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Syfte: Syftet med denna uppsats ar att genom att forsta de anstalldas

upplevelser, undersoka hur kontexten kan se ut for férankring
av e-tjanster.

Material och metod: Genom att intervjua 7 anstillda pa fackforvaltningarna i
Goteborgs stad om deras upplevelser infor en forindring har jag genomfért en
studie for att belysa kontexten for férindringskommunikationen. Intervjuerna
var semistrukturerade utefter teman. Tre intervjupersoner representerade
Stadsbyggnadskontoret och fyra Social resursférvaltning. Fem kvinnor och tva
min deltog, nagot som eventuellt kan ha haft effekt pa de svar jag fatt. Jag gor
dock inte ansprak pa en teoretisk mittnad men kan konstatera att de asikter
jag fatt fram dr empiriskt grundade dsikter.

Huvudresultat: Med hjilp av tidigare forskning och anvindbara teorier om
offentliga organisationer, tekniska forindringar och kommunikationskontext
har jag analyserat materialet och funnit att det inte gérs nagon storre skillnad
mellan stadens olika IT-projekt. Den refevans som IT-utveckling har f6r det
egna arbetet upplevs vara lagt. Detta kan hinga samman med att det finns en
kulturell norm om att IT skots av professionaliserade avdelningar. Denna norm
kan vara del 1 att bibehalla &/yftorna mellan de som kan, och de som inte kan, ta
till sig den nya tekniken. De anstillda jag har triffat ser positiva effekter fér
medborgarna med e-tjanster men kan uppleva en oro for att sjalva fa 6kad
arbetsbelastning och minskade sociala kontakter. Arbetstid och virdet 1 att
arbeta med minniskor édr viktiga fragor f6r dem jag triffat. Motivationen for att
delta skiljer sig men de har gemensamt en tro att det finns andra i
organisationen som ir bittre limpade, de med IT-kompetens.
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E tjanster n&got fér oss?
-en executive summary

Nzr IT infors dr sillan de anstillda i stora organisationer delaktiga 1
beslutet. For honom eller henne ér det ofta bara att anpassa sig efter det
nya som kommer. Efter ar av dessa forhdllanden édr det dirfor inte
midrkligt att det saknas en stark vilja till f6rindring.

Riktigt sa illa ser det inte ut i G6teborgs stad och dess fackférvaltningar men
visst dr det sant att det finns en kénsla av att forindringar beslutas uppifran
och gir trogt framat i den stora organisationen. De senaste decennierna har
medfort stora férandringar nir det giller teknologi och bland de anstillda kan
man dirfér se en viss fordndringstrotthet. Det senaste 1 raden IT-projekt dr
Leion-net och inférandet av e-tjanster som nu befinner sig i ett startskede. Hur
upplever personalen de férutsittningar som finns for projektet?

Den undersékning som genomforts dr en del i mitt examensarbete f6r medie-
och kommunikationsvetenskap pa Goteborgs universitet, JMG. Jag har haft for
avsikt att utifrin de anstilldas upplevelser forsta hur kontexten ser ut for for-
ankring av e-tjdnster. Detta genom personliga intervjuer med 7 anstillda pa
fackforvaltningarna som arbetar med administration, handliggning och service
till medborgarna. Hur ser de anstillda pa projektet? Och hur upplever de den
interna och externa omgivningen?

Personalen tycks inte se nagon storre skillnad mellan de olika I'T-projekten,
deras Zidigare erfarenbeter fairgar darfor framtida projekt och pa sa vis dven Leion-
net. Detta hinger samman med det centrala som denna undersékning har
kommit fram till. Det finns bland de anstillda en upplevelse att IT-frigor inte
har nagon storre relevans £6r det egna arbetet. I'T skots av informations- och IT-
avdelningarna for att underlitta arbetet och det blir forst aktuellt for de
anstallda nar systemen stiller till problem. Det ar en &ulturell norm att 1T ar
nagot som skots av utvalda avdelningar, det dr i dessa avdelningar som den
ritta kompetensen finns men det bidrar ocksa till att behalla det pa det viset.
Genom att 6vriga anstillda har liten delaktighet i inférandet av IT bibehalls
den osikerhet som finns i organisationen och den kwulturella klyftan, mellan de
som kan och de som inte kan ta till sig tekniken, vixer med IT-l6sningarna.
Men det finns ljusglimtar, det finns en stark wppbackning kring att e-tjinster kan
underlitta f6r bade stressade forildrar och professionella naringsidkare och det
finns anstillda som girna arbetar med wfveckling av tjanster. Deras osikerhet
bygger pa tron att det finns de som dr bittre limpade, de med IT-kompetens.
Om man kan 6verbrygga denna forestillning har man 1 organisationen starka
opinionsbildare som kan linka samman innovatérerna pa I'T-avdelningarna med
majoriteten av de anstillda.

Jag anser att inférandet av e-tjanster kraver att de tva nddvindiga kompetenser
som finns 1 en organisation — informationsteknologi och administrativa tjanster
— mots och tar lirdom av varandra. Det ar forst d4 som vi kan tala om e-
tjanster for alla.



Vad fjanar det tille

Hur upplever personalen den interna kommunikationen vid férindringar? En
torindring paborjas nir ett beslut fattas men for de anstéllda blir det inte upp-
mirksammat innan nigon form av information gir ut om det. Dir emellan
planeras genomférandet av forandringen och hur den ska kommuniceras till de
anstallda. For att kommunicera pa ett sitt som passar de anstillda dr det bra att
kinna till hur deras informationsbehov ser ut. I denna undersékning har jag
darfor undersokt vilka upplevelser som finns hos nagra av de anstillda infér en
stundande forindring.

Kommunstyrelsen i Goteborg fick 2006 1 uppdrag av kommunfullmiktige att
samordna ett utvecklingsarbete mot 24-timmarskommunen. Projektet Leion-
net' (Ledande e-tjanster och information pa nitet) arbetar med att kommunens
information och tjinster pa Internet ska bli mer inriktat pa medborgarnas
behov istillet for att utgé ifran organisationen. Som ett forsta steg har ett hun-
dratal webbplatser samordnats till en gemensam portal for staden. I nista steg,
etapp 2, ska man se 6ver de administrativa tjanster som kommunen tillhanda-
héller. Det ska skapas en vigledning f6r hur administrativa tjanster kan omvan-
dlas till e-tjanster. Tanken 4r att ansokan om bygglov, dagisplats och liknande 1
framtiden ska kunna skétas 6ver Internet av invanare, foreningar och nirings-
liv. Nya e-tjdnster ska pa ett automatiserat vis kunna utvecklas pa de olika
forvaltningarna med hjilp av den vigledning som projektet tar fram.

For att lyckas bor alla anstillda ha en gemensam syn pa de tjinster som staden
erbjuder och alla ber6rda behover kinna till vad som sker och varfor. I huvud-
projektet ingar dirfor att férankra projektets olika delar hos olika yrkesroller i
staden utifran deras ansvarsomrade. For att kunna ga vidare med férankrings-
arbetet behéver man kidnna till i vilken kontext budskapet kommer att tas
emot. Vilka tankar och upplevelser finns till e-tjdnster bland de anstillda och
hur ser kommunikationen ut 1 verksamheterna?

Pa ett samhillsplan ér fragan intressant eftersom den berér en storre f6rind-
ring inom en offentlig férvaltning. Den hir typen av moderniseringar blir allt
vanligare och innebir en stor omstillning for individer, organisationer och
sambhille. Att kinna till hur den hir typen av teknologiska férindringar upplevs
av de anstillda och hitta vigar fOr att forankra idén édr darfor inte en fraga som
enbart beror Goteborgs Stad utan dven det framvixande e-sambhiallet i stort.

Foriandringar har studerats linge inom olika discipliner sa som socialpsykologi,
organisationsvetenskap och kommunikationsvetenskap. Daremot har den
interna kommunikationen vid férindringar sillan uppmirksammats sirskilt
mycket. Niar kommunikationen sedan studeras si ar det ofta utifran ledningens
och sindarens problematisering.” Laurie K Lewis har med sin forskning bytt
fokus genom att se pa anstilldas upplevelser av férindringskommunikationen

1 www.goteborg.se/migrering
2 Heide & Johansson & Simonson (2005) s.154 ; Lewis (2006)



och dess samband med férindringsmotstaind och upplevelse av framging. Dels
fokuserar hon pa kommunikationen samtidigt som hon byter perspektiv gen-
om att se till mottagarnas upplevelser. Hon jimfor resultatet med en tidigare
studie av hur implementerarna ser pa sambanden och det visar pa att de anstal-
ldas syn skiljer sig frin implementerarnas.” Att gi vidare med undersékningar
dér man sitter de anstillda 1 fokus i ett kommunikativt perspektiv fyller luckor
inom organisationsforskningen samtidigt som det bidrar med kunskap inom
omradet forindringskommunikation.

Problematisering av férankringsarbetet

I Goteborgs Stad arbetar det ca: 45 000 dir de flesta saknar ett stort intresse
for Leion-net.' Finns det bland de anstillda niagon yrkesgrupp som kan be-
démas vara avgorande for uppdragets genomférande och som darfér kan vara
av extra vikt att underscka? Genom att utga ifran vilka som berérs mest av
forindringsarbetet har jag forsokt att identifiera en grupp som kan ha stor be-
tydelse for arbetet mot e-forvaltningar. En forsta begrinsning har jag gjort till
fackforvaltningarna eftersom dessa berors nagot mer dn stadsdelsforvaltnin-
garna da de tillhandahaller fler administrativa tjanster.

Den andra begrinsningen handlar om den yrkesgrupp som jag har valt att
undersoka. Har har jag valt att se till de anstillda som i dag arbetar med admin-
istration, handlaggning och service till medborgarna med manuella tjanster.
Denna grupp ir viktig av olika anledningar, dels ar det hir som kunskapen om
tjansterna finns och den ar nédvindig i utformandet av e-tjanster. Dels édr det
denna personal som ska anvinda sig av de nya verktygen nir de ar utformade.
Till sist handlar det om att denna yrkesgrupp méter medborgarna 1 sitt arbete
och inte bara agerar som organisationens ansikte utat utan dven har en fors-
taelse for vad medborgarna efterfragar.

Bakom projektet ligger ett politiskt beslut om att verkstilla, det r6r sig om ett
top-down perspektiv dir beslutet kommer uppifran. Detta gor arbetet svarare
in om det hade rort sig om ett Bottom-up perspektiv dar initiativet till f6rdnd-
ring kommit frin verksamheterna. For att uppna acceptans och férankra pro-
jektet bland de anstillda har man fran projektets héll utsett referensgrupper
som representerar de olika verksamheterna och forvaltningarna. Deras roll ir
att forankra projektet i den egna organisationen, agera specialister och stéd till
projektet dels inom den egna forvaltningen och dels till den centrala projekt-

3 Lewis (2006)
4 Korrespondens med Maritha Enstrom, projektledare f6r Leion-net



gruppen. De ska dven limna synpunkter pa framlagda forslag och bidra med
idéer och 16sningar.” Dessa personer kommer troligtvis att ha en stor betydelse
tor hur vl e-tjdnster blir férankrade bland de anstillda.

Forindringskommunikationen har dnnu inte pabotjats i stor skala. Utvalda f61-
etridare och representanter for de olika verksamheterna ir i stort sett de enda
som tagit del av formell kommunikation om e-tjanster. Jag kommer dirfor inte
att studera hur formell kommunikation har tolkats av de anstillda utan fokus-
era pa den kontext som forindringskommunikationen kommer att dga rum 1.
Hur upplevs en planerad innovation av de anstillda innan den formella férind-
ringskommunikationen paborjats? Hir kan det vara intressant att se hur myck-
et de anstillda vet och hur de har fatt veta det. Det dr ocksa av intresse att veta
vilka attityder som finns till innovationen och om det dr nagot som finns pa
agendan hos de anstillda. For att kunna na ut med kommunikation dr det dven
intressant f6r Goteborgs stad att kdnna till hur kommunikationen fungerar i
verksamheterna och hur kulturen upplevs av de anstillda.

5 Leion-net POP-direktiv



Vad syftar det fille

Syftet dr att genom att forsta de anstilldas upplevelser, undersika hur kontexten kan se ut
[for forankring av e-tidnster.

Den kontext jag har valt att undersoka ar hur kunskap, attityd och
kommunikation kan se ut. Detta genom tre teman som behandlar olika nivier
av de anstilldas omgivning: projektet Leion-net, den interna omgivningen och
den externa omgivningen.

Hur forhaller sig personalen till projektet Leion-net och de planerade
e-tjinsterna?

- Hur ser kunskapen om projektet ut?

- Hur ser attityderna till projektet ut?

- Hur kommuniceras det om projektet?

- Hur ser personalen pa den egna rollen?

Hur upplever personalen den interna omgivningen?
- Hur upplevs den interna kunskapen om projektet?

- Hur upplevs den interna attityden?

- Hur kommuniceras det internt?

Hur upplever personalen den externa omgivningen?
- Hur ser de externa kontakterna ut?

- Hur upplevs de externa attityderna?

- Hur kommuniceras det externt?



Vad andra kommit fram fill

Med hjilp av tidigare forskning och teorier kan det undersokta tolkas och
torklaras. For att veta vilken tidigare forskning som ér relevant f6r min under-
s6kning bor jag forst definiera vad det dr f6r fenomen jag undersoker. Gote-
borgs stad dr en komplex organisation med olika enheter som till viss del
arbetar decentraliserat. Det dr en offentlig verksamhet som styrs av politiska
beslut fran de nimnder och styrelser som dr demokratiskt tillsatta.

Etapp 2 i Leion-net handlar om att automatisera utvecklandet av e-tjanster sa
att alla verksamheter med hjilp av ett kommungemensamt system pa egen
hand kan skapa e-tjanster. Det innebir en teknisk férindring samtidigt som det
innebdr forandringar f6r kommunikation och verksamhet. Gamla roller kan
komma att férsvinna och ersittas av nya.

Personalen pa forvaltningarna kinner dnnu inte till projektet i nagon storre
omfattning, det dr dirfor inte fraga om att studera formell kommunikation om
projektet, eller forindringskommunikation om man vill anvinda ett samlande
begrepp. Det som studeras blir istallet den kontext som férindrigskommunik-
ationen kommer att 4ga rum i.

Tillsammans representerar detta de tre teoretiska ben som min undersékning
star pa. Offentliga organisationer, tekniska férindringar och kommunikations-
kontext. Jag har valt att presentera teorier och tidigare forskning genom tre
nivaer av forindringsarbetet: genomférandet, kommunikationen och férank-
ringen.

Att genomféra en férandring

Ingen organisation dr immun mot IT-utvecklingen och den paverkar de flesta
uppgifter i en organisation.(’ For de anstillda som kan se alla férindringar som
potentiella hot f6r den ridande ordningen innebir IT-projekt som Leion-net
att roller och ansvar kan férindras vilket kan leda till konflikter dir segraren
blir den med storst makt att paverka. Att genomféra en forindring kan dérfor
vara problematiskt redan i den forsta nivan.

Hur IT férandrar

E-tjinster dr en form av IT-16sning som mojliggér samordnad hantering av
information 1 digital form. IT kan ibland anvindas lite slarvigt som ett
samlande begrepp f6r bade det ena och det andra. Det star £6r informations-
teknologi och syftar till den nya teknik som pa olika sitt har forindrat vara
kommunikationsmoijligheter. Denna definition skulle da dven kunna innefatta
telefonen eller till och med det tryckta ordet beroende pa hur ling resa i tiden

6 Jacobsen & Thorsvik (2002) S.43



man gor. I modern tolkning kan man istillet se IT som en kombination av
datorn och telekommunikationen, dir man har maoijlighet att lagra, forflytta och
bearbeta stora mangder information oberoende av avstand.” Denna nya teknik
med internet i titen leder till stora fordndringar bade for individen och for
samhallet.

Internet okar den kwlturella khyjftan mellan de som har tillging och de som
saknar tillgdng till internet. De som inte kan anvinda internet blir mer eller
mindre handikappade.® Det ir viktigt att minnas att dven om en stor del av
Sveriges befolkning idag har tillging till internet hemma,” s finns det fort-
farande de som saknar tillging. Samtidigt mojliggor IT att information blir mer
tillgénglig 4n tidigare. Med fa knapptryckningar kan pa olika sitt stora méingder
information fas fram och bli tillgidnglig f6r manga samtidigt oberoende av tid
och rum." Detta medfor att grupper som tidigare saknade mojlighet att na
information nu kan gora detta.

IT inte bara lagrar utan behandlar information och innebir att information kan
behandlas utanfoér den minskliga hjarnan. Detta innebir att en stor del av det
som utférdes av manniskor kan goras av maskiner idag. Mangden som behan-
dlas och snabbheten ir sd stor sa att maskinen konkurrerar ut minniskan.'" Det
innebdr att folk mister jobb da den nya tekniken tar 6ver samtidigt som jobb-
tillfillen skapas pa andra omriden."” Fér Géteborgs stad innebir det att roller
kan komma att tillsidttas, omforvandlas och forsvinna.

Eftersom I'T kommunicerar information sa férandras vilka medier vi anvinder
och utvecklingen av dem. E-post har for manga ersatt den skriftliga kom-
munikationen och den dr snabb, enkel, informell, opersonlig och obunden till
tid och plats. Vi kan sjilva vilja ndr vi vill ta del av det. P4 samma sitt har
mobiltelefoner gjort att vi kan prata med varandra dven nir vi inte befinner oss
pa kontoret. Genom att ligga in information i databaser si blir information i
nista steg tillgdngligt utan att nagon direkt kommunikation alls behdver dga
rum.” Fér verksamheter som samarbetar kan det handla om att anpassa sig
efter varandra utan en inbérdes kommunikation." Arenden som berér flera
myndigheter eller férvaltningar 1 Goteborgs stad kan samordnas 1 samma system
och pi si vis underlitta for bade anstillda och invinare. Detta kan naturligtvis
ses som en effektivisering men det innebdr ocksa att de sociala kontakterna
minskar och fir konsekvenser f6r hur det kommuniceras.

