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Abstract

Kommunikationen kring ett intranat i forandring

Intranat ar elektroniska natverk som organisationer bygger upp for sin interna kommunikation. De
kan liknas vid ett organisationsinternt Internet som skyddas fran Internet med hjilp av brandvaggar
(Heide, 2002).

I borjan var det oftast I'T-avdelningen som hade det 6vergripande ansvaret for intranétet eftersom
det da handlade om vilken hardvara som skulle kopas in (Bark, 1997). Efterhand som innehallet,
mjukvaran, 1 intranétet blev viktigare fick informationsavdelningarna ta 6ver ansvaret for denna nya
kommunikationskanal. Det faktum att I'T-avdelningar till storsta delen bestar av mest méan, medan
informationsavdelningar till storsta delen utgors av kvinnor, skulle kunna bidra till spanningar
avdelningarna emellan.

Rogers (2003) menar att idéer flyttas oftast och snabbast mellan tva individer som liknar varandra.
Motsatsen, da tva individer eller grupper har olika vérderingar, utbildning, intressen och
socioekonomisk status, leder till en ineffektiv kommunikation eftersom man talar olika sprak.

Hos Myndigheten genomfor man just nu en férandring av sitt intranat. For den har uppgiften har
man utsett en projektgrupp med en projektledare. Projektledaren ar informator och 1 projektgruppen
ingar representanter fran bade informationsavdelningen och IT-avdelningen. Avsikten med den har
artikeln ar att undersoka kommunikationen 1 projektgruppen med avseende pa hur informatérer och
IT-medarbetare kommunicerar med varandra. Undersékningen kommer att utforas 1 form av
deltagande observationer och utgangspunkt for analysen kommer att vara makten i organisationen.
Anmarkning
Min ursprungliga tanke med detta paper var att jag skulle undersoka kommunikationen i
projektgruppen for Myndighetens nya intrandt med avseende pa hur informatérer och IT-
medarbetare kommunicerar med varandra. Sedan skulle jag analysera det materialet med
utgadngspunkt ifran makten 1 organisationen. Nu blev det emellertid inte sa, eftersom projektgruppen
redan var klar med sitt arbete da jag kontaktade dem. Jag erbjods istdllet att delta 1 de 6ppna visningar

av det nya intrandtet som informationsavdelningen skulle halla. Ddrav mitt modifierade syfte med

undersokningen.



Intranatprojektet som blev "uppdraget i vagrenen”

Medarbetarkommunikationen kring ett nytt intranat
Introduktion
Sedan mitten av 1990-talet har organisationer anvant intrandt for sin interna kommunikation.
Efterhand som organisationerna utvecklats, sa har aven intranaten utvecklats och uppdaterats.

Forskningen kring intranat har till storsta delen varit inriktad pa tekniken som anvands och endast 1
mindre utstrackning har man studerat kommunikationen kring intrandten. Inom organisations-
kommunikationen finns en del forskning om kommunikationen kring intraniten i organisationerna,
men den utgar nastan alltid fran ett ledningsperspektiv, d.v.s. man studerar den vertikala, uppifran-
och-ned-kommunikationen i organisationerna. I detta paper har jag en nagot annan ingangspunkt.

Jag har undersokt hur en informationsavdelning kommunicerar en ny, uppdaterad version av ett
redan befintligt intranit till andra avdelningar i organisationen och hur medarbetarna uppfattar detta
nya intranit. Jag har alltsa valt att fokusera pa den horisontella kommunikationen i organisationen.

Studien ar baserad pa deltagande observationer och intervjuer vid en myndighet i Sverige under
varen 2009. Resultaten visar pa att informationsavdelningen har en god bild av de interna
malgruppernas informationsbehov. Man kan ocksa notera den verksamhetskritiska stillning som
intrandtet har intagit 1 organisationen pa bara en tiotal ar och pa hur intrandtet varit en bidragande
orsak till att minska medarbetarnas och organisationens informationséverflod. Flera av medarbetarna
tycker att det nya intranétet har inneburit en massa extra “’klickande” for att hitta det man soker, men

menar att detta ar ett initialt problem som kommer att forsvinna d4 man blivit mer ”varm i kladerna”.

Litteraturoversikt

Begreppet IniraNet myntades av datorkonsulten Steven Telleen sa sent som 1994 och syftar pa de
organisationsinterna kommunikationslosningar som baseras pa Internetteknik. Pa svenska har IntraNet
kommit att kallas intranét (Heide 2002b).

Enligt Gonzalez (1998) bestar ett intrandt av tre olika delar. Dessa ar hardvaror, olika
webbstandarder och olika virtuella métesplatser f6r information och kommunikation. I den hér studien

ar det den virtuella métesplatsen for information och kommunikation som dr mest intressant.



Det finns flera definitioner av vad ett intranét ar och jag har valt att utga ifran

Heides (2002a, sid 15) beskrivning av ett intranét:

/.../ ett organisationsinternt Internet, skyddat fran det publika Internet genom brandviggar,

d.v.s. mjukvara som hindrar intrang fran obehoriga 1 datornatverket.

Intranatets olika utvecklingsfaser

Alla organisationer utvecklas kontinuerligt och darfér maste den teknik som organisationerna
anvander sig av utvecklas i takt med dem. Eftersom intrandten ar baserade pa Internetteknik sa
utvecklas de rent tekniskt sett 1 samma takt som sin globala storasyster. Men om man ser till
intrandtets roll 1 organisationens kommunikation sd brukar man sidga att det gar igenom olika
kommunikativa utvecklingsfaser. Just nu kan vi identifiera fyra sddana faser, men i takt med
utvecklingen s& kommer intrandtets utvecklingsfaser att bli flera.

I den forsta fasen ersdtter intranitet skriftlig information varfor det kallas for en “elektronisk
anslagstavla”. Nagon kommunikation kan man inte tala om har eftersom informationen som sprids
kommer uppifran och saknar aterkopplingmoijligheter.

I fas tva kan man “prata med varandra” via intranatet. Tvavagskommunikation och interaktivitet
blir méjlig genom e-postsystem, olika diskussionsforum, enkater och forslagslador.

I fas tre har intrandtet utvecklats och blivit ett viktigt stod 1 organisationens olika processer som
projektstyrning, arendehantering, omvarldsbevakning och kunskapsspridning. Genom att koppla ihop
intrandtet med flera andra system sa kan det dven hantera extern information som t.ex.
ordermottagning fran saljpersonal utanfor organisationen (Heide 2002b). Intranatet har blivit
verksamhetskritiskt och det ar 1 denna fas som de flesta organisationers intranat befinner sig idag.

I den fjarde fasen anvdnds intranatet till att koppla samman organisationsmedlemmar med
gemensamma fragestdllningar oberoende av tid och geografiska avstind. Intrandtet blir en del av
organisationens Knowledge Managementarbete da man forsoker lagra organisationens minne 1 olika
databaser. Nar personalen kan ta del av den information de vill, nar de vill, s bidrar intranatet till att

demokratisera organisationen (Heide 2002a).



Allmanna fordelar med intranatet

Den storsta fordelen med ett intranit ar att det underlattar spridningen av information samtidigt som
det kan anvdndas som en informationsbank och bidra till ett stindigt informationsflode 1
organisationen. Det ar enkelt att ligga upp information, det ar enkelt att anvinda den och tekniken

som anvénds ar forhallandevis billig (Odegaard, 1996).

”Killer applications” och andra motivationshojare

Nar man introducerar ett nytt intranit eller en ny version av ett intranét, brukar man forse detta med
nagra sa kallade “killer applications”. En “killer application” ar en funktion med vilken anvandaren
kan se en uppenbar nytta som t.ex. nyheter, lunchmenyer, forsaljningsstatistik och valutakurser. Dessa
funktioner lagger man in for att skapa en vana att ga in pa intranatet och for att intranatet ska ses som
organisationens sjilvklara kunskapskalla och informationsbank. Ett annat sitt att héja motivationen
hos anvandarna att besoka intranatet ar att locka med en tavling med en ny fraga varje dag. Tavlingen

placeras med fordel bredvid en killer application” som t.ex. nyhetsplatsen (Bark & Heide, 2002).

