omveje” i DRIVE så trin som ” Oprettelse af opgaver og aktiviteter” undgås (se figur 1). Det ville lette arbejdet med DRIVE, da Ringsted Spildevand som tidligere nævnt er en lille virksomhed, og at det føles som administrativt tungt at følge hele processen. Ringsted Spildevand anvender kun DRIVE som dokumentation, så deres behov ligger i at få indtastet henvendelser ind, og så afslutte ved at få indtastet info omkring eventuelt udført arbejde.

Når arbejdsmændene ved henvendelser udfører arbejdsopgaver ude i marken, anvendes en arbejdsseddel til afrapportering af udført arbejde samt andet info. Arbejdssedlen betegnes af arbejdsmændene som overskuelig og hurtig at udfylde. Driften og de udførende arbejdsmænd ønsker en nem afrapportering, da der ikke er så meget tid ude i marken. Arbejdsmændene kan godt se en meningen i anvendelsen af DRIVE, men ser systemet som lidt for uoverskueligt, og betegner arbejdssedlerne som værende hurtigere at udfylde. Der skal man ikke først ind på computeren, indtaste en masse informationer, og klikke på en masse flueben. Det er lettere tilgængeligt med arbejdssedlerne. Derimod ser de kortet fra ”KortInfo” som en rigtig god løsning. Så driften efterspørger at afrapporteringen ude i marken sker på en hurtigere og lettere måde, end det DRIVE kan give dem pt.. Endvidere efterspørges en større mobilitet end hvad de installerede computere i bilerne kan give. Ringsted Spildevand ser frem til en eventuel mobil løsning, med Ipads som arbejdsmændene kan have med sig ude i marken. Ipads vil kunne lette arbejdet for arbejdsmændene, da funktioner som ”KortInfo” og eventuelle GPS funktioner, vil kunne muliggøre stedsbestemmelse. Dog pointeres at eventuelle driftsproblemer kan opstå ved sådanne løsninger, da netværksdækningen kan være svag på nogle strækninger. En offline funktion kunne i dette tilfælde være en nødvendighed.  


[bookmark: _Toc390137607]4.12 Implementeringsprocessen

I dette afsnit vil implementeringsprocessen af DRIVE hos Ringsted Forsyning belyses. Implementeringsprocessen ses her som både de intro-kurser NIRAS har gennemgået hos Ringsted Spildevand, men også hele den proces Ringsted Spildevand har gennemgået efter intro-forløbet. Der vil både være en gennemgang af brugernes vurdering til den måde DRIVE blev introduceret i organisationen, samt en vurdering af status quo. Vurderingen vil blive opdelt i forskellige kategorier.


[bookmark: _Toc390137608]4.12.1 Forskellige IT færdigheder

Ringsted Spildevand beskriver den første introduktion til brugen af DRIVE som et kursus på to halve dage. Det var et kursus hvor alle var samlet, både administration, drift og ekstern entreprenør. Kurserne bliver beskrevet som for hårde at komme igennem. En af grundende til dette var forskellen på IT niveauet i virksomheden. Administrationen beskrives som mere IT vante end driften, og det har derfor været svært for driften at kunne følge med i kurserne. 

Brugerne vurdere at en anderledes konstellation skulle have været anvendt, og foreslår derfor et opdelt kursus mellem administration og drift, så det kan forgå i forskellige niveauer.  
	
Superbruger1 udtaler:

”Nogen vidste ikke hvordan man fik skiftet billede, og andre de var langt foran[…]så det ville være en fordel at niveauopdele det” 



Superbruger2 udtaler:
 
”IT niveauet er meget forskelligt i de forskellige afdelinger […] derfor skulle kurserne nok have været delt op […] men vi skal her i administrationen først være på sikker grund, inden vi sættes sammen igennem”


[bookmark: _Toc390137609] 4.12.2 Implementeringsprocessens længde og sammensætning 

Brugerne vurdere at implementeringsforløbet skulle have set anderledes ud. 

Superbruger1 udtaler:

”Det nok gøres i etaper, tidsfaktoren er vigtig, det er ikke noget der skal indføres fra dag til dag, men over en længere periode […] hvis vi skulle have kommet længere så skulle vi have haft en plan for hvilke arbejdsopgaver vi vil prioritere, altså dem vi har flest af, prøve at få sat dem i gang, lave nogle rutiner på dem, taste dem ind. I stedet for at vi fik det hele på en gang, med nogle behov som i ikke har. Ja, med en masse muligheder. Jeg tror vi var kommet lidt længere hvis vi havde haft en guide i en længere periode, en guide som også kunne drive tingene lidt. En som vidste hvordan vores dagligdag var […] og få bygget kommunikationslinjen op til de der standard opgaver”

Det der gives udtryk for her er, at der skal tages udgangspunkt i Spildevands opgaver og behov, dvs. måden de udfører arbejdet på, hvem der snakker med hvem, samt hvem der gør hvad. Derfor skal implementeringen dannes ud fra denne proces, og øvelserne i DRIVE skal danne grundlag i den kommunikation og arbejdsfordeling der er på stedet. Derudover skal dette drives af en konsulent der har et kendskab til stedets dagligdag og behov. 

I Ringsted Spildevand vurderes implementeringen som ligeså vigtig som selve systemet, eller endda vigtigere. Derfor skal et større fokus være rettet mod netop implementeringen og være en del af produktet.  

  
[bookmark: _Toc390137610]4.12.3 Et mindre engagement fra driften

DRIVE er som tidligere beskrevet blevet anskaffet af Ringsted Spildevand for at dække et kommunikations og dokumentations behov mellem de to separate afdelinger. Indførelsen af DRIVE har fra starten været et projekt fra administrationens side, og er derfor hovedsageligt blevet opfattet som et ingeniørprojekt. Administrationen har haft store forventninger til DRIVE' rolle og funktion i organisationen. Driften har ikke på samme måde været inde over indførelsen af DRIVE. Derfor er DRIVE blevet et "Ingeniørprojekt", og driften har ikke på samme måde været engageret i processen.


Driftslederen udtaler:

”DRIVE har meget været et ingeniørprojekt og driften har ikke været spurgt så meget til råds [...] Vi skal have driften med”


Superbruger1 udtaler:

”Det er ingeniør gruppen der har købt det og indført det og synes der var et behov, det er ikke driftsmedarbejderne (..) vores driftsafdeling som jo er dem som skulle bruge det, de opfattede det som at vi indførte det bare for at have det, fordi deres dagligdag jo var fin nok. Jo, altså de kunne jo godt se et behov, men der er langt fra at have et behov til at ville blive EDB ekspert”

Det mindre engagement fra driften kan derfor have en negativ effekt på implementeringen. Derfor mener en informant at driften skal engageres noget mere i processen.


Driftslederen udtaler:

”Det er ingeniørerne der sidder til brugermøderne, det burde være driften fordi det dem der bruger det hver dag”



[bookmark: _Toc390137611]4.12.4 Det ledelsesmæssige ansvar

En leder er blevet ansat efter at DRIVE blev forsøgt implementeret, med et ansvar for at varetage driften og arbejde mod en implementering af DRIVE i driften. Der er dog midlertidigt taget den beslutning at DRIVE ikke skal anvendes fuldt ud. Det eneste som på nuværende tidspunkt skal anvendes er henvendelsesdelen. Grundlaget for beslutningen ligger hovedsageligt i sværhedsgraden af systemets anvendelse for driften. 


Superbruger2 udtaler:

”Det er besluttet at det på nuværende tidspunkt er for svært for hele driften at bruge hele systemet”


Superbruger1 udtaler:

”Altså vi ville også bruge det til at tilrettelægge dagens arbejde fra driften af, men vi jo ingeniører her oppe, og derude sidder driften, så det havde vi lidt svært at sige, at det en god idé og da driftslederen er kommet til sidenhen og der er ikke overskud til at bruge det som planlægningsværktøj. Det sidder på rygraden på dem der er der ude, at f.eks. nu har det regnet ekstraordinært meget, så nu er vi nødt til at køre en tur til de og de steder”

Derudover beskrives der også en vis konservatisme og modstand mod brugen af nye systemer.


Driftslederen pointere:

”Der er en konservatisme specielt i de her 24/7 forsyningsfag [...] Vi er meget konservative med at teste nye maskiner og nye teorier”

Vigtigheden af det ledelsesmæssige ansvar i implementeringen af DRIVE gøres også klart af flere brugere. Selvom DRIVE kan virke for svært for nogle brugere, bliver det også gjort klart af de selvsamme brugere, at DRIVE ville blive anvendt hvis ledelsen sagde at det skulle.
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I tidligere afsnit er DRIVE’ funktionelle opbygning, og de behov som DRIVE forsøger at løse, blevet beskrevet som ikke hensigtsmæssig for den arbejdsstruktur Ringsted Spildevand har. Set i lyset af disse behovsmæssige udfordringer, og det manglende engagement der har været i en del af organisationen, gør driftslederen det meget klart, når det kommer til en succesfuld implementering af DRIVE. Driftslederen anser på baggrund af tidligere erfaringer, implementeringen som en mulig produktudviklingsfase. For at engagere brugerne til at anvende systemet, skal den enkelte forsyning også have mulighed for selv at udvikle på produktet, hen imod de specifikke behov det nu måtte have.