7 Larsson (2001) s.257

8 Dimbleby & Burton (1998) S.223

984% i aldern 16-74 ar har tillgang till Internet pa olika satt i hemmet, Statistiska centralbyran
10 Jacobsen & Thorsvik (2002) s.45

11 Jacobsen & Thorsvik (2002) s. 44f ; Dimbleby & Burton (1998) s.224f

12 Dimbleby & Burton (1998) s.224f

13 Jacobsen & Thorsvik (2002) s.45f

14 Jacobsen & Thorsvik (2002) s.46f
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Som informationskanal sa underlittar I'T flédet kors och tvirs igenom organis-
ationer och minskar barridrer samtidigt som det underlittar dven den externa
spridningen.”” Samtidigt kan man friga sig vad det innebir i lingden att minska
pé de personliga motena da den minskliga interaktionen dr en viktig del i kom-
munikationen. En aspekt av effektiviseringen ér att alla uppgifter faktiskt inte
kan automatiseras da de kriver ett manskligt ingripande. Det dr omraden dir
det krivs exempelvis omdimesformaga, kreativitet, hantverksformaga eller dir den
emotionella delen ar viktig, ndstan alla tjanster dir det férekommer en direkt
kontakt mellan utévare och mottagare. Detta innebdr att medan man tradit-
ionellt har effektiviserat genom automatisering sa ligger utmaningen idag i att
fa kunskapspersonalen att producera mer.' Detta kan exempelvis handla om en
forindring mot att lita kunskapspersonalen i Goteborgs stad direkt skota de
administrativa uppgifterna med hjilp av e-tjanster.

Beslutsfattande och makt

En férindring borjar inte nédvindigtvis med att ett beslut fattas, det kan ske 1
en omvind ordning. Genom att integrera personalen i beslutsfattandet sa har
Goteborg stad mycket att vinna. Antingen kan beslutet fattas utan deltagande
frin de anstillda eller si kan man boérja med att genom diskussion uppna
acceptans innan beslutet fattas. I det forra sa gar beslutet snabbare att fatta
men dé arbetet med att uppna acceptans tar lingre tid sa kan det dndé bli en
lingre process.17

I det politiska livet si skiljer man pa tva roller: beslutsfattarrollen och verkstillar-
rollen. Besluten fattas i politiskt tillsatta nimnder eller styrelser for att ddrefter
verkstillas av férvaltningar och andra verkstillande organ.'® Det politiska besl-
utet som ligger bakom Leion-net fattades av kommunstyrelsen och verkstil-
landet f6ll pa stadskansliets kommunikationsenhet."”

I manga organisationer initieras forindringen ute i verksamheten som darefter
leder till att formella beslut fattas. Hir handlar det om att beslutsfattarna tar till
sig information fran verksamheterna och genomfér de beslut som efterfragas,
detta innebir ett nedifrin perspektiv som ibland kallas bottom-up. Aven i en del
offentliga forvaltningar genomfors bottom-up foérindringar, exempelvis gen-
omférdes socialtjinstreformen pa initiativ frin tjinsteminnen.” 1 dessa fall sa
ar forandringen vil férankrad hos personalen redan fran start och dir finns en
vilja att genomféra férindringen, nagot som kan vara svart att uppna vid den
omvinda situationen. For Goteborgs stad innebir det att dven om beslutet
redan dr fattat sd kan man integrera personalen i den fortsatta beslutsprocessen
om hur férindringen ska genomféras for att uppna acceptans.

15 Larsson (2001) s.259

16 Jacobsen & Thorsvik (2002) s.40f
17 Strid (1999) 5.90

18 Sannerstedt (2001) s.20

19 Leion-net POP-direktiv

20 Sannerstedt (2001) s.27
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Problem vid forindringsarbetet, eller implementeringen som det kallas 1 det
politiska livet, kan bero pa faktorer biade hos beslutsfattarna och hos tillim-
parna. I den hir undersékningen har jag valt att fokusera pa de anstillda — dvs.
tillimparna. For att implementeringen ska lyckas sa ska de anstallda:

1. forsti beslutet
2. kunna genomfora beslutet
3. vilja genomféra beslutet

De tva forsta faktorerna ér direkt relaterade till att besluten ska vara entydiga
och att ramarna ska vara limpligt utformade, vilket beslutsfattarna ansvarar
for.”! Den tredje faktorn ir ett vanligt problem som infaller di det politiska
beslutet ogillas av tillimparen. Detta ir sirskilt svart i organisationer dir de
anstilldas professionella kompetens erbjuder en legitim grund for att motsitta
sig besluten, dessa anstillda har en roll som Nérbyrakrater.”? Ordet byrakrat kan
for manga ha en negativ klang men jag viljer hir att anvinda det som ett beg-
repp for att beskriva den roll som de anstillda jag har mott besitter genom sina
tjanster.

Nirbyrakrater arbetar med manniskor och det forutsitter att individuella
hinsyn tas. Med ett Overskott av arbetsuppgifter tvingas dessa grupper dock
ofta till rutinskapande och prioritering. Narbyrakraterna fattar dagligen beslut
som de politiska beslutsfattarna saknar kompetens for och far pa sa vis en hand-
lingsfrihet som foder yrkesstolthet och kreativitet. Detta dr naturligtvis en férdel
men kan f6r beslutsfattarna dven bli ett problem dé de inte kan styra innehallet
i verksamheten utan enbart indireks styra genom férutsittningarna.”” Genom att
forindra strukturer och rollsammansittning 1 forvaltningarna kan Goteborgs
stad indirekt styra verksamheten mot en forindring men de kan inte styra
personalens vilja till att initiera nya e-tjanster.

Istallet for en hierarkisk styrning har man att géra med en férhandlingsrelation
dir 6msesidig respekt dr viktig och dir Overtalning dr enda styrinstrument.
Storst chans att lyckas har man om organisationerna ger sitt stod, om de dir-
emot ogillar beslutet har de goda forutsittningar for att motarbeta.” Genom
att skapa arenor dir man férhandlar fram 6verenskommelser undviker man att
riskera rena upplopp dir de med storst makt vinner, vilket inte helt séllan dr de
som haller fast vid det gamla.”

Makt anvands i relationer mellan olika aktorer och blir aktuellt forst nar det
finns en beroendesituation dir genomforandet beror pa bidrag fran andra. I det
hir fallet sa dar Goteborgs stad beroende av att personalen engagerar sig i
arbetet fOor e-tjinster. Makt anvinds oftare nir det rader konkurrens om

21 Sannerstedt (2001) s.28f
22 Sannerstedt (2001) s.37ff
23 Sannerstedt (2001) s.21ff
24 Sannerstedt (2001) s.37ff
25 Bolman & Deal (2003) s.446f
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knappa resurser och graden av utévning beror pa hur viktig de olika parterna
bedémer att frigan ir.** For projektet dr det dirfér avgérande hur starkt
eventuella motstindare kianner for sin sak.

De olika ligren vid en konflikt bestir av anhidngare, motstandare och
tveksamma och dessa kan genom en arena fér debatt med tydliga regler och
domare komma fram till kompromisser mellan det ridande och det nya.”
Konflikter kan ha flera positiva effekter och bor inte undvikas, diremot ska den
inte ta en kinslomaissig karaktir. Besluten blir bittre grundade da manga syn-
punkter lyfts fram och en franvaro pa konflikt kan tyda pa att ingen vagar
komma med alternativa synpunkter.” Det 4r dirfor viktigt att personalen som
arbetar med handliggande, administration och service till medborgarna far en
mojlighet att komma till tals om sina synpunkter och att man rent av upp-
muntrar till debatt. Att synpunkterna tas vil emot av ledningen kan ha en
betydande effekt for hur forindringen upplevs™ och kan vara avgérande for
om projektet Leion-net ska lyckas med foérankringen av e-tjdnster.

Ansvarsférdelning och roller

Arbetslag ar grupper formade av organisationen for att utfora en uppgift, de ar
inte frivilliga. Det kan finnas konflikter ifriga om status redan vid samman-
sattningen da individerna far sina funktionella roller i gruppen. Individernas
verkliga firdigheter och de krav som stills pa rollen bor 6verensstimma. I ett
fungerande lag ser man ofta kompletterande roller som ordféranden, lagar-
betaren, provokatoren, avslutaren med flera. Dessa skapar tillsammans en bra
grupp dir nya idéer kan lyftas fram, utvecklas och genomforas.”

Vid en forindring sa behover man bade utbilda personalen och férindra deras
roller, det rdcker inte med det ena eller andra. Detta innebir att
maktforhallanden édndras och det traditionella forfarandet med rituella
handlingar och symboliska virden forindras.”’ Fér personalen kan det handla
om en indelning mellan vznnare och firlorare, de tekniskt kunniga och de tekniskt
osikra. Detta kan bli en seglivad konflikt pd avdelningarna eller si hinder
ingenting.

Dé minniskor inte lingre vet vad som forvintas av dem eller andra sa riskerar
man att alla skjuter 6ver ansvaret pa ndgon annan sa att ingenting blir gjort.
Med tydlig struktur genom roller, skapas trygghet och vetskap om hur
arbetsuppgifterna ska utféras och vem som bir ansvaret. Anpassningen av

26 Jacobsen & Thorsvik (2002) s.200
27 Bolman & Deal (2003) s.446f

28 Jacobsen & Thorsvik (2002) s.218f
29 Lewis (2006) s.41

30 Dimbleby & Burton (1998) S.150ff
31 Bolman & Deal (2003) s.437f
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roller och relationer kan ibland skétas informellt men i andra fall krivs det mer
formella beskrivningar av ansvarsférdelning.”® For projektet Leion-net kan det
bli nédvindigt att skapa helt nya roller med tillhérande ansvarsbeskrivningar.

Inom miénga organisationer férekommer det subkulturer inom olika enheter
som blir starkare 4n den gemensamma organisationskulturen. Detta kan leda
till att man prioriterar sina egna delmal framfér organisationens Gverordnade
mal.” S ir troligtvis fallet mellan de olika férvaltningarna i Géteborgs stad.
Forklaringen ligger ofta i hur strukturen skiljer mellan specialiseringar. Det ar
inte ovanligt att enheter som dr specialinriktade grupperar personer med lik-
nande utbildning och bakgrund. En professionskultur skapas kring uppgifts-
l6sningen som framjar kulturella olikheter mellan de olika enheterna i organis-
ationen. Dessa grupper tenderar att tycka att det egna arbetet dr viktigare dn
andra enheters i organisationen och féljden kan bli att man saknar f6rmaga att
se det egna arbetet i forhallande till 6vriga verksamheter. Ett sitt att bryta
subkulturer och férindra dem kan vara att rekrytera grupper med annan utbild-
ningsbakgrund till de olika enheterna.” Med hjilp av exempelvis informations-
och IT-kunnig personal sa kan man fa in nya tankar och virderingar i de olika
enheterna. Risken finns dock att dessa genom att bilda en egen avdelning
skapar en egen subkultur avskdrmad fran Gvriga.

Allt f6r homogent sammansatta grupper i en organisation bromsar pd si vis
upp spridningen av det nya. Spridningen sker enbart horisontellt i organis-
ationen istillet for vertikalt, dvs. mellan ledningsgrupperna eller mellan IT-
grupperna men inte nerat till de anstillda. Detta beror pa att manniskor ten-
derar att bygga sina kommunikativa nitverk med dem som liknar en sjilv.”

Att kommunicera en forandring

Roger D’Aprix och Chris Gay skriver i en artikel 1 Communication World om
vikten av att fi ledare att kommunicera foérindringen till sina anstillda.”
Effektivt ledarskap borjar med forstielsen av de anstilldas behov men det ar
inte alltid litt att ta del av den da anstillda inte allt for séllan later bli att dela
med sig av negativ kritik till ledningen. Bristen pa kunskap leder till att manga
ledare informerar om sadant som ingen bryr sig om eller gér det pa ett sitt som
sinker engagemanget.”” Férindringens andra steg handlar dirfér bade om att ta
till vara pa organisationens kunskap och att sprida information.

Kommunikationskanaler

Vi kan inte lira oss allt genom egna erfarenheter och observationer, en del sker
genom socialt lirande. Vi behover darfor ta till oss information fran indirekta
killor for att utvecklas och ta till oss beteenden. Enligt Bandura sa lir vi oss

32 Bolman & Deal (2003) s.443f

33 Jacobsen & Thorsvik (2002) s.175ff
34 Jacobsen & Thorsvik (2002) s.175ff
35 Rogers (2003) s.305ff

36 D’Aprix & Gay (2006)

37 D’Aprix & Gay (2006)
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socialt i fyra steg. Forst uppmdrksammar vi det medieinnehall som har relevans
tor vart liv och intressen, darefter zar vi #ill oss informationen som en del av var
kunskap. Till sist lir vi oss att #ffira en handling som Gverensstimmer med var
kunskap och beroende pa hur handlingen tas emot av omgivningen kinner vi
oss 1 det fjirde steget mer eller mindre motiverade att fortsitta pa den valda
vigen.” Det behover inte vara si att man sjilv utfér handlingen, redan genom
inlirningen kanske vi upplever att modellen bestraffas for sitt beteende. Detta
leder till att vi inte sjilva vill agera pa det inlirda sittet.” For att nd personalen i
Goteborgs stad med information sa behéver de forst uppleva en personlig
relevans av innehallet, forst direfter kan de ta till sig kunskapen som sin egen
och lira sig agera direfter. Men det sociala lirandet sker inte enbart genom
medierad information, viktiga personer i organisationen kan vara inspiration
f6r men dven emot e-tjdnster. Den medierade informationen ska dirfor ses
som nagot som bidrar till férindringen.

Vid forindringar 1 kulturer sa bidrar medierna genom sin férmaga att definiera
sitnationen, ge ramar och referenser samt skapa bilder av sociala grupper. Dessutom biar
medierna pa ett kollektivt minne. Medierna skapar inte allt detta men genom
att sitta samman allt till berittelser sa blir det en andrahandskilla dir folk kan
férsta omgivningen och sin roll i den.” De anstillda kan genom de berittelser
som sprids medierat férsta sin egen roll 1 f6rindringen och vad som dr pa vig
att ske.

Nir man ska kommunicera si finns det en rad olika kanaler att vilja mellan
som alla bir sina specifika egenskaper. I den hir undersékningen har jag valt
att se pa hur mottagarna, de anstillda, ser pa kommunikationen men det ute-
sluter inte att man ser pa de andra aspekterna: sindaren och mediet som anv-
inds. Mellan publiken och sindaren finns det en relation. Aven om publiken
sjalv viljer mediet och vilket utbud som ska tas del av sd kan det finnas andra
som paverkar vilket utbud som valen star mellan." Det kan réra sig om en chef
som avgor vilka kommunikationskanaler som far anvindas eller forvaltningens
informationsavdelning som avgor vad som ska finnas pa intranitet. Delar av
innehallet kanske inte uppskattas av publiken, trots valfriheten kan dirfor
kinslorna till sindaren och mediet paverkas.

Den formella kommunikationen sker oftast uppifran och ner och handlar om att
sprida ner information 1 organisationen. Med hjilp av formella strukturer f6r-
soker organisationer underlitta foér de formella kommunikationsvigarna. Det
handlar ocksa om att uppfylla de lagar om medbestimmande som vi har och
att motivera de anstillda till att visa upp en samlad bild av organisationen.”

38 Angelow & Jonsson (2000) s.48 ; McQuail. s. 491f
39 Angelow & Jonsson (2000) s.48

40 McQuail (2005) 5.499f

41 McQuail (2005) s.443f

42 Strid (1999) s.21ff
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Informella kommunikationssystem upprattas inte genom planering och struktur utan
ar omoijliga att forutsiga. De skapas for att manniskor ska kidnna sig informer-
ade och sikra pd vad som sker. I en organisation dir medlemmarna vet att det
finns systematiska vigar for att lira sig minskar osidkerheten, och behovet av
informella kommunikationsvigar minskar.®

Rykten skapas och sprids snabbt, sirskilt 1 miljéer dir den formella kommunik-
ationen inte ar tillricklig och pa omraden dir folk kinner sig osikra. Om man-
niskor diaremot hills informerade och involverade i det som sker si minskar
misstron och instillningen ”vi” och ”dom”. Men den sa kallade djungeltele-
grafen kan ocksa sprida goda nyheter och pa sa vis stirka moral och skapa
intresse for innovationer.*

Kommunikation kan ske genom olika kanaler dir vi i huvudsak skiljer pa direkt
och indirekt kommunikation. Den direkta kommunikationen bestir av kommun-
ikation mellan minst tvd minniskor och dr ofta ett samtal som sker mellan
minniskor som ser varandra. Det kan vara bade formella moten eller infor-
mella samtal. Den ndirekta kommunikationen ar ofta nerskriven och oberoende
av tid och rum och dven den kan anta savil formella former som informella.”
Hit hor bland annat de nya I'T-kanalerna.

Med den nya tekniken blir kommunikationen snabbare, den blir oberoende av
tysisk nirhet och till sist sa minskar behovet av direkt kontakt mellan ménnis-
kor di man kan kommunicera via en databas.” Ur en effektivitetssynpunkt ir
detta virdefullt men vad hinder nir den personliga kommunikationen
minskar?