Intranatet och 6ga-mot-6ga-kommunikation

Finessen med informationen pa ett intranit ar att man kan na ut till alla medarbetare samtidigt med
med samma budskap. Till detta kommer att det via t.ex. diskussionsforum 1 intrandtet ar mojligt att
kommunicera i realtid. Men om man jamfor informationen 1 ett intrandt med den 6ga-mot-6ga
kommunikation som man far vid grupp- och avdelningsmoten, sa saknar intranitets information de
sociala ledtradar som man finner i det personliga métet 1 form av kroppssprak som ansiktsuttryck,
harklingar och rostlage (Heide 1 Dahlgren, 2002). Intrandtet anses vara ett fattigare medium an t.ex.

personliga moéten (de Cock m.fl., 1998).

Push och pull, trycka och dra

Traditionellt fardas informationen uppifran ledningen och ner till medarbetaren via ett antal
mellanchefer 1 organisationen. Dessa chefer fungerar som information gate keepers d.v.s. de sorterar
och sédllar informationen innan de for den vidare till personerna narmast under dem pa hierarkin.

Detta sitt att trycka informationen nedat genom organisationen kallas push-metoden.



Via intranitet far alla medarbetare ta del av samma information samtidigt och detta innebar att
mellanchefens tidigare funktion att sortera och salla informationen, innan den skickas vidare,
forsvinner. Intranitet kan ses som en internkommunikationens smorgasbord, dar var och en kan vilja
de informationsgodsaker man vill ta till sig genom ett individuellt val. Detta satt att dra till sig den

information som man ar intresserad av kallas for pull-metoden (Telleen 1997).

Knowledge management och intranat

Knowledge management (KM) ar en ledningsstrategi som tagit fasta pa vad personalens kunskaper
betyder 1 framfor allt kunskapsintensiva organisationer. I dessa organisationer ses kunskap som ett
konkurrensmedel och darfor vill man samla in, lagra, sprida och skapa kunskaper pa ett effektivt satt.
Speciellt 1 forandringsprocesser vill man vara siaker pa att den samlade kunskapen finns lagrad i t.ex. en
databas som man nar via intrandtet. Meningen dr att medarbetarna ska kunna ta del av varandras
kunskaper (Zorn & Taylor 2004, Kennedy & Dysart 2007).

Flera forskare har uppméarksammat de problem som den hir synen pa kunskap for med sig. Ett
sadant problem &r att kunskap inte later sig flyttas mellan olika kontexter hur som helst. Ett annat ar
att medarbetare ar ovilliga att dela med sig av sin kunskap vid fordndringsprocesser som kan komma
att innebara att de blir av med jobbet (Currie & Kerrin, 2004). Ett tredje problem, som Heide (2002)
tar upp, ar att KM-teamen oftast inte har klart for sig att det gar bra att lagra information 1 databaser,
men att kunskap innefattar sa mycket mera. Informationen ar kunskapens ravara och den maste
foradlas for att fa ett mervirde. Detta sker genom kommunikation, reflektion och praktisk erfarenhet.
Denna “tysta kunskap” later sig inte lagras 1 databaser, till knowledge managementforesprakarnas

besvikelse.

Struktur

En enkel struktur som ar latt att greppa ar en forutsiattning for att medarbetarna ska kunna ta emot
och forsta de budskap som man vill nd fram med i intranitet (Kazoleas & Wright 2001). Om
strukturen dr komplex och svar att begripa hotas organisationen av ett informationskaos da
anvandarna blir forvirrade, osdkra och irriterade. Risken finns att det utvecklas sidovigar for

informationen i organisationen och att vitsen med intranatet, att man garanterat vet att alla har



tillgang till samma information samtidigt, gar forlorad. Detta kan ocksa medfora dolda kostnader 1
form av medarbetare som inte hittar det de behover for att utfora sitt arbete (Kennedy & Dysart,
2007). En dalig bakomliggande struktur kan &dven innebdra en sdkerhetsrisk om intranitet ar

sammankopplat med Internet (Hills 1997, Odegaard 1996).

Informationsoverflod

Eftersom kommunikationen 1 ett intranidt anses mindre hammande dn en Oga-mot-Gga-
kommunikation sa brukar intranétet bidra till att 6ka informations- och kommunikationsméangden i en
organisation. Darmed inte sagt att kvaliteten pa kommunikationen blir hoégre. Den o6kade
informationsmangden gor att det blir svarare att sortera ut vilken information som ar relevant for just
mig och det arbete jag utfor. Dessutom tar det tid att stindigt halla sig uppdaterad 1 en allt stridare
strom av information och ar den dessutom inte speciellt val strukturerad finns risken att medarbetarna
drunknar 1 information och man har astadkommit det som kallas for informationsoverflod (Bark 1997,
Hills 1997). I virsta fall kan f6ljden av informationséverflod bli att medarbetarna inte klarar av att
utfora sitt arbete eftersom de helt enkelt inte klarar av att hantera och sortera all den information de
overskoljs av (Windahl & Signitzer, 1992). Det har ocksa visat sig att gapet mellan hur mycket
information man behdver for att utfora sitt arbete och hur mycket information man tar emot ar

mycket stort (Robson & Tourish, 2005).

Kommunikationsoverspill

En positiv f6ljd av informationséverflodet ar det som kallas for kommunikationséverspillet (eng.
communication spill-over effect) och innebar att medarbetarna far en Okad forstaelse for
organisationen genom den information som man tagit del av, men som i forsta hand var menad for

nagon annan (Kraut & Attewell, 1997).

Intranatet och chefens nya uppgift i organisationen

Intranatet hjilper organisationen att l6sa det gamla kommunikationsproblemet att na ut till alla med
samma information samtidigt. Intrandtets “allt at alla, hela tiden” gor att de traditionella, vertikala

informationsvdgarna som loper uppifran och ner i organisationens hierarkier stalls at sidan.



Mellanchefens gamla roll som “information gate keeper” forsvinner (Sproull & Kiesler, 1991) och
maste ersiattas med en annan. Att hjalpa medarbetarna att tolka informationen och sitta in den 1 ett
storre sammanhang skulle kunna vara en ny uppgift fér den har personalgruppen (Weick 1985, Heide
et al 2005).

Detta scenario skulle kunna innebara att intranitet inte bara forandrar kommunikationen utan
ocksa organisationen. For nar mellancheferna inte langre sitter pa informationens makt (Checkland &
Holwell, 1998), sa borde den makten rimligtvis ha flyttat ndgon annanstans i organisationen. I takt
med att intrandtet utvecklas till att bli alltmer kritiskt for organisationens interna kommunikation, sa
borde det vara den som bestammer 6ver intrandtet som ocksa har tagit 6ver organisationens
“information gate keeper”-funktion. Ibland ar det I'T-avdelningen som 4ger intranitet och ibland ar
det informationsavdelningen. Pa senare tid har alltfler ledningsgrupper tagit over agandet av
intrandtet, beroende pa att det har blivit sa kritiskt for organisationens verksamhet (Kennedy & Dysart,

2007).

Olika inriktningar inom forskningen

2006 gjorde jag en kartlaggning av forskningen kring intranit. En slutsats som jag drog da var att det
finns ett stort antal artiklar som handlar om intrandt, men endast ett fatal som ror
organisationskommunikation. Av 6ver 800 artiklar om intranit fann jag bara 14 som rorde omradet
kommunikation 1 intranét (Lundgren, 2006). Jag delade upp de 14 artiklarna i fyra kategorier, varav de
forsta tre utgar ifran vad man inom omradet organisationskommunikation brukar bendamna det
klassiska, eller funktionalistiska, perspektivet (Heide et al 2005). Den fjarde kategorin utgar fran ett
socialkonstruktionistiskt eller tolkande perspektiv (Putnam & Pacanowsky, 1983, Heide et al, 2005)

I den forsta kategorin hamnar undersokningar av intranét som har gjorts for att organisationen ska
bli mer effektiv och verksamhetsnyttig genom nya och béttre tekniska l6sningar (Denton 2006, Barwell
2004, Stenmark 2002).

I den andra kategorin undersoker man anvandningen av intranatet. Har vill man svara pa fragor
om t.ex. hur ofta de anstillda ar inne pa intranitet, hur snabbt de hittar det de séker, om och hur de

anvander diskussionsforum och andra funktioner. Resultaten anvinds for att gora intrandtet och



anvandandet av detta mera effektivt, vilket innebér att kategori ett och tva overlappar varandra
(Lehmuskallio 2006, Clarke & Preece 2005, Zimmerman 2004, Banck & Amcoft Nystrom 2002).