Driftslederen udtaler:

Der er stor forskel på hvordan vi håndtere de opgaver. Hos os der laver vi ekstremt meget selv […] størrelse, organisationskultur, historie er en faktor [...] hvordan man har været vant til at gøre det. Her har vi af historiske årsager 3 elektrikere og en el-ingeniør og to smede. Det andet sted jeg var der havde vi fem smede og ingen elektrikere, så alt el-arbejde købte vi ude i byen, det bare sådan en lille forskel, men det gør en kæmpe forskel på hvordan man behandler en indkommen sag”


Driftslederen udtaler derefter:

”Man skulle lave et godt skelet eller grundskabelon som hver forsyning kunne bygge videre på den. Man skulle nok have brugt mere tid på at lave et godt grundprincip som de enkelte forsyninger kunne få lov at udvikle videre på, også fordi at så havde man nok engageret folk ude på forsyningerne lidt mere. Når medarbejderne får lov til at lave det, så bliver de også mere engageret i at anvende systemet”

Til spørgsmålet omkring at systemet nok så ville have kostet mere? Udtaler driftslederen:
”Ja men for mig er det okay, for hvad skal man bruge et billigt system til der ikke bliver brugt, så hellere et dyre system der bliver brugt [...] Det er vigtig at få den der ejerskabsfølelse med, fordi så er du med på den med det samme, det er dig selv der har udviklet det, og du vil også selv gøre en indsats for at det fungere og at det bliver brugt” 
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DRIVE som et planlægningsværktøj til at uddelegere opgaver til forskellige entreprenører er ikke anvendt hos Ringsted Spildevand. Derfor anvendes kun det første trin i programmet nemlig henvendelsesdelen. Der er hos Ringsted forsyning en klar holdning om at DRIVE’ funktionelle struktur og de behov DRIVE er skabt til at løse, har haft et svært indpas i organisationen. Organisationen er lille og med for få henvendelser til, at der har været et større incitament til at anvende systemet fuldt ud
Det grundlæggende behov hos Ringsted Spildevand ligger i en dokumentation af det arbejde der udføres. Dokumentationen er vigtig for Ringsted Spildevand, da den vil kunne forbedre serviceniveauet
Brugerne på stedet vurderer at den største udfordring i DRIVE ligger i trinnet ”Oprettelse af opgaver og aktiviteter”. Brugerne mener at denne opbygning ikke er hensigtsmæssig. Der er for mange niveauer og gentagelser, det tager for lang tid og er uoverskueligt. Derfor mener brugerne at udfordringen i DRIVE ligger i hele DRIVE’ opbygning, da det ikke helt passer til deres behov eller at der er for mange funktioner. Dette mener brugerne kan gøre systemet alt for komplekst til deres brug, og at det så er nemmere at gå tilbage til mails og gule sedler. Dette er med til at gøre, at der er en del skepsis mod anvendelsen af DRIVE. I og med at systemet ikke anvendes så tit, så sidder brugerne med en masse tvivl omkring måden det fungere på. Det gør at brugerne føler sig fremmedgjort over for DRIVE og en vis frustration viser sig ved anvendelse
Ved implementeringen af DRIVE, bliver kurserne beskrevet som for hårde at komme igennem. En af grundende til dette, var forskellen på IT niveauet i virksomheden. Administrationen beskrives som mere IT vante end driften, og det har derfor været svært for driften at kunne følge med i kurserne. Derfor vurdere brugerne, at en anderledes konstellation skulle have været anvendt, og foreslår derfor et opdelt kursus mellem administration og drift, så det kan forgå i forskellige niveauer. Brugerne vurdere også at implementeringsforløbet skulle have set anderledes ud. At implementeringen skulle havde taget udgangspunkt i Spildevands opgaver og behov, dvs. måden de udfører arbejdet på. Derudover skulle dette drives af en konsulent, der har et kendskab til netop deres dagligdag og behov.
Indførelsen af DRIVE har fra starten været et projekt fra administrationens side, og er derfor hovedsageligt blevet opfattet som et ingeniørprojekt. Driften har ikke på samme måde været inde over indførelsen af DRIVE. Derfor er DRIVE blevet et "Ingeniør projekt", og driften har ikke på samme måde været engageret i processen. Dette mindre engagement fra driften kan derfor have resulteret i, en negativ effekt på implementeringen. Derfor mener en informant at driften skal engageres noget mere i processen.
En driftsleder er blevet ansat efter at DRIVE blev forsøgt implementeret, med et ansvar for at varetage driften og arbejde mod en implementering af DRIVE i driften. Der er dog midlertidigt taget den beslutning at DRIVE ikke skal anvendes fuldt ud
Lederen Implementeringen kan anses som en mulig produktudviklingsfase. For at engagere brugerne til at anvende systemet, skal den enkelte forsyning også have mulighed for selv at udvikle på produktet, hen imod de specifikke behov det nu måtte have
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Vi har i afsnit 3 belyst ANT, som værende den analytiske tilgang, vi i dette afsnit vil anvende til, at beskrive de forhold, i form af netværk af translationer, der gør sig gældende, ved implementeringen af DRIVE hos Ringsted Forsyning. I det tidligere afsnit blev forskellige forhold i de to afdelinger hhv. administrationen og driften igennem observationer og interviews anskueliggjort. Disse forhold omhandlede, medarbejdernes forventninger til DRIVE, måden spildevandsafdelingen arbejder på, anvendelsen af DRIVE, den grundlæggende holdning til DRIVE samt eventuelle forandringer af DRIVE, og dets implementering i afdelingerne. Det følgende afsnit er en analyse, med en ANT teoretisk tilgang og ramme, af disse tidligere beskrevne forhold. Afsnittet vil starte med at beskrive de heterogene aktanter som del af et netværk. Derefter vil teorien om de fire øjeblikke i translationsprocessen anvendes til at analysere de forhold der gjorde sig gældende under implementeringen af DRIVE i Ringsted Spildevand. Endvidere vil teorien Due proces modellen anvendes til, en analyse af DRIVE som aktant i et netværk, samt hvilke forudsætninger der har været for, at denne aktant enten er blevet inkluderet eller ekskluderet i netværket. 
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Ved min samtale med NIRAS til virksomhedstræffet blev der her diskuteret, at NIRAS ikke helt vidste hvad grundende var til de udfordringer der lå i, at få implementeret DRIVE i forsyningerne. I min samtale med NIRAS gjorde de udtryk for, at det kunne være noget med designet, noget med kommunikationen samt noget helt tredje. Det var derfor klart for mig, at der i min undersøgelse ikke skulle skelnes mellem teknik og mennesker. Alle forhold mellem disse skulle undersøges og tages i betragtning. Allerede fra virksomhedstræffet i midten af september, frem til mit ophold hos Ringsted Forsyning i december, begyndte der at danne sig et billede af, et kompliceret netværk af heterogene aktanter. Disse aktanter startede med at være begreber som DRIVE, implementeringsudfordringer, kommunikationsudfordringer. Senere med mit besøg hos NIRAS i Aalborg kom brugergrænseflade, funktioner, brugermøder. Feltarbejdet i spildevandsafdelingen bidrog til yderligere aktanter såsom fysiske rammer, geografiske forhold, ledelse, kurser, IT vanskeligheder, administration, drift mm.. Disse aktanter dannede et netværk der alle gennemgik en lang række translationer(E. Jensen 2003 :8). Aktanterne dannede alliancer med andre aktanter, der så var med til at danne eller styrke andre nye aktanter. Nogle aktanter talte på vegne af andre, mens andre lod andre aktanter tale på vegne af dem selv. Alt så ud til at være forbundet i et stort netværk. Ikke et stabilt netværk, men et netværk under konstant forandring (Law 1996). Ved interviews med de forskellige informanter, åbnede deres versioner af historier omkring den første periode med DRIVE, og det videre forløb derefter, op for konstruktioner af netværk, der ændrede sig over tid. Informanternes forskellige versioner af hændelsesforløbet gav mig også en indsigt i det foranderlige netværk af aktanter(Ibid). Så netværket var formet af den der beskuede netværket. Det observerende element kunne ikke løsrive sig fra det konstruerede netværk, men var selv en aktant og del af netværket(E. Jensen 2003 :7). Derfor var jeg selv en aktant og del af netværket. Ikke bare et passivt element, men en aktant der translaterede alt det jeg havde observerede, lyttet og læst på Ringsted Spildevand, om til et nyt aktør-netværk.                     
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Denne analyse anvender de i afsnit 3, fire beskrevne øjeblikke i translationsprocesser, til at beskrive hvilke translationer der indgik i forløbet forud for, og i selve implementeringsprocessen af DRIVE hos Ringsted Spildevand. Analysen vil afdække hvilke translationer Ringsted Spildevand som aktør-netværk gennemgik ved implementeringen, samt anskueliggøre de forskellige stadier aktør-netværket gennemgik af translationer. Anvendelsen af de fire øjeblikke vil have et deskriptivt formål, i forhold til de translationer, alliancer og indlemning af andre aktanter, et aktør-netværk gennemgår, før løsningen til et problem aktualiseres gennem det obligatoriske passagepunkt. Dog vil jeg gennem analysen samtidigt anskueliggøre, eventuelle afvigende forløb hos Ringsted Spildevand, set i lyset det, de fire øjeblikke beskriver. Analysen vil være opdelt i hhv. Problematization, Interessement, Enrollment og Mobilization. Analysen vil følge disse fire stadier i nævnte rækkefølge, og der vil afslutningsvist være en delkonklusion.      