Mottagarinriktad information och utbildning

De anstillda dr en grupp som existerar aven utanfér sin roll som publik av
formell internkommunikation. Det innebir att gruppen dven utan mediet delar
nigon form av social eller kwulturell identitet.” Genom att forstd de olika asikter
som finns i grupperna sa kan man skapa en battre kommunikation som mot-
svarar deras informationsbehov.* Genom att svara pa det som de anstillda vill
och behover veta sd kan man undvika att informera f6r mycket om saker som
upplevs som irrelevant.

Sepstrup har utvecklat en mottagarinriktad modell for hur man nar fram med
information och uppnar effekt hos olika malgrupper. Han anvinder sig av
begreppen relevans och informationsbehov £or att torklara hur informationsarbetet
kan anpassas efter mottagaren.”’

43 Dimbleby & Burton (1998) S.153
44 Dimbleby & Burton (1998) s.154
45 Strid (1999) s.53ff

46Jacobsen & Thorsvik (2002) s.46
47 McQuail (2005) 5.408

48 D’Aprix & Gay (2006)

49 Sepstrup (1997)

16



Medan relevans beror vilket intresse for amnet som finns hos mottagaren sa
handlar informationsbehov om det upplevda behovet av information. Det ér
enbart nir bada kriterierna uppfylls som man kan rikna med en aktiv upp-
mirksamhet frin mottagarna dir de pa egen hand idr beredda att soka
information till och med utanfér det normala medieanvindandet. Vid en
uppstillning av de bdda kriterierna framkommer ytterligare tre grupper av
mottagare dir man antingen saknar den ena av kriterierna, eller bada. Utifran
vart malgruppen befinner sig framkommer olika strategiska moijligheter for
sindaren, dessa har jag valt att visa i modell 1.

Modell 1 Relevans + Relevans -
Sepstrups strategi-
mojligheter>®

]ﬂfommfz'gﬂ shehoy + Passiv och aktiv Passiv uppmirksamhet
uppmarksamhet bade inom (och utanfér) det
inom och utanfor det normala
normala medieanvindandet
medieanvindandet

];7]‘07;774;;'0” shehoy - Passiv uppmirksamhet | Passiv uppmirksamhet
inom (och utanfér) det | inom (och utanfor) det
normala normala
medieanvindandet medieanvindandet

Dié mottagarna i de 6vriga tre grupperna saknar en aktiv uppmirksamhet sa ar
det dock inte 16nt att sitta upp en strategi som stricker sig utanfor det normala
medieanvindandet, detta kan enbart fungera som ett komplement. I de fall
som ett av kriterierna saknas dr det saknade kriteriet det som budskapet bor
fokusera pa. Den grupp som dr svirast att na ar den dir bade informations-
behov och relevans saknas. Hir dr det viktigt att finga uppmarksamheten och
argumentera for relevans, informationsbehov samt nyttan pa en gang i buds-
kapet.” Méjligtvis har relevansen en nagot storre betydelse,” det ir inte troligt
att man upplever en relevans bara for att man blir 6vertygad om sitt informat-
ionsbehov diremot kan en upplevd relevans vicka insikt om ett behov. For att
kunna anpassa informationen om e-tjanster efter de anstillda dr det viktigt att
kinna till hur de upplever att amnet har relevans fér dem och vilket infor-
mationsbehov de har.

Vid en forindring behéver de anstillda inte bara information, de behover
kinna sig delaktiga 1 férandringsprocessen, de behover utbildning och fa stéd,
det behdver med andra ord finnas en dialog. Lewis undersékning visar

50 Sepstrup (1997) s.134
51 Sepstup (1997) s.135ff
52 Larsson (2001) s.150
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dessutom pa att detta dr nagot som uppfattas som viktigare for de anstillda dn
fér implementerarna.” Chanserna blir storre att de kinner sig trygga med det
nya arbetssittet och far sjalyfortroende nog att moéta férandringen utan motstand.
Nir de tidigare sitten blir féraldrade och experterna foérkastas till nyborjare sa
kan det annars hinda att de haller fast vid det gamla. Detta sker inte
nédvindigtvis genom Oppna profester utan det kan ske genom dolda firhalanden
av det nya.”* Om personalen upplever att de inte forstar systemet for att
utveckla e-tjanster sa kommer de troligtvis att lata bli att utveckla dem. Dirfor
ar det viktigt att se till sa att all personal far den kunskap de behover for att
utveckla ett sjilvfortroende att anvinda de nya systemen.

Att férankra en forandring

Manga forindringsarbeten misslyckas da man i for lag grad arbetar med de
kinslor som motiverar och skapar engagemang.” Aven om informationen ir
den ritta och personalen accepterar forindringen utan protester si kan man
inte tala om en forankring innan forindringen ir integrerad i kulturen pa av-
delningarna. Leion-net dr beroende av motivation och en vilja att férindra 1
den sista nivan, annars kommer det gd lingsamt om det inte stannar helt.

Omvdrildens pdverkan

Mellan organisationer och omvirld finns det ett bervende och detta skapar en
osdkerbet som handlar om att man inte vet vad som kommer att ske. Beroendet
mellan organisation och omvirld kan begrinsa handlingsfriheten da det hand-
lar om ett maktférhallande ddr den som dr minst beroende av den andras sam-
arbete kan utéva patryckningar. Omvirlden kan dven paverka de interna makt-
forhallandena genom att allianser kan skapas med externa intressegrupper.
Aktorer utifran kan pa sa vis stodja eller motarbeta 1 de interna konflikter som
finns.*

Manga av de offentliga tjinster som Goteborgs stad erbjuder sina invanare
genom fackforvaltningarna sker i samrad med andra organisationer. Ju mer
komplexct ndtverk som en forindring ska infoéras 1 desto bittre méjligheter kom-
mer motstandare till den ha att motarbeta. Hur omgivningen stiller sig till
férindringen blir darfor allt viktigare nir implementeringen berdr intressenter
utanfér den verkstillande organisationen.” Leion-net kan antas befinna sig i en
situation dir hinsyn till externa intressenter maste tas i beaktande. Ett viktigt
inslag blir i dessa fall hur beslutet framstills. Omgivningen maste kunna godta

53 Bolman & Deal (2003) s.439ff ; Lewis (2006) s.40
54 Bolman & Deal (2003) s.439ff

55 Bolman & Deal (2003) s.453ff

56 Jacobsen & Thorsvik (2002) S.245f

57 Sannerstedt (2001) s.39f
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beslutet sa darfor kan ibland en férindring kriva att man lovar mer an vad man
kan halla.”® En kommunikationssatsning som stricker sig utanfér organisation-
en kan vara ett sitt att uppnd en acceptans sa val internt som externt.

Vad som riknas till den znterna respektive den externa kommunikationen ar
manga ganger svart att avgora, sirskilt da organisationer delar ett 6msesidigt
beroende med andra organisationer, vart gar grinsen? Det man kan se dr att
syftet med respektive kommunikationsform har nirmat sig varandra med tiden
dir den interna kommunikationen anvinds for att uppna mal externt och
tvirtom. Man kan tala om intern marknadsforing ndr man later den egna
personalen vara del i den externa marknadsféringen.” Med tanke pi att de
anstillda som jag har mott till stor del arbetar med Goéteborgs invanare ér det
inte langsokt att se dem som en viktig del i marknadsféringen av e-tjanster till
medborgarna. P4 samma sitt dr det troligt att externa insatser kommer att
stirka de anstillda i arbetet. Med sprik och gemensamma kommunikations-
strategier integreras pa sa vis virderingar och normer. Genom att anvinda
samma budskap internt som externt kan man skapa starka varumirken och en
stark organisationskultur.”

Organisationskultur

For att en organisation ska bli framgangsrik behover de utveckla en milj6 som
motiverar och 6kar innovationsférmagan.” 1 var allt mer forinderliga virld sa
ar det viktigt att organisationer kan anpassa sig och férindra sig snabbt. For
detta krivs en organisation som vilkomnar férindringar. Da forindringar pa-
verkar den ridande ordningen sa blir den férsta reaktionen bland anstillda
oftast irritation eller nyfikenhet om vad férindringen handlar om. Om man har
en bra forandringskultur kommer direfter de anstillda att fraga hur ledningen har
tinkt hantera férandringen och hur dom kan hjilpa till med att fi det att
fungera.”” T en forindringskultur finns det med andra ord ett intresse for
forindringar och individerna vill veta hur de paverkas. Individerna séker svar
och kriver pa sa vis riklig och korrekt information, det finns med andra ord ett
informationsbehov.

Kultur bygger pa lirande genom att man anpassar arbetssittet efter de erfaren-
heter man far, dels genom att hantera problem i omvirlden och dels genom att
bemistra interna problem.”” Den risk som verksamheten tar marknadsmissigt
och hur snabbt de anstillda far reaktioner pa om strategier var lyckade eller ¢j
paverkar organisationskulturen. Inom offentlig verksamhet sa tas det ofta sma
risker och resultaten dr svira att mita da de anstillda knappt far reaktioner pa
det de gor. De anstillda har knapp uppfattning om sin effektivitet utéver den
kritik de far nir nagot gar fel. Bristen pa feedback tvingar de anstillda att fokus-

58 Sannerstedt (2001) s.39f

59 Strid (1999) s.17f

60 Jacobsen & Thorsvik (2002) s.166
61 Jacobsen & Thorsvik (2002) S.41f
62 D’Aprix & Gay (2006)

63 Jacobsen & Thorsvik (2002) s.148
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era pa hur de gor saker framfor vad de gor. Personalen tenderar darfor att
skydda sig genom att fokusera pi att géra saker ritt.” Jag kan tinka mig att
denna oro for att bega fel leder till att personalen 1 dnnu hogre grad haller fast
vid de rutiner och foérfaranden som de ar vana vid och kidnner oro for det
mesta som ar nytt.

En stark organisationskultur kan annars féra med sig en rad fordelar genom att
man kan lita pa att de anstillda kommer att folja de kulturella normer som
finns. Detta innebir att behoven av kontroll minskar di de anstillda social-
iseras in i kulturen och handlar automatiskt i organisationens intresse. De
grundliggande antaganden som man har lirt sig leder till att individerna han-
terar information utefter vad som dr viktigt for arbetsuppgifterna. Pa sa vis
rationaliseras information bort som inte passar in i den radande kulturen.” Detta
ar naturligtvis effektivt i det dagliga arbetet pa forvaltningarna da personalen
maste prioritera informationen. Vid ett forindringsarbete kan detta dock stilla
till besvir da ingen anser sig vara berérd av det nya som sker. Det blir dirfor
viktigt att arbeta pa den upplevda relevansen och att forindra de normer som

styr.(’(’ Ett sitt kan vara att engagera de anstillda genom deltagande.

Motivation och deltagande

Moijligheten att bestimma 6ver sin egen arbetssituation har en central plats i
teorier om motivation och prestation. Ju mer de anstillda de/far desto hogre
upplevs prestationerna bade pa individ- och pa organisationsniva. Det bidrar
ocksi starkt till att skapa en kinsla av tillhorighet till organisationen.” Fér
individen kan féljande tre egenskaper sigas ha samband med motivation och
prestation.

1. Hur relevanta individens kunskaper dr for arbetsuppgifterna

2. Vilket behov individen har av att vixa personligt och utvecklas

3. Hur #gjd individen ir med arbetsférhallandena

Dessa egenskaper ligger till grund f6r hur motiverade de anstillda kinner sig
till att utveckla e-tjanster men i och med att e-tjanster innebar en teknik som
for manga ar obekant si har jag valt att se ndrmare pa den forsta egenskapen
med kunskaper for arbetsuppgifterna. Aven pa ett individuellt plan dr minnis-
kor nidmligen olika snabba pa férindringar och att ta till sig ny teknologi och
innovationer. Enligt Rogers diffusionsteori kan man se att processen for att ta till
sig nyheter gar olika fort for individerna som dirfér kan delas in 1 5
kategorier.”

De som dr allra tidigast pa att ta till sig ny utveckling vagar ta risker och klarar
av eventuella motgangar. Dessa kallar Rogers {61 Innovatirerna och deras roll
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banar vig for den nya produkten. Efter dem kommer de fidiga efterfoljarna som
har en viktig roll som opinionsbildare da méinga vinder sig till dem f6r att rad-
fraga. De skiljer sig frain Innovatérerna genom att vara mer lik majoriteten som
darfor far ett fortroende for personerna.

Majoriteten kan delas in 1 en tidig och en sen majoritet och avskiljs med
individer som vintar och ser. Den tidiga majoriteten binder samman de inter-
personella kontakterna men har inte en roll som opinionsbildare och beslutet
att ta till sig innovationen tar lingre tid. Den sena majoriteten ar skeptisk och tar
till sig innovationen dé de upplever press frain omgivningen. De maste dras in i
framtiden genom o&vertalning. Dessa dr oroliga 6ver det nya och vad det
kommer att innebdra fér dem personligen och organisationens normer och
kultur méste darfor forespraka innovationen innan de tar till sig den. Osiker-
heten maste bort innan de anser det sikert. Efter dessa kommer nagra vildigt
sent eller aldrig att bli 6vertygade och de tillh6ér den del av de anstillda som ar
sena efterfoljare. De dr ofta avskdrmade fran det sociala i organisationen och de
refererar ofta till det som har varit. De dr misstinksamma mot férindringar
och for ett logiskt resonemang om att de maste vara sikra innan de tar till sig
det nya. Genom att kidnna till dessa kategorier och vart i processen de olika
malgrupperna befinner sig kan man anpassa medium och budskap péd bista
sitt.”

Den medierade kommunikationen har frimst en roll nir personer ska ta del av
information och fa medvetenhet om det nya, fOr att fatta beslut och fa bekrif-
telse pd det sa spelar den personliga kontakten, expertrad och erfarenhet storre
roll.” Det 4r med hjilp av erfarenheter som minniskor bildar kagnitiva strukturer
som hjalper till att foérenkla en komplex verklighet. Verkligheten blir en ”social
konstruktion med sammanhang och mening” och ger individen en handlings-
beredskap och ett ramverk att tolka sin omvirld genom.” Detta utgoér den ram
som vi tolkar ny information genom och bygger upp vara attityder kring. En
attityd handlar om den beredskap vi har for att forhalla oss till en fraga och
bestar av en kunskapskomponent, en kinslokomponent och en handlingskomponent.”
Att forsoka forsta de anstilldas attityder och hur dessa hinger samman med
deras referensramar kan ge vigledning om hur man pa basta sitt kan na fram
med information.

De anstillda har byggt upp forvintningar pa relationen till organisationen, sa
kallade psykologiska kontrakt. 1 kontrakten finns det en l6fteskomponent som
innebdr att de signaler som ledningen sinder ut om férvintad utveckling eller
arbetsuppgifter blir en del av kontraktet. Nir foérvintningarna inte uppfylls fran
organisationen sa upplevs det som ett l6ftesbrott och fértroendet forsvagas
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tillsammans med motivationen att prestem.74 Om de anstillda upplever att de
fatt ett 16fte om tidsbesparing efter utférd insats och detta inte infaller sd dr det
svart att motivera till en liknande insats en andra gang.

Enligt férvintansteorin sa uppstar hog prestation nir en person ser att det ar
mojligt att uppnd nagot som han starkt onskar sig. Beloningen maste vara
nagot man vill ha, det maste ha hog valns. Det man vill ha maste hinga sam-
man tydligt med uppnaendet av ett visst resultat, det vill sdga det ska finnas en
[forvintan. Slutligen sa maste man tro att en Okad insats faktiskt leder till det 6ns-
kade resultatet, det maste finnas nstrumentaliter. Om valensen eller forviantan dr
obefintlig blir ocksi motivationen obefintlig.” For att de anstillda i Géteborgs
stad ska kinna sig motiverade att infora e-tjdnster dr det viktigt att de upplever
bade valens och forvintan samt att de kan se en instrumentalitet dem emellan.

Att begrava och se framadt

Artefakter tormedlar den kultur som finns i en organisation och kan uttryckas
genom det som sigs, beteenden eller fysiska féremal. En artefakt maste tolkas
for att fOrstas och kan dérfér vara litt att uppticka men svarare att forsta. En
artefakt bdr ofta pa en dubbel betydelse i form av instrumentellt och symbol-
iskt virde. Medan det znstrumentella ska 16sa en uppgift sa ar det det symboliska
vérdet som skapar en mening for de anstillda.”” Handliggandet av irenden kan
dérfor ha ett symboliskt virde som innebér mer dn tidskrivande pappersarbete
tor de anstallda.

Nir gamla rutiner férsvinner, nya ledare byter ut de gamla och symboler byts
ut sa vacker det kinslor av forlust. En fOrsta reaktion kan vara att halla kvar vid
det gamla medan man i nasta steg snabbt rusar in i framtiden och trycker un-
dan kinslorna. I dessa steg kan man fastna eller si kan man kastas fram och
tillbaka mellan de bada stegen. I det privata livet anvinder vi oss av dvergangs-
ritualer £Or att slippa taget om det gamla och ta tag i smirtan fOr att direfter ga
vidare mot en meningsfull framtid. Pa det viset kan man dven i organisationer
ta farvil av det gamla genom kollektiva ceremonier dir vi dimpar var sorg med
humor och hopp samtidigt som nigot nytt erbjuds.”” Riter och ceremonier kan
stirka de sociala banden och markera viktiga hindelser.”® P4 si vis kan man
markera att e-forvaltningen dr nagonting som alla 1 hela staden dr delaktiga i
och utgor startskottet for nagonting helt nytt.