I den tredje kategorin hamnar texter som tar upp vilka effekter som inférandet och anvindandet av
ett intrandt har pa organisationen. Texterna utgar ifran ett ledningsperspektiv och problematiserar
mellanchefernas férandrade roller da ”all” information blir tillgdnglig f6r alla (Jones 2005, Lyons 2004,
Butler 2003) .

I den fjarde kategorin undersoker man hur intranitet pa basta satt kan anvindas for
kunskapsinsamling och kunskapsdelning 1 en organisation, sa kallat knowledge management (KM)
(Pellegrino 2005, Currie & Kerrin 2004, Vaast 2004). Har foreslar man tekniska l6sningar 1 form av
diskussionsforum for att 0ka kunskapsutbytet 1 organisationen eller databaser dar man samlar

information (Kreiner 2003, Gallaghan 2002).

Syfte och fragestallningar

Min undersokning utfoérdes vid en myndighet 1 Sverige under varen 2009 och tog sin borjan da en ny,
uppdaterad version av myndighetens intranit introducerades. Med hjalp av deltagande observationer
av de Oppna visningar som informationsavdelningen holl for medarbetarna 1 organisationen och
intervjuer med ett urval av de personer som deltog 1 de hiar 6ppna visningarna, har jag forsokt besvara
syftet och fragestillningarna nedan.

Syftet med den hédr undersékningen har varit att ta reda pa intranitets roll 1 en organisations interna
kommunikation och hur medarbetarna kommunicerar kring denna, efter det att intranitet genomgatt
en forandring. Svaret pa detta syfte tar avstamp 1 f6ljande fragestallningar.

*  Hur kommunicerade informationsavdelningen det nya intranétet?
*  Upplever medarbetarna att den interna kommunikationen forandrats som en foljd av att
organisationen infort ett nytt intranat? I sa fall, pa vilket satt?

*  Hur upplever medarbetarna att det dr att arbeta 1 det nya intanétet jamfort med det gamla?

Problembakgrund

Min ursprungliga tanke med detta paper var att jag skulle underséka kommunikationen 1

projektgruppen for Myndighetens nya intraniat med avseende pa hur informatérer och I'T-



medarbetare kommunicerar med varandra. Sedan skulle jag analysera det materialet med
utgangspunkt ifran makten 1 organisationen. Nu blev det emellertid inte sa, eftersom projektgruppen
redan var klar med sitt arbete da jag kontaktade dem. Jag erbjods istillet att delta 1 de Sppna visningar
av det nya intrandtet som informationsavdelningen skulle halla. Darav mitt modifierade syfte med
undersokningen. Vid en telefonintervju med den uppdragsansvariga 2009-04-17, redogjorde hon f6r
bakgrunden till, och arbetet med, det aktuella intranatuppdraget. Intervjun resulterade 1
bakgrundsmaterialet nedan.

”Myndigheten”, ”Verket”, ”Insikten”, ”Datex”, ”Phone” och ”Clock” ar namn som jag har hittat

pa for att avidentifiera organisationen.

Egen myndighet
2004 blev Myndigheten en egen myndighet och skiljdes fran Verket som den tidigare tillhort. Pa

Verket hade man haft ett eget publiceringsverktyg for intranatet och redaktérer som publicerade egna
texter ute 1 organisationen. GDn (generaldirektoren) for Myndigheten ville inte kdpa loss det gamla
publiceringsverktyget fran Verket, utan bestamde att man nu skulle arbeta 1 webbdesignprogrammet
Dreamweaver. Detta verktyg blev for krangligt att arbeta 1 for de gamla redaktorerna vilket innebar att
informatoérerna pa informationsavdelningen fick bérja producera och ldgga ut alla nya texter sjilva.

D4 en ny GD tilltradde bestimdes att systemet med redaktorer skulle aterinforas. For att kunna gora
detta skulle Dreamweaver bytas ut och intranatet laggas 6ver 1 ett nytt verktyg. Detta var 2005 och det
nya verktyget Polopoly! koptes in och arbetet med att fora 6ver intranatet 1 det nya verktyget blev ett
phoneriterat  projekt. Men projektet blev snart nedphoneriterat eller hamnade @ végrenen, som den
uppdragsansvariga uttrycker det. D4 menar hon att detta uppdrag kom att utféras vid sidan om de
projekt som susade fram pa projektmotorvdgen. Fran att ha varit ett phoneriterat projekt med en
projektledare fann man sig nu sta med ett uppdrag och en uppdragsansvarig. Problemet med denna

degradering var att den uppdragsansvariga inte hade samma befogenheter 1 organisationen som en

' Polopoly 4r ett svenskt féretag som sdljer en programvara med samma namn som féretaget. Programvaran ska vara speciellt gjord fér att
hantera publicering av material till flera olika medier. Polopoly anvédnds av bl.a. Dagens Nyheter, IKEA, Expressen och Sveriges Television. Se

[http://www.polopoly.se]



projektledare, men ansvaret att ro uppdraget i hamn kvarstod. (Savitt jag har forstatt tilldelas
medarbetarna arbetstid for att delta 1 projekt, men det finns ingen sddan timpott for att arbeta med

uppdrag, vilket gor att uppdragsarbetet hamnar vid sidan om de ordinarie arbetsuppgifterna.)

Insikten - Datex tur och retur

Forst tva ar senare, 2007, drog uppdraget igang pa allvar och hade nu utvidgats till att omfatta en
oversyn av strukturen och innehallet pa intranatet ocksa. Informationsavdelningen, med den
uppdragsansvariga, blev kravstéllare gentemot teknikerna pa utvecklingsavdelningen.

Under hosten och vintern 2007 genomfordes ett antal workshops med ett urval av de handldggare
som arbetar 1 den del av intranitet som kallas Datex. Datex kan ndrmast liknas vid en databas och
innehaller all den information som handlaggarna behéver for att utfora sina arbeten. Meningen var att
integrera Datex med det Ovriga intranatet som kallas Insikten. Fran Insikten nar man ocksa
tidsrapporteringssystemet Clock och telefonhanvisningssystemet Phone via ldnkar.

Redan 2005 hade man utformat en mall for interna webbplatser i form av ett elektroniskt fliksystem
och nu skulle man utforma ett koncept for att fa Datex att fungera 1 detta system. I april/maj 2008
beslutades att ett nytt navigeringskoncept med fokus pa Datex djupa struktur skulle tas fram. Resten av
intrandtet, Insikten, skulle anpassas efter detta koncept. I september 2008 beslutar informationschefen

att utesluta Datex ur projektet pa grund av komplexiteten 1 den delen av intranitet.

Omstart och snabbt avslut

Under hosten 2008 fick uppdraget starta om och man bestamde sig for att finna den snabbaste
l6sningen man kunde komma pa {or att uppgradera Insikten. Arbetet blev tredelat; for det forsta skulle
man sortera informationen, for det andra skulle ett nytt navigeringskoncept tas fram och f6r det tredje
skulle ny information in pa Insikten. Lanseringsdatum for det nya intranitet sattes till den 29 april

2009.

Inbjudan till oppna visningar

I mars 2009 holl GDn ett informationsmote med alla medarbetare och vid detta mote passade den
uppdragsansvariga pa att informera om det nya intrandtet. Hon visade upp forsta sidan av den

uppgraderade Insikten och bjod in intresserade att delta 1 6ppna visningar av det nya intranitet den



20-22 april 2009. Senare lade hon ut information om de 6ppna visningarna pa (det gamla) intranitet,

dar intresserade kunde anmala sig.

Intranatet efter de oppna visningarna

Under de 6ppna visningarna antecknade en person de fragor som stilldes for att man skulle kunna
andra pa felaktigheter 1 Insikten till lanseringen den 29 april. Om det var fragor som kravde svar men
ingen direkt atgard, sa skulle dessa fragor och svar laggas in pd intranitet sa att andra anvindare
kunde ta del av dem. Fortsdttningen pa uppdraget blev att det fore sommaren gjordes flera releaser av
saker man inte hunnit fa med i intranétet vid lanseringen.

Hosten 2009 kommer informationsavdelningen att dra igang ett projekt med malet att skapa en
intranédtredaktion med redaktorer som skriver for intranétet ute pa de olika avdelningarna. I projektet

kommer inga att dra upp riktlinjer for hur det arbetet ska utforas.