[bookmark: _Toc390137617]5.2.1 Problematization

Oprettelsen af et aktør-netværk bliver defineret som en proces med translationer indeholdende fire stadier eller øjeblikke (Callon 1986). En proces hvor en aktant indskriver andre i netop denne fire stadiet proces. Det første øjeblik omtales som Problematization. Det er en fase hvor en gruppe af en eller flere centrale hovedaktører definere et problems karakter og de roller som andre aktører skal påtage sig, på en sådan måde at hovedaktøren defineres som den der har svaret på problemet, og som den uundværlige til løsning af selvsamme problem (A Tatnall 2002:185). Sagt på en anden måde så definere de centrale hovedaktører identiteter og interesser af andre aktører. Identiteter og Interesser der passer ind i den eller de centrale aktørers egne interesser. Problemet redefineres i form af løsninger, og et Obligatoriske Passagepunkt (OPP) etableres, for så at gøre ”sig selv” uundværlig. Andre aktører indgår ligeledes i netværket, med den hensigt at løse problemet. Dette sker ved at aktørerne former en alliance med hovedaktøren ved at, overtale eller ligefrem skræmme andre aktører til at tilslutte sig hovedaktørens løsning (J Rhodes 2009:6). 
DRIVE som er et IT system udviklet af NIRAS, og som er et system til håndtering af kundehenvendelser og vedligehold af forsyningsaktiver. De forsyningsaktiver Spildevandsafdelingen har i form at kloakledninger, brønde, pumpestationer. Det er et system udviklet på en DAS standard, og derfor tæt knyttet til en standard der er kendt og brugt i forsyningsbranchen rund omkring i Danmark. I Ringsted Spildevand brugte de inden introduktionen til DRIVE, ledninger og brønde indtegnet på kort over hele regionen i netop DAS standarden. NIRAS så et behov for at et system som DRIVE, der ved at anvende den eksisterende standard, kunne tilføre denne standard flere funktioner. Funktioner der kunne løse et problem til et større stigende politisk krav om benchmarking. Et system til lettere benchmarking, så staten kunne holde øje med effektiviteten af de forskellige Forsyninger. DRIVE kunne lette denne benchmarking og gøre denne mere overskuelig. Samtidigt kunne systemet højne serviceniveauet og dermed effektiviteten, ved at gøre det muligt at logføre forskellige kundehændelser, og gøre disse informationer synlige på et kort over kloaksystemet. Systemet kunne ud over dette også fungere som et ledelsesværktøj til at uddelegere arbejdsopgaverne ud til entreprenører, og bedre holde styr på hvem der havde gjort hvad. Mulighederne med DRIVE var mange. 
Ringsted Spildevand administrationen, som hovedsageligt består af ingeniører og andre tekniskuddannede, besluttede sig for at kigge på hvilke systemer der var ude på markedet, som kunne løse nogle af de behov de havde. Et af disse behov var vokset på baggrund af, at Ringsted Spildevands database med ledninger og brønde var fuldt udbygget. Så der var brug for at gøre disse data aktive, dvs. at der f.eks. kunne indtastes og gemmes informationer ind på ledningsnettet. Derudover ville de have et system der, i forvejen var udviklet på den kendte DAS standard. Et andet behov eller rettere udfordring var, at der tidligere havde været forvirring omkring hvilke opgaver der var sat i gang. Så et af behovene var, at de ville have et system som skulle fungere som et slags dialogforum, for at samle de to fysisk adskilte afdelinger hhv. administrationen og driften. Dette dialogforum skulle afhjælpe kommunikationen mellem de to afdelinger, og sørge for at kundehenvendelser blev dokumenteret. Når der var kommet en henvendelse på en adresse, skulle det tastes ind på computeren, så administrationen og andre kunne se, at der var sat noget i gang. Derudover skulle der være dokumentation på, at der var blevet ageret på henvendelsen. Så det skulle fungere som et slags journalsystem over de ting, der var blevet sat i gang og udført. En skrækhistorie fyldte de ansattes bevidsthed. Der havde engang været en episode, hvor et familiemedlem af Ringsted borgmester, havde kontaktet Ringsted Spildevand omkring et problem. Der havde så efterfølgende været folk forbi, 5 gange for at undersøge og prøve at løse det samme problem. Det var noget som ikke skulle kunne lade sig gøre, men var sket på grund af misinformationen mellem afdelingerne, og et manglende sted at registrere de forskellige kundehenvendelser, samt registrering og historik bag det udførte arbejde. Der lå ud over dette også et ønske fra administrationens side om, at et IT system skulle anvendes i driften, og til at effektivisere driften. Dette da det var driften der var de udførende. Så systemet var på en eller anden måde møntet på dem. Administrationer havde rigtigt travlt med en masse projekter, med udgravninger, nye ledninger, byggeprojekter osv. Der var ifølge administrationen også for få ansat. Så der var på grund af travlhed, et ønske fra administrationens side om, at slippe fra kundehenvendelsesdelen og uddelegeringen af arbejdet, som både var de pludselige arbejdsopgaver, der kunne komme fra kundehenvendelser, men også rutinearbejde som var arbejdsopgaver der skulle udføres på bestemte tidspunkter, såsom tjek af pumpestationer og lignende.              
Efter at have haft en NIRAS konsulent ude og reklamere for DRIVE, besluttede Ringsted Spildevands administration at DRIVE ud fra dets DAS standard, og relative billige pris var det bedste system at få købt og indført ude på deres forsyning. Nøglepersoner fra Spildevands administration hhv. Superbruger1 og Superbruger2 tog kontakt til ledelsen, og holdte et møde omkring DRIVE. Til mødet blev DRIVE introduceret for ledelsen, og man fik ledelsen med på ideen om at DRIVE ville være det system, der bedst muligt kunne løse deres behov. Ledelsen gik med på ideen og gav administrationen, grønt lys til at indkøbe systemet og få det implementeret i Spildevands arbejdsgange. Derefter blev et møde for hele Spildevandsafdelingen afholdt, der både omfattede administration og driften. En NIRAS konsulent kom forbi og fortalte afdelingen om systemets funktioner, og hvilke behov det ville kunne løse i deres forsyning. Administrationen var fast besluttede på at DRIVE ville være løsningen, på de behov driften og dermed administrationen havde. Der blev aftalt en tid for indslusning af det nye system i deres forsyning. En NIRAS konsulent etablerede senere nogle kurser som alle i Spildevand sammen skulle deltage i. Deltagerne talte både ingeniører, tekniskassistenter, smede, elektrikere, kloakmestrer mm.. Alle var sammen samlet, for at undervises i brugen af IT systemet. Til kurset, som strakte sig over to halve dage, var der både oplæg om DRIVE og brugen af denne, men de deltagende skulle også lave nogle opgaver, hvor de selv skulle prøve kræfter med systemet. Efter disse få kurser var der derefter ikke mere træning i DRIVE, og Ringsted Spildevand var overladt til sig selv. Dog var der mulighed for Spildevand at ringe, og få hjælp fra NIRAS, hvis problemer skulle opstå. Det være driftsproblemer med selve systemet, men også hvis der var spørgsmål omkring systemets anvendelse. Derudover fik Spildevand et hæfte med instrukser omkring anvendelsen af systemet, som de kunne slå op i og følge. NIRAS tilbød også nogle såkaldte gruppemøder, hvor få udvalgte fra hver af de forsyninger der anvendte DRIVE rundt omkring i Danmark, ca. to gange om året, afholdte et gruppemøde. Til gruppemøde blev brugen af DRIVE diskuteret blandt deltagerne, oplevelser af brugen bliver delt, og der blev givet fif til nye funktioner og ændringer i systemet.  
Først må der kigges på det heterogene netværk, bestående af både menneskelige og ikke-menneskelige aktanter. Ringsted Spildevand består af en administration og en drift. I administrationen har vi de forskellige ansatte hvor to af dem er de såkaldte Superbruger1 og Superbruger2. Administrationens egen netværk består blandt andet af de ansatte samt de specifikke kontorer, borde, stole, computere men også af begreber som travlhed, effektivisering digitalisering, benchmarking, service niveau, DAS standard, kortinfo, fysiske forhold, kommunikation, logføring. 
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Figur 7. Simplificeret netværk der illustrerer translationer der gennemgås i netværket
       

I et sådan netværk ses der et politisk ønske om effektivisering og benchmarking, dette translateres eller associeres af administrationen (E. Jensen 2003 :8) til digitalisering, logføring, serviceniveau mm.. De to Superbrugere taler som aktanter, på vegne af alle andre aktanter i netværket(Ibid). DRIVE, som bliver introduceret af en NIRAS konsulent, styrkes igennem translationer af de to Superbrugere og NIRAS konsulenten. DRIVE taler nu på vegne af alle de andre aktanter i netværket. I denne fase har hovedaktanterne, som i dette tilfældet er administrationen og NIRAS konsulenten defineret et problemets karakter (A Tatnall 2002:185). Problemet er bland andet defineret som travlhed i administrationen, øget behov for benchmarking, effektivisering, lavt serviceniveau og ringe kommunikation mellem afdelingerne.     

Nu begynder administrationen at arbejde mod at definere de roller andre aktanter skal påtage sig, så hovedaktanten defineres som den der har svaret på problemet. Dette gøres ved at problemet redefineret i form af løsninger, og et Obligatorisk Passagepunkt (OPP) etableres (Ibid). Dette OPP etableres som et punkt andre aktanter skal igennem, for at nå til den af administrationen forudbestemte løsning til problemet. Administrationen tager først kontakt til ledelse, og en translation gennemgås, ved at overtale ledelsen om, at en løsning til problemet er DRIVE. Ledelsen overtales ved at indrullere dem i et netværk af begreber, der er med til at overtale dem. Administrationen styrkes ved denne translation, og taler nu på vegne af ledelsen. Dette bruges nu til at overtale og muligvis skræmme driften (J Rhodes 2009 :6) til, at accepterer løsningen til problemet, og dermed indgå i en translation og styrkelse af administrationen. Driften indrulleres også i netværket bestående af begreber, der er med til at danne problemet. Implementeringen af DRIVE bliver nu etableret som løsningen af problemet, og dermed det OPP som Spildevand skal igennem for at nå den uundværlige hovedaktant (Ibid).     
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Figur 8. Simplificeret netværk der viser det konstruerede OPP

Selvom at det lykkedes for administrationen at danne translationer nok til at kunne konstruere et OPP, har der været problemer med at få indrulleret alle de nødvendige aktanter ind i netværket, og styrket det nok til, at indførelsen af DRIVE er blevet løsningen på problemet. Her kigger vi på flere eksempler hvor man ikke har kunnet få hele driften med på ideen, og dermed ikke har formået at translatere alle aktanter ind i netværket. En af grundene til denne manglende evne til at overtale driften er, at indførelsen af DRIVE fra starten havde været et projekt startet op af administrationen, og derfor var det hovedsageligt blevet opfattet af driften, som et ingeniørprojekt. Administrationen havde haft store forventninger til DRIVE' rolle og funktion i organisationen. Driften havde ikke på samme måde været inde over indførelsen af DRIVE. Derfor var DRIVE blevet et "Ingeniørprojekt", og driften havde ikke på samme måde været engageret i processen. Derudover er driften et sted med relativt mange rigide regler, og med en konservatisme mod nye tiltag. Derfor har dette haft en indvirkning på at få alle aktanter i driften, fuldt indrulleret i administrationens netværk, og der har derfor ikke været et incitament stort nok til at indtrænge OPP. 