De virderingar som en organisation samlas kring kan ofta formuleras i form av
hjaltar. Hjiltar dr de personer som lever upp till de ideologier som organisat-
ionen stir for och kan aterfinnas bade i ledande roller sivil som pi golvet.”
Med hjilp av historier sa levandegors organisationens virderingar men de bor
vara realistiska och relevanta £6r dem som ska ta emot dem och skapa ett kinslo-
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massigt engagemang.80 Om de dessutom ar forankrade historiskt s3 4r det lat-

tare att forankra den nya visionen i den ridande kulturen.®’ Minga menar pa att
forstaelsen for organisationens wision ir avgorande for om forindringsarbetet
ska lyckas.* En vision férvandlar en organisations virderingar till en bild av
vad framtiden kan komma att se ut som. Det dr en gemensam drém som alla
kan sluta upp kring och som skapar en anda. Hir knyts historia, virderingar
och framtid samman.” Genom att exempelvis lita de olika férvaltningarna
diskutera sina hjiltar, sin historia och sina drommar for framtiden si kan
anpassade berittelser skapas for de olika forvaltningarna sa att det blir lattare
tor de anstillda att ta till sig den nya visionen.

I visionen kan man ocksa knyta ithop sicken genom att forklara de behov 1
marknaden som foranleder forindringen och den strategi som svarar pa det
behovet.” Genom att visa de anstillda att e-tjanster ir nigot som marknaden
kriver och att den planerade strategin svarar pa det behovet sa kan de forsta
varfor forandringen dr noédvandig. Genom att ligga fokus pa varfér foriand-
ringen genomfors snarare dn vad forslaget gir ut pa svarar man mer pd de
fragor personalen har. De anstillda vill inte forstd den detaljerade planen, de
vill veta varfér det dr nédvindigt.*

Jag har genom de tre niviaerna genomforande, kommunikation och férankring
forsokt att presentera de tidigare erfarenheter som finns inom omradet. Forsk-
ningen inom de omraden jag har tagit upp dr omfattande och jag har inte gjort
ansprak pa att férmedla en helhetsbild utan har fatt géra val utifran det som ér
relevant fOr arbetet. Sjilvfallet finns det forskning som ifragasitter teorierna
och ibland visar den pa motstridiga resultat. Med dessa tidigare erfarenheter av
torindringsarbete har jag dock littare kunnat forsta och tolka det resultat jag
sjalv har fatt fram. Samtidigt ger det en god vigledning f6r hur man kan ta sig
an det fortsatta arbetet med forankring av e-tjdnster.
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Som man fragar f&r man svar

Det dr de svar som efterfragas som avgor vilken metod som bist limpar sig f6r
undersOkningen. Att studera mottagare av information kan géras pa manga
olika sitt beroende pa vad man efterfragar. I denna undersokning ir jag fraimst
intresserad av att fa fram en forstaelse for hur den ridande kunskapen och at-
tityden ser ut till e-tjnster och projektet Leion-net samt hur kommunikationen
pé forvaltningarna fungerar. Med den kunskapen kan Goteborgs stad fa ett bra
underlag for hur forankringsarbetet kan bedrivas. Det jag édr intresserad av att
studera dr 1 vilken kontext kommunikationen om e-tjinster kommer att dga
rum. Vilka férkunskaper och férutfattade meningar finns? Hur kommuniceras
det mellan kollegor och med ledning pa forvaltningarna? Vilken roll upplever
personalen att de sjlva har? Och hur upplever personalen externa intressenters
instillning? Centralt stair den kontext som budskap mottas i och hur detta
bidrar till meningsskapandet.*® Jag séker inte svar pa hur manga som ansluter
sig till en asikt eller vad som péaverkar asikten. Asikterna blir i min
undersokning centrala och rent av de enheter som undersoks.

Den metod jag anvint mig av ar kvalitativ genom personliga intervjuer. Med
denna metod kan jag fa fram ett djup i svaren som annars gatt mig forbi i ex-
empelvis en enkitstudie. Kontexter kan studeras utifran de férutsittningar som
intervjupersonen upplever istillet f6r genom forbestimda svarsalternativ. Med
en kvantitativ studie kunde jag fatt fram intressanta svar pa inom vilka verk-
samheter som motsittningar eller engagemang dr som storst. Med denna und-
ersokning kan jag inte fa svar pa den typen av statistiska fragor. Diremot kan
jag med hjilp av strategiska val sikerstilla att jag samlar in s méanga tankar och
asikter som moijligt som finns bland de anstillda 1 G6teborgs stad.

Till att borja med har jag valt att géra en begrinsning till fackférvaltningarna i
Goteborgs stad. Dessa har 1 storre utstrackning administrativa tjanster som kan
komma att bli e-tjanster dn stadsdelsforvaltningarna. Dessa blir darfor 1 hogre
grad berérda av forindringsarbetet. Bland de anstillda pa fackforvaltningarna
har jag sedan valt att intervjua dem som arbetar med administration, handldg-
gning och service till medborgarna. Gemensamt f6r dem dr att de arbetar dir-
ekt med medborgare i sitt dagliga arbete och fattar beslut utifran sin yrkes-
kompetens. Det dr ocksa denna grupp som 1 dagslaget har hand om de tjanster
som kan komma att bli e-tjdnster. Genom dessa tvd begrinsningar anser jag
mig ha fatt fram ett kritiskt fall”’ att studera. Det innebir att intervjupersonerna
tillhor en grupp dir en foreteelse dr antingen mest trolig eller minst sannolik att
upptrida. Om resultatet emotsdger tesen sa kan man gora ett antagande om att
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resultatet dven gor sig gillande 1 6vriga grupper med andra forhallanden. Om
resultatet ddremot bekriftar tesen bér man dock vara noga med att poingtera
att den enbart gor sig gillande i den undersokta gruppen och inte uppnar
extern validitet.

Hur har jag déa gatt till viga for att uppna sa god validitet som mojligt? Jag har
utgitt ifran premissen att jag undersoker vilka dsikter som existerar och att
dessa utgdr populationen for min undersékning. Malsattningen 4r att uppna en
teoretisk mattnad, det vill siga en mittnad pa svar. For att kunna uttala mig om
gruppen fackforvaltningar har jag dirfér anvint mig av kontraster for att fa
fram ett urval som representerar olika verksamheter.” Jag har genomfért inter-
vjuer pa tva fackforvaltningar Sociala resursforvaltningen och Stadsbyggnads-
kontoret. Dessa forvaltningar utgor ett kontrastpar genom att verksamheterna
arbetar med traditionellt motsatta virden. Inom social resurs arbetar man med
minskliga fragor, sa kallade mjuka virden. Pa stadsbyggnadskontoret arbetar
man med harda virden genom berikningar och matt. Mitt antagande utgar
ifran att installningen till e-tjdnster kan skilja sig 4t beroende pa den verksamhet
man arbetar inom. Detta ska inte misstolkas som att jag dr intresserad av att
gora en jamforande studie, jag dr enbart intresserad av ett kontrastlikt urval.

Med hjilp av en kontaktperson fran vardera férvaltning fick jag tag pa personer
med grundliggande kunskap om projektet Leion-net som representerade olika
verksamheter/tjdnster. Dessa personer fick hjdlpa mig i mitt urvalsforfarande.
Tanken var att genom kompletta listor pa de handlidggare som fanns i de olika
verksamheterna slumpa fram en intervjuperson per verksamhet. Hir kunde jag
valt att sammanstélla en lista 6ver samtliga handliggare for att lita slumpen
avgora helt eller sa kunde jag utefter antalet handliggare 1 verksamheterna valt
att fa fram ett numerirt representativt urval. Mina chanser att fa fram olikheter
1 asikterna okar dock inte med ndgon av dessa metoder utan uppnas troligtvis
bist med en spridning pa si mainga verksamheter som mojligt. Antagandet
baseras pa att det ar troligt att varje avdelning har sin egen kultur och sina egna
virderingar som visar sig genom kunskap, attityd och kommunikation. Verks-
amheterna fick dirfér viga lika tungt i urvalsférfarandet genom en respondent
vardera.

Det gar dven att arbeta med kontrastverkan genom exempelvis responden-
ternas alder, kon och anstillningstid. Har anser jag att dldern kan paverka den
syn man har pa teknologi och anstillningstiden kan paverka de anstilldas
motstiand till férdndringar. Jag har inte anvint mig av detta aktivt genom strat-
egiska val men jag har kontrollerat sa att respondenterna i mojligaste man
skiljer sig at. Jag har en spridning pa anstillningstid ifran 1 ar upp till nastan 30
ar, aven alder pa respondenter har skiljt sig at. Betriffande kon sa har jag tva
manliga respondenter medan resterande 5 dr kvinnor. Det édr slumpen som har
avgjort denna férdelning men genom att kontrollera hur férdelningen ser ut pa
avdelningarna sa kan man konstatera att det 1 denna yrkesgrupp ir vanligare
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med kvinnor. Dock ir férdelningen inte fullt lika obalanserad som respondent-
erna i min undersokning, dirfér hade man kunnat 6nska fler mén bland de
intervjuade om jag hade kunnat utfora fler intervjuer. Jag gjorde dnda bedém-
ningen att det for undersokningen var viktigare att fa si méanga respondenter
som mojligt framfér att uppna balans och avbokade darfor inte intervjuer med
kvinnor.

Respondenterna fran de olika verksamheterna fick jag forst och frimst fram
genom att numrera de listor jag fatt och darefter dra en numrerad lott. Inom
vissa verksamheter visade det sig mer komplext och andra metoder fick anvin-
das. P4 grund av policy om att inte limna ut namn utan medgivande sa fick jag
pa ett stille arbeta 1 motsatt riktning. Den person jag kommit i kontakt med
gjorde en forfragan hos kollegorna och direfter gjorde jag en lottning. Denna
person kan eventuellt riknas som mer engagerad dd anmailan var frivillig till
undersokningen, ndgot jag har tagit i beaktande 1 min analys. Vid tva andra
tillfallen fanns det inte flera tjanster som passade in under beskrivningen utan
urvalet f6ll pa den person i verksamheten som arbetar med administration,
handlagening och service till medborgarna. Det var en méjlighet som jag inte
hade riknat med men som 1 efterhand troligtvis kompletterade min undersok-
ning genom att jag fick tva respondenter som saknar kollegor att dela samma
uppgifter och roll i verksamheten med.

Vid en semistandardiserad intervju sa foljer man upp forbestimda fragor med
frigor av forklarande karaktir.*”” Mina intervjuer utgick ifrin en intervjuguide
bestiende av teman. Under varje tema har det funnits ett fatal huvudfrigor och
under dessa har det funnits begrepp som jag var intresserad av att ringa in och
folja upp (se bilaga 1). Jag har forsokt halla mig till huvudfragorna men ibland
har jag kompletterat med foljdfragor for att fa uttdmmande svar. Denna
modell innebar att det blev diskussioner kring mina teman vilket bidrog till att
fa fram tankar och attityder.

Intervjuerna genomférdes pa arbetsplatserna for att underlitta f6r responden-
terna. Detta kan ha paverkat intervjuerna i den mening att respondenterna
svarar utifran sin yrkesroll och pa sa vis undviker att nimna allt for negativa
asikter da de socialiserats in i organisationen. Det har darfér varit extra viktigt
att under intervjuerna lyssna for att eventuellt uppticka nagot ”mellan raderna”
som man kunnat fraga vidare om. Samtidigt var det viktigt att intervjuerna dgde
rum 1 en milj6 som lag nira det diskuterade dmnet sa att respondenterna hade
nira till de kinslor som jag var ute efter att fa fram.

Naturligtvis har jag som intervjuare haft en effekt pa de svar jag har fatt fram
dels genom de frigor jag har stillt men dven genom min nirvaro och mitt
agerande. Jag har forsokt att vara medveten om detta genom att i mojligaste
man stilla 6ppna fragor och inte styra allt f6r mycket. Jag har under inter-
vjuerna forsokt visa engagemang och vara lyhord for att lyckas fa fram och
ringa in de uppfattningar som finns. Denna respons kan naturligtvis ha paver-
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kat respondenterna i deras svar. Eftersom det dr viktigt att vara medveten om
sin egen roll i intervjun™ har jag forsokt anpassa mina reaktioner efter respon-
dentens men ocksa tagit fasta pa att lyssna efter mina reaktioner i samband
med svaren.

Jag har spelat in mina intervjuer for att kunna citera korrekt och dven for att
kunna ga tillbaka vid analysen for att lyssna pa hur saker sdgs. Intervjuerna har
transkriberats sa att helheten funnits nedtecknad. Varje respondent har dérefter
fatt sin egen firg och respondentnummer. Varje fragestillning har fatt sin egen
tabell som jag har fort in de fargkodade citaten i, detta ger en tydlig 6verblick
av eventuella samband. I den ursprungliga fragestillningen anvinde jag mig av
5 teman: projektet, den egna rollen, kollegornas roll, ledningens roll och intres-
senternas roll. Det dr dessa teman som utgjorde tabellerna f6r min analys.

Vid en av mina intervjuer sa blev enbart halva intervjun inspelad pa grund av
tekniska problem. Detta uppticktes direkt efter intervjun sa med utgangspunkt
1 mina anteckningar tecknade jag ner ur minnet vad som sagts i direkt anslutn-
ing. Direfter kontrollerades med respondenten att det nedtecknade Gverens-
stimde med dennes bild.

Eftersom kunskapen ibland har varit lag bland respondenterna har jag ibland
fatt ga in och forklara med egna ord. Detta har inte varit nédvindigt 1 stor
utstrackning da jag en bit in 1 intervjun har berittat 1 korta termer om mal och
syfte med projektet och pa si vis gett den nédvindiga bakgrundsinformationen
till samtliga. Innehallet har hamtats ifran projektets populir-direktiv och detta
har jag informerat respondenterna om s att de kan ha en kritisk hallning till
det sagda.
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Lite om de intervjuade

De personer jag har intervjuat har valts ut utifrin den tjanst eller verksamhet
som de ar delaktiga i. De star som ensam representant for just den avdelningen
och kan dirfor relativt litt pekas ut 1 materialet f6r nagon som kinner till verk-
samheterna. Jag har for att vidhalla den konfidentialitet jag utlovat gjort vissa
val 6ver hur jag presenterar respondenterna. Det finns inget persongalleri Gver
de deltagare jag har mott, i stallet presenterar jag hir en 6vergripande bild av
vilka jag har intervjuat.

Totalt dr det 7 respondenter som har deltagit, 3 fran Stadsbyggnadskontoret
(SBK) och 4 fran Social resursférvaltning. Det dr ganska mycket som skiljer
dessa forvaltningar at utover den redan nimnda kontrasten i arbetsuppgifter.
SBK ir en geografiskt sammanhéllen arbetsplats dar samtliga avdelningar bef-
inner sig i samma hus medan Social resurs ir en forvaltning som dr utspridd
over staden. Social resurs dr dessutom en ny fackférvaltning som bildades 1
januari 2007”" och for de anstillda sivil som ledning har det inneburit en om-
fattande omstillning fran den tidigare organisationen.

De intervjuade har olika yrkesroller och arbetar med vitt skilda omraden. Tva
av dem arbetar som arbetsledare och tva arbetar mer med minniskor dn hand-
liggande av drenden. Gemensamt for samtliga dr dock att de utfor tjanster for
Goteborgs invanare; de arbetar med adwinistration, handliggning och service till med-
borgare. De intervjuade tillhor olika generationer fran 40-tal fram till och med
70-tal med en hogre representativitet f6r dem fodda pa 60-talet. De har olika
bakgrund och erfarenheter: en del har arbetat inom privat sektor andra pa
annan ort, nagon har arbetat pa olika hall inom kommunen medan andra har
stor erfarenhet av forvaltningen.

Genom min analys har jag lyft fram citat ur intervjuerna som belyser det res-
ultat jag har kommit fram till. Jag har f6r att kunna visa pa att det dr olika
personer som uttalar sig valt att skilja pa respondenterna genom att ge dem
nummer: IP1, IP2, IP3... osv. Dessa forkortningar star for exempelvis Interv-
juperson 1, jag kunde valt att ge fingerade namn men da jag bara har 2 min i
undersokningen sa valde jag denna konsneutrala markering. Ordningen ar
slumpad sa det finns heller inget samband med nir intervjuerna genomférdes.
Slutligen sd har jag i citaten klippt bort ord som dr direkt kopplade till verk-
samheterna och ersatt dem med hakparanteser [av denna typ], innehallet talar
om vilken typ av ord det rérde sig om sa att man fortfarande kan forsta sam-
manhanget.

Med denna presentation hoppas jag att foljande kapitel ska ge intressant
lisning om vad jag funnit. Jag kommer hidanefter anvinda termerna de anstil-
lda och personalen som synonymt med de personer jag har triffat for att fa
variation 1 spraket. Jag har for enkelhets skull utgatt ifran de fragestillningar jag
satt upp men presenterar en mer samlad bild 1 det avslutande kapitlet.

91 http://www.socialresurs.goteborg.se/

28



Hur upplever personalen projektete

I den forsta fragestillningen har jag valt att fokusera pd projektet Leion-
net och e-tjinster. Aven om hela undersékningen har genomsyrats av
projektet sd ir det under detta avsnitt som intervjupersonernas egna
kunskaper och dsikter framkommer.

Kunskapen om projektet Leion-net och e-tjdnster

Leion-net da ser jag det har med goteborgs 1 ejonet sa jag antar att det dr ddarifran dom
har tagit namnet, men det dr allt.

/IP7

Namnet Leion-net dr bland en del anstillda ett inarbetat namn medan det for
andra saknar helt betydelse. Nir man berittar vidare om projektet sa marker
man att kunskapen om projektet inte noédvindigtvis hinger samman med
namnkinnedomen, de som inte kdnner till namnet kan 4ndd ha en hyfsad
kunskap om projektet. Den kunskap som finns bland de anstillda handlar till
storsta del om etapp 1 i projektet, det vill siga forindringen av Goteborgs
stads hemsida. Da detta dr den del som varit mest aktiv 4r det inte konstigt att
det dr den som bildar de anstilldas referensram. Da etapp 1 drabbats av
forseningar sa dr det ocksa det som Leion-net frimst forknippas med.