Metoder

Myndigheten dar undersékningen gjordes ar beldgen 1 en mellanstor svensk stad. Antalet anstéllda ar
omkring 530, varav 350 arbetar som handlaggare. Av de 350 handlaggarna, som registrerar och
handlagger drenden och ger kundservice via telefon, dr 6vervidgande delen kvinnor. Inom
myndigheten finns aven en juridisk avdelning, en marknadsavdelning, en informationsavdelning, en

forsaljningsavdelning, en I'T-avdelning, ett postarkiv och en vixel.

Bakgrundsintervju

Undersokningen startade med en bakgrundsintervju med den ansvariga for intandtuppdraget, som
redogjorde for bakgrunden till, och arbetet med, den aktuella intranatuppgraderingen. Intervjun
resulterade 1 bakgrundsinformationen ovan. Sjalv arbetar den uppdragsansvariga som informator vid
myndighetens informationsavdelning och har haft ansvaret for den har intranatuppgraderingen dven
om hon 1 vanliga fall arbetar med den externa webben. Intervjun gjordes via telefon 2009-04-17 och

dokumenterades med anteckningar som fordes under intervjuns gang (Intervjumanual, se Bilaga 1).

Inspelning och deltagande observationer

Infor lanseringen av den nya Insikten, inbjods de anstéllda vid myndigheten att delta 1 6ppna visningar
av det nya intrandtet. Intresserade hade haft mgjlighet att anméla sig via intranétet till visningarna som
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hoélls den 20-22 april 2009. Intresset for de 6ppna visningarna rackte till sammanlagt nio tillfallen med
omkring 30 personer narvarande varje gang. Av Myndighetens totalt 530 anstillda deltog ungefir
halften, 270 medarbetare, vilket far betraktas som en bra siffra for en frivillig aktivitet i en organisation.

Jag blev inbjuden att delta och dokumentera dessa 6ppna visningar, som informationsavdelningen
skulle halla 1. Av de totalt nio visningarna deltog jag vid, och dokumenterade, sju2. Visningarna holls 1
ett sammantradesrum for 30 personer och for varje visning berdknades ta en timme 1 ansprak.
Deltagarantalet varierade mellan 27 och 30, dar den overviagande delen var handlaggare fran
kundtjanstavdelningen. Cirka 20% av deltagarna var médn och representerade andra avdelningar an
kundtjanst som informationsavdelningen, marknadsavdelningen, forsaljningsavdelningen och den
juridiska avdelningen.

En kvart fore varje visning var jag pa plats och riggade inspelningsutrustningen som bestod av tva
sma mikrofoner pa stativ kopplade till en digital diktafon. Utrustningen stélldes pa de i u-form
placerade borden i konferensrummet som visningarna holls 1.

Samtidigt med mig forberedde sig ocksa den person fran informationsavdelningen som skulle halla 1
den aktuella visningen. I huvudsak forbereddes den tekniska utrustningen som anvandes for att visa
intrandtet pa vita duken. Till sin hjalp hade de ocksa ett gemensamt manus 6ver vad som skulle visas,
sa att inget vésentligt skulle bli bortglomt. Fem minuter fore visningen anlinde den person fran
informationsavdelningen som var utsedd att fora anteckningar 6ver de fragor som eventuellt skulle
komma upp vid genomgangen.

Strax fore utsatt tid startade jag inspelningen och gick och satte mig vid en plats vid ett bord vid
sidan om den u-formade bordkonstellationen 1 mitten av rummet. Harifran genomférde jag deltagande
observationer av visningen samtidigt som jag antecknade det jag sag och horde som var av intresse for
undersokningen. De hdr inspelningarna och anteckningarna har legat till grund f6r redogorelsen for de

Oppna visningarna i texten nedan.

% Fyra tillfdllen 2009-04-20: kI. 09.00-10.00, kl. 10.00-11.00, kl. 13.00-14.00 och k. 14.00-15.00
Tva tillfallen 2009-04-21: kl. 09.00-10.00 och kl. 10.00-11.00

Ett tillfalle 2009-04-22: kI. 10.00-11.00



Intervjuer

Efter att ha gatt igenom, strukturerat och dokumenterat det insamlade materialet fran de Sppna
visningarna sa stod det klart att jag behovde vytterligare information om intrandtet och
kommunikationen kring detta. Personliga intervjuer bokades med sju handldggare, som var och en
deltagit vid nagon av de sju Oppna visningarna jag sjalv deltagit 1.

Intervjuerna genomfordes 1 ett konferensrum hos Myndigheten den 5 och 8 juni 2009. Varje
intervju tog ungefir 20 minuter att genomfora. En intervju blev instdlld p.g.a. sjukdom. Intervjuerna
spelades in och jag forde anteckningar under tiden som intervjuerna pagick (Intervjumanual, se Bilaga
2). Dessa inspelningar och anteckningar har legat till grund for redogorelsen for intervjuerna med

handlaggarna i texten nedan.
Resultat och analys

De oppna visningarna

Deltagarnas punktlighet

Ungefar fem minuter fore varje visning borjade de forsta motesdeltagarna ansluta, men forst en minut
fore utsatt tid anslot majoriteten av dem. Prick pa utsatt tid stingdes dorren till konferensrummet och
visningen drog igang. Den har punktligheten forvanade mig till en borjan, men jag forstod senare, vid
de intervjuer som jag gjorde med en del av handlaggarna, att de maste vara tillgangliga pa telefon all
den tid som de sitter ner vid sina arbetsplatser. Saledes kopplade de ur sina telefoner ungefar fem
minuter fore utsatt tid och anldnde till den 6ppna visningen forst en eller ett par minuter innan den
bérjade.
Korta visningar
Den person fran informationsavdelningen som holl 1 visningen, bérjade med att presentera sig sjalv
och den som forde anteckningar, for att sedan lamna 6ver till mig. Jag presenterade mig och forklarade
vad jag gjorde dar. Darefter tog visningarna vid.

Med startsidan for den nya Insikten pa vita duken bakom sig, bérjade den visningsansvariga med att
uppmana deltagarna att stalla fragor nar som helst under visningens gang. Sjalva visningen bestod av

foljande fem delar:



—  Varfor Datex inte omfattades av den hiar uppdateringen av intranitet

—  Verktyget Polopoly

— Genomgang av innehall och navigation i det nya intranitet

— Genomgang av vilka delar av Datex som flyttats 6ver till Insikten

— Framtida redaktion med redaktorer ute pa avdelningarna

Genomgangarna visade sig ta mellan 25 och 35 minuter vardera. Det blev alltsa ”tid over” eftersom
man hade avsatt en timmes tid for varje visning. Den korta presentationen pekar pa att
informationsavdelningen forsokt gora visningarna sd enkla och lattéverskaddliga som mojligt. Men
redan pa denna, ganska grundliggande, nivan var det flera handldggare som tyckte att det var
krangligt och behovdes mycket extra “klickande” for att hitta 1 det nya intranatet, skulle det visa sig 1
mina intervjuer. Sa hir 1 efterhand kan man se att det var ett riktigt beslut av informationsavdelningen
att inte utnyttja hela den avsatta tiden till att ga djupare in pa de nya funktionerna 1 nya Insikten. Det
verkar som om Myndighetens informationsavdelning kdnner sina interna malgrupper ganska val.
Positiv feedback

De fa spontana kommentarer som yttrades under visningarna var positiva till det nya intranatet. Den
forsta kommentaren efter den forsta visningen var fran en av deltagarna som sa: "Det kdnns mycket
battre”. En annan visning avslutas med att en motesdeltagare sager ”Jag tycker det ser bra ut! Bra med
brédsmulorna3!” Dessa kommentarer bekriftar den kinsla av  Oppet och  positivt
kommunikationsklimat som handlaggarna ger uttryck for 1 intervjuerna.