Driftslederen udtaler:

”DRIVE har meget været et ingeniørprojekt og driften har ikke været spurgt så meget til råds [...] Vi skal have driften med”

Superbruger1 udtaler:
”Det er ingeniør gruppen der har købt det og indført det og synes der var et behov, det er ikke driftsmedarbejderne (..) vores driftsafdeling som jo er dem som skulle bruge det, de opfattede det som at vi indførte det bare for at have det, fordi deres dagligdag jo var fin nok. Jo, altså de kunne jo godt se et behov, men der er langt fra at have et behov til at ville blive EDB ekspert”

Man kan i mange tilfælde anskue størrelsen som en ”black box” (Law 1992), uden at tænke på de detaljerede netværk, den måtte bestå af. Men man skal dog altid have i bagtankerne, at disse detaljerede netværk, der er situeret i aktanterne eller ”black boxes”, kan indeholde aktanter med forbindelser og mulige ændringer, der kan have stor effekt på aktanten (Callon 1987).  Selvom det lykkedes for administrationen at inddrage driften, som værende en aktant, ind i netværket, har der været afvigende aktanter inde i driften, som har været afvisende eller som administrationen ikke har kunnet translatere ind i netværket. I og med at et begrænset antal aktanter fra driften er trængt ind i OPP, har dette svækket driften som aktant, og dermed hele det konstruerede netværk. 
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Det andet øjeblik i processen omtales som Intéressement. Denne fase handler om hvordan de allierede er ”låst” fast, og indeholder processer hvor de pålagte identiteter og roller fra problematization, påtvinges andre aktører (Callon 1986). Dette ved at, de forskellige aktører samles omkring et problem, og udelukker afvigende aktører. Det er ligeledes en proces hvor aktører fra andre netværk løsrives og vedhæftes hovedaktørens synspunkt (Ibid). Alt dette med henblik på at styrke incitamentet for at kanalisere aktørerne igennem OPP, og derfor gøre netop dette punkt essentielt for fremtidige translationer (Ibid).
Her ser vi at det lykkedes at indrullere ledelse og noget af driften, ind i netværket af det definerede problem. Et OPP (implementeringen af DRIVE) var blevet konstrueret, så aktanterne kunne trænge igennem, for at nå løsningen på problemet. Nu indrulleres aktanter fra andre netværk for, at styrke incitamentet for indtrængen af OPP. NIRAS konsulenten translatere eller skaber en mediering af DRIVE’ funktioner (E. Jensen 2003 :8), om til løsninger af behov, igennem at give et kursus i brugen af DRIVE. Igennem kurset bliver associationerne til DRIVE styrket, og flere aktanter hverves ind i netværket. Dette resulterer i en styrkelse af netværket af DRIVE som løsning, ved at skabe et større incitament for aktanterne i at indtrænge OPP(Callon 1986).         
Det lykkedes dog ikke helt til kurserne, at få associeret alle DRIVE’ funktioner ind i netværket. Kurset blev betegnet som for hårde at komme igennem, da IT niveauet iblandt deltagerne var for forskellig. Administrationen var mere IT vante end driften, og da det var et samlet kursus bestående af de to grupper, var det svært for driften af følge med i kurserne.  	


Superbruger1 udtaler:

”Nogen vidste ikke hvordan man fik skiftet billede, og andre de var langt foran[…]så det ville være en fordel at niveauopdele det” 





Superbruger2 udtaler: 

”IT niveauet er meget forskelligt i de forskellige afdelinger […] derfor skulle kurserne nok have været delt op […] men vi skal her i administrationen først være på sikker grund, inden vi sættes sammen igennem” 

Derudover var NIRAS konsulenten ikke i stand til at overtale aktanterne om brugen af DRIVE, da konsulenten ikke havde den fornødne viden om Spildevands måde at arbejde på. Derfor havde NIRAS konsulenten svært ved at få associeret de forskellige funktioner i DRIVE ind i netværket af aktanter. Der har også været en tidsfaktor her, hvor aktanter ikke har kunnet blive associeres, da det er gået for kort tid i processen.   


Superbruger1 udtaler:

”Det nok gøres i etaper, tidsfaktoren er vigtig, det er ikke noget der skal indføres fra dag til dag, men over en længere periode […] hvis vi skulle have kommet længere, så skulle vi have haft en plan for hvilke arbejdsopgaver vi vil prioritere, altså dem vi har flest af, prøve at få sat dem i gang, lave nogle rutiner på dem, taste dem ind. I stedet for at vi fik det hele på en gang, med nogle behov som i ikke har. Ja, med en masse muligheder. Jeg tror vi var kommet lidt længere hvis vi havde haft en guide i en længere periode, en guide som også kunne drive tingene lidt. En som vidste hvordan vores dagligdag var […] og få bygget kommunikationslinjen op til de der standard opgaver”
For at indrullere flere aktanter i netværket, og styrke associationerne mellem aktanterne i driften og DRIVE. Kunne DRIVE have været udviklet i samarbejde med driften. Ved at give driften medbestemmelse i produktets udvikling, kunne driften have fået en stærkere associering til produktet, og dermed have haft en større villighed til at indtrænge OPP.
 

Driftslederen udtaler:

”Man skulle lave et godt skelet eller grundskabelon som hver forsyning kunne bygge videre på den. Man skulle nok have brugt mere tid på at lave et godt grundprincip som de enkelte forsyninger kunne få lov at udvikle videre på, også fordi at så havde man nok engageret folk ude på forsyningerne lidt mere. Når medarbejderne får lov til at lave det, så bliver de også mere engageret i at anvende systemet […] Det er vigtig at få den der ejerskabsfølelse med, fordi så er du med på den med det samme, det er dig selv der har udviklet det, og du vil også selv gøre en indsats for at det fungere og at det bliver brugt”
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Det tredje øjeblik kaldes Enrollment og bygger på resultatet af de to foregående faser Problematization og Intéressement. Her handler det om hvordan aktørernes roller defineres og koordineres, med henblik på en stabilisering af et netværk bestående af forskellige alliancer (Singleton and Michael 1993). Aktør-netværket vokser her ved at allokere, eller indskrive de forskellige aktører ind i de forskellige roller, og derudover forsøges en udbredelse af netværket, ved at opsøge flere allierede (A Tsohou, el al. 2012).
Her handlede det om at udpege nogle af aktanterne som værende talsmænd, eller dem der kan agere ved mediering af nye tiltag fra NIRAS (E. Jensen 2003 :8), samt input fra andre brugere, for at kunne tilfører netværket nye aktanter og dermed styrke det. Disse aktanter skal samtidigt sørge for at holde, de i forvejen associationer af DRIVE styrket, ved gennemgående translationer (Callon 1986). Her tager Superbruger1 og Superbruger2 roller af at være superbrugere, og kommer dermed til de gruppemøder der afholdes på de forskellige forsyninger rundt omkring i Danmark. De forsøger igennem disse møder at hverve flere aktanter til inddragelse i deres netværk. 
I Problematization og Intéressement blev der skabt et netværk uden stærke forbindelse mellem alle aktanter. Hovedaktanten (administrationen) var ikke i stand til at få overtalt alle aktanter i driften, til DRIVE som løsning, og dermed en indtrængen af OPP. I og med at Enrollment bygger på resultater af de to foregående faser, vil det være svære at indrullere aktanter og definerer dem i bestemte roller, når de ikke acceptere løsningen. Hovedaktanterne vælger så at give dem selv rollen, som dem der inddrager nye aktanter, igennem deres virke ved gruppemøderne. Dette styrker dog ikke netværket eller hovedaktanternes budskab, da hovedaktanternes fundament, altså dem hovedaktanterne taler for, er med til at afgive deres styrke til hovedaktanten. Når denne opbakning fra aktanterne mod hovedaktanterne ikke er stærk, begynder hovedaktanterne at vakle, og deres styrke falder (Callon 1986), eller hele netværk kollapser (A. Tatnall  & A. Gilding 1999 :958).       
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Det sidste øjeblik er mobilisation, og opstår når den foreslåede løsning får bred opbakning (Mcmaster 1997), eller at større netværk etableres af andre ukendte aktanter der optræder som talspersoner på vegne af andre aktanter (Grint & Woolgar 1997). Mobilisation kræver at disse såkaldte talspersoner er i stand til at repræsentere disse andre aktanter, og at disse talspersoner derfor ikke forråder aktanterne (Callon 1986). 
I Ringsted forsyning forsøgte man at mobilisere en aktant, for at styrke og udbrede netværket yderligere. Man ansatte en driftsleder, der skulle fungere som mellemled, mellem administration og drift. Denne driftsleder fik også rollen som den, der skulle arbejde hen i mod en fuld implementering af DRIVE i driften. Driftslederen skulle udbrede netværket og hverve nye aktanter, og samtidigt repræsentere hovedaktanten. Driftslederen valgte efter ansættelse at afvige fra hovedaktanternes løsning. Der skete i ANT terminologi en slags ”forræderi”. Det er en situation der opstår, når aktanter ikke overholder eller retter sig efter aftaler, som i vores tilfældet er translationer, der er opnået af deres repræsentative aktanter (Callon 1986 :16).Driftslederen inddragede aktanter og associationer til netværket, som var med til at underminere brugen og indførelsen af DRIVE. Nogle af disse aktanter var kompleksitet, frygt, vanskeligheder mm, for når et netværk formes, betyder dette ikke at det stabiliseres, og at der derfor ikke er mere at komme efter. Netværk er altid upålidelige, og kan blive ustabile og forandre sig. Ved inkludering af nye aktanter i netværket eller nye alliancer blandt aktanter, kan ”black boxes”, som i dette tilfældet er DRIVE, derfor altid komme ud for at de ”åbnes”, og at der stilles spørgsmålstegn ved deres indhold (Callon 1986a). Det var associationer af nye aktanter, der resulterede i åbningen af ”black box”, og at kun en lille del af DRIVE blev brugt. Denne afvigelse svækkede netværket, både i drift og i administrationen. Der begyndte at herske tvivl om OPP, og om det nu også var løsningen. Vedligeholdes og simplificeres netværk ikke hele tiden, kan hele netværk kollapse og konfigureres, så det opstår som et andet netværk (A. Tatnall  & A. Gilding 1999 :958). Over tid begyndte netværk at kollapse og nye blev skabt i Spildevandsafdelingen. Dette skete både som resultat af manglende vedligeholdelse af hovedaktanten, og af nye netværk konstruerede af driftslederen. 
Driftslederen skabte et andet OPP hvor løsningen var, indførelsen af kun en lille del af DRIVE i Ringsted Spildevand. Dette har været en succes, da man hos Ringsted Spildevand kun bruger en lille del af DRIVE i arbejdet. Driftslederen har kunnet få driften og administrationen med i netværket og gennem dennes OPP. Dog er der igen afvigende aktanter. Denne gang kommer de afvigende aktanter fra administrationen.  