Nd jag har ju mer hirt talas om, alltsa jag har ju hort begreppet det dr ju en san déir
suck och stin konversation liksom

/1IP2

For att anvinda sig av attitydbegreppet sa kan man siga att ovanstiende citat
visar pa att kunskapskomponenten aven har en kdnslokomponent vilket troligtvis ger
en handlingsberedskap direfter, de anstillda har bildat sig en attityd till Leion-net.
De anstillda har ingen stor kunskap i vad som skiljer stadens olika IT-projekt
at och eftersom det finns en osikerhet pa vad Leion-net innebdr, och pa sa vis
vad jag fragar om, sa diskuteras det kring méanga olika projekt sa som personal-
administration, affirssystem, intranit och hemsidan. Medan IT-avdelningarna
kanske upplever en atskillnad mellan de olika projekten sa kan man se en ten-
dens hos 6vrig personal att koppla samman alla som ”dom dar IT-projekten”.

Overallt hiller det pa sidana processer. Man dr lite tritt pa det och sd, det dr man ju,
och vi har lart att det hela tiden kommer nytt, nytt, nytt. Sa att man ar lite tritt i
huvudet mellan varven.

/IP3

Till viss del beror detta naturligtvis pa att jag staller frigor om ett projekt som
innu inte gatt ut med formell information till de anstillda och dessa forséker
darutefter koppla det till sin egen referensram med hjalp av projekt de kinner
till. Samtidigt ska man vara medveten om att IT inte dr de anstilldas primira
arbetsuppgift och dérfér inte heller far den uppmairksamhet som annan
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information kopplat till den egna verksamheten far. Detta hinger samman med
den subkultur som de olika avdelningarna besitter, dir man genom soczalisering
har lirt sig vad som ir relevant for arbetet och vad man kan hoppa 6ver. Sam-
mankopplat med det informationsoverflod som manga upplever idag dr det
darfor inte svart att forsta att de anstallda valjer att kategorisera all teknisk for-
indring som ”IT-projekten”.

Inte Leion-net det kénner jag inte igen men déremot sa dr det ju stora fordndringar nu i
den administrativa biten med e-tidnster och sa dér och det dr saker som, alltsa jag har
inte specielt svart att lira mig sadant, det gar pa rutin. Sa byter dom det, sa gar det
ganska fort.

/IP5

Citatet ovan dr himtat fran en person som ar bekant med e-tjanster i Gote-
borgs stad men inte projektet Leion-net. Andra dr bekanta med e-tjanster men
man har fatt erfarenhet och kunskap frin annat héll som till exempel anvin-
dande av internet-bank. Det dr viktigt att forsta att jag kan ha haft en inverkan
bara genom att be respondenterna stilla upp. I samtalen talade jag om att
intervjuerna skulle handla om e-tjanster och dérfoér kan de nyfikna ha tagit reda
pa mer. En del ir osikra pa vad begreppet star for men nir de vigar sig pa en
gissning sa triffar de dnda ritt.

Vad e-tignster handlar om? Det kan vél till exempel handla om att man kan bestéilla
bicker via bokus, det dr val en e-tjanst. Men det hir mdijligtvis thop med det har med 24-

timmarsmyndigheten som gor att man ska ha dppet dygnet runt.
/IP6

Personen ovan refererar till 24-timmarsmyndigheten som hinger ithop med det
beslut som ligger bakom Leion-net och manga av de andra IT-projekten. Detta
kan tyda pa att det inom organisationen redan finns en viss medvetenhet om
vad det d4r man vill uppna med férindringarna. Man har med andra ord till viss
del uppmidirksammat fragan men dnnu inte zagit #/l sig kunskapen som sin egen. For
att detta ska ske sa beh6ver de anstillda troligtvis fa en storre forstielse t6r den
vision som ligger bakom projektet och hur den har relevans for det egna
arbetet. De beh6ver kunna se sin egen roll 1 projektet.

Attityd till Leion-net och e-tjanster

Eftersom férkunskapen sag olika ut bland respondenterna sa berittade jag om
Leion-net och e-tjanster sa som de beskrivs i projektets populirdirektiv for att
darefter fraga hur man upplever e-tjanster. Med utgangspunkt i de skilda erfar-
enheterna forsokte respondenterna svara. Manga var firgade av de tidigare I'T-
projekten och hur de genomférts.
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Man séger ju att man ska spara tid, man ska gora rutinjobb som ska ga fortare men
man far ju mer och mer sadana rutinjobb och det dter tid. Sen dter det tid ndr det inte
Sfunkar, nér du maste ha dit I'T-tekniker och sa har man dragit in pa dow for man har
Ju centraliserat det. Da ska det anmidlas till dom for att fa drendenummer och sa dr det
massa turer fram och tillbaka, det dter tid. Irritationen dter tid. |ag vet inte men
kontentan av det hela dr att det inte dr sa ddir lysande, eller jag dr inte sa imponerad eller

réttare sagt det dr mycket frustration.
/1P2

Dessa erfarenheter paverkar naturligtvis forutsittningarna f6r kommande for-
indringar inom IT och kommer ocksé att ha inverkan pa hur Leion-net och e-
tjanster mottas av de anstallda. Eftersom personalen inte har kunskapen for att
sarskilja de tidigare projekten sia utgdr samtliga IT-projekt personalens
referensram och ar pa sa vis med och skapar astityden £6r det nya. Man kan
ocksa hos en del ana att det finns ett motstind mot att mer av det
administrativa ska skotas av handliggare och Ovrig kunskapspersonal. De
anstillda har med andra ord kint av den ¢ffektiviseringsfoljd som IT har f6rt med

sig.

Bara namnet kan man ju fundera pa da, sjilvservice, vad det dr for natt? finns det?
Service dr val att nan annan gor nagot at en. Sa att man forsoker ju mirka nagot dar
som dr lite mdérkligt och som har en tendens som ar ganska gammal att var och en ska
sitta och gora massa. Sd sparar man in ett par administratorer nanstans, som sikert inte
dr nagot roligt jobb i och for sig att sitta och sammanstilla det har men pa nagot sdtt si
ser man ju att var chef har en vildigt ikad arbetsbelastning och det bebiver han inte. Och
for oss kan jag vdl sdga att det blir mer komplext, vi har enkla [tidigare teknik] och det

fungerar utmirkt.
/1P4

Samtidigt som de upplever en 6kad arbetsbelastning sa anser de att de nya
systemen dr allt f6r komplexa nir de gamla fungerar bra. Vid den 6kade press
som de anstillda upplever sa blir de extra bendgna att hédlla kvar vid det
bekanta. Aven om arbetsbelastningen upplevs tung si finns det bland dessa
anstallda inte nagon firvantan pa att e-tjanster och andra IT-16sningar ska kunna
uppni en forbattring for verksamheten och dess individer. Tvirtom 4r man
orolig att det ska ta mer tid. Andra upplever det motsatta, att det finns ett
starkt behov av e-tjdnster och att det skulle kunna underlitta arbetet i
verksamheten. I de fallen har man bade en hog férvintan pa e-tjanster
samtidigt som man har en hog valns di man Onskar att kunna spara tid och
arbete. Dessa anstillda kan dven se en zustrumentalitet mellan inférandet av e-
tjanster och den tid man skulle spara.
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Jag skulle gérna vilja ha e-tidnster. 1 varat fall kan det handla om att nan [medborgare]
kan ansika direkt via ntet. Fir det AR véldjgt mycket pappersexercis vid 1ill exempel
en ansikan [tiansten] och det vore bekvant om man kunde gira det via natet. |...]
[medborgarna] mdste meddela det 1il] oss pa ett eller annat satt, oftast via en fax eller att
vi far ett papper sd det vore ocksa valdigt bekvimt om man kunde ordna via nétet. Sen

finns det sikert mycket annat ocksd runt om.
/1P6

Andra ser positivt pd e-tjanster da det kan underlitta f6r invanarna och att det
torbattrar tjansterna som erbjuds. Samtliga respondenter kunde se nagon form
av nytta for invanarna om man inférde e-tjanster. En del anstéllda uppger att
de upplever en efterfrigan pa e-tjanster fran samhallet. Genom organisat-
ionskulturen har de anstillda troligtvis lirt sig att kdnna av férindringar i
omvirlden som paverkar beroendesituationen. Detta f6r att kunna minska pa den
osdkerhet som finns. De anstillda som upplever en efterfragan ar pa sa vis mer
torberedda for en forindring dn 6vriga.

Jag tror att det dr positivt, jag menar som kommuninvanare och sa har man ju ett behoy
av kontakt med myndigheter oavsett tid pa dygnet, om jag dr hemma klockan tio sa
kanske jag behover kunna stéilla en fraga eller kunna gira vissa saker. Sa jag tror att
det finns ett behov, ett intresse.

/1P1

Aven om alla kan se en vinst for invinarna si kretsar mycket av &ritiken kring
vad det innebar for arbetsmiljon och framforallt arbetsbelastningen. Det finns
en tendens till att inte kunna se vilken nytta det skulle kunna goéra pa den egna
arbetsplatsen dven om man har forstielse f6r att det underlittar f6r Goteborgs
stad som organisation och for invanarna som brukare av tjdnster. Den person-
liga beloningen upplevs dirfor inte stark och valensen blir inte sirskilt hog hos
dessa anstillda som dirav inte kdnner samma motivation infor forindringen.
Insatsen for att uppna det forvintade kinns allt f6r stor. Bland dessa anstillda

kan det istéllet vara viktigt att motivera genom den 6kade kvalitet som tjdnsten
far for invinarna.

Pa den hir arbetsplatsen da dér vi da bara dr drygt [siffra] personer sa kan jag tycka att
det ibland blir sa att det tar mer tid for oss att lira oss det hér och paminna oss om det
varje gang vi ska gira det men som helhet kan jag ju forsta att det dr en vits med det och
att det dr bra att vi gor det.

/1P7

Utover sjilva forindringsarbetet sa kan de anstillda se pa inférandet av IT-
16sningar med en viss oro, dir man helt enkelt dr orolig for resultatet snarare
in arbetet. En del anstillda har hunnit ga igenom manga férindringar savil
organisatoriska som tekniska. Pa det tekniska planet har vi gatt fran att datorn
infordes till det 0kade anvindandet av e-post och slutligen de sjilvservice-
system som nu introduceras. Allt detta innebir att vi idag sitter mer framfor
datorn 4n tillsammans med andra och att den direkta kommmmnikationen minskat.
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Datorn i all tacksambet sa hér men jag tycker att den tar bort nycket mdinskligt och
trevligt sd jag dr nog mycket mer for det ddir att tréffa folk pa alla sdtt och jag tycker det
andra dr ett lite kallt sambdlle som jag ar lite radd for.

/1IP3

Det handlar inte bara om en ridsla utan ocksa om att anstillda som uppskattar
att anvanda datorn i sitt arbete dnda upplever att de personliga kontakterna har
betydelse for hur vil man utfor sitt arbete. En annan oro beror att man inte
kan hantera all den information som kommer in. Genom att underlitta
kontaktmaijligheterna och ansokningsférfarandet sd kan man rikna med att fa
fler ansokningar att hantera. Nedanstiende respondent exemplifierar med
mingden e-post som ska hanteras idag och konsekvenserna av detta.

Det finns en risk med sant hér for det kan bli for mycket information. Det tycker jag
redan att man sitter i, att det ar sa latt att skicka ett mail. Sa har man varit borta i 3
dagar och sa dr det 3km ritt pa skdrmen ndr man kommer tillbaka. 1V ad gir man da?
Man slinger det, ja man dppnar det ju inte ens for det mesta dr ju bara sant dar brite.
Man hinner knappt lisa det och det finns en risk med det da, man blir informationstritt.
Man kan inte ta in hur mycket som belst och det blir en stressfaktor.

/1P2

Slutligen handlar det om vilken trygghet vi kinner med systemen och hur vil
bekanta vi dr med tekniken. Om négot gar fel vill vi girna veta orsaken sa att vi
kan anpassa oss direfter. Det handlar om att kunna kontrollera sina arbetsfor-
hallanden. Detta ir sirskilt viktigt f6r de anstillda 1 en offentlig organisation
som Goteborgs stad dir personalen kan kinna en radsla for att bega fel och
dirav misslyckas med en viktig del av det ansvar som definierats i de psykol-
ogiska kontrakt man har. De anstillda som inte kidnner sig bekvima med teknik-
en litar inte pa att det kommer att fungera och vill darfor veta vem som bir
ansvaret.

[...]sen dr det ju ocksd en ansvarsfraga som ar ganska oklar, om det blir fel. Alltsa om
en faktura gar ivdg och sa hamnar den hos fel person eller det dr fel pa den, vem bér da
ansvaret for det?

/IP7

Samma system kan av nagon som kinner sig trygg med tekniken upplevas som
det motsatta, ett sikert system som bidrar med bekvimlighet.

Attt skicka faktura det kan ga snabbt och det dr enkelt, forut sa satt man liksom och
stamplade varje och skrev under och sa skulle den skickas ivig. Nu dr det ett mail bort
liksom, nu det dr valdigt bekvimt och det gar verkligen fortare och man ser direkt att det

kommer till rétt person
/IP5
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Detta kan ses som ett tecken pa den 6kade £/)ffa som man kan se mellan dem
som ldtt kan ta till sig den nya tekniken och dem som har svarare. Detta kan
vara ett tecken pa att det inom organisationen kommer att bildas grupper av
vinnare och forlorare. Nagot som skulle kunna leda till konflikter men framférallt
till uppgivenhet och simre sjilvfortroende.

Kommunikation om Leion-net och e-fjanster

Kommunikationen om Leion-net och e-tjinster dr dnnu inte sirskilt omfat-
tande. Det har forekommit moten och det har tagits upp pa arbetsplatstrif-
farna. Somliga kan komma ihag att det har kommit information 6ver mail men
innehallet har inte varit nagot som lagts pa minnet. Andra kan inte minnas att
det skulle ha kommit nagon skriftlig information alls. Det finns en medvet-
enhet om att mailkorgen idr sa belastad si att man kan ha missat att lisa.
Samtidigt 4r det mojligt att informationen om e-tjdnster har dverskuggats av
annat.

Ja, det har ju varit information om 1eion-net, det har det ju varit information om. Sen dr
det mijligt att det har varit med om e-tignster ndr den informationen hirs, men ofta blir
det si mycket information sa man fokuserar pa det som ligger ndrmast en.

/IP1

Med den intranit-service som en del anvinder sig av upplevs information
komma dagligen. En respondent tycker att det dr bra och haller sig uppdaterad
pa det viset, andra har bara noterat att det kommer nyhetsblinkare men ligger
inget storre intresse vid det. Detta kan bero pa att den information som liggs
ut inte motsvarar det informationsbehov som de anstillda upplever. Informationen
utgir kanske mer ifran vad ledningen vill att folk ska veta dn vad de har behov
av att veta. Andra respondenter nimner inte dessa kanaler alls, det kan bero pa
att man anvinder sig av olika verktyg och kanske saknar niagon form av
intranit-service eller helt enkelt for att man inte har noterat nagot om Leion-
net i dessa kanaler.

Informationen som respondenterna kan minnas att de tagit del av handlar dven
hir frimst om hemsidan och de andra IT-projekten runt om i staden. Den
allminna uppfattningen tycks vara att det inte dr nagot som berér dem direkt
utan att det dr nagot som frimst berdr informations- och IT-avdelningarna.
Det ir ocksa darifran som den muntliga informationen frimst kommer. Hittills
har projektet till storsta del berort just dessa avdelningar men for det framtida
projektet med e-tjdnster kan det komma att bli nédvindigt att fa med sig dven
Ovrig personal. Denna tendens till att skjuta Gver ansvar som berdr IT pa andra
kan dirfér dven ses som ett eventuellt tecken pa att de anstéllda inte kdnner till
vilka forvantningar som finns pa dem. IT-fragor ses av dessa anstillda inte som
en integrerad del 1 arbetet och dirfér kan de psykologiska kontrakten behdéva
omférhandlas och nya roller skapas. 1 vissa fall kan det skotas informellt dd en
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del verksamheter har en firindringskultur medan andra avdelningar kan kriva
formella ansvarsbeskrivningar.

Det verkar som om det vintas pa att det ska bli aktuellt att anvinda de nya
systemen och i Ovrigt dr de ganska ointresserade. Detta framtrider i den
informella kommunikationen dir e-tjdnster inte dr pa agendan medan de Ovriga
projekten har diskuterats nir det har blivit aktuella pa olika sitt. Det verkar
som om projekten frimst blir aktuella fér de anstillda nir de stiller till med
bekymmer, da férekommer en del missnojesdiskussioner. Pa det hela taget kan
jag se en tendens till att den mesta kommunikationen om IT upplevs ha neg-
ativ karaktir, bide den formella och den informella. Det handlar om férsen-
ingar, teknik som kranglar, svirigheten med att lira sig och att det snarare
medfor en hogre arbetsbelastning dn det motsatta. Den informella kommunik-
ationen kan inte kontrolleras litt men det dr viktigt att den formella kommun-
ikationen tar vara pa de positiva samband som projektet medfér och forsoker
tona ner eventuella felgrepp. Samtidigt ar det viktigt att alla far information om
vad det dr som sker f6r att minska den negativa ryktesspridningen.