Fragor under visningarna

Det stalldes inte sa manga fragor under sjilva visningarna utan mest efterat. Fragorna var inriktade pa
innehall och funktion i det nya intranitet och de besvarades med en gang av den som holl 1 visningen.
Fragorna gallde t.ex. hur s6kverktyget fungerar, var man hittar lankarna till Datex, Clock och Phone,
vem som ar ansvarig for sidorna pa intranatet, hur informationsavdelningen vill ha in synpunkter och

hur intranatet fungerar gentemot webblasarna Firefox och Explorer. Den enda fraga man inte kunde

® Brédsmulor visar webbplatsens hierarki fran startsidan ner till den sidan man befinner sig pa. Namnet "brédsmulor” syftar pa sagan om Hans

och Greta, dédr barnen anvander brédsmulor som de sldpper lings vdgen for att med hjdlp av dessa hitta en vdg hem igen.



svara pa var den om vilka som ska fa publicera saker pé intranatet/bli redaktorer. Har hinvisade man

till det redaktionsprojekt som kommer att startas till hosten.

| pauserna mellan visningarna

Projekt kontra uppdrag i organisationen

I pausen mellan f6rsta och andra visningen forklarade den uppdragsansvariga f6r mig vilka problem
det varit att f@ thop teamet som arbetat med intranitet. Framforallt beroende pa att arbetet varit ett
uppdrag och inte ett riktigt projekt. Hon hade darfor inte kunnat kalla sig projektledare med allt vad det
skulle inneburit 1 form av befogenheter 1 organisationen och gentemot medarbetarna i teamet. Det ar
uppenbart att skillnaden mellan ett uppdrag och ett projekt ar avgérande hos Myndigheten. Men hur
uttalad/formaliserad denna skillnaden ar, har varit svart att sitta fingret pa. Att uppdateringen av
intrandtet har gatt fran att vara ett phoneriterat projekt till ett uppdrag verkar utan tvekan ha inneburit en
statussankning inom organisationen. Vilken, vilket eller vilka denna statussankning berdrt, ar inte sa
litt att avgora. Ar det uppdraget, intranitet, den uppdragsansvariga, informationsavdelningen eller
alla fyra som fatt kinna av statussankningen hos Myndigheten? Sadana hér interna maktspel kan vara
svara att blottlagga eftersom de ofta berérs av bade uttalade, formella, och outtalade, informella,
processer 1 organisationen.

Fragor om det nya intranitet

Informationsavdelningens sektionschef deltog 1 en utav visningarna och efter den gick hon fram till sina
medarbetare. Hon uppmanade till att ta upp vilka man kan kontakta for synpunkter da man borjat
arbeta 1 den nya intranatet. Hon menade att det var naturligt att det inte stélldes s& manga fragor

under motet.
Det ar forst nar man borjat arbeta 1 det nya intranétet som fragorna kommer

fortydligade hon. Nar sektionschefen och funktionschefen gatt ivag sa resonerade de tva kvarvarande
fran informationsavdelningen kring sektionschefens kommentarer. De tva trodde inte att det skulle
komma att stéillas s& manga fragor till ansvariga pa informationsavdelningen nar man boérjat arbeta 1
det nya intranatet heller. I forsta hand kommer de att fraga den som sitter narmast om det ar nagot de

inte forstar, resonerade de. Det visade sig senare i de intervjuer som jag gjorde med handlaggarna, att



alla tre hade ratt. Handlaggarna bekréftar att man vill arbeta ett tag i det nya intrandtet innan man
staller fragor. Nar man vil har en fraga att stilla, s vinder man sig till de som sitter narmast, runt
omkring en. Om dessa manniskor inte kan hjilpa till, sa vander man sig tll sin KOA eller
intrandtsidans informationségare. Forst 1 tredje hand vander de sig till informationsavdelningen.
Den Datex-ansvarigas arbetssituation
Efter den femte visningen fragade jag om vilka problemen med att ta med Datex 1 uppdraget hade
varit. Till svar fick jag att Datex har en bade bred och djup struktur som ar valdigt svar att greppa. I
dess nuvarande form ar det valdigt komplext att lagga till eller andra nagot 1 den har omfattande
strukturen. Pa Myndigheten finns det idag endast en person som kan genomfora férandringar i Datex
till fullo. Nar den har personen har semester finns det en ersittare som rycker in, men som inte
tillnarmelsevis kan gora alla de andringar som ar nédvandiga. Under de hir perioderna lever Datex pa
konstgjord andning. Samtidigt som det ligger ett oerhort ansvar pa den hér personens axlar, sa blir
organisationen valdigt sarbar ifall hon skulle bli langvarigt sjuk eller vilja byta jobb. Sektionschefen pa
informationsavdelningen har slagit larm om situationen och vill klassa den som ett arbetsmiljéproblem.
Att informationsavdelningens sektionschef vill klassa den Datex-ansvarigas arbetssituation som ett
arbetsmiljoproblem kan a ena sidan ses som en orolig chefs omtanke om en utsatt medarbetare (dven
om den Datex-ansvariga inte hor till sektionschefens personal). A andra sidan skulle detta utspel kunna
vara ett forsok fran informationsavdelningen att ta kontrollen 6ver Datex, som utgor en stor del av

kunskapsdelningen inom Myndigheten.

Intervjuer med handlaggarna

De intervjuade har alla varit pa ndgon av de 6ppna visningarna av det nya intranitet och arbetar 1
forsta hand som handlaggare. Som handlaggare registrerar och handlagger man arenden som kommer
in till myndigheten. I vissa fall ingar ocksa att ge kundservice via telefon 1 arbetsuppgifterna. Nagon
arbetar halva tiden med att utbilda nya handliggare och en annan arbetar som KOA

(kompetensomradesansvarig) pa halvtid.



Lang anstillningstid och lag utbildningsniva

Anstallningstiden for de sex intervjuade har varit lang, den som varit anstilld langst borjade redan
1989 och den med kortast anstallningstid har arbetat sedan 2000. Flera av de tillfragade har borjat
med vikariatsanstillningar for att senare fa en fast tjanst. Flertalet har ocksa varit foraldralediga 1
omgangar. Som anledning till att man stannat sa lange uppger man mojligheterna att prova pa olika
saker och att man kan utvecklas inom organisationen. Detta bekréftas av uppgifter om att man tidigare
har arbetat pa diariet, 1 postarkivet, 1 vixeln och pa IT-system och av att tva av handlaggarna aven

arbetar som uthildare och KOA just nu.
Myndigheten dr en trygg arbetsplats och ger en méjlighet att prova pa flera olika saker.

sager en av handlaggarna i intervjun.

Utbildningsnivan far bedomas som ganska lag bland de intervjuade. Den med lagst utbildning har
en avhoppad gymnasieutbildning i bagaget, medan endast en av dem har erfarenhet av hogre studier.
Hon har last fem terminer pa lararprogrammet. Kombinationen av lang anstillningstid och lag
utbildningsniva far en att undra 6ver om det bara ar de goda utvecklingsmojlichetena som gor att
handlaggarna valjer att arbeta kvar hos Myndigheten, istallet for att utvecklas hos en ny arbetsgivare.
For om man enbart sag till utbildningsnivan, skulle det vara ganska svart {or flera av de intervjuade att
fa ett motsvarande jobb i en annan organisation.

Den moderna tjansteorganisationens lopande band

Som handlaggare arbetar man med tva datorskdrmar framfér dig. Pa den ena skdrmen ser man
granskningsprogrammet som har fyra olika fonster. Pa den andra skirmen kan man se E-arkivet,
Insikten, Datex, Clock och Phone. Handlaggarna ska vara tillgangliga hela tiden som de sitter ner pa
sin stol vid sina arbetsplatser och darfor har de flesta telefonpassningsprogrammet Phone igang hela
tiden.

Kravet pa att stindigt vara tillginglica pekar pa att handldggaranas arbetsuppgifter ar mycket
bundna. Den gamla stimpelklockan, som har bytts ut mot tidrapporteringssystemet Clock, och kravet
pa standig tillgdnglighet for tankarna till ndgonting som liknar den moderna tjdnsteorganisationens

l6pande band.



Insikten och Datex — ett intranat lankat till en kunskapsdatabas

Handédggarna siager att de gar in pa intranatet Insikten mellan en och fler dn tio ganger per dag. Pa
Insikten laser de startsidan med nyheterna, personalinformation (friskvard), anvander arbetsverktygen,
slar 1 uppslagsbocker, kollar stérningar 1 telefontrafiken och ldnkar till Clock och Datex. Av
arbetsverktygen anvander alla registret dar man kollar varumérken och om ett foretagsnamn redan ar
upptaget (namnsok). Bestalla omscanning och mallarna anvands ocksa ofta. Av uppslagsbockerna namns
NE (Nationalencyklopedien) speciellt eftersom den har en bra Oversittningsfunktion. En av
handlaggarna sager att hon hellre gar via Internet (Firefox) for att na arbetsverktygen an via Insikten.

Overlag anviander man Datex mer dn Insikten och det dr framfor allt A-O-registret som anvinds.
Funktionen Firma-08 ar ett stod som ocksd ndmns. Datex anvdnds som en kunskapsdatabas. Den
handlaggare som aven arbetar som KOA anvander synonymnamnen i1 Datex mycket eftersom hon far
fragor fran ”personer som inte tanker likadant som jag”.