[bookmark: _Toc390137621]5.2.5 Delkonklusion

De fire øjeblikke i translationsprocesser er en vejledning brugt til, at kunne følge de stadier af translationer der hænder, når nye løsninger til defineret problemer ønskes indført. Disse løsninger har i dette tilfælde været af teknologisk karakter, men kunne såvel muligt havde været af lovgivningsmæssig eller teorimæssig karakter. De fire øjeblikke viser de mange forhandlinger og strategier der forgår i indførelsen af en løsning. Denne analyse blev anvendt til at beskrive hvilke translationer der indgik i forløbet forud for, og i selve implementeringsprocessen af DRIVE hos Ringsted Spildevand. Analysen har påvist hvilke forhold der gør sig gældende ved indførelse af et IT system i et forsyningsselskab, ved at følge øjeblikkene Problematization, Interessement, Enrollment og Mobilization. Vi kunne igennem de fire stadier se hvilke forhold, i form af komplekse mekanismer, der sættes i gang for at konstruerer et netværk der følger en hovedaktants løsning til et problem. Dette skete ved at få relevante aktanter til at indtrænge OPP, der i dette tilfælde var implementeringen af DRIVE. For at aktanterne følger denne løsning, bliver hovedaktanten nødt til at overtale og nogen gange true andre aktanter, for at kunne tale på vegne af dem, og dermed øge sin styrke. I Ringsted Spildevand brugte hovedaktøren meget tid på translationer af nye aktanter igennem kurser og brugermøder. Ved kurserne skulle DRIVE’ associationer styrkes til de andre aktanter i netværket, gennem translationer af DRIVE’ funktioner og anvendelsesmuligheder. Ligeledes skulle brugermøderne bruges til at skabe flere stærke associationer til DRIVE. Det viste sig bare, at hovedaktanten i processen med at få alle de relevante aktanter indrulleret i netværket, og dermed en styrkelse af netværket, skulle havde været fokuseret på at få associeret alle med i netværket. Dette ved at få associeret DRIVE som en beslutning taget af driften, såvel som administrationen. Ved at administrationen tog beslutningen, blev driftens associationer ikke stærke nok til at de valgte at indtrænge OPP. Det der udadtil lignede et accept af løsningen til problemet, og en indtrængning af OPP, blev i realiteten en ikke eksisterende hændelse, hvor ikke alle aktanter accepterede løsningen. Derfor endte DRIVE med ikke, at kunne få fuldt indpas i forsyningen. Derudover opstod der en situation, hvor en aktant ”forrådte” aftalen, og derfor handlede i strid med den, af hovedaktanten og d besluttede løsning. Denne aktant skabte sit eget netværk, og overtalte de andre aktanter i netværket til at bryde aftalen.  Analysen viser hvilke komplekse problemstillinger der opstår, når man skal have indført et nyt IT system i et forsyningsselskab. Derudover viser analysen, at man skal styrke netværket, ved at styrke alle aktanternes associationer til løsningen. Dette ved at varetage alle aktanters interesser, før man kan tale på vegne af dem, og dermed får dem til at acceptere løsningen. Derudover skal netværket vedligeholdes og simplificeres, ved hele tiden af at translatere og holde netværket styrket, samt at være opmærksom på afvigende aktanter, der kan bibringe en svækkelse eller eventuelt kollaps af netværket.     


[bookmark: _Toc390137622]5.3 Due process model
      
Med Due process model vil Jeg kigge på de forhold i form af forhandlinger, der gør sig gældende for, at en aktant enten inkluderes eller ekskluderes i et netværk. Jeg vil kigge på hvordan DRIVE enten er blevet indrulleret i netværket, eller af andre grunde ikke er blevet accepteret af det omgivne netværk.

ANT anser skabelsen af både fakta og teknologier som ”black boxes” der opstår, når alliancer af menneskelige og ikke-menneskelige aktanter samles, og skaber et (relativt) stabilt netværk. Teknologier bliver derfor igennem translationer, enten styrket eller svækket, og er derfor i en proces af konstant transformation mens netværket vokser over tid og sted ( Mc Master, Vidgen & Wastell 1998 :346). Igennem translationer bliver aktanter fortrængt og derfor ændret, så de er i stand til at blive en del af aktør-netværket (Callon 1986). Teknologisk udvikling eller implementering er derfor alt sammen et resultat af fortolkninger og forhandlinger. Aktanters enten inkludering eller ekskludering i et aktør-netværk, kan beskrives ud fra en model. The Due proces model (Latour 2004) består af fire generelle regler.
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Den første regel omhandler Perplexity og beskrives således af Latour:
”I skal ikke simplificere antallet af [potentielle aktant-netværk], som der skal tages højde for i en diskussion” (Latour 2004).
Denne regel beskriver vigtigheden af, at nye aktant-kandidater får en chance for, at introducere sig selv til netværket (R Dankert 2009 :1), da nye aktant-kandidater (det være en kendsgerning, påstand eller teknologi)ikke bringer vished, men rådvildhed(perplexity) med sig (Mc Master, Vidgen & Wastell 1998 :347). En nyt potentielt aktør-netværk skal ikke i et tidligt stadie negligeres, da netop denne rådvildhed er i stand til at legitimere en ny aktant-kandidat (R Dankert 2009 :1). Her er det vigtigt at rådvildheden adresseres tydeligt, da det kan føre til en forkert forståelse, der kan mærke det næste trin i modellen. Derfor er et forlig essentiel for succesen, og elimineringen af eventuelle konflikter, i de sidste tre trin (J Rhodes 2009 :8).
Her er det vigtigt at man hos Ringsted Spildevand, inden indførelsen af DRIVE, havde taget en vigtig diskussion, hvor man inddragede alle mulige positive og negative scenarier ang. brugen af systemet. Rådvildheden er her en vigtig del af diskussionen, da dens tilstedeværelse skal accepteres og tages højde for. I dette trin skal DRIVE have chancen for at blive præsenteret. Alle DRIVE’ funktioner og de behov det måtte afdække skal belyses. Man skal her være åben for eventuelle faldgrupper ved anvendelsen, og ikke ekskludere systemet på forhånd. Der skal her være en vis åbenhed omkring den uvished der foreligger, ved indførelsen af et nyt IT system. 
Før indførelsen af DRIVE, havde man hos Spildevand en diskussion i administrationen omkring systemets standard, samt hvilken pris det havde i forhold til andre systemer ude på markedet. Beslutningen om indførelsen af DRIVE blev taget af administrationen, og ikke alle parter var ligeværdigt inkluderet i diskussionen. Man havde derfor ikke en diskussion fra alle parter om, hvilke konsekvenser DRIVE kunne have på virksomheden. Rådvildheden som DRIVE kunne føre med sig, blev ikke diskuteret. Man fokuserede mere på det behov man havde her og nu, samt det behov DRIVE kunne løse nu og i fremtiden. Man diskuterede ikke de negative konsekvenser DRIVE kunne have med sig. Man gav godt nok DRIVE muligheden for at introducere sit netværk af funktioner, men ikke netværket af alle de aktanter, der kunne have en indvirkning på det videre arbejde hos forsyningen. Rådvildheden fik ikke mulighed for at adresseres tydeligt. Dette førte til en forkert forståelse og eliminering af eventuelle konflikter i de næste trin (J Rhodes 2009 :8).         
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Den anden regel omhandler Consultation og beskrives således af Latour:
”Du skal gøre det klart, at antallet af stemmer, der deltager i ledforbindelsen af [potentielle aktant-netværk] ikke er vilkårligt kortsluttet” (Latour 2004 :109).