En annan uppfattning ar att verktygen inte alltid 4r anpassade efter verksam-
heterna vilket fir de anstillda att kdnna att IT-besluten fattas med for lite
kunskap om hur det verkligen ser ut. Denna instillning har troligtvis att gora
med graden av delaktighet dir de anstillda i verksamheterna kinner att deras
asikter inte efterfragas och ibland till och med kan mottas negativt. For att
genomfora forindringar ar det viktigt att skapa &oalitioner med de yrkesgrupper
som berors mest, diribland kunskapspersonalen. Att utarbeta system for att fa
de anstillda att kdnna sig delaktiga i utformandet dr viktigt for att motverka
den hir typen av upplevelser.

Yrkesrollen och Leion-net och e-fjdnster

Jag tyckte valdigt mycket om den hér arbetsplatsens ideologiska tinkande, jag tyckte om
bur dom sag pa den lilla ménniskan och ja det var en viktig del i varfor jag valde detta
/IP5

Trots de olika tjdnster som respondenterna erbjuder 1 sitt arbete sa framkom-
mer det att de kdnner starkt for att de finns dér for Goteborgs invanare. Det
finns en stolthet i att finnas dir for alla Goteborgare och arbetet upplevs
meningsfullt. En viktig del tycks vara att kunna vara behjilplig pd bista sitt, att
kunna anpassa sig efter de behov som finns. De anstillda arbetar med minnis-
kor och att finna l6sningar som fungerar for alla, pa ett eller annat sitt har det
en formedlarroll dir de ska fa grupper av mdnniskor att fungera vil ihop. De
kianner alla ett ansvar for sitt yrkesutovande och upplever att de sjilva bir det
yttersta ansvaret, inte en chef. De har alla en stor handlingsfribet Gver hur de skot-
er sin del i verksamheten och upplever att invanarnas forvintningar styr mer an
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ledningen och cheferna. Detta visar pa att de anstillda passar in 1 definitionen
som narbyrakrater och att de ocksa har den makt 6ver verksamhetens utférande
som detta medfor.

Vi dir styrda av vad kunderna vill ha det dr ju dom som styr oss dd men sen bur vi

arbetar och lagger fram det. 1bland gor vi ju lite som vi sjilva vill
/IP3

De administrativa bitarna upplevs begrinsa handlingsfriheten dd de tar en stor
del av tiden och splittrar upp arbetsdagen och det kan upplevas som att det fin-
ns vildigt lite tid 6ver till det verkliga handliggandet. Den styrning som upp-
levs komma fran centralt hall handlar om reformer som ska verkstallas, som de
IT-projekt som bedrivs. Dd det kommer direkriv fran staden som beslutsfattare
kan det uppfattas som att stadens administrativa fragor gar fore verksamhet-
ernas mal.

Ja, styrda blir vi ju nar det kommer nagot centralt da, ja som e-tianster. Och ibland kan
det kdnnas frustrerande. Ja, vi finns ju har for goteborgarna men ibland kénns det som
om organisationen gar fore virt arbete, det som skits pa verksambeterna. Det kdnns inte
alltid som om det finns en forstielse for vad det dr vi gor och di kan det ibland upplevas

som om vi dr besvérliga som inte anpassar oss efter det som staden vill genomfora.
/1P7

De anstillda har en kunskap om verksamheterna som varken politiker eller I'T-
avdelningar har. Det ar viktigt att de synpunkter som de limnar tas emot med
intresse sa att de kdnner sig delaktiga 1 utforandet. Som nirbyrakrater sa har de
inte bara det yttersta ansvaret mot medborgarna de har ocksa en handlings-
frihet 6ver verksamheten som kan vara kritisk f6r om implementeringen ska
lyckas. Ett stort problem kan bli att fa dem att vilja delta 1 arbetet.

De personer jag har intervjuat har delvis svirt att se sin egen roll 1 inférandet
av e-tjnster och ar som f6ljd ofta tveksamma till att delta i férindringen. De
anser att det finns andra som ir bittre limpade att jobba med IT-fragor. Vilket
hinger samman med den relevans som de upplever att deras kompetens har for
uppgiften. Motsittningarna handlar dels om att man saknar I'T-kompetens och
dels om att man inte riktigt tror pa I'T utan virderar den personliga kontakten
hogre. Dessa personer behover troligtvis dras in i framtiden pa olika sitt da de
helst vintar och ser samtidigt som de ar oroliga 6ver konsekvenserna. Dessa
personer tillhor den sena majoriteten och kommer troligtvis inte att ta till sig e-
tjanster innan de dr en del av kulturen och de upplever en press fran
omgivningen.

Jag vet inte det riktigt, jag kanske inte dr ritt person. Jag kanske inte dr riktigt, riktigt
intresserad av det, jag vet inte [...] ja, man kanske kan dra nagot stra till stacken men
Jjag tycker ju att det dr roligare med personligt besok.

/1P3
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De som kunde se sig sjilva arbeta med e-tjinster var intresserade av utveckling
och hade girna uppmuntrat till idéer men dven hir finns en tvekan pa om inte
nigon som kan IT dr bittre limpad. Dessa personer tillhérde snarare de #diga
¢fterfoljarna in innovatorerna och har en betydande roll da de ar dessa som kan
fa med sig 6vriga. Dessa personer skulle kunna bli passande opinionsbildare.
Osikerheten pa om de kan bidra med nagot kan hinga ithop med den kw/turella
norm som finns att I'T- och informationsavdelningarna alltid har skott den typ-
en av fragor tidigare. Genom att bearbeta den férestillningen kan man kanske
fa med sig starka opinionsbildare bland dessa anstillda.

Ja, visst hade jag kunnat ha det, eller ja vi har ju en kille som jobbar vildigt mycket med
IT och dr [titel] och jobbar mot dom som dr pa Intraservice.
/IP5

Bland de mer tveksamma kan man se att engagemanget inte handlar om att
motarbeta forindringen utan de kan till och med se en nytta om det blir bra
l6sningar som fungerar. Pd sa vis dr motstandet inte sa kinsloladdat utan
snarare likgiltigt. Det fir girna genomféras sa linge man sjilv inte behéver
ligga tid och engagemang pa det.

Jag dr jétte ngjd med att inte vara alls delaktig, namen da hade jag valt det, da hade jag
valt att vara den dar IT ... men det viljer jag inte./ .../ Man ska inte va och peta i
alla syltburkar for det gar inte, det blir kladdigt till siut

/1P2

Medan det for en del handlar om att man inte ér intresserad av frigan si kan
det f6r andra vara mer kopplat till den tid man har. Dirfor dr det inte konstigt
att det dven finns en tanke om att ifall det finns en direkt parallell med exem-
pelvis minskade telefonsamtal sa kan man tinka sig att delta. Sambandet mellan
e-tjdnster och besparad arbetstid maste gbras mer znstrumentellt 61 de anstillda.

Mijligen da att man direkt kan se en koppling att det minskar annat arbete. Alltsa att
det minskar antalet telefonsamtal sa att sdga.

/IP4

Tid dr av betydelse dven for de anstillda som visar intresse for e-tjdnster och
kan se sig sjilv arbeta med det. For att skapa den ritta motivationen dr det
darfor viktigt att de anstillda ser ett direkt samband med att tid sparas in pa
andra omraden.

Delaktig? Ja det dr nog kopplat till alltsa vilken tid man kénner att man har vid det
tillfillet, faktiskt. Men jag tycker egentligen att dom har utveckling fragorna dr ganska

sd roliga sa jag skulle nog mycket vl kunna tanka mig att stalla npp pa ndgot hirn
/IP1
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Slutligen finns det anstillda som inte kan se sig sjilva arbeta med IT-fragor
initialt men som girna dr delaktiga i att besluta om exempelvis informationen
pa hemsidan nir det blir aktuellt. Dessa personer befinner sig i mitten av sprid-
ningen som grindvakter dir de helst vintar och ser men grinsar mot en #idig
majoritet. Svaren tyder pa att det finns en vilja att bidra men att man kanske inte
riktigt har insikt 1 pd vilket sitt man kan goéra det. Da e-tjdnster dr ndgot nytt
tor de anstillda foreslar de darfor att de kan tinka sig nagot som de kanner till.
Det ir den positiva grundinstillningen som far mig att dra slutsatsen att de kan
tillh6ra den tidiga sidan.
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Hur upplever personalen den
interna omgivningens

I den andra fragestillningen har jag intresserat mig av hur personalen
upplever den interna omgivningens kunskaper och asikter. Hir skiftar
fokus ndgot frin Leion-net till kommunikation och kultur.
Intervjupersonerna kan inte ge uttémmande svar pd vad andra kan och
tycker, diremot kan de utveckla hur de ser pa kommunikationen och de
vdrderingar som finns inom organisationen.

Den interna kunskapen

Personalen upplever att kollegorna kan ungefir lika mycket som de sjalva kan
om Leion-net. Mojligtvis finns det mer kunskap pa andra hall inom den egna
forvaltningen. Framforallt tror manga att informations- och I'T-avdelningarna
har mer kunskap. Pa frigan om vem man tror ir insatt 1 projektet fran verk-
samheten och vem man skulle vinda sig till med frigor om Leion-net svarar
samtliga att det 4r till ndgon inom information eller IT.

Majligtvis hon som sitter som I'T-ansvarig

/IP6

I vissa fall tror man att cheferna har mer kunskap dn kollegorna men detta ar
mer kopplat till antaganden om diskussion i ledningsgrupperna. Om det finns
en sadan forvintan pa cheferna och sedan kommunikationen dréjer sa kan
personalen borja kinna misstro Gver varfér man inte blir informerad.

I och med att informatiosavdelningen har tagit till sig att vi ska titta dver bhemsidan och
sdtta till personer som jobbar sa antar jag att det har varit uppe pa ledningsgruppen och
att dom bar diskuterat det da.

/IP1

Dir finns dven uppfattningar om att cheferna inte dr sa insatta i amnet heller.
Att kunskapen ir liten bland personal och chefer om Leion-net dr en del av
den interna kunskapen men det framkommer ocksa att personalen upplever att
de som arbetar med IT inte har sd bra kunskap om hur det ser ut i verksam-
heterna. Har handlar det bade om att man tycker att systemen ér daligt anpas-
sade, liksom att man upplever att det kommer f6r mycket férindringar pa en

ging.

Ja det mdrker man ju med ganska mdinga datalisningar att den som har gjort den inte
har en aning om verksambeten.

/IP4
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Den intferna attityden

An si linge finns det inget storre engagemang for e-tjanster, detta hinger
naturligtvis samman med kunskapen. Diremot berittas det om frustration Gver
de Ovriga IT-projekten. Instillningen kan bade vara irritation men dven upp-
givenhet dir de anstillda mer eller mindre suckar och rycker pa axlarna.

Nd, alltsa jag later inte den har fragan finnas och paverka jag kdnner inte sa mycket for
det hdr, jag kanner vil jaja det loser sig.
/1P2

Detta kan tyda pa att det finns en viss fordndringstrétthet bland de anstillda
som upplever att de aldrig far komma till ro med ett system innan nista ska
bytas. De har gett upp och vintar bara pa att det nya ska inforas. Det skulle
kunna vara en av forklaringarna till att de flesta bara vantar pa att det ska bli
aktuellt med e-tjanster. Det saknas lust och engagemang att hjilpa till med att
utveckla dem.

Det éir som sagt sa mycket i det dagliga sa det dr ingen har som har hunnit tanka
spectellt mycket pa det. Utan det tar man nér det kommer och det dar bara en information
som ja, man ligger det nanstans men det kdnns inte sd, for var del, operativt eller
avgdrande just nu sd det pratas inte om det. Déremot dom har andra forindringarna, det
pratas ju ritt mycket och dir upplever vi ju en likartad frustration. Man dr frustrerad pa
dom sakerna att det blir ett onddigt motstand i vardagen. Sa det dr klart att det man
pratar vil om det och forsoker fa ur sig det med kollegor da, sa att man delar den har
[frustrationen sa att saga.

/1P4

Det finns en del tendenser som pekar pd att det kan rora sig om djupare vir-
deringar och inte bara frustration 6ver de radande projekten. I sa fall sa kan det
finnas en rotad Overtygelse om att elektroniska l6sningar inte dr lika bra som de
tysiska medierna. Intervjupersoner som varit anstillda 1 andra organisationer
kan uppleva att organisationen har en tekniktroghet.

Hr finns fortfarande lite granna pa kommunen att det dr lite jobbigt med det digitala,
det dir dndd ganska bra att fi ut det pa papper.
/IP1

Flera av de personer jag har intervjuat har tagit upp fordelar med pappers-
format i olika sammanhang och att den digitala tekniken inte fullt kan ersitta
papper. En annan del dr naturligtvis att tekniken inte kan ersitta den direkta
kommunikationen. En stor del av de intervjuades arbetsuppgifter bestar av
kontakter med medborgare pa olika sitt och de har svart att se att den skulle
kunna ersittas med e-tjanster.
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De flesta chefer har dnnu inte uttryckt ndgot storre engagemang for e-tjanster
men det kan mycket vil hinga thop med att det dnnu inte ar fullt sa aktuellt
som andra projekt. Betriffande IT sa kan man se att det finns bade chefer som
ar starkt positiva till inférandet och chefer som delar den frustration som
minga av de anstillda kinner. Det dr viktigt att dessa chefer far stéd och
information da de kan paverka motivationen for hela enheter.

[enbetschefen] ser inget sjdlvandamal i ett datasystem sa hér och dr sjily precis som resten
av oss medelknnnig i det. Sa att han dr vil ingen som jublar ndr det kommer nybeter in
utan han dar bara ute fter effektiviteten.|.. .|| IT-systemet] har inte inneburit en
[forbattring for honom, varfor han dven emot oss bar signalerat att han inte tycker det ar
en forbattring.

/IP4

Trots att verksamheterna skiljer sig at pa flera sitt sa verkar det som om de
flesta har en god sammanhallning och att de anstillda upplever att de har en
bra arbetsmilj6. Inom vissa verksamheter arbetar man znformellt med ansvar och
roller. Dir sker saker utan att de anstillda upplever det som en delegerad
arbetsuppgift, det blir bara en naturlig del i gruppens arbete.

[-..[ja det har jag val fatt, det har tagits bort och lagts till men alltsa vi delar upp allting
ganska mycket sinsemellan det har val att gora med vem som har mycket att gira under

en period och vem som har lite att gora for det gar i vagor
/IP5

Andra verksamheter genomgar foérandringar for att fungera mer som arbetslag.
Dir ligger ofta gamla forestillningar och arbetssitt kvar som upplevs komma
upp till ytan sdrkilt under pressade situationer. I dessa verksamheter dr man
troligtvis mer vana vid formella roller dir var och en skoter sina ataganden men
dven i dessa verksamheter upplever man att det gir mot en féraindring.

Det haller pa och bli mer och mer en arbetsgrupp dn [siffra] enskilda som arbetar och det
dr inte smartfritt och jag tror att mycket skvalpar kvar fran gamla tider dven om folk

byts ut, kulturfragor lever ju lingre dn vad folk gor.
/1P2

Det finns de som upplever att de dr avskdrmade frin resten av verksamheten
och skulle behova vara del av ndgonting stoérre dn den egna avdelningen. Detta
visar pa att smd avdelningar bade kan ha en tillfredstillande social milj6 men
att det ocksa kan finnas behov av att utéka de sociala kontakterna.

Ndr man jobbade pa dom andra |avdelningarnal sa var man mycket mer med pa nagot
satt. Vi far skita oss sjdlva hér, vi dr lite ensamma hdr pa nagot sdtt sa upplever jag

det.
/IP3
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Ett sitt att motas ar regelbundna triffar av olika slag. De flesta har detta bade
inom verksamheten och utit med exempelvis nationella aktorer. Samtliga har
regelbundna arbetsplatstriffar. Dessa sammankomster stirker rollerna och
gemenskapen, de ger tillfille for inspiration och eftertanke och dr en
uppskattad del i arbetet.

Det ger sa mycket att man far bolla, vissa drenden dr knepiga och da maste man bolla
med andra kollegor sa det forsoker jag gira, vi har fasta tider men givetvis har jag
problem sd sitter jag inte och véntar en vecka bara for att.

/1P6

Inom avdelningarna finns det varderingar som tar sig uttryck genom myter om
hur saker dr eller borde vara. Ett aterkommande tema handlar om makt och
vart besluten fattas. Det finns en tro att makten sitter hgt upp och att man
nerat i organisationen ska anpassa sig. Om man ifragasitter eller lyfter fram
viktiga vdrden 61 verksamheten sa upplevs man som besvirlig.

Jjag tror nog att det finns en att nrycket gors upp pa en hig niva mellan politiker och dom
absolut hogsta tidanstemannen och att det sen bara dr att utfora nerdt vilket da minskar
mdjligheten i det verkliga handldggande skedet da, det kan man nog sdga.

/1P4

¥k

[-..Jvi far kdmpa vildigt hart for dom vérden som dr viktiga for oss som till exempel det
hdr med [vérde], och det tror jag kan vara en myt - att vi ifragasdtter allt.
/1P7

En annan virdering handlar om ansvar och om hur de anstillda upplever att
deras prestationer blir beddmda. Det kan eventuellt férklaras med teorin om
att personal inom offentlig verksamhet sillan fir positiv feedback och att de
dirfér genom aren har utvecklat en kultur déir det finns en radsla for att bega
fel.

Man forsiker litt hitta fel i den hér organisationen, alltsa saker ska vara ritt eller fel.
Swvart eller vitt och mycket det vi sysslar med dr bedonmmningar och dom kan vara bittre
eller sdmre men dom behover inte vara rétt eller fel

/IP1

Inom organisationen finns det personer som bir pa virderingar och som rep-
resenterar verksamheterna. Ibland dr det hjiltar som inte lingre finns kvar i
verksamheten medan de ibland fortfarande finns kvar och utgdr personliga
hjaltar f6r de anstillda.