Skillnaden mellan Insikten och Datex forklarar en av handlaggarna da hon sager

Pa Insikten far jag veta vad som ar pa gang medan Datex fungerar mer som ett arbetsstod.

Ett verksamhetskritiskt intranat
Som det ser ut idag vid Myndigheten s& kan intranitet Insikten tillsammans med kunskapsdatabasen
Datex betraktas som kritiskt for verksamheten. Om man ser till ett intranits utvecklingsfaser, sa
befinner sig Insikten nagonstans mellan fas tre och fas fyra. Hos Myndigheten anvands intranatet for
arendehantering och kunskapsspridning och man lagrar organisationens minne i olika databaser.
Personalen kan ocksd ta del av den information de vill, nar de vill, vilket borde innebara att
organisationen demokratiseras.
Fordelar och nackdelar med nya Insikten
Uppfattningarna om skillnaderna mellan hur man anvander den nya Insikten och den gamla skiljer sig
at. Alla anser att den nya Insikten ser mer modern ut och att strukturen ar mera logisk. En
handlaggare menar att den nya Insikten ar mera effektiv och att det inte behovs sa manga klick for att
komma at olika funktioner. Flera andra havdar motsatsen, att de far leta och klicka mer pa den nya
Insikten. De handlaggare som har varit anstéllda langst ar ocksa de som tycker att det dr knoéligare och

mera tidskrdvande att arbeta 1 den nya Insikten. De tror att det ar ett initialt problem som kommer att
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forsvinna da man fatt arbeta lite langre med det nya intranitet. For att ett intranat ska fungera bra sa
kravs det att strukturen ar genomtankt och enkel att forsta. Informationsavdelningen hos Myndigheten
har sett att strukturen i den gamla Insikten bérjade bli svar att greppa for anvandarna, vilket
foranledde en wuppdatering av strukturen. Detta var ett framsynt och proaktivt grepp av
informationsavdelningen. Med en bra struktur kan man undvika informationskaos i intranitet och
risken for att informationen ska finna sig sidovdagar utanfor intranatet elimineras. Att anvidndarna
initialt far lagga ner lite tid pa att lidra sig den nya strukturen, far ses som ett lagt pris att betala for att
intrandtet ska fungera bra pa lang sikt.

En annan krittk mot den nya Insikten som kom upp ar att det ar f6r mycket text pa nyhetssidan,
vilket gor att det ar svart att salla ut vad som dr nytt. Man séger att de tre kolumnerna pa nyhetssidan
flyter ihop. Det borde vara storre skillnad mellan kolumnerna och texterna borde sticka ut mer, anser
man. Anméarkningar pa den har relativt detaljerade nivan tyder pa att Insikten med dess innehall och
funktioner ar angelagen for handlaggarna. Forslag till forbattringar av de olika sidornas utseende visar
att man betraktar intraniet som ett viktigt arbetsverktyg.

En handlaggare berittar att hon inte kunde hitta till vem man anmaler fel 1 huset pa Insikten. Hon
sager att den informationen kanske finns, men att varken hon sjalv eller hennes narmaste granne
lyckades hitta den da de letade. Till sist e-postade hon till usgruppen, men det var fel, sa husgruppen
vidarebefordrade e-posten till ndgot som heter Ausservice istillet. En sadan hiar anmarkning skulle kanske
de flesta ta som en kritik av intranétet och 1 det lilla perspektivet ar det vél ocksa det. Men om man ser
till helheten, sa bekraftar en sddan har anmérkning att Insikten dr en val utvecklad informationskanal 1
organisationen. Anviandarna ar inte néjda forrdn allf gar att hitta pa intranatet.

Datex som en "killer application”

Handlaggarna pendlar mer mellan Insikten och Datex nu eftersom delar ur Datex har flyttats till
Insikten. Det verkar som om informationsavdelningen vill att handlaggarna ska utga ifran Insikten
istallet for Datex 1 sitt arbete. Om sa ar fallet, skulle man kunna sdaga att informationsavdelningen

anvander Datex som en “killer application” for handlaggarna.
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Ett oppet kommunikationsklimat

Att man anmalde sig till den 6ppna visningen forklarar alla utom en handlaggare med att de var
nyfikna och ville lara sig hur det nya intranitet fungerar. En handldggare hivdade att det var
obligatoriskt att delta 1 den 6ppna visningen. Ingen hade nagra speciella forvintningar pa den 6ppna
visningen och och de blev inte forvanade 6ver att fa veta att Datex inte kommit med 1 det har
uppdraget, eftersom de fatt veta detta tidigare. Alla tyckte att gruppstorleken vid den Sppna visningen
var lagom och ingen kdnde sig hammad att stélla fragor under tiden som visningen pagick. Pa det hela
taget verkar man ha ett 6ppet kommunikationsklimat hos Myndigheten. Ett val fungerande intranat,
som man far siga att Insikten ar, kan ocksa bidra till en 6ppen och transparent kommunikation 1
organisationen.

Vem man fragar om det uppstar problem

De flesta av de intervjuade ville testa den nya Insikten forst och stélla fragor sedan. Om fragor skulle
uppsta fragar de 1 forsta hand de méanniskor som sitter ndrmast dem, 1 andra hand sin KOA eller
informationsdgaren (som anges pa den aktuella intranitsidan) och i tredje hand vander de sig till
informationsavdelningen. Handldggarnas svar visar att de som arbetar pa informationsavdelningen
kanner sina organisationsmedarbetare vil, for det var precis sa hiar som sektionschefen och de
visningsansvariga resonerade kring eventuella fragor efter den andra 6ppna visningen.

Kritik mot de oppna visningarna

Kritiken mot de 6ppna visningarna ar liten. En handlaggare menar att det hade varit bra att fa testa
Insikten praktiskt samtidigt som dragningen gjordes. En annan undrar varfér det bara var

foredragshallaren som pratade, nar det var flera fran informationsavdelningen narvarande.
Nagot kunde vél de andra ha inflikat.

sager hon. Med sa lite uttalad krittk av de Oppna visningarna far man konstatera att

informationsavdelningens personal gjorde bra ifran sig.

Fran push till pull med hjilp av Insikten

Vad giller den generella informationen sa far de flesta e-post med information varje morgon fran den

narmaste chefen. Dar star allt som man behéver veta infor dagens jobb. I denna delen verkar det som
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om cheferna sallar och sorterar informationen sa att medarbetarna ska kunna fokusera pa sina
arbetsuppgifter.

En av de intervjuade uppger att hon far sa mycket e-post med information varje dag att hon inte
hinner ldsa den. Man far kianslan av att hennes ndrmaste chef inte sallar och sorterar informationen till
sina medarbetare alls. Den har handlaggaren verkar utsatt for ett informationséverflod som ett resultat
av att chefen anvinder push-metoden i alltfor stor utstrackning. Ovriga tycker att de far tillrickligt
med information och att Insikten har bidragit till att e-postfloden med information, som man fick
tidigare, numera har ebbat ut. Som exempel ndmner man att e-posten om friskvard och
konstforeningen ersatts av information under rubriken MNyheler 1 kalendern 1 Insikten. Flera namner att
det numera ar upp till dem sjalva att halla sig informerade om vad som hénder i1 organisationen. En
handlaggare lyfter fram juridikavdelningen som ett gott exempel pa feedback till alla berdrda i
organisationen. Handlaggarnas kommentarer visar att man hos Myndigheten verkligen har utnyttjat
intrandtets storsta fordel, att informara alla samtidigt. Med hjalp av intranatet har man gatt fran de
gamla informationshierarkiernas e-postbombande push-strategi till det moderna informationssmorgas-
bordets pull-metod.

Alla dr nojda med informationen pa Insikten och tycker att det ar mycket béattre att ha all
personalinformation som géller hela myndigheten samlad pa ett stdlle 1 stallet for att fa den via en
massa e-post, som tidigare. Alla tycker det ar bra med allman information om friskvardstider, rensning
av kylskap, att matsalen ar stingd och vilka som dr pa besok i huset t.ex. All denna information e-

postades tidigare.