Denne regel er formuleres således af Jo Rhodes (2009): 
”Dette giver den nye kandidat legitimitet til en optagelse gennem forhandling mellem parterne. Det er her råd samt plads til meninger gives. Dette stadie indebærer en vurdering og egnetheden, af den nye kandidats indtræden i netværket. Det vigtige spørgsmål her er: Hvem er repræsenteret i forhandlingsteamet? Er der en tilstrækkelig forhandling til stede? Er alle koncepterne tilstrækkeligt forstået af de relevante parter, for at sikre gode forhandlinger?” (J Rhodes 2009 :8).  
Ved dette trin starter forhandlingerne. Det er her vigtigt at tage rådvildheden op fra perplexity, for her handler det om at give DRIVE en legitimitet til optagelse i Spildevandsafdelingen som netværk, gennem forhandlinger mellem administration, drift og ledelse. I dette trin er det vigtige, at alle de relevante aktanter er repræsenteret til forhandlingerne. Ligeledes er det vigtigt at der pågår en tilstrækkelig forhandling, hvor alle koncepter og funktioner i DRIVE belyses og forhandles (J Rhodes 2009 :8).    
Der var hos Ringsted Spildevand et møde hvor administrationen introducerede DRIVE til driften. Der var ingen forhandlinger eller diskussion om DRIVE’ legitimitet i Spildevands netværk. Et netværk der blandt andet bestod af medarbejdernes funktioner, IT færdigheder, teknisk udstyr, arbejdsmetoder, medarbejdersammensætning mm.. Der var ingen diskussion omkring DRIVE’ koncepter og funktioner, og om disse kunne få indpas i netværket. Der var intet legitimitetscheck vedr. DRIVE’ funktionalitet kontra Spildevands arbejdsgange, for at kunne overveje om systemet skulle inkluderes. Dog havde man et behov som man ønskede dækket, og man mente i administrationen at DRIVE ville kunne løse dette behov.    
Det tydede dog på at DRIVE ingen legitimitet havde hos Spildevand, det fik man dog aldrig diskuteret inden man prøvede at indføre systemet.    
Det grundlæggende behov hos Ringsted Spildevand, lå i en dokumentation af det arbejde der blev udført. Dokumentationen var vigtig for Spildevand, da den ville kunne forbedre serviceniveauet. Men Ringsted Spildevands arbejdsgange passede ikke til DRIVE’ funktioner. Ringsted Spildevand er lille, og med for få kundehenvendelser til, at systemet havde sin fulde legitimitet i arbejdsgangen. Derudover var antallet af eksterne entreprenører begrænset, og Spildevand havde haft et mindre behov for, at anvende den sidste del af systemet. Behovet for DRIVE lå mere i det journaliserende, dvs. det at kunne finde information omkring afsluttede opgaver, samt andre relevante forhold til senere brug.  
Brugerne mener også at udfordringen ligger i hele DRIVE’ opbygning, da det ikke helt passer til deres behov eller, at der er for mange funktioner. Dette mener brugerne kan gøre systemet alt for komplekst til deres brug, og at det så er nemmere at gå tilbage til mails og gule sedler. 


Superbruger2 udtaler:

 ”Det der med at sige at man får en henvendelse og når man får en henvendelse, at man så skal have bundet nogle arbejdsopgave på, det er lidt administrativt tungt, fordi i vores dagligdag er vi ikke større end at vi kan overskue det hele”. 

	
Driftsleder udtaler:

”Det (DRIVE) har været en papkasse hvor de forskellige forsyninger bød ind med hvad de ville have med i (..) man lavede et system der kunne alt, det gjorde at det blev alt for stort, alt for komplekst alt for uoverskueligt (..) det var ikke simpelt nok”

Derudover var incitamentet for at anvende DRIVE som planlægningsværktøj, ikke lige så stort, som behovet for at få dokumenteret det arbejde, der blev udført. Man fandt senere ud af at det var nemmere, at anvende de gamle kommunikationsformer, såsom mails, telefon og gule notes sedler til at sætte opgaver i gang. DRIVE’ opbygning så også ud til ikke at passe ind i arbejdsgangen. Måden DRIVE er opbygget på ”tvinger” brugeren til at agere som arbejdsleder. Det er ikke et ansvar administrationen ønskede at have på sig. 

Superbruger2 udtaler:

”Vi er så få medarbejdere at det ville være nemmere at snakke og maile sammen, men så er det jo mange gange at vi mangler tingene på skrift”

Superbruger2 mener:

”Det virker som om at man skal gøre et ekstra arbejde når man bruger DRIVE, det har vi ikke tid til”
Denne illegitimitet som DRIVE har som aktant i netværket, og den mangel på adressering der burde havde været inden optagelse, giver problemer i det næste trin, hvor DRIVE skal rangeres i netværket. 
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Den tredje regel omhandler Hierarchy og beskrives således af Latour:

”I skal diskutere foreneligheden af ​​nye [potentielle antant-netværk] med [eksisterende strukturer], på en sådan måde, at de alle opretholdes i den samme fælles verden, og vil give dem deres retmæssige plads" (Latour 2004 :109). 

Denne regel er formuleres således af Jo Rhodes (2009): 

”Diskuter om den relative betydning af indførelsen af kandidaten i netværkets hierarki, er påkrævet; dette indebærer en organisering af elementer i en rangering, med hver rang, ordnet under den overliggende rang. Dette for at forstå, på hvilken måde den nye aktør skal være placeret. Hierarchy handler ikke alene om rangering (som navnet antyder). På trods af en enighed om [den tidlige beskrevne] rådvildheden, og en passende gennemført consultation, kan netværket stadig afvise den nye kandidat, hvis det finder kandidaten ubetydelig for dem” (J Rhodes 2009 :8).
Her handler det om at finde ud af hvordan, og i hvilken sammenhæng DRIVE skal anvendes. Man skal her rangere DRIVE ud fra, hvor meget det skal fylde i dagligdagen, og hvor vigtigt det er for arbejdsgangen. Dette ved en placering eller nærmere translation af DRIVE som aktant, ud fra hvor stærkt en aktant er i netværket. Her skal man kigge på hvor mange aktanter, DRIVE kan tale for. Ud fra denne diskussion kunne man enten have ekskluderet DRIVE som del af netværket, eller have translateret det på en sådan måde, at kun dele af DRIVE fik lov til at tale på vegne af andre aktanter, dvs. at man kun anvendte noget af systemet.   
Hos Ringsted Spildevand fik man ikke diskuteret denne rangering fra starten, men DRIVE fik dog en plads i netværket. Efter at have forsøgt at få DRIVE implementeret fuldt ud, dvs. at alle DRIVE’ funktioner blev anvendt, fandt man ud af at alle dele af systemet ikke passede fuldt ud i netværket.  Den ansvarlige driftsleder besluttede, at man kun skulle anvende den første del af DRIVE. Derfor blev DRIVE som et planlægningsværktøj til at uddelegere opgaver til forskellige entreprenører ikke anvendt. Der var der kun brug for det første trin i programmet, nemlig henvendelsesdelen.    

Superbruger1 udtaler:

”Organisationen er for lille til at vi kan udnytte hele systemet […] vi kan godt få dagligdagen til at fungere uden”

Denne rangering af DRIVE skete først meget senere. Der var ikke en diskussion om rangeringen, men derimod en magtudøvelse der fastlagde DRIVE’ plads i netværket. Denne måde at rangere på, uden at forhandle med andre aktanter, har skabt en del svækkede associationer fra de andre aktanter mod DRIVE. Der har også været aktanter der har vist modvilje mod denne magtudøvelse, og arbejder mod en stærkere rangering af DRIVE i netværket. 
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Den fjerde og sidste regel omhandler Institutionalization og beskrives således af Latour:
”Når først [aktant-netværk] er blevet indført, skal du ikke længere stille spørgsmålstegn ved dets legitime tilstedeværelse, i hjertet af det kollektive liv” (Latour 2004 :109). 

I dette stadie skal aftalerne lavet i Hierarchy opfyldes (R Dankert 2009 :1)

Nogen gange forsøges der at skyde genveje igennem processen, og lade aktant-kandidaten hoppe direkte fra første stadie (Perplexity) til sidste stadie (Institutionalization). Dette vil dog øge sandsynligheden for fiasko (Mc Master, Vidgen & Wastell 1997 :347).