Hon dr ju liksom hela ideologin bakom, hon har ju byggt upp det som finns hér och att
fa majligheten att jobba thop med henne dr jétte roligt
/IP5
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Hjiltarna kan ibland ocksa ersittas av ’spoken” som en av intervjupersonerna
kallade det. Bland mina respondenter kunde jag ana en tendens till att det fanns
mer spoken dn hjiltar. Tidigare anstillda som star for dldre virderingar som
man berittar om och minns med glimten i 6gat. Detta kan vara ett tecken pa
de forindringar som manga verksamheter har gatt och gir igenom. Att man
kan skratta 4t det som har varit kan ses som ett tecken pé att man har limnat
det gamla bakom sig.

Nd att man skulle ha nagra bjdltar ja visst har jag hort att man flabbar. Nagra sdadana
hdr gamla har man ju snappat upp som man kan skratta dt och kommer du ihag? sa
det dr det ju. Sa det finns bade spoken och hjdltar.

/IP2

Den interna kommunikationen

Den interna kommunikationen bestir av direkta samtal for det mesta, bade
med kollegor och med de nirmsta cheferna. Det skiljer sig nagot at beroende
pa hur manga som jobbar pa avdelningen men inte sa mycket si att den direkta
kommunikationen forsvinner helt pa en stor avdelning. De flesta viljer att prata
direkt nir avstind och tid tilliter.

Ja det dr muntligt att ga och fraga personen eller mail om personen inte dr pa plats si
kan jag stilla en fraga.
/IP1

Inte helt ovantat sa har e-post en stor betydelse f6r kommunikationen. Det
anvinds dels ndr man inte kan nd personen pa grund av avstind men ocksa nir
personen inte dr pa plats. Det fungerar som en dokumentation dir bade den
som skickar och den som tar emot kidnner sig trygg med att ha det nedskrivet
och sparat.

Ja, vi anvénder nog mailen mer dn telefon, det dar vil det som dr skint med mailen att om
du skriver en fragestallning sa har du den pa natt sitt dokumenterad och du kan fa ett

svar pd det, det blir nan _form av dokumentation.
/IP5

Nir de anstillda pratar direkt med varandra hinder det att man hinvisas till att
skicka det 6ver e-post ocksd. Det upplevs mestadels positivt men ger ocksd en
kinsla av att ingen riktigt lyssnar pa en for att minnas.

Sa att da ska det ligga pa deras mail men man kan inte bara sdaga nagot och sa kommer
dom thag att jag har sagt detta och det e ju lite nytt for mig di att man ska. Men hér gir
Jjag vil och pratar och jag mailar val ocksa.

/IP3
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E-post underlittar kommunikationen med andra avdelningar och férvaltningar
men fungerar dven bra for den vertikala kommunikationen dir det kan vara svart
att fa tag pa chefer pd annat sitt. I jimforelse med telefonen sa anvinds e-post
nir man vill ha svar pa en enkel friga medan telefonen ér bittre for diskussion
eller forklaring. E-posten upplevs positiv da mottagaren sjilv kan vilja nar man
ska ta sig tid att ldsa eller svara och slipper pa sa vis avbrott i det Gvriga arbetet.
Man uppskattar pa sa vis att det dr oberoende av tid och rum.

Mer och mer hamnar pa mailen istillet och det dr ndstan béttre for mig for da kan jag ta
det ndr jag hinner, telefonsamtalen avbryter ju alltid vildigt kraftigt i alla fall kommer
man ur det man gor da.

/IP4

Det dr enkelt att skicka ett meddelande 6ver e-post vilket leder till att det Zar
bort barridrer. Detta leder ocksa till att det skickas valdigt mycket e-post. In-
korgen fylls snabbt upp med meddelanden om man varit ivig och alla med-
delanden har inte relevans £6r personen. Kinslan ir kluven da man forvintar sig
att andra ldser det man sjalv skickar men samtidigt upplever att det dr omaojligt
att ta till sig allt man sjilv far. Fordelen med e-post dr att man kan uppleva en
instrumentalitet genom att telefonsamtalen minskat nagot men i Ovrigt verkar
e-posten skapa en del stress och déligt samvete.

Man blir informationstritt, man kan inte ta in bur mycket som helst, det blir en
stressfaktor. Jag tror att det dr ett skdl till att folk inte mar sa bra, man tror att man
ska behiva svara pa allting man tror att man ska bebiva lisa allting men sd e det ju
verkligen inte och ndr jag skickar nanting sa tror ju jag att folk liser men sa dr det ju
inte.]...] Da mdste man vara grymt strukturerad och grymt bra pa att prioritera och
veta vad som dr viktigt. Det dr ocksa angest att flytta nanting till papperskorgen, eller

hur? Onz man inte ens har ldst det.
/IP2

Det verkar inte skilja sig sdrskilt mycket at mellan kollegor och ledning nir det
giller kommunikation. Det verkar vara en 6ppen atmosfir dir enhetscheferna
for det mesta dr delaktiga i verksamheten. I de fall da enhetschefen inte dr pa
plats kan jag ana en tendens till ett storre avstand vilket dven paverkar kom-
munikativt da det kan upplevas som en troskel att ringa. Om enhetschefen ir
pa plats kan man fora ett direkt samtal obehindrat for att exempelvis radfraga
medan ett telefonsamtal kriver ett storre behov.

Sa det kan vara svart att fi tag pa enbetschefen eftersom enbetschefen inte alltid dr har.
Sa da far det ju bli over telefon men det dr ju en triskel det hir med att ringa. Om chefen
[finns pa plats sd ar det ju bara att ga in och radfraga men for att ringa s far det ju
verkligen vara sa att man har ett behov av det.

/1P7
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Enhetschefen idr ocksa den naturliga kontakten med 6vrig forvaltning och
ledning. Om den kontakten saknas dr det svarare att na de Gvriga. I vissa fall
kan man dock kinna sig hindrad av de hierarkiska strukturerna da det kan ta
lingre tid att fa svar. Da kan det skapas strategier fOr att kringgd strukturen,
men de uppskattas inte alltid.

[...]det tar ju mycket lingre tid, dir blir det ju ofta hack i maskineriet pa ett annat sdtt
och det littaste dr ju att skriva ett mail och maila det till alla istillet, da kan man lite
smidigt ga runt det sa att alla far samma. Jag bar inte gatt runt det for att skynda
processen, det dr inte poppis, men det gir

/1P5

Aven om kommunikationen med enhetschefen fungerar bra si kan en del
respondenter tycka att det blir en ligre kunskap hogre upp i organisationen
eftersom det saknas en direkt kommunikation. Det dr inget som ifragasitts utan
tvirtom finns det en fOrstdelse for att det dr pd det viset. Det man kan fundera
péa dr om det dr mojligt f6r en person att veta allt och om inte begrinsningarna
1 kommunikationen uppat ligger ett allt for stort ansvar pa ledningsfunktion-
erna.

Det blir en tydlighet i det om det inte finns allt for mycket kontakter emellan politiker
och tidnsteman pa ligre niva utan att det gar via en [chef]. Det blir en tydlighet om att
han ocksa vet allt om vad som hénder ocksa nerdt, det blir ju en dverskadlighet i det som
ar bra. Sen kan det vil ocksa kdnnas lite Rlumpigt och att sakkunskapen minskar ju
hagre upp man kommer, man vet mindre och mindre, sa det finns ju for- och nackdelar
och ddrfor dr det ju jétte viktigt att dom som dr higre upp ser till att skaffa sig den
informationen nar de ska besluta da.

/1P4
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Hur upplever personalen den
externa omgivhingene

Personalen har en direkt kunskap om vilka i omvirlden som
verksamheterna samarbetar med och hur dessa berérs. De har ockséd en
kontakt med sina brukare och kunder som ger dem en inblick i hur
dessa kan pdverkas av e-tjinster. I den sista frigestillningen har jag
dirfor forsokt att ta del av de upplevelser som de anstillda har av
externa kontakter.

De externa kontakterna

For en del verksamheter ser kontakterna vildigt omfattande ut och nitverken
ar komplexa. Samarbeten sker med allt fran andra férvaltningar och myndig-
heter till intresseforeningar. I vissa fall finns det en direkt bervendesituation mel-
lan organisationerna dir verksamheten inte kan bedrivas utan samarbeten.
Andra 6nskar samarbeten men upplever att tiden inte racker till och efterfragar
dirfor nya former dar man kan motas for att diskutera fragor av intresse och
lira sig av varandra. Dessa former fir girna vara aterkommande sd att man inte
behover kinna stress Gver att inte kunna delta vid ett tillfalle.

Det dir ganska mycket utit, nar man tinker pa det sa man far fokusera pa en tarthit i
taget hdr. Det gir inte att vara overallt bela tiden, det gair inte.
/1P2

Eftersom det ligger i handlidggarnas yrkesroll att se till Géteborgarnas bista ar
det viktigt f6r dem att kvaliteten inte forsdmras f6r medborgarna. Dirfor anser
man inte att e-tjinster kan ersitta den personliga kontakt som man har idag.
Det ir viktigt att medborgarnas behov star i fokus och att de kan komma i
kontakt 6ver telefon, mail eller genom besok dven 1 framtiden om nagot gar fel
eller ar svart att fOrsta.

Det gir ju fort att fi kontakt med oss igen och dr det ndagot som dr fel sa kan de maila,
du det ddir var inte rétt eller hur ska det lisas eller tolkas?
/1P3

De externa attityderna

Vid frigan om man kan se intressenter eller invinare paverkas av e-tjanster
framkommer mest positiva effekter for grupperna. Det finns en tilltro till att e-
tjdnster kan utgéra en forbittring genom att underlitta kontakterna. Savil
stressade forildrar som professionella niringsidkare tros kunna fa anvindning
for de nya mojligheterna. Vissa intressegrupper tros kunna vara foresprikare av
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e-tjanster, hit hor en del grupper av funktionshindrade som med e-tjinster far
samma forutsittningar som andra. Det finns med andra ord moéjlighet att skapa
allianser externt fOr att stirka och férankra projektet saval internt som externt.

Ja, dova dr ofta véldigt positiva till det, nu tar jag upp olika handikappsgrupper men det
dr ett enkelt sdtt att kommunicera dér man dr pa lika vaglangd dér det inte syns att
man har ett handikapp och att man blir helt plitsligt pa samma vaglangd. Man behover
inte ursdkta sig.

/IP5

De grupper man kinner skulle kunna paverkas negativt ar de som inte kan till-
godogora sig tekniken. De dldre lyfts fram, liksom synskadade. Det dr dessa
personer som skulle hamna pa “andra sidan” av den kulturella klyfta som IT
medf6r. Till dessa grupper ser personalen att det fortfarande ér viktigt att kun-
na ge personlig hjilp, det ir ett viktigt virde for de anstillda att virna om de
svagare och en stor del i deras identitet.

Ja det tror jag att det manga som vill ha bjalp, alla har inte datorer hemma om man
tanker pd alla dldre och sa ddr va. Sd det retar ju mdnga ndr det star att sok vidare pa

www sa har, for att da blir de ju tokiga, det finns ju manga sadana manniskor
/1P3

Aven de anstillda som kan gi miste om arbetsuppgifter ses som en grupp som
torlorar pa torindringen. Hir ser personalen det som viktigt att 1 ett tidigt
skede omskola sa att man inte bara blir av med jobbet.

Det som jag skulle kunna tinka mig dr inom kontoret i s fall dom personer som jag
kan tinka mig mijligtvis blir av med arbetsuppgifter.
/IP1

I de fall da man kan behéva dela pa handlingar med andra myndigheter eller
intressenter kan man bade se att det skulle kunna vara positivt om det under-
littar med hjalp av ett samordnat system som ar snabbt men man kan dven tinka
sig en negativ reaktion. Om systemen kriver att externa kontakter byter system
och anpassar sig sa kan det leda till kostnader och merarbete dven fér dem. 1
dessa fall blir det en maktfraga om vem som befinner sig 1 storst beroende av
samarbetet.

Men om det dr som varat system att det innebar ett merarbete for dom, sjdlvservicen, da
sd kan jag nog mycket vil ténka mig att det kan innebdra en negativ reaktion och
omistéllning i sig om man vill jobba pa ett sdtt och varje san har omstéllning tar ju tid och
kraft naturligtvis

/IP4

*¥k
Mijligtvis om kommmnikationen kan ske via e-tjanster sa kan det naturligtvis snabba

upp vdr kommunikation med andra nyndigheter.
/1P6
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Den externa kommunikationen

Kommunikationen utanfoér den egna verksamheten ser olika ut men aven hiar
har e-post kommit att bli en betydande kommunikationskanal. Framforallt har
det underlittat i kontakten med andra férvaltningar och myndigheter. Det man
kan se ar att traditionella kommunikationskanaler fortfarande anvinds i stor
omfattning, internpost till andra férvaltningar och brev till kunder och brukare.
Papper fyller ibland ett syfte som elektronisk kommunikation inte kan dstad-
komma. Det upplevs ge en bittre G6verblick antingen det handlar om att
granska handlingar eller att hela familjen ska se brevet pa kylskapet.

Det dir ju lite gammaldags for det gar dver telefon, personligt mite och brev for det gar via
brev pa posten. For det dr némligen sa att ett brev dar det star tydligt [information] det
sditter man upp pa kylskapsdirren och sa ser alla det hela tiden, alltsa det dr bra, man
mdste anpassa kommunikationsmedel med vad det dr man vill uppna.

/1P2

Aven om f6rsok har gjorts att skicka e-post eller sms till externa kontakter si
har det alltid visat sig att det 4r ndgon som inte har kunnat ta emot pa det viset.
Kommunikationen utat férandras med andra ord langsammare dn den interna
da man maste anpassa sig efter de fOrutsittningar som intressenterna har.

Ja den sker vil oftast via mail och per telefon beroende pa vad gruppen kanner sig mest
bekvim med, ddr dr ju_jag faktiskt anpassningsbar.
/1P5

Ibland hander det dock att andra omstindigheter 4n intressenternas behov styr.
Dialog och méten dr inte ett alternativ da man behover en dokumentation pa
vad parterna har sagt. Dessa drenden hanteras idag skriftligt bade frain Gote-
borgs stad och frin de berérda parterna. Men anpassningsbarhet dr dndd en
viktig egenskap att tinka pa nir de giller de externa kontakterna. Ett datorstyrt
system kan aldrig bli lika anpassningsbar som en minniska, den saknar helt
enkelt den omdomesformaga, kreativitet, hantverksformaga och emotionella formaga som
de anstillda pa Goteborgs forvaltningar besitter.
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Vad jag kommit fram till

De jag har intervjuat utgér bara en liten del av alla de anstillda runt om i
Goteborg som arbetar med manuella tjdnster till medborgare. De asikter jag
har fatt fram gor sig troligtvis gillande pa flera hall i organisationen men jag
kan inte sdga ndgot om i vilken omfattning dessa asikter dr representerade. Ett
sitt att ga vidare med mitt resultat dr darfor att genomfora en enkitstudie som
omfattar en storre del av organisationen. Den studien skulle 1 sd fall dven
kunna svara pa ifall nagra av de samband jag har kunnat se gar att generalisera.
I vissa fragor upplever jag att jag har fatt en teoretisk mittnad da samtliga har
svarat likadant eller enbart tva grupper kunnat urskiljas. I andra fragor vagar jag
inte uttala mig om maittnaden da flera svar framkommit som pekat at olika hall
men det jag kan konstatera dr att det dr verkliga asikter som lever ute i
organisationen tillsammans med andra.

Nir jag presenterade vad andra har kommit fram till anvinde jag mig av tre
olika nivaer for en forindring: genomfora, kommunicera och forankra. Pa
vilket sdtt kan det jag har kommit fram till appliceras pa dessa stadier? Och
framforallt hur kan man ga vidare fran resultaten?

For genomférandet ir det viktigt att forstd pa vilket sitt inférandet av e-
tjanster och andra IT-16sningar paverkar de anstillda och omgivningen. Min
undersokning visar pa att det finns tecken och upplevelser av 6kade kulturella
klyftor bade inom organisationen och externt. Detta pekar pa att det kan bildas
grupper av vinnare och forlorare under férindringen. Detta visar sig 1 en oro
over hur de svagare grupperna ska klara sig och 1 en upplevd osikerhet pa
systemen hos en del. Jag kan darfor se en risk att forlorarna kommer att fa ett
daligt sjalvfortroende med férhalande som konsekvens. De anstillda upplever
dven en motsatt effekt genom att tidigare svaga grupper nu far en moijlighet att
ta del av information och hamnar pi samma vaglingd. Dessutom minskar
barridrerna bade internt och mot intressenterna. Detta kan dock leda till en del
stress da flodet av information 6kar och man upplever att man inte hinner ta
del av allt. Nagot som ytterligare Okar pa stressen ir att allt mer hamnar pa
kunskapspersonalens bord att ta hand om, vilket inte upplevs som nagot
positivt. De sociala kontakterna ar en viktig del av de anstilldas identitet da
man arbetar med manniskor och det finns dirfor en oro att dessa ska férsvinna
allt mer. Eftersom det pa en del héll efterfrigas fler sociala kontakter och
samarbeten anser jag att det kan vara ldge att initiera sadana i samband med
denna forindring. Pa si vis kan man erbjuda de anstillda en direkt
instrumentalitet 6ver nagot som har hég valen f6r dem.