Om jag ser nagra jag inte kdnner igen sa ar det bara att ga in pa Insikten, fér dar brukar vara

besoksgrupper presenteras.

sager en av handldggarna. Har illustreras hur intrandtet med sitt “information at alla, samtidigt”
raddat organisationen fran ett hotande informationséverflod via e-posten. Man har lyckats med att ga
fran push till pull och intranatet har har blivit den primara informationskallan i organisationen.

Man tycker att Insikten ar enkelt informationssystem som ar enkelt att forsta och enkelt att anvanda.

En av de tillfragade papekar att det ar viktigt med bilder pa Insikten.
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Bilder ar roligare an bara text.

siger hon. Handlaggarens kommentar visar pa en mer modern syn pa anvandandet av
informationsteknologi. For att vinna anvandarnas hjiartan maste man se bortom en fungerande
struktur och ett bra innehall. Teknologin ska vara rolig att anvinda ocksa.

Alla anstillda har tillgang till Insikten hemifran, men en av handldggarna sager att da hon var
foraldraledig var hon inte inne pa Insikten en enda gang. Daremot skickade den ndarmaste chefen hem
brev med information om fester och omorganisationer och liknande till henne. Det verkar som om
pull-metoden inte fungerade f6r den har handlaggaren da hon var foraldraledig. Istéllet sallade och
sorterade den narmaste chefen informationen och skickade hem den till henne. Den hiar
informationstroskeln da man ar foraldraledig ar naturligtvis individuell och beror férmodligen till stor
del pa att man har ”viktigare” saker for sig. Men informationsavdelningen borde ta sig en funderare pa
hur man ska kunna locka dven de anstillda som inte finns pa plats hos Myndigheten att ta del av
intranitet.

Ju mer man vet, desto mer vill man veta

Opvrig information far man framst genom APT (arbetsplatstriffar) med den nidrmaste chefen och de
halls varje eller varannan vecka. Arbetsplatstraffarna ses som viktiga tillfallen, inte bara for att fa
information, utan for att traffas och umgas inom gruppen. Har passar man ocksa pa att radfraga andra
om saker som dykt upp sedan senast man triffades. En handlaggare anser att hela hennes avdelning
borde ses oftare dn vad den gor nu. Vaningsinformation kallas de stormdten som generaldirektoren
kallar till en gang i kvartalet. Da samlas alla anstallda pa myndigheten for att lyssna till vad den hogste
chefen har att siga. Flera av de intervjuade menar att detta ar for sillan och skulle vilja att dessa
moten holls oftare t.ex. en gang 1 manaden. Da den arbetsrelaterade informationen kommer
medarbetarna till del varje dag, sa verkar det som om cheferna hos Myndigheten anvander ansikte-
mot-ansikte-moétena till att tolka den mer komplexa informationen och sdtta in den 1 ett storre
sammanhang, precis som det ar tankt. Att handldggarna efterlyser fler ansikte-mot-ansikte-moéten kan
tolkas som ett resultat av kommunikationsoverspill. I och med att man fatt en 6kad forstaelse for
organisationen, genom all den information som man kunnat ta del av pa intranitet, sa 6kar suget efter

att kunna placera den informationen i en begriplig kontext. Darfor efterfragas fler ansikte-mot-ansikte-
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moten dér cheferna hjalper medarbetarna att gora just detta. Man skulle kunna sdga att ju mer man
vet (genom en fattig informationskanal) desto mer vill man veta (genom en rik informationskanal).
Datex - ett verktyg for Knowledge Management

Pa samma satt som Insikten har ersatt en massa e-post sa har Datex ersatt parmar, bocker och

uppslagsverk.

Det var mer handarbete och gick ldngsammare. Allt det ar datoriserat nu och intranatet har

gjort allt enklare.

sager en av de intervjuade. Detta ar ett bra exempel pa hur arbetet med att samla kunskap 1 databaser
(Knowledge Management) underléttar arbetet for individen, samtidigt som det effektiviserar hela
organisationen.

Chefens nya kommunikativa roll

Ett sitt att umgas och kommunicera ar de kick off-dagar som brukar hallas en gang om aret. En
intervjuad berattar att hennes avdelning brukar arrangera en brannbollsturnering vid dessa tillfallen,
men 1 ar ska de hitta pa nagonting annat som alla vill vara med pa istallet.

Ingen tycker att de saknar information och alla utom en anser att de far information som berdr
dem. En del vet, och andra antar, att detta beror pa att de narmaste cheferna ar duktiga pa att salla
och sortera den information som de for vidare nerat 1 organisationen. Man tror ocksa att den minskade
e-postskorden beror pa att cheferna har fatt battre koll pa de olika e-postgrupperna i organisationen.
Det star klart att Myndighetens chefer har blivit battre pa den ”gamla” chefsrollen att salla och sortera
informationen och att rikta den till vissa grupper och individer istéllet for att skicka den vidare till
7alla”.

Den enda som sticker ut har ar samma person som far sa mycket e-post per dag att hon inte hinner
lasa dem. Hon tycker att det ar for mycket e-post och for lite ansikt-mot-ansikte-kommunikation 1
organisationen. Hon uppskattar att hon far 40 e-postmeddelanden om dagen fran myndighetens egen

organisation.

Nar jag har haft semester gar det at en hel dag tll att skumlasa och radera alla mail som

samlats pa hog.
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sager hon. Samtidigt forstar hon att det ar svart att informera lagom, att det ar en svar balans.

Man har ju en skyldighet att informera ocksa. Skickar man informationen vidare via mail sa ar

man sdker pa att man har informerat.

fortsatter hon. Den har handldggarens chef har tydligen inte ldrt sig att salla, sortera och rikta den
information son han/hon skickar vidare. Handldggaren ar helt klart utsatt for ett informationséverflod
som gOr att hon har svart att hinna med sitt arbete. I forlangningen kan en sadan har situation gora att
man blir tunnelseende och ”stinger av” for intryck utifran for att klara av att gora sitt jobb
o6verhuvudtaget. Har borde informationsavdelningen kunna gora en insats genom att utbilda cheferna

1 hur de ska hantera den 6kande méngden information i organisationen.

Slutsatser

I boérjan av detta paper stéllde jag tre fragor som jag nu ska forsoka besvara. Den forsta fragan jag
stallde var hur informationsavdelningen kommunicerade det nya intranatet. Formellt sa gick ju
kommunikationen till sa som jag beskrivit, att det nya intrandtet presenterades vid en
vaningsinformation och vid de 6ppna visningar, som personalen kunde anmaéla sig till. Men min
undersokning visar att det nya intranitet bérjade kommuniceras redan innan man borjade
kommunicera det. Hur menar jag da? Jo, redan da arbetet med workshops for det nya intranitet drog
igang, sa borjade man ocksa kommunicera det nya intranitet internt 1 organisationen.

De intervjuer jag gjort med sex av handlaggarna ger ett ganska klart besked om att de redan kande
till intranatuppdraget och turerna kring detta, da de gick pa den 6ppna visningen. Alla kinde redan till
att Datex skulle ha varit med 1 uppdraget, men att man fatt utesluta den delen pa grund av tidsbrist. Sa
den inledande, 6vergripande information som inledde de 6ppna visningarna, kdnde visningsdeltagarna
redan till. Den information som handlaggarna var intresserade av lag pa en mer detaljerad struktur-,
innehalls- och funktionsniva.

I stort sett tyckte de intervjuade att informationen vid de Oppna visningarna var bra. En
handlaggare hade velat sitta vid en dator och kort den nya Insikten samtidigt som dragningen gjordes.
En annan tyckte att alla fran informationsavdelningen som var narvarande vid presentationerna,

kunde bidragit och sagt nagot. Med endast dessa tva anmérkningar pa de 6ppna visningarna, far man
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sla fast att informationsavdelningen gjort ett bra arbete. Att informationsavdelningen gjorde sa bra
ifran sig berodde inte pa nagon lycklig slump eller tur i arbetet. Tvartom verkar Myndighetens
informatérer ha bra koll pa sina malgrupper och vad de efterfragar. Exempelvis fokuserades
visningarna pa det nya intrandtets struktur, innehdll och funktioner, vilket visade sig vara det
handlaggarna varit mest intresserade av, da jag intervjuade dem.