Set i lyset af de tidligere trin, nåede man hos Ringsted Spildevand aldrig hen til Institutionalization. Man hoppede fra at administrationen besluttede at DRIVE skulle indføres, til et forsøg på at få det indført. Dette er dog ikke gået som det skulle. Man er endt med en aktant som ikke helt er blevet inkluderet i netværket. Disse omstruktureringer, indrullerelser, styrkelser og svækkelser af aktanter i form af translationer, foregår gennem forhandlinger. Når disse forhandlinger ikke har været til stede, vil aktanten DRIVE ikke kunne blive inkluderet i netværket. 
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Due process model er blevet brugt til at beskrive de trin et netværk gennemgår af forhandlinger, før en aktant enten inkluderes eller ekskluderes i et aktør-netværk. I dette tilfælde har det omhandlet den proces af forhandlinger i netværket, der skulle have været forekommet da DRIVE skulle implementeres i Spildevandsafdelingen. Drive blev forsøgt inkluderes i netværket, uden af få diskuteret den eventuelle perplexity eller rådvildhed, et system som DRIVE kunne have med sig ved en implementering. Dette medførte at man i Consultation ikke kunne have en diskussion om DRIVE’ legitimitet i netværket. Diskussionen om DRIVE’ funktioner, og om disse i det hele taget, passede i Spildevandsarbejdsgange og størrelse, manglede at blive taget. Dette resulterede i, at var et system som man forsøgte at indfører, men som ikke passede ind i virksomheden, eller det netværk af aktanter. Sagt på en anden måde, havde der ikke været de translationer af aktanter, der gav DRIVE mulighed for at tale på vegne af andre aktanter. DRIVE blev dog delvist indført ved, at driftslederen tog en beslutning på vegne af alle de andre aktanter. 
Dette viser vigtigheden af de forhold, i form af forhandlinger, der skal være med til at legitimere et IT system, samt give netværket evnen til at rangere det, i det selvsamme netværk. Analysen viser at det ikke er en god strategi for implementeringen at et IT system, at hoppe alle de mellemliggende trin i due process model over. Denne strategi kan fører til en mangel på, at få indført systemet ind i virksomhedens arbejdsgange, på samme måde som det var tilfældet hos Ringsted Spildevand.       
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I dette afsnit vil jeg diskuterer hvilken rolle ANT har spillet i min opgave, og hvordan denne teori er brugt til at besvare min problemformulering. 
ANT har spillet en stor rolle i den proces der har været med at besvare problemformuleringen. Med ANT fik jeg muligheden for at anskue alt som heterogene netværk, der dannede translationer på tværs af både menneskelige og ikke-menneskelige aktanter. Denne symmetri har haft en indflydelse på det fokus, jeg har haft på at få besvaret problemformuleringen. Symmetrien har medført et fokus, og en opmærksomhed på ikke-menneskelige ting, så som de fysiske forhold, lovgivning, service, standarder, logføring mm., der alle er del af i et stort netværk, sammen med alle de andre menneskelige og ikke-menneskelige aktanter. ANT har ligeledes givet mig en række analytiske begreber, og et ordforråd til at beskrive og indkredse min empiri til at forstå hvad der sker. Et meget vigtigt begreb er her translationsbegrebet, som jeg har brugt til at beskrive den proces hvor ting bliver transformeret, og som kan medføre til en styrkelse eller svækkelse af en aktant. Netværksbegrebet og de translationer der foregår i netværket mellem aktanter, er egentlig bare det jeg i min problemformulering skildrer som forhold. Så ANT har hjulpet mig til at beskrive og eksplicitere de forhold der har været igennem implementeringsprocessen. 
Translationsbegrebet er som sagt et meget essentielt begreb i ANT. I min analyse, hvor jeg blandt andet har gjort brug af ”De fire øjeblikke i translationsprocesser”, er translationer ligeledes en essentiel del af processen. De fire øjeblikke i translationsprocesser har jeg anvendt til at beskrive det forløb, eller kurs translationer undergår, for at DRIVE bliver accepteret af netværket, som værende løsningen på problemet. Den anden model jeg anvendte som teori var ”Due process model”, og den beskriver den forhandling, i form af translationer, der er til stede når en ny aktant skal inkluderes i et netværk. I vores tilfælde var aktanten DRIVE, og her beskrev jeg ud fra modellen, hvordan forholdende omkring de forhandlinger foregik på forsyningen, og om de forhandlinger overhovedet var en del af processen. Begge modeller hjalp med at give mig en god metodisk tilgang til at behandle min empiri, men også til at finde ud af, hvad hvilke forhold i form af translationer, der var udslagsgivende med hensyn til, at DRIVE enten blev inkluderet eller ekskluderet i forsyningen.      
I mit teoriafsnit kommer jeg i punktet Post-ANT, ind på en beskrivelse af den kritik, der blev rejst af ANT i 90’erne. Der var flere kritikpunkter af ANT, men jeg beskriver kun to af de kritikpunkter. Det første angår en kritik fremført af den amerikanske feminist Susan Leigh Star (1991), og henviste til Callon (1986), og hans beskrivelse af de fire øjeblikke. Kritikken går på at Callon i sin analyse vælger, at beskrive verden, som den udfolder sig for de magtfulde aktanter, og ikke for nogle af de mindre magtfulde aktanter. Star mener, at man ville kunne fortælle andre historier, hvis man valgte at fortælle den ud fra de undertrykte eller usynlige aktanters perspektiver. ANT havde derfor en tendens til at beskrive verden ud fra ledernes og de magtfuldes position, og gør sig dermed skyldig i ”managerialisme”. Denne kritik er rettet mod den model jeg gør brug af i min analyse. Den er relevant, da jeg selv har haft det samme fokus i min analyse. Der har i min analyse været et stort fokus rettet mod hovedaktanterne, og hvordan denne translatere, indrullere og påvirker andre aktanter til at indtrænge OPP. Fokus er derfor rettet mod de magtfulde aktanter, og deres fremfærd. Men der har dog i analysen også været et fokus på de ”stille” aktanter i driften, og deres modstand mod at indtrænge OPP. 
Det andet kritikpunkt er at ANT har en tendens til at blive funktionalistiske i dets forklaringer. ANT analyserne handler om, hvordan et center lykkes at ensrette en omgivende verden. Singleton & Michael (1993) argumentere her, at et projekts sammenhængskraft ofte beror på at deltagerne er ambivalente, og ikke ensrettede. Denne kritik er i og for sig også legitim. I de fire øjeblikke handler det for hovedaktanten, at påtvinge de andre aktanter en løsning, ved at de trænger ind igennem OPP. Så det er en ensretning, modellen forsøger at beskrive. En sort eller hvid verden hvor der ikke er plads til at aktanter, kan have en ambivalent tilgang til en løsning.    
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I det følgende vil jeg fremføre analyseresultaterne og diskutere dem.    
Der var fra starten en klar opfattelse fra NIRAS, at Ringsted Spildevand havde haft udfordringer med, at få hele systemet DRIVE til at være en del af deres arbejdsgange. I mit feltarbejde blev dette tydeligt for mig. Nu skulle jeg finde ud af, hvad der egentligt var hændt i denne implementeringsproces, siden at systemet ikke fik fuldt indpas i forsyningen. Efter 7 dages observationer og interviews, skulle alt den empiri analyseres. Alt skulle under luppen. Undersøgelsen skulle ikke omhandle et teknisk problem og negligere alle andre forhold. På samme måde skulle undersøgelsen ikke kun omhandle menneskelige forhold og negligere de materielle. ANT blev valgt som tilgang, da den gav mig mulighed at tilføje alle komplicerede forhold, både menneskelige og ikke-menneskelige elementer i et og samme netværk. Her havde jeg mulighed for at lave en undersøgelse, der forsøgte at belyse alle forhold, og ikke kun et bestemt aspekt af forhold.      
Jeg anvendte som tidligere nævnt, to forskellige modeller til at analysere hvilke forhold i form af netværk og translationer, der har været gældende for, at hele eller dele af DRIVE, enten er blevet inkluderet eller ekskluderet i Ringsted Spildevands arbejdsgange. Jeg vil her forsøge at komme ind hvad jeg kom frem til, ved først at starte med ”De fire øjeblikke i translationsprocesser” og derefter ”Due process model”. Jeg vil forsøge at danne et billede, af de forhold der var under implementeringsprocessen, ved at kigge på resultaterne fra de to modeller. Dernæst vil jeg kigge på nogle af de tidligere beskrevne ANT kritikpunkter, og drage dem ind i diskussionen om analyseresultaterne. 
Ved at anvende de fire øjeblikke i analysen, fandt jeg ud af at hovedaktøren (administrationen), i Ringsted Spildevand forsøgte at skabe et OPP, hvor alle aktanter i netværket skulle trænge ind, for at kunne nå hovedaktanten, og dermed en løsning på deres problem. Alle de andre aktanter blev til et møde, forsøgt overtalt til at acceptere denne løsning. Ligeledes brugte hovedaktanten meget tid på at translatere nye aktanter igennem kurser og brugermøder. Ved kurserne skulle DRIVE’ associationer styrkes til de andre aktanter i netværket, gennem translationer af DRIVE’ funktioner og anvendelsesmuligheder. Ligeledes skulle brugermøderne bruges til at skabe flere stærke associationer til DRIVE. Det viste sig bare, at hovedaktanten i processen med at få alle de relevante aktanter indrulleret i netværket, og dermed en styrkelse af netværket, skulle havde været fokuseret på at få associeret alle med i netværket. Dette ved at få associeret DRIVE som en beslutning taget af driften, såvel som administrationen. Ved at administrationen tog beslutningen, blev driftens associationer ikke stærke nok til, at de valgte at indtrænge OPP. Det der udadtil lignede et accept af løsningen til problemet, og en indtrængning af OPP, blev i realiteten en ikke eksisterende hændelse, hvor ikke alle aktanter accepterede løsningen. Derfor endte DRIVE med ikke at kunne få fuldt indpas i forsyningen. Derudover opstod der en situation, hvor en aktant ”forrådte” aftalen, og derfor handlede i strid med den, af hovedaktanten og d besluttede løsning. Denne aktant skabte sit eget netværk, og overtalte de andre aktanter i netværket til at bryde aftalen.  Analysen viste hvilke komplekse problemstillinger der opstår, når man skal have indført et nyt IT system i et forsyningsselskab. Derudover viste analysen, at man skal styrke netværket, ved at styrke alle aktanternes associationer til løsningen. Dette ved at varetage alle aktanters interesser, før man kan tale på vegne af dem, og dermed får dem til at acceptere løsningen. Derudover skal netværket vedligeholdes og simplificeres, ved hele tiden af at translatere og holde netværket styrket, samt at være opmærksom på afvigende aktanter, der kan bibringe en svækkelse eller eventuelt kollaps af netværket.     