De anstillda jag har triffat har en forstdelse for beslutet men dr inte genom-
gaende helt sikra pa om de kan eller vill genomféra beslutet. Dels for att man
ar ridd for arbetsbelastningen och dels for att man tror pa det personliga
motet. Da det r6r sig om nérbyrakrater dr en forhandling nédvindig och att
visa en respekt for de asikter som finns. Goteborgs stad dr beroende av att de
anstillda vill genomféra detta och befinner sig dirfér i en beroendesituation.
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Motstandet tycks inte rOra e-tjanster sa mycket utan den arbetsbelastning som
forindringen tros medféra. De tidigare negativa erfarenheterna av I'T-projekt
firgar de anstilldas attityder. Bland annat handlar det om att det fran IT-
projektens hall inte finns nagon forstdelse for hur det ser ut 1 verksamheterna
och att systemen dirfor inte dr anpassade. For att de anstallda ska ta till sig
systemen och acceptera forindringen anser jag att det dr viktigt att de ar
delaktiga i beslutsprocessen. Detta kan man uppna genom arenor for debatt,
dir fragor och synpunkter lyfts fram och dir konflikter ses som nagot positivt
som kan bidra med virdefull information.

Medan en del arbetsplatser redan har en foérindringskultur kan man se att
andra kimpar med gamla forestillningar och haller fast i det gamla. I dessa
grupper dr roller och ansvarsférdelning formella och nir det giller e-tjanster
vill man girna skjuta 6ver ansvaret till de grupper som alltid har tagit hand om
den typen av fragor, informations- och I'T-avdelningarna. Detta kan peka pa att
det finns flera nivaer av subkulturer, dir man fokuserar pa de delmal man sjilv
kan se har med verksamheten att géra men har svart att forsta helheten for
organisationen. For att komma f6rbi detta hinder kan det vara en idé att sitta
samman grupper som inte ar for lika varandra och som pa sa vis kan stimulera
varandra till f6rindring.

For att kommunicera forindringen dr det viktigt att ta hinsyn till de behov
som de anstillda har. Hir handlar det bade om att ta till vara pa kunskap och
om att sprida information. Det finns en upplevelse av en kultur dir man anses
vara besvirlig om man ifragasitter beslut. Denna kultur motverkar att person-
alen bidrar med sin kunskap. Jag har i denna undersékning ringat in en del av
de tankar och dsikter som de anstillda har och som pa sa vis kan hjalpa till att
formulera en mottagarinriktad strategi. De anstillda har svart att se sin egen
roll 1 det hir projektet. Med hjilp av medierad information kan man dérfoér
hjilpa de anstillda att definiera situationen, skapa ramar och referenser samt
bilder av sociala grupper. Di kan de anstillda forstd sin egen roll i
forindringen. Detta sker genom ett socialt lirande ddr man forst och frimst
maste uppna en inledande uppmirksamhet fran de anstillda. De maste uppleva
att amnet har relevans for deras situation.

Resultatet i den hir undersdkningen pekar pa att de anstillda inte upplever att
e-tjanster har nagon storre relevans for deras arbete. E-tjanster dr inget som
diskuteras mellan de anstillda, troligtvis da kunskapen ocksa 4r lag an sa linge.
De anstillda har med andra ord ett informationsbehov men detta framkommer
inte forrin projekt blir aktuella 1 deras 6gon. Med tanke pa att beslutet fattades
for linge sedan och den grupp jag intervjuat i hog grad berérs av férindringen
ar det anda forvanande att jag inte har kunnat se nagon form av rykten om det.
Jag upplever att det finns en tilltro till att I'T-avdelningarna kommer att skota
torindringen och att det sedan kommer att landa pa deras bord att anvinda.
Den upplevda relevansen hinger dirfér samman med inférandet av systemen
och de anstillda kan med ro vinta med att fylla sitt informationsbehov. Att
déma av hur de tidigare IT-projekten upplevs sa dr detta inte en process att
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foredra da missnojet har varit stort pa en del hall 6ver dessa. Detta har visat sig
i den informella kommunikationen genom delad frustration och missndjes-
diskussioner. Jag kan ana att somliga har lirt sig socialt att det straffar sig att
delta i IT-projekt. Eftersom modellerna har bestraffats med okad arbets-
belastning och andra negativa foljder si dr motivationen ldg hos en del for att
delta i projekt. Den hir typen av attityder dr svara att bearbeta med enbart
medierad kommunikation och dirfoér blir det viktigt att arbeta mycket med
direkt kommunikation och girna 1 den debattform som nimndes tidigare dar
asikter far komma fram och diskuteras. Ett redan existerande forum som
arbetsplatstriffarna kan vara ett alternativ men det dr da viktigt att det sagda
tors vidare och far respons och inte bara stannar pa avdelningen, det maste
kannas att asikterna gor nytta.

Det kritiska f6r kommunikationen blir att fa de anstillda att uppleva en relev-
ans innan e-tjansterna landar pa bordet och nir relevansen finns dir bor det
finnas gott om fakta for att tillgodose informationsbehovet som féljer. Hir ar
det viktigt att ta hinsyn till de relationer som de anstillda kan ha till olika med-
ier och sindare. De mest tveksamma tycks dven vara tveksamma till de nya
teknikerna och att enbart anvinda e-post, intranit-service och webbplatsen
som informationskanal stricker sig darfor utanfér det normala medieanvind-
andet och tjanar dirfér biast som komplement. Diremot kan de med fortjanst
anvindas for djupare information.

Det ricker inte bara med att nd fram med informationen, de anstillda behover
ocksa kidnna sig trygea i det nya och utveckla ett sjilvfértroende. Bland person-
alen finns det en upplevd osdkerhet i IT. Detta kriver att de anstillda far
utbildning i de nya systemen, inte bara i hur man gor utan ocksa i hur de
fungerar och vem som bir ansvaret nir nigot gir fel. Det maste ocksa finnas
ett tallamod och en acceptans fran organisationen nir saker gar fel. De anstillda
kommer att behova stod fran bade ledning och IT-kunniga i sitt dagliga arbete.
Dié det for en del av de anstillda dr komplicerade fragor som kan behéva
diskuteras dr det darfor viktigt med en personlig kontakt eller dtminstone en
mojlighet att prata 6ver telefon. Méjligtvis kan e-post komplettera genom att
instruktionerna dokumenteras men fragorna ar allt f6r komplexa for att alla
anstillda ska kunna ldsa sig till en férstaelse.

For att forankra e-tjanster ar det viktigt att motivera de anstillda till att delta 1
arbetet. E-tjanster och 6vrig IT behover bli en integrerad del av kulturen. Gen-
om att e-tjanster blir en del av den kulturella normen kommer socialiseringen
medfora att de anstillda anvinder sig av dem. Det dr 1 samband med detta som
den sena majoriteten kan Overtygas till att ta del av e-tjanster. I en
torindringskultur finns redan ett intresse for fordndringar och nyheter, de
anstillda upplever ett informationsbehov och soker aktivt reda pa det. Vissa
verksambheter ligger i framkant hir men andra kinnetecknas av en mer statisk
kultur dir information som inte har direkt relevans for arbetet rationaliseras
bort. Detta kan bero pa de individer jag har mott och deras forhallande till att
ta till sig innovationer men jag har kunnat se tendenser till att man talar om
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kulturer och delade kinslor med kollegorna som dnda pekar pa kulturella
skillnader. Hir giller det ddrfoér att anvinda sig av fragor som 1 hég grad ar
relevanta for att nd fram med information.

De anstillda jag har métt har en yrkesstolthet i att tillfredstilla medborgarnas
behov. De ser sig som férmedlare mellan grupper av manniskor dér de tillgod-
oser behov och 16ser konflikter. Det ingar i deras psykologiska kontrakt att se
till medborgarnas intressen. Samtidigt upplever man att administrationen tar en
stor del av arbetstiden fran viktigare arbete. Om man med hjilp av dessa vird-
en kan férmedla de férdelar som e-tjanster medfor i form av bittre tillgianglig-
het f6r medborgarna och sparad arbetstid sa kan man troligtvis 4ven na dessa
grupper. Det som forsvarar i dessa fall ar att en del av de anstillda redan har
byggt upp en beredskap i form av attityder genom de erfarenheter de haft av
tidigare IT-projekt. De tror inte pa att arbetstiden ska forkortas med e-tjanster
och upplever dirfor ingen instrumentalitet eller forvintan. Aven om valensen
ar hog si kommer de anstillda 4nda inte kinna motivation for arbetet dd insat-
sen blir f6r hog.

For att paverka en attityd sa maste man pa ett eller annat sitt paverka referens-
ramen for den, detta uppnas inte med medierad kommunikation utan genom
erfarenheter, kontakter och experter 1 ens omgivning. De referensgrupper som
ska bidra med detta maste bli mycket mer synliga, helst redan frin start. De
personer jag har mott gissade pa informationspersonalen men kunde inte
sakert sdga vem det var 1 deras nirhet som var referensperson. Jag anser ocksa
att de projekt som genomforts behover fa ett lyckligt slut, de behover lyftas
fram och firas som lyckade projekt. De som arbetat med de tidigare projekten
maste fa kinna en stolthet 6ver det som uppnatts sd att deras negativa erfaren-
heter inte tar 6ver. Med hjilp av olika symboliska artefakter kan man skapa en
Overgangsritual dir det gamla begravs och det nya firas. Historier kan lyftas
fram dér hjaltar fran olika hall i organisationen lyfts fram och hyllas fér sina
insatser. Detta dr viktigt for att de anstillda ska kunna gi vidare mot en ny
vision.

Den nya visionen behéver vara realistisk och relevant f6r de som den ber6r
darfér kan det vara en idé att 1 de olika verksamheterna diskutera sin historia
och de drommar man har f6r framtiden. En del verksamheter har genomgatt
kulturella férindringar och talar girna om spoken som representerar det gamla
som har varit. Det ir en viktig del att kunna skratta at det som varit och det ser
jag ddrfér som ett tecken pa att man faktiskt har gatt vidare kulturellt, dven om
det gamla kan komma fram vid pressade situationer. Jag har i min undersok-
ning kunnat se att det finns en upplevd efterfrigan av e-tjanster fran omvarl-
den hos néagra av de anstillda, dessa ar battre forberedda for en férindring da
de kan kdnna av den beroendesituation som organisationen befinner sig i. Har
finns moijlighet att ingd allianser med intresseféreningar som foresprakar e-
tjanster och pa sa vis kan de externa insatserna integreras med de interna.
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Genom att i visionen tillféra den efterfrigan som finns i omvirlden kan man
knyta thop sdcken och skapa en forstaelse for varfor férindringen dr nédvan-
dig och pa kopet bygga upp badde ett starkt varumirke och en stark organisat-
ionskultur.

Sammanfattningsvis dr det centrala som denna studie har kommit fram till
att det finns en kulturell norm om att informations- och IT avdelningar tar
hand om alla IT-fragor. Detta leder till att de 6vriga anstillda kdnner sig osikra
pa om deras kompetens duger for utvecklandet av IT-16sningar, vilket ocksa
paverkar den upplevda relevansen nir det informeras om kommande IT-
projekt. Deras del har hittills legat 1 att lira sig de nya systemen och darfor
upplevs ingen relevans innan systemen ar klara. Det ar darfor vildigt svart att
na de anstillda med information. Undersékningen visar pd att detta problem
finns bland fackférvaltningarna men inte i vilken utstrickning. Det dr ocksa
m6jligt och till och med troligt att problemet gor sig gillande pa fler hall inom
staden och bland fler yrkesgrupper da den undersékta gruppen utgjorde nagot
av ett kritiskt fall ddr upplevd relevans var mest troligt att forekomma. De
intervjuade arbetar pa fackforvaltningar dir man har manga tjinster och deras
yrke innebir att de kommer berdras av férandringen mer 4n manga andra. For
att vara siaker pa forhallandena Over storre grupperingar och fa mitbara virden
kan dock studien beh6va kompletteras med en kvantitativ studie.

Lewis studie visade pa att miangden kommunikation under férdndringar inte
har nigon betydelse for de anstilldas upplevelse av lyckade foérdndringar.
Snarare virderas en respektfull dialog och att ledningens vision understryks.
Brist pa dessa tva kriterier visade dock inte pa nagot samband med direkt
motstand. Detta glapp visade pa att de anstillda kan se implementeringar som
misslyckade trots att de inte upplever nigot motstind.” Min undersékning
visar pa en moijlig forklaring till att det inte behéver bli nagot motstand for att
inda misslyckas, genom att personalen helt enkelt inte tar fasta pa forin-
dringen. En dialog och forstaelse for visionen dr egenskaper som direkt
involverar de anstillda i férdndringen. Involvering och delaktighet dr dirfor
noédvindiga komponenter for att lyckas men kan bortses ifall man néjer sig
med att undvika motstind. Medan Lewis menar pa att det inte dr nagon
skillnad kommunikationsmissigt mellan olika typer av forindringar som
tekniska eller kulturella sa kan jag se ett problem med just IT-férindringar da
de olika parterna befinner sig i olika tankevirldar.

Jag dr av asikten att svérigheterna att nd de anstéllda med information bidrar till
den kulturella klyftan. Forstaelsen for varandras arbeten tycks vara lag fran
bida hall och leder till missnéje Over systemen och troligtvis ocksa till en del
frustration fran IT-avdelningarna. Jag anser att min undersékning har visat pa
att for att utveckla system som fungerar bra, och férankra dem hos alla,
behéver de tva kulturerna motas och ta lirdom av varandra. Det krivs bade
tjanster och gentjanster — forst da kan vi tala om e-tjanster for alla.

92 Lewis (2006)
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Bilaga 1(1)

Inledande bakgrund

Presentation av mig och min undersékning
- Vem jag ir och vad jag studerar
- Syftet
- Uppdragsgivaren
- Utval
- Hantering

Skulle du kunna beritta lite om dig sjilv?
- Alder
- Social bakgrund
- Livsstil

Hur hamnade du har?
- Utbildning
- Tidigare anstallningar
- Anstillningstid
- Varfor sokte du dig hit?

Kunskap om e-tjinster och Leion-net

Vad kinner du till om Leion-net?
- Kunskap om projektet
- Vem som genomfér
- Orsak till projektet
- Projektets vision

Vad kinner du till om e-tjanster?
- Arbegreppet bekant?
- Vilken férkunskap finns?

Instillning till e-tjanster och Leion-net

Hur upplever du e-tjinster? Kan behova inledas med
- Mdjligheter/ hot presentation:
- Den egna verksambeten
- Staden som helbet
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Kommunikation om e-tjanster och Leion-net

Hur har du blivit informerad om projektet?
- Informellt genom samtal, mail
- Formellt genom exempelvis miten, nybetsbrev
- Finns det rykten?
- Finns det pa agendan?

Forutsatter att IP kianner till
Leion-net

Den egna rollen

Hur skulle du beskriva din yrkesroll?
- Arbetsuppgifter
- Ansvarsomraden
- Kommunikation internt och externt (status)
- Yrkesstolthet
- Handlingsfribet

Hur upplever du din roll i Leion-net?
- Arbetsuppgifter som tillkommer/ forsvinner
- Abnsvarsomrade
- Motivation
- Kommunikation internt och externt (status)

Kollegornas roll

Vet du om det dr nagon av dina kollegor hir i verksamheten
som har utokat ansvar f6r Leion-net?

- Viem kontaktar man for att stalla fragor?

- Vem kontaktar man for att ge synpunkter?

Vet du om det dr ndgon pa forvaltningen som har utékat ansvar
tor Leion-net?

- Viem kontaktar man for att stalla fragor?

- Viem kontaktar man for att ge synpunkter?

Hur upplever du dina kollegors kunskap och engagemang 1
Leion-net?

- Finns det dppet motstand?

- Upplevs skillnader i kunskap?
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Hur kommuniceras det mellan kollegor i din verksamhet?
- Kommunikationskanaler
- Vad pratas det om? (agenda)
- Hinner de med informella samtal?
- Skillnad mellan avdelning och forvaltning?

Hur skulle du beskriva den kultur ni har har?
- Grupptillhorighet sammanhallning
- Aterkommande hindelser
- Hjiltar, visioner och berittelser

Ledningens roll

Om du jamf6r med ledningen, hur kommuniceras det med
ledningen i din verksamhet?

- Kommunikationskanaler

- Vad pratas det om?

- Informellt eller enbart formellt? (Relation)

- Skillnader mellan avdelning, forvaltning och kommun

Hur upplever du att du fér stéd av ledningen?
- Uppmuntran?
- Tillit och hagt stillda forvantningar? (positivt/ negativt)
- Intresse for synpunkter?
- Attityd till ledning avdelning, forvaltning, stad?

Hur upplever du ledningens engagemang i Leion-net?

- Deras kunskap

- Finns det motstand?

- Hur ser attityderna nt?

- Har det gett direktiv eller delegerat uppgifter? (styrning)

Vet du vem i ledningen du ska vinda dig till vid fragor eller
synpunkter om Leion-net?
- Skillnader inom avdelning, forvaltning och stad?
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Intressenternas roll

Samarbetar du med nigra andra organisationer i ditt arbete?
- Myndigheter
- Intresseforeningar
- Forvaltningar

Hur upplever du att de skulle paverkas av e-tjanster?
- Posttiva reaktioner eller negativa?
- Hur viktigt anser du att deras samarbete dr for er?
- Eventuella motstandsgrupper?
- BEventuella foresprikare?

Hur ser din kommunikation med dessa grupper ut?
- Kommunikationskanaler
- Vad pratas det om?
- Informellt eller enbart formellt? (Relation)
- Attityden till grupperna?( Identifiering)

Hur upplever du att medborgarna skulle paverkas av e-tjinster?
- Posttiva eller negativa reaktioner?

Hur ser din kommunikation med medborgarna ut?

- Kommunikationskanaler

- Vad pratas det om?

- Informellt eller enbart formellt?

- Attityden till medborgarna? (identifiering)

Avslutande diskussion

Vad tror du om e-tjanster?
- Ar det framtiden?
- Serdu binder med det?
- Nagot annat du vill tilldgga?
- Tacka for intervjun