Min andra fraga tog upp om medarbetarna upplever att den interna kommunikationen
forandrats som en foljd av att organisationen infort ett nytt” intranit. Det korta svaret skulle vara
”Nej”. Den “nya” Insikten har inte fordndrat den interna kommunikationen. Men nar Insikten en
gang infordes, sa medférde det stora forandringar 1 den interna kommunikationen. Handldggarna later
forsta, att fore Insikten sa holl organisationen pa att 6versvimmas av information som distribuerades
via papper och e-post. Risken for ett informationsoverflod 1 organisationen maste ha wvarit
6verhangande. Med hjélp av Insikten har Myndighetens medarbetare gatt fran att 6verdsas av all
mojlig information dagligen, till att leta sin egen information nar de sjalva behéver den. En lyckad
overgang fran push till pull, alltsa. Cheferna verkar ocksa ha blivit battre pa att salla, sortera och rikta
den information som de skickar vidare. Vid de ansikte-mot-ansiktemoéten som halls sa intar cheferna en
mer modern tolkande och meningsskapande roll i organisationen.

Att flera av handlaggarna efterlyser mer ansikte-mot-ansiktekommunikation skulle kunna ses som ett
resultat av ett val fungerande intranét som har resulterat i ett informationsoverspill 1 organisationen. Ju
mer information man far genom en “fattig” kanal som intranatet, desto mer vill man veta och ha
forklarat for sig genom en “rik” kanal som det personliga motet.

Idag far Insikten betraktas som verksamhetskritisk och med kunskapsdatabasen Datex linkad till
intrandtet sa kan Myndigheten sdgas arbeta aktivt med Knowledge Management. I utveckling befinner
sig Insikten nagonstans mellan fas tre och fas fyra.

Men Insikten har inte 16st alla interna kommunikationsproblem 1 organisationen. En handldggare
menar att hon far si& mycket e-post siand till sig, att hon inte hinner lisa den. Har har
informationsavdelningen fortfarande en insats att gora.

Den tredje fragan 16d: Hur upplever medarbetarna att det ar att arbeta 1 det "nya” intanatet jamfort

med det ”gamla” Fran informationsavdelningens hall menar man att det var for att forbattra
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strukturen och innehallet 1 det gamla intranitet, som fordndringen har genomforts. Detta ger vid
handen att informationsavdelningen vid Myndigheten arbetar pa ett proaktivt sitt. Nar det géller just
strukturen och innehallet haller de intervjuade handlaggarna med om att det blivit béttre. Men sedan
skiljer sig uppfattningarna at. Nagra menar att den nya Insikten ar mer effektiv att arbeta med, medan
andra havdar motsatsen, att det ar mera tidskravande att hitta ratt funktion nu. Men alla tror att detta
ar ett initialt problem som kommer att forsvinna med lite mer vana vid det nya intranatet. Strategiskt
ar det helt ratt att ta lite inledande krangel for att kunna géra anvandandet av Insikten mera effektivt
pa sikt.

Det som framforallt har forandrats for handlaggarna ar att de pendlar mer mellan Insikten och
Datex numera. Detta beror pa att delar ur Datex har flyttats till Insikten. Min slutsats dr att
informationsavdelningen anvander Datex som en “killer application”, for att fa handlaggarna att utga

ifran Insikten istallet for Datex 1 sitt arbete.

Diskussion

Vid varje undersokning som man gor och diar manniskor dr inblandade, far man ta del av information
som inte behovs for att svara pa de forskningsfragor som man har, men som anda ar intressant. I vissa
fall bidrar den har informationen till att 6ka forstaelsen for de fenomen man studerar, 1 andra fall blir
den upphov till helt nya fragestallningar.

I det har fallet ar det informationen kring hur intranatuppdaterinen gick fran att vara ett phoneriterat
projekt till att bli uppdraget i vigrenen som intresserar mig mest. Det skulle vara intressant att ga vidare och
undersoka hur turerna kring denna degradering av uppdraget egentligen gick till. Samtidigt skulle det
vara givande att blottlagga det maktspel som pa ett eller annat satt borde ha varit forknippat med
denna degradering (dven om interna maktspel inte 4r nagot som man géarna avslgjar f6r utomstaende).

En annan fraga som skulle behéva belysas ar Datex (kunskapsdatabasens) stallning 1 organisationen.
Som det ser ut idag sa talar organisationens medlemmar om Datex djupa och komplexa struktur. Det
var ocksd Datex som forsenade intranatprojektet, sa vitt jag kan forsta. Det finns bara en 1 personalen
som kan utfora andringar 1 Datex fullt ut, vilket gér bade henne och organisationen utsatta da hon ar
sjuk eller tar ledigt fran jobbet. Samtidigt kan man inte utesluta att exakt samma forhallande kan gora

denna person stark i egenskap av en ”information gate keeper” och vid l6neférhandlingar t.ex.
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Webbplatser

Programvaran Polopolys hemsida:
Tillganglig: <http://www.polopoly.se> (2009-06-26)

Intervjuer

Telefonintervju 2009-04-17 kl. 15.05-15.50
Informatér och uppdragsansvarig Myndigheten

Personlig intervju 2009-06-05 kl. 09.30-09.50
Handldggare vid Myndigheten

Personlig intervju 2009-06-05 kl. 10.00-10.20
Handldggare vid Myndigheten

Personlig intervju 2009-06-05 kl. 10.20-10.40
Handldggare vid Myndigheten

Personlig intervju 2009-06-05 kl. 10.40-11.00
Handldggare vid Myndigheten

Personlig intervju 2009-06-08 kl. 09.30-09.50
Handldggare vid Myndigheten

Personlig intervju 2009-06-05 kl. 09.50-10.10
Handldggare vid Myndigheten

Oppna visningar

2009-04-20, kI. 09.00-10.00, kI. 10.00-11.00, kl. 13.00-14.00, k. 14.00-15.00
2009-04-21, kI. 09.00-10.00, kI. 10.00-11.00
2009-04-22, kI. 10.00-11.00
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Bilaga |: Intervjumanual

Bakgrundsintervju med uppdragsansvarig

Vad heter du?

Vilken utbildning/bakgrund har du?

Nar borjade du arbeta pa Myndigheten?
Vilka &r dina tidigare/nuvarande arbetsuppgifter pa Myndigheten?
Berdtta om det intrandtprojekt som du har varit med och drivit!

@)

O O O O O O

Varfor initierades det?

Vem var bestillare?

Nar startade det?

Vilka ingick i projektgruppen?
Hur arbetade ni?

Vad har gatt bra?

Vad kunde ni gjort béttre?

Berdtta om den nya fas som inleds nu med att féra ut det nya intrandtet i organisationen!

Hur ska det ga till?

Vem kommer att halla i informationsinsatserna?
Kommer grupperna att vara blandade med medarbetare fran olika avdelningar vid samma

informationstillfalle?

Varfor har ni valt att manniskor far anmdla sig till information om intranitet istdllet for att

kommunicera det till alla?

Hur linge kommer denna fas att pagd?
Hur mdnga kommer att delta, tror du?

Kommer ni att utvardera insatserna’

Hur fortsitter arbetet med intrandtet nu?

Vil du tilligga nagot?
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Bilaga 2: Intervjumanual

Intervju med handlaggare

Vad heter du?

Nar borjade du arbeta pa Myndigheten?

Vilka dr dina tidigare/nuvarande arbetsuppgifter pa Myndigheten?
Kan du beskriva vad en handldggare gor?

Vilken utbildning/bakgrund har du?

Hur mycket anvander du ert intranat Insikten?
(Hela tiden?, Flera ganger per dag!, Varje dag?)
Vad anvdnder du Insikten till? Vilka funktioner?

Hur mycket anvander du Datex?
Vad anvidnder du Datex till? Vilka funktioner?

Skiljer sig sattet du anvdnder "nya” Insikten ifran sdttet du anvande den "gamla” Insikten? Hur
da?

Du var pa en dppen visning av det nya intranatet

o Varfoér anmdlde du dig till den &ppna visningen?
Vilka forvantningar hade du pa den "nya” Insikten?
Infriades dina férvdntningar? Varfor/varfor inte?
Var det nagot som foérvanade dig? Vad da?
Stdllde du nagon fraga under visningen? Varfor/varfor inte?
Hur tyckte du att stdmningen var under visningen?
Fanns det nagonting i visningen som kunde gjorts bittre,
anser du? Vad da&? Hur?

O O O O O O

Anser du att du far tillrdckligt med information har pa jobbet?

Hur far du den informationen? (Insikten?, Ansikte-ansikte?, Personaltidning? Fikapauser?, Annat?)
Saknas nagon information?/Ar det fér mycket av ndgon information?

Vill du tilldgga nagot?
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