 Et af kritikpunkterne af ANT går som sagt på at går på at Callon (1986) i de fire øjeblikke, vælger at beskrive verden, som den udfolder sig for de magtfulde aktanter, og ikke for nogle af de mindre magtfulde aktanter. Dette synspunkt kan jeg godt følge, da jeg i min analyse fokusere meget på hovedaktantens ageren. Men jeg har i analysen dog også et fokus på nogle af de mindre aktanter i driften. Disse aktanter i driften går faktisk hen, og får en større magt end det man udadtil ser, da deres modstand mod at indtrænge OPP, er med til at svække DRIVE som løsning. Så i min analyse viser jeg vigtigheden af de små og ”stille” aktanter, der ved ”forrådelse” kan svække et helt netværk. Dette dementerer næsten synspunktet der går på at ANT gør sig skyldig i ”managerialisme”, da min analyse faktisk påpeger det modsatte. Det at mit fokus går meget på de magtfulde aktanter, kan også have en anden årsag. I og med at jeg ikke var der til introduktionen af DRIVE for snart 3 år siden, betyder at jeg gjorde brug af interviews, til at prøve at forstå hvilke forhold der var på dette tidspunkt. Jeg blev derfor nødsaget til at afhænge af de udsagn jeg fik igennem mine interviews. Dem jeg har interviewet, er de to superbrugere og så driftslederen. Jeg har ikke interviews med nogle af de mindre aktanter i driften, eller andre steder på forsyningen. En af grundende til dette var, at nogle ikke ville medvirke til et interview, men også at jeg tydeligt igennem min observation, kunne fornemme hvem der havde lyst til at tale, og hvem der vidste noget. Denne udvælgelse af informanter har helt sikkert givet en skævvridning i forhold til historien. Der skulle helt sikkert have været nogle af de mindre aktanter på banen, for så ville jeg have haft flere citater og muligvis mere fokus på driftens udsagn. 
Den anden model, Due process model er blevet brugt til at beskrive de trin et netværk gennemgår af forhandlinger, før en aktant enten inkluderes eller ekskluderes i et aktør-netværk. I dette tilfælde har det omhandlet den proces af forhandlinger i netværket, der skulle have været forekommet da DRIVE skulle implementeres i Spildevandsafdelingen. Drive blev forsøgt inkluderes i netværket, uden af få diskuteret den eventuelle perplexity eller rådvildhed, et system som DRIVE kunne have med sig ved en implementering. Dette medførte at man i Spildevand ikke havde en diskussion om DRIVE’ legitimitet i netværket. Diskussionen om DRIVE’ funktioner, og om disse i det hele taget passede i Spildevandsarbejdsgange og størrelse, manglede at blive taget. Dette resulterede i, at der var et system som man forsøgte at indfører, men som ikke passede ind i virksomheden, eller netværket af aktanter. Sagt på en anden måde, havde der ikke været de translationer af aktanter, der gav DRIVE mulighed for at tale på vegne af andre aktanter. DRIVE blev dog delvist indført ved, at driftslederen tog en beslutning på vegne af alle de andre aktanter. 
Begge analyser beskriver de forhold der var før, og efter introduktionen af DRIVE i forsyningen. Det viser hvilke processer der var i gang for at få indført DRIVE ind i forsyningen. Analyserne viser også at det ikke lykkedes at gøre hele DRIVE til løsningen, og dermed en del Spildevands arbejdsgange. Dette havde noget at gøre med manglen på, at få alle aktanter med på ideen, om at DRIVE skulle være løsningen. Hovedaktanterne lykkedes ikke med at få alle aktanter translateret ind i OPP, ved at få overtalt og indrulleret aktanter fra andre netværk ind i deres netværk, og dermed få styrket netværket og passagepunktet. Der var heller ikke en forhandling omkring DRIVE’ funktioner, og om dets legitimitet i Spildevand, ved at diskutere om det passede ind i Spildevands arbejdsgange. Man fandt først ud af at DRIVE ikke helt passede ind i arbejdsgangene, efter at man havde købt det. Man diskuterede ikke de uforudsete konsekvenser af at få indført DRIVE, og det resulterede i at man kun kunne få dele af systemet indført.     
Ved en ANT analyse er hver situation og hver analyse unik.  Man er også som undersøger en del af netværket, og alt handler om perspektiv (E. Jensen 2003 :7). Derfor kan det være svært at bruge undersøgelsen i andre sammenhænge. En ny analyse, af en anden person ville give andre resultater. Derfor fortæller denne undersøgelse noget om de hændelser, der skete under de forhold og netværk, der var den gang den blev analyseret. Dette ikke hermed sagt at undersøgelsen ikke er noget værd i andre sammenhænge. Man vil kunne bruge den, til at kigge på de komplekse forhold der gør sig gældende, når nyt IT forsøges indført i en virksomhed.
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Formålet med denne undersøgelse var at beskrive, hvilke forhold der gjorde sig gældende ved, at hele eller dele af DRIVE, enten blev inkluderet eller ekskluderet i Ringsted Spildevands arbejdsgange. Analysen beskriver de forhold der var før, og efter introduktionen af DRIVE i forsyningen. Den viser netop hvilke processer der var i gang for at få indført DRIVE ind i forsyningen. Analyserne viser også at det ikke lykkedes at gøre hele DRIVE til løsningen, og dermed en del Spildevands arbejdsgange. Dette havde noget at gøre med manglen på, at få alle aktanter med på ideen, om at DRIVE skulle være løsningen. Hovedaktanterne lykkedes ikke med at få alle aktanter translateret ind i OPP, ved at få overtalt og indrulleret aktanter fra andre netværk ind i deres netværk, og dermed få styrket netværket og passagepunktet. Der var heller ikke en forhandling omkring DRIVE’ funktioner, og om dets legitimitet i Spildevand, ved at diskutere om det passede ind i Spildevands arbejdsgange. Man fandt først ud af at DRIVE ikke helt passede ind i arbejdsgangene, efter at man havde købt det. Man diskuterede ikke de uforudsete konsekvenser af at få indført DRIVE, og det resulterede i at man kun kunne få dele af systemet indført.
I og med, at jeg ikke var der til introduktionen af DRIVE for snart 3 år siden, betyder det at jeg gjorde brug af interviews, til at prøve at forstå hvilke forhold der var på dette tidspunkt. Jeg blev derfor nødsaget til at afhænge af de udsagn jeg fik igennem mine interviews. Dem jeg har interviewet, er de to superbrugere og så driftslederen. Jeg har ikke interviews med nogle af de mindre aktanter i driften, eller andre steder på forsyningen. En af grundende til dette var, at nogle ikke ville medvirke til et interview, men også at jeg tydeligt igennem min observation, kunne fornemme hvem der havde lyst til at tale, og hvem der vidste noget. Denne udvælgelse af informanter har helt sikkert givet en skævvridning, i forhold til historien. 
ANT perspektivet og ANT’ praksisnære tilgang, gav mig en grundlæggende metode til at anskue IT implementering, som en proces med vage ender. ANT’s princip om at netværk aldrig helt er, eller bliver stabile, og at alt konstant er til forhandling gennem vedvarende translationer, cementere ideen om at IT implementering er en meget omfattende proces. Det er ikke en proces der starter, når IT systemet bliver introduceret og installeret i virksomheden, men en proces der kan starte lang tid før, med aktanter der kan have en direkte indflydelse på processer, langt henne i implementeringsprocessen. Derfor viser denne undersøgelse, at en implementering aldrig helt slutter. IT implementeringen er en open ended proces, der hele tiden skal plejes og fornyes. 
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Denne undersøgelse viser vigtighed af, at forstå de komplekse forhold der gør sig gældende ved IT implementering. En anden dybdegående undersøgelse ville derfor være af stor vigtighed for NIRAS eller andre virksomheder, der døjer med implementering af IT. En sådan undersøgelse skulle derfor blive udført lige før og efter at et system som DRIVE forsøges indført. Dette vil give et mere nuanceret billede af processen, da man kunne være på stedet, og observere de fænomener der udfolder sig.
Igennem undersøgelsen blev det klart for mig, at der kunne havde været nogle forbedringer af måden kurser blev eksekveret samt DRIVE’ funktioner. Der er derfor nogle forslag til ændringer, som NIRAS skal have gjort i forhold til at introducerer DRIVE, samt den måde systemet funktionelt er opbygget på.
Det første forslag går ud på, at forsyningsselskabet får tildelt en konsulent med godt kendskab til de opgaver og behov der er på stedet, og derved udformer intro-kurser, og den videre implementeringen ud fra netop disse forhold. Dette kan være med til at forbedre forståelsen af DRIVE, da de deltagende ville kunne forholde sig til systemet. Ligeledes skal kurserne tilrettelægges, så de tilgodeser brugernes forskellige IT kompetencer og ansvar i virksomheden. Dette kan gøres ved opdelte kurser samt ekstra kurser til visse brugere. Dernæst skal implementeringsprocessen være dynamisk, og den tildelte konsulent skal løbende evaluerer processen, så det videre forløb tilpasses forholdene. Implementeringslængden skal derfor afhænge af de forhold hver enkelt forsyningsselskab rummer. Derudover er det vigtigt at få engageret ledelsen i brugen af DRIVE, så det breder sig ud til resten af forsyningsselskabets medarbejdere. Implementeringen kan også ses som en mulighed for at engagere brugerne til at bidrage til små ændringer i DRIVE, altså en produktudviklingsfase. Igennem dette engagement vil brugeren få en større ejerskabsfølelse til DRIVE, og chancerne for anvendelse og brugertilfredshed kan dermed øges. 
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	Spørgsmål anvendt til interviewene
	

	· Hvor mange her i afdelingen tager sig af spildevand samt deres uddannelsesbaggrund?
	

	
· Hvordan er kommunikationen mellem jer?

· Bruger du/i meget IT på arbejdet/hjemme?

· Hvilken roller så du DRIVE skulle spille i Ringsted Spildevand, og hvad endte det med?

· Hvorfor tror du det endte sådan?

· Hvilke faktorer tror du der spiller ind i en god implementering af IT i jeres organisation?

· Har det været opbakning fra ledelsen i dette implementeringsforløb?

· Mener du at organisationen var rustet godt nok til DRIVE?

· Blev DRIVE implementeret fordi der var et behov, eller var det for at implementere IT, for IT skyld?

· Hvor har i haft problemer med DRIVE?

· Er i overordnede tilfredse med DRIVE?

· Hvordan forløb implementeringsprocessen?

· Hvad synes du om forløbet?

· Evt. forbedringer?

· Hvordan var/er kommunikationen mellem NIRAS og Ringsted Spildevand?
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